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INTRODUCCION:

La Red de Instituciones Financieras de Desarrollo (RFD) con el pro-
posito de potenciar el aprendizaje de sus miembros, a partir del co-
nocimiento directo en territorio internacional de buenas practicas
sobre finanzas para el desarrollo, tiene en vigencia un producto de
alto impacto denominado “el cual permite conocer aquellos facto-
res que, las organizaciones seleccionadas para la visita, han puesto
en accion como buena practica y medio estratégico para lograr re-
sultados importantes en el trabajo que realizan y para la consolida-
cion de sociedades mas justas, equitativas, productivas, solidarias e

inclusivas”.



PASANTIA

MEXICO

“Las microfinanzas como una herramienta de desarrollo
e inclusion financiera: servicios financieros creados y
planificados en base a las necesidades reales de los
clientes”

México, un referente en innovacidn financiera.
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México: referente de la inclusién financiera en la region

México es uno de los principales centros de innovacion financiera en América
Latina, por lo cual, la Red de Instituciones Financieras de Desarrollo (RFD),
considerd oportuno realizar una pasantia a ese pais, con el objetivo de cono-
cer las buenas practicas en cuanto a inclusiéon financiera.

El gobierno mexicano ha impulsado desde la politica publica la inclusiéon fi-
nanciera, en este sentido, ha llevado a cabo importantes iniciativas, asi como
investigaciones que ayuden a comprender las guias del comportamiento y
la evolucién de la inclusiéon financiera en el pais. La Encuesta Nacional de In-
clusion Financiera (ENIF), es una de las herramientas con las que cuenta para
medir y evaluar sus avances en torno al tema.

Segun el Consejo Nacional de Inclusiéon Financiera (CONAIF), el gobierno
mexicano Yy las instituciones financieras han realizado diversos esfuerzos en
los Ultimos aflos encaminados a desarrollar un sistema financiero mas esta-
ble, sélido e incluyente.

Estas acciones han posicionado a México como un referente en innovaciones
para promover a nivel mundial un mayor acceso al sistema financiero. En pri-
mera instancia se ha fortalecido a las instituciones que permiten avanzar en
la inclusion financiera. Se credé el CONAIF, lo cual ha permitido llevar a cabo
una accion mas coordinada de las autoridades financieras para definir e im-
plementar una politica de inclusiéon financiera.

Contexto en cifras

En México, segun la Encuesta Nacional de Inclusiéon Financiera (ENIF 2018),
54 millones de personas de entre 18 y 70 anos de edad dijo contar con al me-
nos un producto financiero, lo que equivale en promedio, al 68% de la pobla-
cién nacional. El numero de adultos que utiliza los corresponsales bancarios
se incrementd en 10 puntos porcentuales de 2012 a 2018, esto representa un
incremento de 10.4 millones de adultos. Actualmente el porcentaje del uso
1 de canales financieros se distribuye de la siguiente manera: sucursales ban-
carias (43%), cajeros (45%) y corresponsales (40%).

Por otra parte el Global Findex, indica que México ha conseguido avances
importantes en el proceso de digitalizacién en los ultimos aflos. Muestra de
ello es que cerca del 23% de la poblacién ya realiza pagos digitales con regu-
laridad y un 15% accede a la cuenta de su institucion financiera de confianza
mediante su teléfono movil o internet.

Las cifras muestran que México ha tenido un avance significativo en cuanto
a inclusion financiera se refiere, sin embargo, al igual que la mayor parte de
los paises de la regidn, México aun cuenta con brechas importantes en el
acceso a servicios financieros, ya que solamente el 33% de la poblacién tiene
una cuenta de ahorros y solo un 9.77% ahorra dinero habitualmente en su
cuenta. El porcentaje de adultos sin crédito formal, de acuerdo con la ENIF
2018, es de 69%, superando por un margen considerable a quienes cuentan
con un crédito formal (31%).
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BanCoppel

BanCoppel se ha consolidado en México como el segundo emisor de tarjetas
de débito y tercer emisor de crédito en el sistema bancario mexicano.

Entre las cifras mas relevantes de esta instituciéon esta que cuenta con 13 500
colaboradores, 1000 cajeros propios, mas de 3170 cajeros en alianza con otros
Bancos, y cuenta con una red de 1144 sucursales en mas de 400 ciudades en
todo el pais.

El banco promueve la inclusidn financiera a través de la provisidén de produc-
tos y servicios a segmentos de la poblacidon de bajos ingresos con el objetivo
de que puedan administrar mejor sus recursos en el tiempo, planear su futu-
ro, enfrentar imprevistos y disminuir riesgos.

El banco, en los uUltimos afos, ha modernizado sus servicios a través de su
pagina de internet y desarrollo de apps mas sofisticadas buscando en todo
momento facilitar y proporcionar un ambiente amigable, sencilloy sobre todo
seguro para que los clientes realicen sus operaciones.

Buenas practicas para la inclusiéon financiera:

Una de las buenas practicas que lleva adelante la institucion es desarrollar
productos a fin de dar mayor atencién al mercado potencial de usuarios fi-
nancieros radicados en el extranjero, a fin de facilitar el reingreso de ahorros
gue pudieran tener en el pais en el que se encuentren.

El impulso de la inclusiéon financiera se da a través de varios productos de
crédito, como tarjetas y préstamos personales, ahorro, asi como los siguientes !
servicios: portabilidad de ndmina, dispersion de némina, domiciliacién de pa-
gos, pagos maviles, servicios de corresponsalia, remesas, red de ATM “s (caje-
ros automaticos) y sucursales.

Esta institucion, tiene como eje rector abrir un promedio de 50 sucursales
nuevas cada ano, durante el 2019 al 2022), ampliar sus corresponsales no ban-
carios, ventanillas electronicas, sucursales en otros tipos de establecimientos
como cadenas de supermercados, tiendas comerciales, entre otros.

El Banco ha centrado su estrategia de fondeo entre el pudblico inversionista de
su nicho de mercado. Este sector tan desatendido por la banca tradicional es
a la vez su mayor ventaja, ya que ha podido obtener en muy poco tiempo una
participacion ascendente en el sector bancario, mostrando una gran estabili-
dad y dinamismao.
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Una de los importantes desarrollos tecnoldgicos que ha realizado el banco es
una aplicacidn mavil, la cual permite hacer las mismas operaciones que se
harian en la pagina web, desde consultar saldo hasta hacer una transferencia.

Actualmente cuentan la funcién del token en la misma app.

En relacion con temas de Gobierno Corporativo, se dispuso que el Consejo
de Administraciéon y la Direccion General delegue al area de Controlaria, la
cual en Ecuador consistiria en Auditoria Interna, a crear un sistema de control,
bajo los lineamientos que tengan por misidn establecer medidas y controles
gue permitan asegurar razonablemente la integridad de las operaciones, la
confiabilidad de la informacioén financiera, asi como dar cumplimiento a las
leyes y normas aplicables, la cual se lleva a cabo con una adecuada segrega-
cién de funciones y delegacién entre las distintas areas de BanCoppel.

En caso de requerir mayores informes lo pueden hacer visitando su pagina

web:

www.bancoppel.com
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(Insignia Life

El seguro de tu vida®

Insignia Life es una instituciéon que pertenece al sector asegurador, especiali-
zada en vida 100% mexicana, la cual opera exclusivamente con capital nacio-
nal.

Cuenta con el respaldo de la Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros
(AMIS), ademas esta constituida, aprobada y supervisada por la Secretaria de
Hacienday Crédito Publico (SHCP), la Comision Nacional de Segurosy Fianzas
(CNSF) y la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros (CONDUSEF).

Surge ante la necesidad social en México de un seguro de vida y ahorro facil
de entender. Comenzd a finales de los anos 80, consolidada en 2005 con la
integracién de un grupo de empresarios mexicanos.

Inicié oficialmente sus funciones el 30 de octubre de 2008, gracias al esfuer-
zo de agentes, promotores y colaboradores. Es reconocida por la CONDUSEF
como una de las aseguradoras con mayor claridad de informacion.

Entre los temas que también se abordd en la visita estuvo: Importancia de la
cultura de innovacioén y transformaciéon digital, Tendencias y Herramientas,
Ecosistemas Digitales, Cambio en el Modelo de Negocios, La Conexidn de los
Ecosistemas Digitales y la creacion de tus propios Ecosistemas Digitales.

Buenas practicas para la inclusion financiera:

Con la entrada en vigor de una nueva regulacion emitida por la Comision Na-
cional de Seguros y Fianzas, en el afho 2015, esta institucion se vio inmersa en
una etapa de analisis, adaptacion y desarrollo importante, que implicd diver-
sos cambios al interno, los cuales a grandes rasgos se reflejan en un eficiente
sistema de gobierno corporativo.

Gestion de gobierno corporativo:

Esta aseguradora aprobd politicas y procedimientos en materia de: auditoria
interna, funcién actuarial, designacién de: consejeros, comisarios, director ge-
neral y funcionarios de las dos jerarquias inmediatas inferiores a la de este Ulti-
mo. Se hicieron cambios del responsable del Area de Administracion Integral
de Riesgos (AAIR) y de los Comités de Riesgo y de Comunicacion y Control.

o0 e e
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Se establecid especial importancia a la implementacion y control de los ries-
gos que se generen en cada unidad de negocio.

La gestiéon del riesgo estd diluida en toda la organizacién, por lo que en cada
unidad de negocio se consideran estas politicas como parte de los procedi-

mientos que rigen sus actividades.

La Direcciéon General es responsable de la implementacién y mantenimien-
to de los controles necesarios para el logro de los objetivos estratégicos, de
negocio de la Compania y de la administracién de riesgos, el cumplimiento
de los estandares institucionales y sus obligaciones legales y reglamentarias;
en este contexto, las direcciones de area corresponden a la “Primera Linea de

Defensa” para prevenir el incumplimiento.

Las funciones de Control Interno y Cumplimiento, Riesgos y Funcién Actua-
rial constituyen la “Segunda Linea de Defensa” y son responsables de mo-
nitorear y evaluar periédicamente la idoneidad y el funcionamiento de los
controles implementados; asi como de ayudar a la gerencia a la mejora de

dichos controles, en la medida en que sea necesario.

El drea de Auditoria Interna es responsable de proporcionar un reporte inde-
pendiente al Consejo de Administracion (a través del Comité de Auditoria) de
que la Primeray Segunda Lineas de Defensa son adecuadasy eficaces, como

“Tercera Linea de Defensa”.

El modelo de aseguramiento de Tres Lineas de Defensa, se alinea con la es-
tructura del gobierno corporativo en cuanto a la funcién del Consejo de Ad-

ministracion y de sus Comités.

En caso de requerir mayores informes lo pueden hacer visitando su pagina

web:

www.insignialife.com
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A afluenta

Afluenta es una red de finanzas colaborativas que administra préstamos en-
tre personas que buscan hacer trabajar su dinero o quieren encontrar créditos
mas humanos.

El financiamiento de crédito de Afluenta, consiste en que varias personas
compiten por participar en el mismo crédito, las tasas de interés pueden ser
menores a las que el solicitante publica. Los inversores, con sus ofertas, tam-
bién pueden obtener excelente rentabilidad ofreciendo mejores tasas a quie-
nes solicitan créditos. De este modo, todos se favorecen.

Buenas practicas para la inclusién financiera:

Afluenta conecta personas fomentando negocios colaborativos e interacciéon
social, permite a los individuos solicitar créditos personales. El solicitante indi-
ca la cantidad de dinero que requiere y el plazo. Los inversionistas compiten
para invertir su dinero a través de la modalidad de subasta indicando el dinero
con el que desean participar. Cuando el crédito se fondea por completo con
las pequenas aportaciones de muchos inversionistas, se consolida un Unico
crédito con sus obligaciones correspondientes.

Afluenta no tiene sucursales ni locales que atiendan al publico. Tampoco ope-
ra a través de comisionistas ni intermediarios ni requiere pagos anticipados
para el otorgamiento de créditos o para ser inversores.

La solicitud y aprobaciéon de crédito, en su totalidad, se lo realiza a través de
sus canales digitales en tres pasos:

Ingreso de datos principales para una precalifi-

cacion inmediata. Luego se completa una so-

licitud online y se da una respuesta al instante.

La solicitud se publica para que miles de perso-

nas inviertan en el proyecto. Cuando se comple-

ta el fondeo, el crédito esta listo para ser trans-
I

ferido.

Se acepta las condiciones finales y se transfiere
3 el fondo a la cuenta bancaria. Las mensualida-
des se debitan de la cuenta de forma automa-

tica.

11
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En cuanto a la seguridad de la informacion, el acceso del personal al sistema
estd protegido por claves de ingreso Unicas y encriptadas. Afluenta utiliza
para sus sistemas de seguridad informatica una combinacion sofisticada de
firewall (lo que significa que no existe conexion directa entre los servidores
gue almacenan la informaciéon confidencial e Internet), servidores y sistema
operativo. Adicionalmente, sus servidores se encuentran equipados con la
tecnologia llamada SSL (Secure Socket Layer) para garantizar que cuando
hay una conexién con el sitio sea efectivamente el de Afluenta. SSL también
garantiza que toda informacién ingresada es encriptada, asegurando la na-
vegacion, las transacciones y el acceso al sistema.

En caso de requerir mayores informes lo pueden hacer visitando su pagina
web:

www.afluenta.mx
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CAJA POPULAR
MEXICANA

Caja Popular Mexicana (CPM) es una cooperativa de ahorro y crédito con mas
de 60 anos de experiencia que contribuye a mejorar la calidad de vida de sus
socios, educando en la cultura del ahorro, en la practica de la ayuda mutuay el
uso responsable del crédito por medio de sus diferentes productos de ahorro,
crédito e inversion.

La cooperativa cuenta con un sélido crecimiento financiero y econémico, lo
gue permite su desarrollo y oferta de productos y servicios competitivos. Caja
Popular Mexicana cuenta con mas de 2’500 000 socios, 469 sucursales, por lo
gue se consolida como una de las mas grandes de México, y un referente para
el sector cooperativo de ahorro y préstamos de América Latina.

Esta cooperativa es el resultado de la fusion de 62 cajas populares en el aflo
1995, cuenta con mas de 6 mil colaboradores en los 26 estados de México, por
lo que se ha hecho merecedora por cuatro anos consecutivos del prestigiado
galardon ‘Super Empresas: los lugares en donde todos quieren trabajar’, que
publica la revista CNN Expansion.

Buenas practicas para la inclusién financiera:

En la cooperativa las practicas que contribuyan a la implementacion de ac-
ciones responsables son una prioridad, es por ello que, en el ejercicio diario se
formentan las actividades de transparencia y el desempefio social.

Esta cooperativa se encuentra en la medicién y evaluacién constante de es-
guemas de gestion econémica, social y medioambiental; el gobierno corpo-
rativo, ética y cumplimiento de normas, salarios y compensaciones; temas de
diversidad, practicasy politicas de empleo, salud y seguridad, responsabilidad
social, produccion y uso de desechos, uso de la energia y uso de la energia
renovable.

Caja Popular Mexicana ha conseguido que los ahorros de sus mas de 2 millo-
nes de socios, se puedan ofrecer a través de crédito con tasas muy competi-
tivas en todo el pais y dando una oportunidad a la clase trabajadora para que
Nno sea presa de los agiotistas o0 mas conocidos como chulqueros.

La institucion lleva servicios financieros a 260 municipios, principalmente en
zonas rurales donde es la Unica opcidn de inclusion financiera.

El tema de género juego un rol importante a nivel de Gobierno Cooperativo,
cuentan con el 40% de mujeres, las cuales son integrantes de los consejos,
ellas tienen voz y voto
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Desde el momento en el que se adoptd el modelo cooperativo, se planted
como una forma innovadora de acercar los créditos, la promocién del ahorro
y la educacién financiera a la clase trabajadora.

Estrategias integrales de educacién y vinculacion
con la comunidad:

Uno de los grandes ejes que trabaja la CPM es la educacién financiera, en
donde, durante el 2018, otorgd 27'886 000 pesos (aproximadamente USD 1,5
millones), en ayudas escolares a 9688 estudiantes de los 26 estados del pais.

En el 2018 participaron 595 790 socios potenciales y menores ahorradores en
programas de educacion cooperativa.

Cuentan con programas y talleres de educacion financiera focalizados, por
edades, los cuales contienen materiales de apoyo especificos y metodologias
para cada segmento.

La cooperativa fomenta una fuerte cultura cooperativa, equilibrio entre la
tradicion y la modernidad y procura centrarse en la generacién de mecanis-
Mos que promuevan la educacioén artistica y cultural y las diversas formas de
expresion y comunicacion, entre los socios y la comunidad, a partir de confe-
renciasy la vivencia de actividades culturales.

De igual manera cuentan con programas enfocados a crear conciencia en
torno al cuidado del medio ambiente, explicando los diferentes tipos de con-
taminantesy el grado con que afecta al ecosistema 'y por ende a las comuni-
dades donde se desenvuelven los socios, asi como la forma de como resarcir
el dano causado.

. Ademas, promueven a la cooperativa como una instituciéon que fomenta el

desarrollo social a través de la practica de actividades recreativas en el forta-
| lecimiento de la integracion familiary de la sana convivencia entre sus socios,
dirigentes, colaboradores, menores ahorradores, publico en general y sus fa-
milias.

De igual manera, buscan la armonia en la familia y parejas, a través de un
programa en donde sus participantes reflexionan sobre sus relaciones y el
manejo responsable de sus finanzas.

Los adultos mayores también forman parte de su estrategia de inclusidn, es
por ello que, que llevan a cabo talleres en torno a actividades recreativas y
culturales con el objetivo de devolverles algo de lo mucho que han dado a las
nuevas generacionesy a la institucion.

También realizan programas destinados a socios que se encuentren con una
necesidad sentida y real, para desarrollar en ellos habilidades y técnicas para

14
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desempenar un oficio productivo que mejore su economia familiar. Algunos
de los oficios que puede aprender son: reposteria, carpinteria, corte y confec-
cion, cocina, mecanica, entre otros.

Cuentan con programas de lealtad y fidelizacién de socios, disefados para
reconocer y premiarlos por el buen uso de productos y servicios de ahorro,
inversion y/o pago puntual del crédito, al pertenecer al programa acumulan
puntosy los canjean por premios.

El temma comunicacional juega un rol clave para mantener al tanto a sus socios
de las diferentes actividades que lleva adelante la institucién, a través de la
difusion de informacion en sus distintos canales como: redes sociales, pagina
web, sucursales, publicaciones, contacto directo, capsulas en medios de difu-
sidn masivos como radio, prensa y television local.

Tecnologia:

En cuanto a tecnologia la CPM, identifica oportunidades, estableciendo es-
trategias que otorguen un valor agregado a la institucién. Ademas define los
principios de gestion de gobierno, asi como las relaciones de trabajo y las res-
ponsabilidades dentro del area de Tecnologia de Informacioén (TI).

En el mes de junio del 2019, inicié operaciones mediante una aplicacion movil,
con lo cual, mas de 2.3 millones de socios pueden acceder, desde un teléfono
movil, a los servicios de la cooperativa.

También define servicios y tiempos de respuesta, que provee esta area para la
atencioén integral de necesidades informéaticas de la institucion.

Dirige y da seguimiento a las iniciativas del negocio con componentes tecno-
l6gicos, a través del seguimiento del desarrollo de los proyectos, para garanti-
zar el objetivo de los mismos.

En cuanto a la aprobaciéon de los presupuestos, define lineamientos en con-
junto con los comités, con base en estrategia de la institucion.

Ademas, supervisa la continuidad y el dptimo desempefo de la infraestructu-
ray los servicios tecnoldgicos a través del monitoreo y el cumplimiento de los

niveles de servicio.

En caso de requerir mayores informes lo pueden hacer visitando su pagina
web:

WWW.CPM.COOP
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OBIJETIVO DE LA PASANTIA:

Conocer las buenas practicas que estan desarrollando las instituciones a visi-
tar en cuanto al desarrollo innovador de productos y servicios que mejoren la
experiencia de los clientes al realizar las transacciones financieras.

Conocer los retos y oportunidades que brindan los procesos de innovacion y
transformacion digital de los servicios financieros.

Conocer nuevas tendencias en el otorgamiento de créditos.

ESTUVO DIRIGIDA A:

Directivos, Gerentes Generales, Responsables de Tecnologia de Instituciones
Financieras y del sector financiero popular y solidario.

LUGCARY FECHAS:

La pasantia se desarrollé del 12 al 15 de agosto, en México D.F.y en Ledn Gua-
najuato.

FECHA HORAS INSTITUCIONES VISITADAS
12 de Agosto | 12:00 - 15:00 Bancoppel
12 de Agosto | 16:30 - 18:30 Insignia Life
13 de Agosto | 15:00 - 16:30 Afluenta
: 14 de Agosto | 10:00 - 16:30 Caja Popular Mexicana
' 15 de Agosto | 10:30 - 15:30 Continuaciénj:x\i/(i:sai:; Caja Popular

INSTITUCIONES FINANCIERAS DE DESARROLLO
PARTICIPANTES:

La pasantia contd con un total de 19 participantes pertenecientes a distintas
cooperativas de ahorro y crédito del pais, quienes a través de presentaciones
por parte de cada una de las instituciones visitadas pudieron apreciar buenas
practicas de inclusion financiera a fin de propiciar espacios de discusion y
debate grupal, lo importante es que las y los participantes pudieron fortale-
cer sus conocimientos a través del intercambio de vivencias.
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En los ultimos afos, muchas instituciones financieras y de desarrollo se han
convertido en las principales promotoras de programas financieros verdes,
con el objetivo de afrontar de manera sélida las transformaciones que con-
lleva el cambio climatico.

El financiamiento climatico se refiere al financiamiento local, nacional o
transnacional, que puede obtenerse de fuentes publicas, privadas o alterna-
tivas,y que se considera critico para abordar la cuestion del cambio climatico,
debido a la gran escala de las inversiones requeridas para reducir emisiones
en forma significativa.

Estos créditos son orientados a proyectos de mitigacion y adaptacion al cam-
bio climatico. En el caso de la mitigacion, se trata de las emisiones reducidas
por el accesoy la generacion de energias bajas en emisiones, transporte bajo
en emisiones, edificios, ciudades e industrias, asi como bosques y uso de la
tierra. En el caso de adaptacion, se prioriza el incremento de la resiliencia en
los medios de vida de la gente y las comunidades vulnerables, temas como
salud y bienestar, seguridad alimentaria y de recursos hidricos, asi como in-
fraestructura y ecosistemas y servicios ecosistémicos.

La experiencia y las herramientas desarrolladas en los Ultimos afios han ayu-
dado a un gran ndmero de instituciones financieras a disefar estrategias
con el objetivo de mitigar el cambio climatico o adaptarse a este, ademas

de sensibilizar sobre los efectos del cambio climatico, apoyando, como insti-
tuciones, a que sus clientes mejoren su comportamiento medioambiental y

desempefien una funcidén en la lucha contra el cambio climatico.

Finalmente, estas estrategias de las instituciones financieras buscan contri-
buir a cumplir varios de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de las

Naciones Unidas.

Dificultades para implementar Finanzas Verdes en Republica Dominicana:

- Problemas de comercializacion: fluctuacién de precios, costo de
insumos, vias de transporte, bajo valor agregado, etc.

- Problemas tecnoldgicos: deficiencias en el manejo del cultivo, ba-
jos rendimientos, insuficientes variedades mejoradas adaptadas,
minima extensién agricola, etc.

- Problemas de capital: dificultad de acceso al crédito agricola, falta
formalizar la propiedad de la tierra, etc.

- Problemasy desafios climaticos: amplia variabilidad climatica por
regiones, Fendmeno El Nifo, Fenémeno La Nifa y el Cambio Cli-

matico Global.
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O |
JRE BANCO ADOPEM

El'11 de mayo del 2004 fue creado el Banco de Ahorro y Crédito Adopem, S.A.
como una institucion financiera orientada a impulsar las finanzas producti-
vas. Desde su creacidon, hasta la fecha, ha sido fiel a su misién institucional
apegada a las regulaciones y normas establecidas por las autoridades mone-
tarias de la Republica Dominicana; ofreciendo productos y servicios especia-
lizados, acordes a las necesidades de los sectores mas vulnerables y no ban-
carizados del pais caribeno. El desempefno social y ambiental de sus clientes

esta presente en la dinamica operativa de la institucion.

El Banco de Ahorro y Crédito Adopem representa un ejemplo de transpa-
rencia, cumplimiento, responsabilidad, filosofia de servicio y desarrollo ins-
titucional, fruto del esfuerzo mancomunado de ejecutivos y colaboradores
entregados a la causa y del invaluable apoyo de una serie de instituciones y
organismos, que han posibilitado alcanzar con éxito las metas y objetivos es-
tablecidos. Ademas, se caracterizan por su compromiso de mejorar la calidad
de vida de los dominicanos, siendo una institucién orientada a responder con
mayor eficiencia a las necesidades de los clientes a través del desarrollo de
una banca relacional, la implementacién de nuevos proyectos de transfor-

macion digital y promoviendo la diversidad e inclusion.

Para 2021 continUa trabajando por contrarrestar los efectos de la crisis sani-
taria del Covid-19, manteniendo y mejorando sus estrategias enfocadas en el
cliente, por medio de una oferta de productos con impacto social, bajo una
gestion prudente y apoyada en un personal alineado a una cultura de servi-

cio al cliente.

En la actualidad es el primer banco de capital privado con presencia en todas
las provincias del pais, contando con 70 sucursales y 200 Subagentes Banca-
rios “Adopem Express” a nivel nacional. Tiene mas de 1 000 empleados y el
45% de ellos son oficiales de negocios que tienen la responsabilidad de reali-

zar una banca relacional con una gran variedad de productos especializados.
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Principales cifras institucionales:

67% 24%
Mujeres Joévenes

CLIENTES A DIC. 2020 Numero

NuUmero de Préstamos 163 771

Numero de Cuentas de

405 093
Ahorros

NUmero de Certificados

. 1223
Vigentes

Numero Remesas Entrega-

101 351
das

NuUmero Microseguros Ven-
didos

. [l MONTOS A DIC. 2020 RDS USDS$

Cartera de Préstamos 6'240 517,528 106 986,414

72 960

Monto Cuentas de Ahorros 2'260 799,390 38 758,698

Monto Certificado

. . 2'497 299,437 42 813114
Financiero

Monto Remesas

1'851 455,765 28 549,113
Entregadas

Monto Microseguros 9 668,775 155,104
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Buenas practicas

Finanzas verdes y Sostenibles ; COmo se trabajo?

Es el caso del Banco ADOPEM se ha implementado varias acciones en
pro de la disminuciéon de la huella de carbono. Tanto a nivel institucional,
como a través del disefo, validacion e implementacion del Programa Fi-
nanzas Rurales y Ambiente (FRA), el banco ha lanzado varios productos
financieros “Verdes”.

La institucion es lider en Republica Dominicana en el despliegue y forta-
lecimiento de las finanzas inclusivas en los sectores vulnerables y exclui-
dos.

En el 2008, el Banco ADOPEM, mediante la expansién de sus servicios
financieros al area rural, se propuso realizar una eficiente intermediacién
financiera, con el fin de ampliar sus operaciones e integrar al sistema fi-
nanciero formal, sectores tradicionalmente marginados de estos servi-

cios.

Con Agro-Crédito ADOPEM se incrementd la cartera rural, como forma
de brindar opciones adecuadas de financiamiento para los negocios y
actividades vinculadas a dichas zonas en la Republica Dominicana.

El éxito del producto, con excelentes niveles de calidad de cartera, logré
romper con prejuicios histéricos acerca de la insolvencia de los clientes
agropecuarios por sus bajos recursos y su alta vulnerabilidad ante el cli-
ma y/o los desastres naturales.

En funcién de la vulnerabilidad de los clientes rurales, y con el éxito de
productos base, se tomo la decisidon interna para el disefio de una linea de
financiamiento “verde”, con varios productos financieros que considera-
ban medidas de adaptacion y mitigacion de riesgos climaticos.

Hay una gran tendencia en la promocién de estos tipos de productos en-
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tre las agencias de cooperaciéon técnica y financiera, y se ha logrado fi-
nanciamiento para disefar los siguientes productos:

- Eco-Crédito

- Agro-Mujer

- Macadamia sostenible

- Eco-Vivienda

- Ganaderia Familiar Sostenible

Para poder implementar productos en Finanzas verdes y sostenibles se
debe cumplir los siguientes pasos:

1. Vision institucional clara

2. Compromiso de la alta gerencia

3. Alianzas Estratégicas

4. Buena base de sustentacion técnica

5. Determinacién de demanda y necesidad del producto
6. Analisis de viabilidad y riesgos

Asi como del establecimiento de pilares de Estrategia Ambiental

Sistema de Gestion Ambiental para el
Banco de Ahorro y Crédito ADOPEM

Mejorando el Mejorando el
desempefio ambiental desempefio ambiental
dentro del banco de las actividades a financiar

T Pilar Il

Pilar Il

Sistema Gestion de

Crédito
verde

de gestion
ambiental
interno

riesgo
ambiental
de crédito

Principales desafios enfrentados:

- Al ser temas fundamentalmente técnicos, no habia suficiente ex-
periencia institucional en créditos verdes y sostenibles

- Capacitacion y acompafamiento; los oficiales rurales de nego-
cios, con formacién técnica, facilité el proceso

- Existencia de productos financieros verdes para consumo, mas
no financiamientos productivos para otras actividades

- Ente regulador no tenia registros de este tipo de productos
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Préximos retos:

GESTION DE PRODUCTOS

ECOEFICIENCIA VERDES Y ALIANZAS

RiESees SOSTENIBLES

Establecer nue-
vas alianzas con
proveedores de
tecnologias, bie-
nes, servicios y
financiamiento

Creacion de ma-
Disefo de seguro | yores productos
para riesgos am- | para pequefay
bientales mediana em-
presa

Ampliar todos los
proyectos a nivel pais

Implementar pro-
yectos de eficiencia
energética
Aumentar el uso de
productos verdes y
sostenibles

En caso de requerir mas informacion, lo pueden hacer visitando su pagina

web:

https:/bancoadopem.com.do/
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Existieron diferentes aspectos que permitieron garantizar el éxito institucio-
nal del Banco Adopem de Republica Dominicana. Tras la experiencia adqui-
rida en el pais caribeno, se recogieron los principales factores que las institu-
ciones financieras deben tomar en cuenta para promover las finanzas verdes

y sostenibles:

- Valores institucionales claros y coherentes

- Misién institucional con un interés social de mejorar la calidad de
vida del dominicano

- Orientacion a la excelencia y la personalizacidon en el servicio al
clientey a la rentabilidad

- Desarrollo de nuevos productos tecnoldgicos orientados al sector
financiero

- Alianzas con renombradas empresas e instituciones nacionales e
internacionales, para el desarrollo de proyectos orientados a con-
tribuir al cumplimiento de la Misién Institucional

- Amplia cobertura geografica, agencias y oficinas estratégica-
mente ubicadas

- Innovacion

- Compromiso con el crecimiento del cliente

- Sobresaliente desempefio y capacidad de atender a poblaciones
de bajos ingresos

- Incursionar con creatividad, logrando transformar accionesy pro-

yectos efectivos, integrales e innovadores
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OBIJETIVO DE LA PASANTIA:

Realizar una serie de actividades in situ que conlleven a la transferencia de
conocimientos de buenas practicas de gestiéon de productos financieros ver-
des en una institucidn especializada en de Republica Dominicana, que ha
llegado a ser reconocida por su modelo de gestion para el desarrollo de las

finanzas verdes.

Lasy los participantes conoceran el funcionamiento de la entidad y sus estra-
tegias para el desarrollo de productos financieros verdes, asi commo fomenta-

ran un intercambio de experiencias con las Instituciones ecuatorianas.

La pasantia tendrd como propdsito la construccidon de conceptos y apropia-
cion de las mejores practicas, a partir de la visita a experiencias exitosas, dis-
cusién y debate, y reflexion de todos los participantes, tomando en cuenta el

tema especifico de la pasantia.
ESTUVO DIRIGIDO A:

Directivos, Gerentes Generales, tomadores de decision, responsables de cré-

dito y oficiales, Bancos, Cooperativas de Ahorro y Crédito.
LUGARY FECHAS:

La pasantia se desarrolld del 8 al 12 de noviembre de 2021, en Republica Do-

minicana — Santo Domingo.

INSTITUCIONES FINANCIERAS DE DESARROLLO
PARTICIPANTES:

La pasantia contd con un total de 18 participantes pertenecientes a distin-
tas cooperativas de ahorro y crédito, y bancos del pais, quienes a través de
presentaciones por parte de la institucion visitada pudieron conocer el caso
de éxito de las Finanzas Verdes, propiciando espacios de discusion y debate
grupal. Lo importante es que las y los participantes pudieron fortalecer sus

conocimientos a través del intercambio de las vivencias.
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Cooperativismo en Peru apuesta por la innovacién digital

La pandemia del Covid-19 generd un impacto inmediato en la industria financiera, asi
como en todos los sectores de la economia. Las lecciones que nos dejo la crisis de la
pandemia son muchas; se generaron acciones resilientes para ser eficientes y enfren-
tar los diferentes factores que se presentaron en la operacién de las actividades de las
instituciones financieras.

Para las instituciones financieras, la innovacién y digitalizacion de sus productos y ser-
vicios fueron los principales procesos de transformacion para mantener el servicio a
los clientes en el marco de la nueva “realidad”, cubriendo las necesidades financieras
de sus clientes.

En este sentido, esta pasantia buscd conocer las experiencias de éxito en la gestion de
la cartera de crédito de Instituciones Financieras, considerandolas como un ejemploy
una oportunidad valiosa para poder replicarlas y estar preparados para futuros even-
tos, potenciando la capacidad de respuesta de las instituciones participantes.

Avances en inclusion financiera en Peru:

En materia de inclusiéon financiera, los indicadores presentados en el Reporte de indi-
cadores de inclusion financiera de los sistemas financiero, de seguros y de pensiones,
elaborado por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP de Perd, revelan impor-
tantes avances en los Ultimos cinco afos en torno al acceso a los servicios financieros.

La disponibilidad de la red de atenciéon del sistema financiero, medida como el niume-
ro de puntos de atencion (oficinas, ATM, cajeros corresponsales y establecimientos de
operaciones basicas (EOB)) por cada 100 000 adultos, aumentd de 648 a 1,495 entre
diciembre 2016 y diciembre 2021. Ello como resultado de la expansion de la red de
atencion del sistema financiero, principalmente cajeros corresponsales, asi como el
mayor grado de comparticion de los puntos de atencidn entre entidades. La infraes-
tructura del sistema financiero se expandié en cerca de 38,000 puntos en los Ultimos
cinco anos, sumando 92,898 puntos fisicos a fines del 2021, los cuales eran comparti-
dos en promedio por mas de 3 entidades.

Cabe notar que la reciente crisis sanitaria ha dado lugar a importantes cambios en el
modo de acceder y usar los servicios financieros. La necesidad de evitar el contacto
fisico y las aglomeraciones, para reducir la posibilidad de contagio, origind un mayor
uso de canales digitales frente a los canales tradicionales. Ello llevé al cierre de agen-
cias a nivel nacional durante el Ultimo anoy a la expansiéon de la red de cajeros corres-
ponsales, puntos de atencidn que, debido a su conveniencia en términos de cercania
y horarios de atencién, han facilitado el acceso a los servicios financieros y a los pro-
gramas de ayuda social del gobierno. Asimismo, el uso de canales a través de medios
digitales se incrementd de forma significativa. Segun datos del BCRP, las operaciones
a través de internet, software corporativo, software de cliente, por teléfono y aplicativo
casi se triplicaron respecto del periodo.
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t3 Ccaja

arequipa

Se constituyd como asociacion sin fines de lucro por Resolucion Municipal
N° 1529 del 15 de julio de 1985 al amparo del Decreto Ley N° 23039. Su Unico
accionista, desde su constitucién, es la Municipalidad Provincial de Arequipa.
Su funcionamiento fue autorizado por Resolucion de la Superintendencia de
Banca y Seguros Nro. 042-86 del 23 de enero de 1986, la misma que le con-
fiere como ambito geografico de accién las provincias del departamento de
Arequipa, ademas de comprender todo el territorio nacional.

Caja Arequipa, empresa dedicada a la micro intermediacién financiera, inicid
operaciones el 10 de marzo de 1986 con el objetivo de beneficiar a los diversos
sectores de la poblaciéon que no contaban con respaldo financiero de la ban-
ca tradicional. Su primer local fue la Agencia Selva Alegre, con direccién en la
calle Mariscal Benavides 101-Cercado. En estos 35 anos de impecable trabajo,
Caja Arequipa ha beneficiado a sus mas de 1800 000 clientes, ofreciendo
productos y servicios financieros para todas las necesidades de la poblaciéon
y promoviendo el ahorro, lo que la ha convertido en indiscutible lider de la
categoria.

Hoy en dia cuenta con 185 oficinas, distribuidas en todo el pais, y una crecien-
te red de atencidon que asciende a mas de 1811 Agentes Caja Arequipa, mas

de 215 cajeros automaticos propios, 12 314 agentes KasNet a nivel nacional, asi
como 817 cajeros de la Red Unicard en Lima, Callao y el norte del pais.

« Principales Cifras institucionales:

# 1 en cajas municipares

|— 1,334,436 Clientes totales |

|— 5,505 Millones en colocaciones de ahorros |

6,772 Millones en colocaciones de créditos
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- Innovacion Digital

1

cajalab

Laboratorio de Innovacién

La entidad arequipefa, hace 3 aflos inauguroé “Caja Lab”, laboratorio de inno-
vacion que ha promovido el acercamiento de la entidad financiera con los mi-
croempresarios, llevandolos al mundo de la tecnologia para sus operaciones
financieras.

Como parte del camino de innovacion, en 2019 Caja Arequipa aterrizo un plan
para el ingreso al mundo digital de los servicios financieros, potenciando las
ideas de innovacioén a través de Caja Lab, el primer laboratorio digital de mi-
crofinanzas del pais. Cre6 un centro (HUB) de informacion y de contenido rele-
vante para todos, potenciando las ideas y fortaleciendo la cultura digital de los
colaboradores, para asi convertirse en referente de conocimiento a nivel de las
demas cajas municipales

En estos tres aflos de funcionamiento, Caja Lab se ha posicionado como un
importante centro de innovacidon que apoya constantemente a toda la linea de
negocios de la entidad arequipena y desarrolla herramientas digitales que tie-
nen como fin ofrecer una mejor experiencia de servicio a sus miles de clientes.
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Hoy cuentan con la APP Caja Movil, el Home Banking y el aplicativo Mis-
ti — que permite tener todo el proceso de un crédito en el teléfono movil —,
herramientas que se han convertido en los canales de mayor aceptacion de
los clientes; el 63% de las operaciones financieras se realizan por canales al-
ternativos, cifra que duplica a las operaciones que se realizan en las agencias.

Mesa

d g,i) Misti

Misti

APP Caja Movil Un espacio virtual, donde los analistas
App movil de Caja Arequipa Permite puedan proponer, observar y aprobar
obtener productos (Apertura de los préstamos.
cuenta, DPF, desembolso de créditos y Una solucién movil, que no importa

seguros) de manera 100% digital donde estés, desde tu celular podras
conformar parte del comité.

« Buenas practicas en gestion de riesgo operativo

Caja Arequipa obtuvo la autorizacidn para el uso del Método Estandar Alter-
nativo — ASA, el cual servird para el calculo de requerimiento de patrimonio
efectivo por riesgo operacional, otorgada por la Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP del Peru. La obtencidén de esta autorizacion permitira, entre
otros beneficios, la disposiciéon de un porcentaje importante de su patrimo-
nio efectivo para ser utilizado en la colocacion de créditos, incrementando su

capacidad de atender a los requerimientos de mas clientes.

Esta autorizacion evidencia una gestion adecuada de los riesgos operacio-
nales, seguridad de informacidén y continuidad del negocio, consolidando un
ambiente de control interno adecuado que permite asegurar el crecimiento
sostenible de la institucion.

« Promocion de la educacion financiera

Como parte del plan de Responsabilidad Social, la entidad microfinanciera
inicia ciclos de capacitacion a mujeres y jovenes de las zonas internas de
Apurimac, demostrando ser una empresa sostenible a través de su compro-

miso social, ambiental y de buen gobierno. El proyecto tiene como propdsito
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que los hogares rurales. especialmente los segmentos de mujeres y jove-
nes. accedany hagan uso del sistema financiero, con el propdsito de cerrar

las brechas de género que aun se siente en Peru.
- Primer desembolso de Crédito Bono Verde

La entidad arequipefa logrd este hito en Ica, donde otorgd a un cliente
y su familia una casa propia en el distrito Parcona. Caja Arequipa, que ya
viene ofreciendo los productos de créditos hipotecarios a los clientes a ni-
vel nacional, logré desembolsar el primer Crédito Mivivienda Verde, con el
apoyo de la agencia de Parcona de la Corporacién Financiera de Desarrollo
(COFIDE). De esta manera, la entidad beneficid a una familia - conformada
por el cliente, su esposa y sus 3 hijos — con una vivienda ecosostenible, lista
para ser habitada, y el mejor crédito, que se destaca por tener doble bono
para su crédito hipotecario y el continuo asesoramiento y soporte de los

equipos de Negocio Hipotecario e Inmobiliario de Caja Arequipa.

. Unica entidad de Microfinanzas en el ranking
MERCO Talento 2022

Segun el monitor Merco, estudio que identifica las mejores empresas para
Atraer y Retener Talento, la entidad arequipena se ubica en el puesto 19
del ranking de 100 mejores empresas del pais. Esta distincién consolida su
crecimiento y liderazgo en el sistema de micro-finanzas. La entidad are-
quipefa destaca su propdsito de ser una organizacidén de personas para
servir a personas, lema que se ha convertido en el motor de su accién en
todas sus agenciasy canales de atencidn, y guia a los valores de sus mas de

4 000 colaboradores en todo el territorio nacional.

En caso de requerir mas informacion, lo pueden hacer visitando su pagina

web:

https://www.cajaarequipa.pe/
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..;Fi.. CO0OO0PERATIVA
& % fondesurco
compadre del progreso

Fondesurco es una cooperativa de ahorroy créditos que nacié en 1994, cuan-
do se inicié como ONG especializada en microfinanzas rurales; sin embargo,
en febrero del 2015, se convirtié en Cooperativa.

Luego de 21 afios de exitosa labor a favor del sector rural, la ONG Fondesurco
cred el 16 de febrero del 2015 la Cooperativa de ahorro y crédito FONDESUR-
CO.

COOPAC Fondesurco, cuenta con mas de 36 mil socios a los que brinda
servicios financieros y no financieros para el desarrollo rural y urbano. Ac-
tualmente, Fondesurco brinda sus servicios en mas de 200 distritos de 42
provincias de los departamentos de Arequipa, Moquegua, Ayacucho, Puno,

Lima y Huancavelica, a través de sus 27 agencias y puntos de atencion.

Son especialistas en microfinanzas rurales, permiten el acceso a servicios fi-
nancieros a las personas excluidas del sistema financiero formal y a segmen-
tos vulnerables, facilitando servicios como ahorros, transferencias, seguros,
pago de servicios, entre otros.

Con el fin de ser lideres en inclusion financiera de manera eficiente median-
te el servicio cercano y flexible a sus socios de zonas rurales y urbanas, ha
establecido su estrategia de negocio que se basa en 4 pilares importantes:
Eficiencia en el modelo de negocio, propuesta de valor, crecimiento sosteni-
ble y riesgo controlado.

Un vistazo a Fondesurco:

- Modelo Organizativo: Cooperativa de Ahorro y crédito.

- Actividad: Microfinanzas rurales.

- Ano de operaciones: 28 anos.

- Ambito de cobertura: Peru (Sur-centro: Arequipa, Lima, Mogque
gua, Puno, Ayacucho y Huancavelica). 6 Departamentos, 633 cen-
tro pobladores remotos.

- Poblacion objetivo: 80% pobladores rurales y 20% de zonas urba-
nos marginales.

- Mercado meta: Clientes/socios 37 000.

- Indice Pobreza: 36% en el ambito territorial de cobertura.
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- Monto promedio de desembolso: 2.5 mil USD.

- Plazo: 19 meses.

- Tasa promedio (pasiva): 2.7% mensual.

- Garantia: Sin garantia 98%. Hipotecaria, vehicular, y ahorros 2%.
- Indice de exclusividad: 55%

- Cliente por primera vez obtiene un crédito: 75%.

- Nivel de satisfaccion: 76%

Ubicados entre las 20 COOPAC mas grandes del pais y la mas importante de microfinanzas
rurales

0000000000

i io Primera crisis i6 - .
Identificacion y Evaluacion - Fundacién Incremento en  |mplementacién  |nicio de ~ POS Pandemia,

Crecimiento

Fundaciéon en las zonas acercamientoa por de ajustes  de |a la captacion  de ley para . recuperacion y
ONG (1994) rurales fondeadores ['2'8'1"23)"’3" enmodelo  COOPAC de ahorros Coop):;ativas en angg(%m'a ajuste de modelo
(1996-2004) (2005-2010) de negocio  (2015) (2016-2018)  pery; (2019) de negocio
poder ser (2022)
Caja Rural o
COOPAC
(2013-2014)

Misién de Fondesurco: Buscamos el logro de suefios y desarrollo de nues-
tros socios en las zonas rurales mediante servicios y no financieros de forma
cercana, flexible y con excelencia a través del compromiso de nuestros cola-

boradores.

Visiéon de Fondesurco: Lideres en el Perd y referente global en inclusion fi-

nanciera en el ambito rural con sentido social y ambiental.

Pilares Estrategia de Desarrollo y diferenciacién de FONDESURCO

+ Potenciacion de
FONDENERGIA y existencia
de FONDEAGRO

+ Focalizacién en las areas
rurales del sur de Peru.

SOCiaI I n ﬂovador - Oferta de productos

innovadores en el mercado
de las microfinanzas en
Peru. Busqueda de
fondeadores y alianzas
estratégicas.

- Areas pobres.
+ Inclusion financiera d
personas que nunca han
obtenido un crédito.
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- Buenas practicas que impulsan las microfinanzas
Fondesurco lucha contra la exclusion de los mas pobres en las zonas rurales
del Perd. Una de las principales estrategias es llegar a las zonas rurales con
agente moviles en camionetas o caballos para incluir al sistema financiero a
la mayor cantidad de personas.

Al ser una institucién que el 45% de su cartera estd enfocada en agricultura y
ganaderia ha desarrollado varios productos nos financieros que benefician a
los socios de este segmento como son:

- Asistencia técnica en Medidas de adaptacién frente al cambio
climatico

A fin de apoyar a los pequenos productores a lograr resiliencia
frente a los efectos del cambio climatico, Fondesurco dispone de
una Finca demostrativa donde se exponen 10 medidas de adap-
tacion. Una Finca demostrativa, es un espacio donde las medidas
de adaptaciéon se encuentran implementadas y expuestas en vi-

trina.

Se brinda asistencia técnica en las medidas de adaptaciéon: Api-
cultura, Terrazas agricolas, Agricultura de conservacion, Hidropo-
nia, Huerto familiar o biohuerto, Invernadero, Abonos organicos
Lombricomposta, Reservorio de agua de lluvia, Vivero mixto y
Manejo integrado de plagas.

- Escuela de Formacién en Buenas Practicas Agricolas

Fondesurco brinda capacitacion en Incremento de la productivi-
dad y Buenas practicas agricolas (BPA). La capacitacion en BPA
aborda problemas de cultivos de la zona de intervencion, enla-
zandolos a las medidas de adaptacién frente al cambio climati-
co pertinente. El componente ha beneficiado a 1,481 pequenos

productores.
« Consultorios Especializados en Agricultura

A través de los consultorios especializados de agricultura, se ha

brindado asesoria personalizada a 450 socios. Los especialistas
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tienen por objetivo brindar una solucidn “receta” viable, la cual

deben ser inocua al ecosistema y ambiente en general.

Adicional Fondesurco ha desarrollado otros servicios no financie-

ros en beneficio a sus socios, como son:

1. Escuela de apoyo a la excelencia

Es un programa de educacion virtual preuniversitario que busca
la nivelacion académica de los estudiantes que ocupan los pri-
meros puestos en colegios rurales para que accedan al proceso
de admisidon universitario extraordinario. Este proyecto se desa-
rrolla en un total de 120 horas cronoldgicas o 3 meses (60 horas de

razonamiento verbal y 60 horas de razonamiento matematico).

2. La Escuela de Formacién de socios

Evento de caracter masivo cuyo propdsito se centra en brindar
capacitacion en temas de interés a clientes y publico en gene-
ral. Proporciona herramientas y conocimientos practicos que el
asistente puede implementar en el corto plazo en sus respectivas
unidades econdmicas — productivas.

El tema, depende de la realidad de la zona de intervencion. Posee

3 subcomponentes:

-Incremento de la productividad y buenas practicas agricolas (in-
clusién de medidas EbA).
-Gestion administrativa para negocios.

-Educacién Financiera.

Las charlas son impartidas por profesionales de primer nivel, ex-
pertos en facilitaciéon de adultos. En promedio, el evento tiene
una duracion de 3 horas. Desde la incorporaciéon del componente
en 2016 se ha beneficiado a mas de 7,415 personas entre socios y

publico en general.
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«Consultorios Especializados de Fondesurco

El componente tiene como fin resolver problemas especificos de los socios,
en materias empresariales, técnico-productivas y de salud. A modo de con-
sultorio, la atencidén es personalizada y puntual (no es charla).

Desde su incorporacién en 2017, se han realizado mas 6,896 atenciones a
través de los distintos consultorios, los mas concurridos son los de Oftalmolo-
gia, Odontologia y Medicina general, debido a que en las zonas rurales estos
servicios no son frecuentes.

Festival del Progreso de Fondesurco

Es un espacio donde se congregan socios actuales y ex socios, asi como sus
familias, para disfrutar de unas horas de esparcimiento, fortaleciendo de esta

manera los lazos cooperativos.

El componente pretende desarrollar una estrategia diferenciada que permi-
ta al socio saberse valorado y bien atendido por la Institucién. Dentro de los

servicios ofrecidos se tienen:

-Servicios Financieros: Servicios de crédito, ahorro, seguros, etc.
-Servicios no financieros: Consultorios productivos, Consultorios empresaria-
les, Consultorios de salud, etc.

-Servicios de esparcimiento: Ambiente festivo (orquesta, show infantil, de-

gustacion de comidas, bebidas y grupos musicales).

Desde su creacion, se realizaron 18 festivales que favorecieron a 3,274 socios

y sus familias.

En caso de requerir mas informacién, lo pueden hacer visitando su pagina

web:

https:/www.fondesurco.pe/nuestracooperativa/
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OBJETIVO DE LA PASANTIA:

Realizar una serie de actividades in-situ que conlleven a la trans-
ferencia y sistematizacion de buenas practicas de gestion de
crédito y cobranzas de las instituciones financieras peruanas a
visitar, para conocer las experiencias, las acciones realizadas en
cuanto a como procedieron ante la pandemiay como estan ac-
tuando en la nueva normalidad, para responder las necesidades
actuales de los clientes y mantener una cartera sanay creciente.

La pasantia tuvo como propodsito la construccion de conceptosy
apropiacion de las mejores practicas, a partir de la visita a expe-
riencias exitosas, discusion, debate y reflexion de todos los parti-
cipantes, tomando en cuenta el tema especifico de la pasantia.

ESTUVO DIRIGIDA A:

Miembros de los Consejos de Administracion y Vigilancia, Ge-
rentes Generales, Equipos Gerenciales de Bancos, Cooperativas
de Ahorroy Crédito.

LUGAR Y FECHAS:

La pasantia se desarrollé del 2 al 8 de abril de 2022, en Peru —
Arequipa.

INSTITUCIONES FINANCIERAS DE DESARROLLO PARTICI-
PANTES:

La pasantia contd con un total de 19 participantes pertenecien-
tes a distintas cooperativas de ahorro y crédito del pais quienes,
a través de presentaciones por parte de la institucion visitada,
pudieron conocer casos de éxito de la gestion de crédito y co-
branza en la etapa de pandemia y sus avances tecnologicos en
cuanto a desarrollos que ellos mismo han realizado para migrar
el giro del negocio a una modalidad virtual.
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Las instituciones participantes fueron:

SAN FRANCISCO vLtpa W//é LUZ DEL VHLLG

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO B COOPERATIVA DE AHORRO ¥ CREDITO

Un Compromiso de Trabajo para un Futuro Mejor
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
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PASANTIA

COLOMBIA

“Experiencias de éxito de transformacion e innovacion
digital en instituciones financieras de Colombia”

Fintech colombianas, aliadas estratégicas de las
instituciones financieras

Experiencias de éxito: Tpaga, ADL Digital Lab, Davivienda, "'"\
Bancolombia, Sistecrédito E

Julio 2022
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Indudablemente, la crisis sanitaria provocada como resultado de la pande-
mia de la COVID-19, obligd a que las personasy las instituciones modifiquen
su forma de interactuar y relacionarse, por lo que en muchas industrias los
procesos de digitalizaciéon se volvieron vitales para mantenerse a flote y, ade-
mas, crecer de manera sostenida. Una vez que se ha superado la etapa mas
profunda de la crisis, las personas y organizaciones han retomado las acti-
vidades; sin embargo, las facilidades que brindan los canales virtuales, asi
como los volimenes y rapidez de la informacién, han hecho que todo este
cambio en los habitos y comportamientos de las personas se vuelvan parte
de la nueva realidad, situaciéon que impacta principalmente al sector finan-

ciero en general.

En tal virtud, y con el fin de conocer nuevas experiencias exitosas en proceso
de digitalizacidn, se seleccioné a Colombia, al ser un pais vecino que compar-
te un contexto social similar al nuestro. De esta manera, se buscé conocer y
entender los procesos que atravesaron para lograr altos niveles de desarro-
llo en la transformacion e innovacioén digital, ademas de comprender cémo
las empresas Fintech se han vuelto aliados estratégicos de las instituciones
financieras para desarrollar nuevos productos y servicios, motores para la in-

clusion financiera.

La transformacion digital es la integracion de tecnologia en todas las areas
de una empresa, cambiando la forma en la que opera y brinda valor a sus
clientes; también hace referencia a un cambio cultural de la organizacion,
redisefio de productos, proceso y estrategias aprovechando los avances tec-

nolégicos.

La tecnologia impulsa y respalda las necesidades de transformacién digi-
tal de una organizaciéon; sin embargo, no es el elemento fundamental del
cambio, sino lo es la cultura organizacional. El punto mas sensible para su
transformacioén es el cambio en los pensamientos y comportamientos de las
personas, hecho que se identificé en todas las organizaciones visitadas.

Durante la estancia y visita a diferentes entidades financieras, Fintech, y du-
rante el desarrollo del evento SCRUM DAY, se pudo observar como el cambio
ha sido un proceso organizado y sistematico que ha llevado tiempo, pero
gue los resultados alcanzados son relevantes, tanto para las entidades, como

para las personas.
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En Colombia, el 87% de los colombianos aln usa el efectivo como medio
de transaccioén, segun el Banco de la Republica. Al ver esta oportunidad se
fundd Tpaga en Bogotd en 2017, como una Fintech que trabaja por la inclu-
sion financiera en Colombia, resolviendo las necesidades de pagos digitales,
depdsitos, créditos, inversiones y seguros, convirtiéndose en aliados estraté-
gicos con beneficios y oportunidades para empresas y para el sector de las
Fintechs.

“Por medio de soluciones financieras diferenciales como Tpaga podemos ce-
rrar la brecha financiera en la sociedad. Asimismo, el equipo, por medio de
Su experiencia y compromiso, son capaces de llevar a Tpaga al proximo nivel
y alcanzar mas de 5 millones de usuarios en los siguientes meses”, expresd
Patricia Sdenz, fundadora y socia de EWA Capital, a través de un comunica-
do. Tpaga escalé de 250 000 a 1 millén de usuarios durante el 2021; por eso se
han trazado como siguiente paso formar una red interoperable de billeteras,
envio de dinero a otros paises, y habilitar medios de pago en compras de
comercio electrénico.

Tpaga vio en la conexion del sistema financiero y los sistemas de pago esta-
ban siendo subutilizados. Por eso decidié desarrollar su interfaz de progra-
macioén de aplicacién (API) para permitir a terceros integrar su billetera en
sus propias infraestructuras. A esto se lo conoce como “open banking” y le
permitié catalogarse como “Fintech as a service”, término que se les da a las
Fintechs que ofrecen servicios financieros mas agiles basados en tecnologia,
también ofrecen sus servicios a entidades financieras.

BUENAS PRACTICAS

El elemento disruptivo de la historia de Tpaga, es la independencia de las
tarjetas de crédito: “nosotros no dependemos de una tarjeta, no quisimos
seguir brindando el mismo servicio que las demas”; por este motivo inclu-
yeron tanto a los bancarizados, como a todos aquellos que no contaban con
tarjetas, incluyendo a comercios no bancarizados.
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Entre sus servicios se destaca ser una billetera digital y la creacién de pro-

ductos financieros a un clic, como pueden ser: inversiones, ahorro y seguros.
Los servicios entregados a sus usuarios, como transferencias de dinero, pa-
gosy retiros por medio de sus redes de aliados, se ven beneficiados al recibir
pagos mediante cédigo QR o por medio de su red, lo que permite al usuario
transferir, retirary realizar pagos de manera agil y sencilla. Esto los ha conver-
tido en los primeros en integrar tecnologia de QR o links para facilitar pagos
a los comercios, empleando Unicamente un dispositivo movil. El segundo
elemento disruptivo, destacado por sus importantes beneficios, es: no co-
brar un porcentaje a la empresa, si el beneficiado usa el dinero adquirido
para pagar otro servicio incluido en la billetera de Tpaga. Sin duda, esto ha
permitido mayor confianza y aceptacion en las empresas, las Fintechs y los
usuarios, fortaleciéndose frente a sus competidores. Con todos estos compo-
nentes, la aplicacion maovil se ha plateado integrar varios servicios, desde el
pago de un servicio, hasta transacciones bancarias, lo que los convertiria en
una ‘superapp’ financiera.

Principales casos de éxito:

- Alianzas estratégicas: Entre sus principales casos, se presenta la
pasarela de pagos online que da a sus clientes la oportunidad de
incrementar sus ventas y minimizar su proceso de manera facil
y segura.

- Su API es de baja comision y costos mensuales, considerando el
ambito técnico. La integracién de la API es facil, adicionalmen-
te cuenta con validaciones para garantizar el menor numero de
transacciones rechazadas, no fraudulentas, y asi no perder clien-
tes.

- Muchos emprendimientos confian en Tpaga al ser una de las pa-
sarelas de pago que mas se alinea a sus necesidades Unicas de
pagos.

- Vieron la oportunidad de permitir a personas que nunca habian
podido realizar compras en linea, al no estar bancarizados, rea-
lizar pagos con un solo clic, de manera segura por medio de su
plataforma.

- Innovacién disruptiva: Generar nuevos modelos de negocio, pro-
ductos o servicios innovadores, que incluyen aquellas personas
no bancarizadas y con énfasis en los negocios no bancarizados.

En caso de requerir mas informacién, lo pueden hacer visitando su pagina
web:

https:/tpaga.co
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Aval Digital Labs

SOBRE LA INSTITUCION

La empresa ADL Digital Lab (ADL) nacié en el 2017 con el objetivo principal
de impulsar la transformacion digital de las entidades que forman parte del
grupo Aval, siendo uno de los mayores laboratorios digitales en América La-
tina. En el 2018 su CEO Ana Margarita Albir presentd como siguiente paso
del ADL Digital Lab el desarrollo de las capacidades analiticas, es decir, se
orientarse a generar capacidades de Analitica Avanzada, modelos predicti-
vos enmarcados con la visiéon de negocio, para ayudar a sus clientes con las
demandas solicitadas por el mercado. En 2019, su area de analitica se levantd
con tres pilares fundamentales, los cuales son: Analitica Core, Analitica visual
y digital, e Ingenieria y Plataforma. En este mismo afio se planted un camino
para innovacion digital, a través de la construccion de una plataforma uni-
ficada de datos. “Necesitabamos construir un ecosistema que integrase los
bancos del Grupo Aval, las demas entidades del holding y los aliados de ne-
gocio, por medio de metodologias, capacidades y frentes como marketing
digital, innovacién disruptiva y digitalizacion de inicio a fin", explica Liliana
Betancourt, lider de la plataforma de datos de ADL Digital Lab.

BUENAS PRACTICAS

ADL es una compafia 100% digital, en la que combinan la innovacion y
el diseflo para lograr la transformacién digital de sus usuarios, mediante
soluciones que van mas alla de la tecnologia y que enfrentan los retos
del mercado, apalancandose de las nuevas oportunidades como:

- Generar nuevos modelos de negocios de productos o servicios
innovadores que le apuestan a construir un ecosistema digital
robusto.

- Transformar digitalmente de punta a punta los productos exis-
tentes, renovando las experiencias de usuario, a través de una for-
ma agil de trabajo.

- Construir estrategias de marketing digital enfocadas en la adqui-
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sicion y profundizaciéon de clientes, buscando eficiencia y creci-

miento para el negocio.

- Crear soluciones digitales a partir del entendimiento del usuario,
del negocio y de la marca, generando experiencias satisfactorias
durante el ciclo de vida de un producto o servicio.

- Aprovechar el poder de la informacién y los datos para desarro-
llar estrategias alineadas con la visién del negocio y asegurar una
mejor toma de decisiones.

- Acompanhamiento en el uso, aceleracion y adopcion de la nube,
generando valor a los clientes con el uso de componentes Cloud,
DevOpsy SRE.

Desde que comenzd con la capacidad de analitica avanzada, ADL Digital Lab
se ha convertido en un socio estratégico para las instituciones financieras
del holding, gracias a estos datos ayudan a entender las necesidades de los
clientesy, de manera agil, hacerle llegar la mejor oferta de servicio solicitado.
Este ecosistema robusto permite, independientemente del lugar donde se

encuentre el cliente, analizar informacidn sin dificultades.

La oportunidad para aumentar el crédito corporativo para sus clientes ha
sido una de las ventajas de aplicar la analitica avanzada. Al crear un modelo
predictivo para calcular la propensién de uso de crédito, basado en la infor-
macion del banco de datos de las corporaciones y Pymes — permitiendo prio-
rizar segmentos de clientes —, se aumentd la productividad en un 162% en el
crédito concedido y un aumento de 7.3% en el lucro operativo del banco. “Al
ayudar a la institucién a priorizar la concesion de crédito, la colocacion subid

significativamente”, afirmé Betancourt.

Gracias a todo el ecosistema creado por ADL Digital Lab, sus modelos permi-
ten proporcionar informacion rapida para la toma de decisiones estratégicas

y asi atender la necesidad de negocio.

Entre los planes futuros planteados por ADL Digital Lab, se encuentran ex-
pandir el uso de la plataforma a otras empresas del grupo y del sector finan-
ciero interesadas. Ademas, formar alianzas con empresas que buscan servi-
cios financieros, como por ejemplo créditos para adquirir un bien, servicios

O seguros.

Por otra parte, se plantearon retos como: seguir el camino del disefo e inno-
vacion de productos y servicios digitales; ser un aliado estratégico que im-

pulsa la innovacion digital de todos sus clientes, a través de soluciones que
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van mas alla de la tecnologia; apoyar con soluciones para afrontar los retos
del mercado; buscar nuevas oportunidades y modelos basados en su anali-

tica avanzada.
Principales casos de éxito:

- Digitalizacion: Transformacion digital de productos existentes,

renovando la experiencia del usuario, a través de metodologias

agiles. Es un proceso que involucra muchas aristas como son: es-
trategias, agilismo, diseno, arquitectura y DevOps.

- Transformacion del stack tecnoldégico: Modernizacion del stack
tecnolégico, siendo mas eficiente y escalable.

- Innovacién disruptiva: Genera nuevos modelos de negocio, pro-
ductos o servicios innovadores que fortalecen el ecosistema di-
gital.

- Analitica: Se desarrolla una estrategia de datos alineada a la visidon
del negocio, genera ventajas frente a la competencia de una ma-
nera sostenible en el tiempo.

- Agilidad: Enfocada en el acompafiamiento para el desarrollo de
capacidades, habilidades y conocimiento de la metodologia agil.

- Servicios transversales: Habilitacién de servicios compartidos, dis-
ponibilidad de APIs comunes y con légica de negocio, aplicacio-

nes maoviles que se integran sin dificultad a la plataforma digital.

En caso de requerir mas informacioén, lo pueden hacer visitando su pagina

web:

https://www.adldigitallab.com/
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SOBRE LA INSTITUCION

“Somos tan agiles como una Startup y tan seguros como el Banco”

Davivienda se fundd al identificar una oportunidad en 2016: el objetivo de
“tener tecnologia de vanguardia para desarrollar y proponer soluciones dis-
ruptivas, implementables en un ambiente altamente regulado”. Con base
en este propdsito, como propuestas se planted la integracion de tecnologia
blockchain, uso de inteligencia artificial, social banking, vision artificial, rea-
lidad virtual y aumentada, uso de vehiculos no tripulados e internet de las
cosas, concebidas en la Industria 4.0, que es integrar estas tecnologias antes
mencionadas para sistematizar y conectar las lineas de produccién; dicho de
otra manera, automatizacién de procesos industriales y de fabricacion me-
diante el esfuerzo de las maquinas, sin interferencia de los seres humanos.
La transformacion digital no puede ser separada de la Industria 4.0 ya se
encuentra presente en nuestro dia a dia, desde el uso de un dispositivo movil
para realizar transacciones bancarias, pagos, pedidos, entre otros servicios,
hasta acciones mas complejas como robos industriales y la aplicacién de la

inteligencia artificial para generar nuevos productos.
BUENAS PRACTICAS

La férmula Davilabs se presenta como una respuesta a la necesidad de la
organizacioén, que integra lo mejor de los dos mundos, por un lado, se tiene
lo mejor de la experiencia profesional en el area de bancos vy, del otro lado,

profesionales y estudiantes que se especializan en tecnologia e innovacion.

El modelo desarrollado propuesto tiene cuatro ejes importantes: investiga-
cién, evangelizacion, pruebas de concepto y masificacion. Este modelo bus-

ca poder generar un proyecto de alto impacto, pensando siempre en gran-
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des objetivos, pero realizando pruebas a menor escala. De esta manera se

agiliza el proceso y se mejora la calidad del producto.

Las ganancias obtenidas son percibidas por todas
las areas:

En materia de blockchain, se han obtenido reconocimientos tanto naciona-
les como internacionales. Cuentas con algunos proyectos basados en esta
tecnologia, adicionalmente se han realizado alianzas importantes con au-
toridades del gobierno, aliados del sector financiero y otros sectores de la
economia. Uno de los iconos con mas relevancia, tanto en Colombia como
en Latinoameérica, es la tecnologia blockchain que el Davipass integra para
facilitar actividades diarias como es el pago del almuerzo, consolidandose
como un método de pago agil y sencillo. Tras meses de su uso, se integraron
nuevas funcionalidades pagar pedidos a domicilio y realizar pagos tan solo

con la aplicacion moévil, dejando de lado el uso de tarjeta.

Ademas, en el lado financiero G2B, se cuenta con un modelo de negocio que
optimiza los procesos de negociacidon entre gobierno y empresas, generan-
do garantias bancarias reales. Por otra parte, considerando el protagonismo
gue han cobrado los temas sanitarios, surgi¢ Vital-Pass, un certificado de
vacunacioéon que integra tecnologia de blockchain, es gratuito y funciona con
un codigo QR que puede ser escaneado desde cualquier dispositivo para
verificar informacidon del certificado; el enfoque del Vital-Pass es sencillo ya
gue permite a las personas acceder a lugares donde se solicita el certificado

de vacunacién y garantizar que la informacién proporcionada es correcta.

Ademas de las implementaciones antes mencionadas, la tecnologia desa-
rrollada ha impactado en diferentes aspectos directos de interés. En la si-
guiente tabla, se describe de manera mas detallada la tecnologia empleada
y los exitosos resultados obtenidos tras su uso:
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BLOCKCHAIN RESULTADOS

QR COVID PASS
Trazabilidad de estado de sa-
lud del empleado

Premio a la innovacién del grupo Bolivar 2020
(recibido el 30 de octubre de 2020), tras 2 me-
ses de implementacion con 13 000 usuarios.

Davipass

Pasaporte digital de vacuna-
cion Covid-19 usa tecnologia
blockchain, verificable a tra-
vés de codigo QR

Implementado en el 2019

- +107.000 transacciones

- 2.000 millones de Davipoint (1 equivale a
un peso colombiano) trazados

- 15.000 bonos

- 30 comerciales activos

- Hasta el 8 de marzo del 2022 + 14 millones
de certificados

Sandbox Cripto

Autoriza apertura de pro-
ductos financieros en un
ambiente controlado de ve-
rificaciones, bajo un marco
normativo para las operacio-
nes con criptomonedas en
Colombia

Se encuentra en espera de autorizacion de Su-
perfinanciera para pasar a la siguiente etapa
de friends and family:

- 73 transacciones

- Experiencia de procesos cash in/Cash out

- Desarrollo de primera fase

- Controles de riesgos operativos y ciberse-
guridad

- Controles de riesgos operativos y ciberse-
guridad

Emision de bonos

Pruebas piloto para emision,
administracién y pago de
efectivo, por medio de una
aplicacion web utilizando
tecnologia blockchain, con-
tratos inteligentes y red bloc-
kchain de LacChain

- 4 participantes

- Condiciones de bonos

- Tipo de cupo: Fijo

- Frecuencia de cupo: Semanal
- Madurez: 2 semanas
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INTELIGENCIA ARTIFICIAL RESULTADOS

Atencioén al cliente

+122.000 conversaciones/mes

Autogestion de clientes 20 Chatbot personales, entre empre-
Comunicacion por diferentes canales | sas, area de salud y productos propios
Adopcién digital de Davivienda

SOCIAL BANKING RESULTADOS

Primera patente del Banco INNOVO

VISION ARTIFICIAL RESULTADOS
T
3 or " CrediPyme
proyectos OCR Divisas

INTERNET DE LAS COSAS RESULTADOS

1 proyecto Ok, Davivienda

VEHICULOS NO TRIPULADOS RESULTADOS

Crédito Agro
Mapas Satelitales

METAVERSO RESULTADOS

1° Sesidn de Sinergia
Atencion médica remota
Sesiones de innovacién Oficinas virtuales
Galeria de NFT

2 proyectos
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Principales casos de éxito:

- BUsqueda de cambios internos de la organizacion, enmarcados
en la transformacioén digital interna para generar cambios en la
forma de trabajar, de comunicarse y aprender.

- Al modificar las préacticas laborales y erradicar herramientas ob-
soletasy tareas manuales — una labor titanica a largo plazo —, me-
diante una gestion del cambio planificada, ha permitido migrary
optimizar tareas en apenas seis meses de implementacion.

- La vision de Davivienda Lab se basa en presentar proyectos con
un alto componente de disrupcion, con tecnologia de vanguar-
dia, de manera agil y segura, generando valor a la organizacion
por medio de la implantacion de soluciones basadas en nuevas
tecnologias, posicionamiento de la marca utilizando marketing y

generacién de proyectos internos.

En caso de requerir mas informacion, lo pueden hacer visitando su pagina

web:

https://www.davivienda.com/wps/portal/personas/nuevo
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Bancolombia®™

SOBRE LA INSTITUCION

La innovaciéon segun Bancolombia es: “Desarrollar y mejorar permanentemen-
te productos, procesos y modelos de negocio propios o en colaboracidén con
terceros, que genera valor para nuestros clientes, empleados y accionistas”. Pro-
ponen un modelo de innovacion en el cual todas las areas de la empresa se ven
involucradas.

En 1998 nacié Bancolombia de la fusidon entre Banco industrial Colombina (BIC)
y el Banco de Colombia, siendo BIC el séptimo banco a nivel nacional y Banco
de Colombia el primero en el mercado para esas fechas. La integracion entre los
dos bancos requirié tiempo y esfuerzo para integrar las dos visiones en una sola;
a pesar de todas las crisis y dificultades, con el pasar de los afos, lo que se veia
como una meta imposible se vio finalizada con el nacimiento de Bancolombia.

Ellos se muestran como unos aliados fuertes, con una mirada creativa que im-
pulsa y ayuda a generar nuevos negocios, procesos, productos, capacidades e
instalar espacios seguros donde la innovacion emerge, se materializa 'y perdura,
centra su cultura organizacional en: “Todas las areas SIN EXCEPCION hacemos
innovacion”.

BUENAS PRACTICAS

Crearon un modelo de gestidon basado en cuadro ejes principales:

- Democratizacion: En la que se involucra ciertos aspectos como el
contexto, zonas seguras, herramientas entregadas, y la promociéon
de la diversidad en los equipos de trabajo.

- Sistema: Basado en la estructura interna, externa y fisica, pensa-
miento sistematico, soporte a la estrategia, red de actores, capturay
priorizacion, modelo de gobierno.

- Métricas y Reconocimientos: Sistema de premiacion y reconoci-
miento corporativo y descentralizado.

- Capacidades: Conocimientos en métodos, practicasy herramientas,
motivacién, pasiéon, tiempo para hacer, presupuesto, recursos hu-
manos y habilidades de tecnologia.

Analizando las tendencias internacionales, se observd que los avances tecno-
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I6gicos y digitales tendrian un fuerte impacto dentro del mundo de las finanzas, al
permitir el acceso a servicios y productos financieros a poblacién de escasos recur-
sos de una manera efectiva y con costos reducidos. Asimismo, se analizé como otras
instituciones a nivel mundial desarrollaban productos y servicios como pagos digi-
tales, transferencia, compray venta de productos, etc., todo por medio de aplicacio-
nes Maviles que permiten a comerciantes en situacion de informalidad incluirse en
este nuevo ambiente digital. A la par, la evoluciéon Fintech tomalba mas fuerza a nivel
global, impulsando mejores experiencias de usuario, servicios digitales a través de
multiples canales digitales, de manera eficiente y menos costosa que a través de una
sucursal o cajero.

Todo lo anterior convencié a Bancolombia de cudl seria el futuro de la industria fi-
nanciera y del banco: Sin duda, la transformacion digital. En este punto se presentd
la estrategia de apostar por la inclusion financiera de sectores de menores recursos
y apalancarse en procesos de transformacion digital, para crear productos y servicios
provistos en canales digitales. Esto llevaria a un cambio de vision, estructura organi-
zacional y modelo de negocio del banco.

Bancolombia también, en su nueva definicién de modelo de negocio, planted nue-
vas estrategias y vision. El banco decidié adoptar un modelo de negocios tipo plata-
forma o ecosistema, emulando asi a muchas otras empresas en otras industrias; este
ecosistema se basa en crear una red estratégica con otras empresas, dejando el mo-
delo tradicional a un lado. Este nuevo modelo permite capturar informacién sobre
los habitos de consumo, comportamiento de los usuarios, y ver nuevas necesidades,
algo que puede ser usado para ofrecer nuevos productos y servicios personalizados.
La plataforma no se quedd en el dmbito virtual, se trasladd a lo fisico con las alianzas
realizadas con otras instituciones.

Segun la presentacion corporativa de Bancolombia, cuenta con un modelo que per-
mite adoptar las nuevas practicas en sus procesos diarios a todo nivel, es decir, una
actividad mas de la vida de la gente y relaciones comerciales, transformandose de
un banco a un ecosistema de relaciones valiosas para los usuarios.

El banco ha introducido 61 nuevos productos que generan comisiones. Es la primera
institucion bancaria en Colombia en utilizar tecnologia sin contacto, contando con
dos tarjetas PayPass y la tarjeta de débito Transporte.

Entre otros productos digitales cuenta con:

- Bancolombia eTrading: Plataforma en linea que permite invertir en el
mercado de acciones.

- Bancolombia API: Mediante la aplicacion mavil es posible hacer multi-
ples transacciones bancarias, pagos de servicios basicos, etc.

- Tarjeta Débito Maestro PayPass: Permite el ingreso al servicio de trans-

62



RFD

Finanzas para el desarrollo
RED DE INSTITUCIONES
FINANCIERAS DE DESARROLLO

porte publico en Bogotd, Cali, Barranquilla, Pereira y Medellin, sin
tener que hacer filas o comprar un boleto y volverlo a recargar en
cada pasada; también puede ser utilizada como tarjeta de débito en
miles de establecimientos tanto nacional como internacional.

- Sucursal Virtual: Se encuentra habilitada 24 horas al dia, 7 dias a la
semana, Como una propuesta mas para sus clientes.

- Billetera movil Bancolombia: Esta aplicacion permite al usuario por-
tar informacién de sus cuentas y desde el celular realizar sus pagos;
este producto ha tenido mucho éxito y se ha fortalecido con tecno-
logia como QR.

- Ahorro a la mano: Recibir o enviar dinero a una cuenta de ahorros
propia o de otra persona mediante el celular; la Unica limitante para
este servicio es no poder realizar pagos a establecimientos comer-
ciales.

Principales casos de éxito:

- Cambio cultural para fortalecer y modificar valores y promover una
conducta de innovacion dentro de la organizacion.

- Laboratorio digital para explorar, validad e incubar nuevos empren-
dimientos de proyectos disruptivos.

- Monitoreo del entorno para identificar tendencias, productos y mo-
delos de negocios, los cuales puedan ser replicados; esto le permite
tener ideas frescas e innovadoras para seguir en competencias en
el mercado.

- Fortalecer la relacién dentro del ecosistema local, para fomentar
emprendimientos y apoyar al posicionamiento del banco como
empresa innovadora dentro de la comunidad.

- El ecosistema de relaciones valiosas, las cual forma parte del dia a
dia de todos sus clientes, ya sea para compra de un producto, vaca-
ciones, o un tiempo de ocio.

Aplicacion de practicas que son transversales a toda la organizacion,
creando un modelo que busca la innovacion, pero también la ejecu-
ta.

- Bancolombia ha ido desarrollando la infraestructura necesaria para

tener éxito, un equipo humano responsable de la innovacion.

- Tras una estrecha y fuerte relacion con los emprendedores, ha vis-
to en las Fintechs un fuerte aliado, siendo este sistema critico para
mantenerse a la vanguardia de los avances tecnoldgicos.

En caso de requerir mas informacion, lo pueden hacer visitando su pagina web:

https:/Mww.bancolombia.com/personas
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sistecredito

SOBRE LA INSTITUCION

Sistecrédito es una empresa especializada en el manejo del crédito de con-
sumo para ventas a crédito en establecimientos comerciales. Fue fundada
en 1996 con el objetivo de sistematizar el crédito que, en ese entonces, se
realizaba de formma manual. De esta manera, aligeraba la carga administrati-
va gue le representaba al comerciante tener que hacerse cargo de la cartera

y de la parte operativa que esto implicaba.

Orientando siempre todos sus esfuerzos hacia la base de la pirdmide, tan
desatendida por la banca tradicional, Sistecrédito ha alcanzado hasta el 80%
de aprobaciones de crédito, aportando a la inclusién financiera desde sus

valores corporativos.

Desde sus inicios, Sistecrédito desarrollé un software propio que le ha per-
mitido ajustarse a las necesidades del mercado de una forma personalizada
y eficiente, logrando aprobaciones de créditos en segundos: toda esta evo-
luciéon tecnoldgica es producto del constante acompafamiento a los alia-
dos. Antes de la pandemia, venia preparandose para ampliar sus canales de
recaudo ideando toda una solucién 360 de cara al usuario para que tuviera
otros canales disponibles, una especie de estrategia omnicanal. Lo que hizo
la pandemia fue acelerar esas inversiones y los desarrollos tecnoldgicos que
implicaba volcarse a lo digital frente al usuario.

BUENAS PRACTICAS

Liberar a las personas del manejo de carteras numerosas y nocivas y de su
uso de manera rudimentaria con talonarios, fue lo que inspird el proyecto
de sistematizar todo el proceso, iniciando con la idea de sistematizar lo mas
pequeno, como podria ser un descuento en una tienda, hasta llegar a activi-
dades mas complejas, como un sistema robusto dedicado a créditos.

El motor, desarrollado por la institucidon, consiste en lo siguiente: Una perso-

na llega a un almacén, se antoja de algun articulo, por medio de una aplica-
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cion se ingresan los datos de la personay se tramita el cupo, la respuesta de
la entrega del cupo para adquirir el servicio o productos dependera plena-
mente del motor de decisidén — sin intervencién de una persona que lo esté
controlando —, la repuesta a esta consulta puede tardar segundos o minutos.
En caso de que exista algun inconveniente con la solicitud de cupo, también
existe la opcion de llamar al call center y realizar una solicitud directa del
cupo para la compra mediante llamada telefénica.

El siguiente paso seria la firma de pagaré con Sistecrédito. Hace unos anos,
esto consistia en un documento fisico firmado por las dos partes, es decir,
debia estar alguien de la institucién para corroborar toda la informacion;
ahora, es un documento electrénico validado y certificado, que cumple con
todas las seguridades solicitadas por los entes de control y también con todo
apoyo de la institucidon que lo certifica como documento valido para realizar

esta transaccion.

Luego de la firma, el solicitante del cupo recibe una clave de validacién de
la transaccidon y con esta se cierra la transaccion; ya en este punto, se genera
la pregunta para realizar el pago de la cuota. Antes de pandemia el cliente
final debia realizar sus pagos en el mismo establecimiento donde adquirido
el articulo; esto era muy bien visto por parte de las empresas y negocios ya
gue esta estrategia, obligaba a las personas a regresar y, posiblemente, soli-
citar un nuevo upo, lo que generaba ganancias. De esta manera, se impulsd
a vendedores a crear nuevas estrategias con base en la obtencién de cupos
y entrega de articulos; segun Alvaro Villegas, fundador y CEO de Sistecrédito:
“Esto aumentd las ventas en 20% a 25% en el almacén que transaccionan con
la aplicacion”. El beneficio al aplicar el método de cupos mediante el motor

de decision es el incremento en las ventas por parte del comerciante.

Ahora, desde la 6ptica financiera, Sistecrédito ve como un inconveniente im-
portante al ingreso de dinero por los +20 000 almacenes afiliados hasta julio,
al tener cada uno la responsabilidad de devolver el dinero. Al inicio, el dinero
se conciliaba dia a dia y luego de 75 dias se realizaba el pago de los almace-
nes. Sin embargo, fue en este aspecto donde el impuesto bancario 4 x 100
les mostroé que tales cantidades de dinero implicarian mayores impuestos; la
opcidn Mmas viable seria entregar al almacén un valor fijo por la actividad de
asignacion de cupo. Con esta solucion, Unicamente se solvento la problema-
tica relacionada con la forma de pago entre almacenes y Sistecrédito, pero
en cuestion de cartera, como de tiendas o almacenes pequenos — conocidos

como “toderos” — que también utilizan el motor para entregar créditos, se
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presentd otro problema: los duefios de negocios deben tener dar atencidon
directa y personalizada a los clientes, son quienes venden, generan inven-
tarios, manejan el sistema contable, entre otras actividades, quedandose
si tiempo para las responsabilidades con Sistecrédito. Para esto la soluciéon
planteada fue la de crear su propio departamento de conciliacién, el cual dia
a dia trabaja con cada almacén para realizar las conciliaciones, pagos y mas.

Por otra parte, Sistecrédito es la primera institucién en Colombia en aplicar
el modelo “buy now pay later”, mediante su e-commerce. Este modelo va
mas alla de solo un pago ya que permite a las personas sin tarjeta de crédito
comprar a plazo en tiendas en lineas, mediante créditos inmediatos al mo-
mento de la compra. Varias Fintechs a nivel mundial impulsan este modelo,
y buscan automatizar el proceso de solicitud, aprobacién, entrega del crédito
y el pago, es decir, lo que Sistecrédito, mediante su plataforma, logré integrar

obteniendo resultados muy buenos.

Con el avance tecnoldgico, Sistecrédito vio en las metodologias agiles un
fuerte aliando para la innovacién tecnoldgica, tanto para el motor de decisio-
nes como para sus productos digitales. Estas metodologias les han ayuda-
do a entender la importancia de acercarse al usuario final, investigar lo que
desea, analizar el comportamiento, definir cudles son sus usuarios, disehar
productos orientados a usuarios, probar lo obtenido vy, asi, materializar las

experiencias en soluciones tecnoldgicas que atraigan a mas personas.

Esto les ha permitido crear nuevos productos digitales enfocados en las es-
trategias del negocio y basado en las necesidades reales del usuario y lo ve-
mos plasmado en el siguiente ejemplo: Ingreso a un almacén de celulares, o
tengo el dinero necesario, pero solicito el cupo al motor de decision, rapida-
mente me asigna el cupo y puedo adquirir el articulo solicitado. Sin duda la
experiencia del usuario cumple la expectativa de llevar el articulo deseado.

Para lograrlo, se siguié una metodologia agil con los siguientes pasos: de-
finir la problematica o el reto a solucionar, definir los perfiles usuarios a los
que se va a llegar, edad, gustos, pasatiempos, posibles nombres, es decir, se
crea el personaje con base en el perfil. De los primeros pasos, se mapean las
historias de usuarios obtenidos, luego se define cuales serian las soluciones
propuestas para las necesidades obtenidas, se crea los flujos con base en los
resultados obtenidos, se revisa segun los criterios antes definidos y se prio-
rizan las actividades a realizar para alcanzar los objetivos trazados mediante

el Plan Sprint.
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Como una buena practica, el desarrollo de interfaces se divide en tres fases:

- F1Inicial: Comprender lo requerido por el usuario final, definir los
objetivos.

- F2 Conceptualizar: Crear prototipos de los interfaces basados en
las ideas de la primera fase, se decide cual seria la mejor solucidn
para aplicar para obtener resultados.

- F3 Disenar: Se desarrolla la solucion planteada con base en los cri-
terios de experiencia de usuario, como paso final se realiza prue-

bas de las interfaces.

Sistecrédito, para crear nuevos productos digitales, pone al usuario como

centro, de los cual se ramifican:

- Los objetivos del negocio: Deben ser claros y correctamente defi-
nidos, porque siempre son tomados en cuenta a la hora de cons-

truir nuevos productos.

Las necesidades del usuario: Qué desea el usuario que haga la
aplicacion, si es para sacar un cupo, mostrar las tiendas con ofer-
tas en un producto, que cumpla con la necesidad para la que fue
creada.

- Tono de comunicacién: Existen palabras claves, dependiendo de
la zona en la cual se enfoca, por eso la comunicacién debe ser
clara y clave para transmitir correctamente el mensaje; ahora se
debe poner atencidn a las palabras, imagenes utilizadas en las
aplicaciones ya sea web o moviles.

- El acceso a la informacidn: La disponibilidad que se tiene de la

informacion, la seguridad a datos sensibles, quién tiene acceso a

la informacidn critica.
Principales casos de éxito:

- Ver las necesidades insatisfechas, siendo su publico objetivo
aguel segmento de la poblacidn, que no tenia acceso a la banca
tradicional, orientando la mayor parte de sus esfuerzos a la base
de la piramide que ha sido desentendida.

- Su pensamiento de iniciar en un almacén, con la idea de descen-
tralizarse lo mas rapido posible y expandirse a otro punto.

- Una meta clara al plantearse la necesidad de su propia platafor-

ma. Inicié como un software basico; sin embargo, este software le
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mostré un panorama mas amplio y claro de lo que se buscaba, le
permitié crear y mejorar su experiencia y llevarla a un nivel en el
cual el cliente final podia ser atendido de manera remota y com-

probar que funciona bien.

Sistecrédito, desde su inicio, ha visto en la transformacién digital
su principal colaborador, pero sin dejar de lado las nuevas pro-
puestas que dia a dia aparecen, todo para proveer de un mejor
servicio, de manera agil y confiable, para robustecer aun mas su

sistema.

El desarrollo de un aplicativo para gestién de crédito de persona;
un producto de bono y vales como medios de pagos virtuales,
una red de recaudacioén, pasarela de pagos virtuales, herramien-
ta para sistematizar el fiado en la tienda y supermercado de ba-
rrio. Su tienda virtual como primer e-comerce en Colombia con el

modelo “buy now pay later”.

En caso de requerir mas informacién, lo pueden hacer visitando su pagina

web:

https://www.sistecredito.com/
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Queda demostrado que la tecnologia y la innovaciéon tecnolégica son pilares
fundamentales para lograr un crecimiento sostenible en los mercados don-
de opera, caracterizados por un alto porcentaje de poblacién no bancarizada
o con limitado acceso a servicios y productos financieros. Este factor ha sido
un punto fundamental para que varias instituciones financieras y FinTech to-
men el camino hacia la transformacion digital, tormando modelos existentes
o creando sus propios modelos.

La transformacion digital apoya el desarrollo de productos, servicios y mode-
los que abren nuevas oportunidades de negocios, tomando al usuario como

prioridad, como se ha visto en algunos casos.

Se ha visto varios procesos de transformacion digital en diferentes institucio-
nes en Colombia, dando como resultado la oportunidad de ampliar la base
de clientes, el incremento de clientes digitales, ecosistemas sostenibles, mo-
delos basados en datos y analitica, productos y servicios orientados a las ne-

cesidades de sus clientes.

AUn queda mucho por avanzar en la transformacion digital, pero el camino
estd trazado, si se desea sobrevivir a este entorno cambiante; requiere es-
fuerzo, recursos y alianzas, todo con el fin de proveer servicios que suplan las

necesidades de los clientes.
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OBIJETIVO DE LA PASANTIA:

Realizar una serie de actividades in-situ que conlleven a la transferencia y sis-
tematizacion de buenas practicas aplicadas en las estrategias y en la gestion
de las instituciones financieras a visitar en Colombia, para conocer cémo fue
su proceso de transformacion e innovacion digital para mantener la compe-
titividad en un entorno en el que las necesidades de los clientes van cam-

biando de manera constante.
ESTUVO DIRIGIDO A:

La pasantia esta dirigida a miembros de los consejos de administraciéon y
vigilancia, gerentes generales, equipos gerenciales, jefes de agencia, jefe de
area, y funcionarios que desempefen cargos que tengan la capacidad de re-

plicar los conocimientos adquiridos dentro de las instituciones que trabajan.
LUGAR Y FECHAS:

La pasantia se desarrolld del 04 al 09 de julio de 2022, en Colombia las insti-

tuciones visitadas se ubican en Bogota y Medellin.

INSTITUCIONES FINANCIERAS DE DESARROLLO
PARTICIPANTES:

La pasantia contd con un total de 25 participantes pertenecientes a distintas
cooperativas de ahorro y crédito, Bancos del pais, quienes a través de pre-
sentaciones por parte de la institucién visitada pudieron conocer cual fue el
proceso de transformacion e innovacion digital para mantener la competiti-
vidad en un entorno cambiante contd también con espacios de discusion y
debate grupal, lo importante es que las y los participantes pudieron adquirir
nuevas herramientas y fortalecer otras, asi como el nacimiento de nuevas
alianzas tecnoldgicas que les permitan avanzar en la innovacién tecnolégica
siempre pensando en mejorar productos y servicios y dar un valor agregado

a todos aquellos que confian en ellos.
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El acceso a servicios financieros como un pilar de la
inclusién financiera en Argentina

En materia de inclusién financiera, los indicadores presentados por el
Banco Central de la Republica Argentina (BCRA) muestran un importante

incremento en el acceso a servicios financieros.

Los puntos de acceso a servicios financieros (PDA) configuran la
infraestructura financiera del pais. Los PDA comprenden las sucursales
bancarias, los cajeros automaticos (ATM), las terminales de autoservicio
(TAS), las sucursales moviles y las agencias complementarias de servicios
financieros (ACSF).

A continuacién, se presentan los principales indicadores de inclusiéon

financiera y su evolucion:

Tabladeindicadores|Inclusion financieraen Argentina

dato

Puntos de acceso a servicios jun-22

25.306 26.553 29.050 30.726 44.454 50.270 53.912

financieros (U]
©
§ folfgégsa‘filatgzeso cada ’(1“)" 22 77 80 86 90 129 144 153
*3 Porcentajes de localidades .
M con al menos un punto de e 39,6% 40,7% 41,4% 41,9% 47,0% 52,3% 52,3%
-'é acceso m
B Porcentaje de adultos que jun-22
viven en localidades con al ) 91,0% 91,2% 91,2% 91,3% 92,1% 92,5% 92,5%
menos un PDA
Porcentaje de la poblaciéon
adulta con al menos una jun-22 - - - 82,7% 92,9% 95,2% 98,5%
cuenta
Porcentaje de la poblacion
adulta con al menos un jun-22 - 779% 80,4% 81,5% 90,7% 91,3% 95,2%
CBU
Porcentaje de la poblaciéon
adulta con al menos un jun-22 - - 80,7% 852% 90,9% 91,8% 955%
M CBU (mujeres)
il Porcentaje de la poblacion
5 adulta con al menos un jun-22 - - 80,1% 77,6% 90,5% 90,8% 94,8%
5 CBU (hombres)
PoTeIeelipb Wm22 - - - G 24m a7 505%
Porcentaje de la poblacion
adulta con al menos un CVU  jun-22 - - - 53% 23,2% 47,4% 50,8%
(mujeres)
Porcentaje de la poblacion
adulta con al menos un CVU jun-22 - - - 8,4% 25]1% 45,9% 50,1%
(hombres)
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Transacciones

Ahorro

Cantidad de pagos con
tarjetas de débito por
adulto

Cantidad de pagos con
tarjetas de crébito por
adulto

Cantidad de transferencias
originadas en CBU por
adulto

Cantidad de transferencias
originadas en CVU por
adulto

Cantidad de extracciones
de efectivo por ATM por
adulto

Cantidad de plazos fijos
cada 10.000 adultos (S/UVA)

Cantidad de plazos fijos
cada 100 cuentahabientes
(S/UVA/USD)

jun-22
(2)

jun-22
(2)

jun-22
(2)

jun-22
(2)

jun-22
(2)

jun-22

jun-22

2,1

0,2

2,3

759

2,6

7

2,2

2,3

0,3

2,7

925

2,6

2,4

0,4

2,9

841

n,0

3,0

2,1

0,8

0,1

2,7

908

10,6

4,1

2,4

2,7

985

n3

4,7

2,4

2,0

0,9

2,6

1300

14,2
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Banco Provincia ‘n

Sobre la Institucion

Desde hace mas de 10 anos, en Provincia Microcréditos, es una empresa del
Banco Provincia, que brinda servicios financieros y asesoramiento integral a
las trabajadoras y a los trabajadores independientes de |la Provincia de Bue-

nos Aires .
Vision

Ser referente e innovador del segmento de los trabajadores y las trabajado-
ras independientes a nivel provincial y nacional, favoreciendo la inclusion
social, el desarrollo y la mejora en la calidad de vida de las empresarias y

empresarios de la microempresa.
Mision
Promover el desarrollo econémico productivo de las trabajadoras y los tra-

bajadores independientes de la Provincia de Buenos Aires, mediante la in-

clusién, capacitacion y acompanamiento financiero.

Capacidad de financiacioén

BANCO PROVINCIA

Créditos entregados 330.000
Monto promedio $ 450.000

# Clientes histoéricos 125.000
# Clientes activos 45.000
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Lineas de financiacion

Tradicional [ > & 4 i I “Garantfa FOGABA""

Convenios Municipios Incubadora, ¥ i Lipy . ¥ Convefio FONDEP
. o, \

Principales proyectos e iniciativas

Convenios publicos con subsidio de tasa

Desarrollo de nuevos productos

Desarrollo de microseguros

Desarrollo de canal centralizado de venta

Desarrollo de cuenta DNI y cuenta DNI comercio
Desarrollo de modelos y campanas comerciales
Desarrollo y aplicacion de mapa de demanda de |la PBA
Transformacion digital de los procesos de crédito
Optimizacion del proceso de adquisicion digital
Esquema de garantia

Especializacion por categoria de los EC

Aumentar sinergia con BPBA

Colocaciones por tipo de producto

2022

Tipos de productos $ en Mill
Renovacion 7.609 2.7728.000
Nuevo 6.136 2.344.000
Fugado 4.107 1.490,000
CRN 889 157.000
Refinanciacion 240 39.000
Incubadora 160 6.000
Total 19.141
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- Renovacion: Cliente activo en condiciones de renovar.

- Nuevo: Nuevo DNI en base de datos.

- Fugado: Cliente con mas de 6 meses de crédito cancelado.

- CRN: Crédito paralelo.

- Refinanciacioén: Crédito que le permite al cliente ponerse aldia.

- Incubadora: Cliente que tiene entre 6 mesesy 1afo en su actividad. Se
le otorga 1 crédito de hasta 2 SMVM que le permite empezar a tener

un historial crediticio.
Buenas Practicas
» Personal y Negocios Modelo de incentivos
El modelo de incentivos tiene que estar alineado a los objetivos estratégicos
de la organizacion. Por cuestiones de objetivos se distinguen dos modelos de

incentivos:

- Casa Matriz (80 colaboradores y colaboradoras):

- Consta de sueldo fijo + bono anual

- Salario Fijo:
- Bono Anual:
Categoria Total promedio uUsD
Analista JR $ 178.468,00 $ 1.151,41
Analista SSR $ 220.828,00 $ 1.424,70
Analista Senior $ 288.629,00 $ 1.862,12
Gerencias 60% 40%
Subgerencias y
Jefaturas >0% >0%
Analistas 40% 60%
Analistas 40% 60%

Multiplo de Salarios
Categorias (base salario mensual)

Gerencias 2
Subgerencias y Jefaturas 1
Analistas 1
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- Red de sucursales (220 colaboradores y colaboradoras):
- Consta de un sueldo fijo + remuneraciéon variable men-

sual (RV)

Clasificacion

segunriesgodela 70% 80% 90% 100% 110% 120% 130% 140%  150%

cartera
2 Muy bueno 70% 70% 80% 100% 105% 1% 120% 130% 140%
Bueno 60% 60% 70% 80% 90% 100% 110% 120% 130%

Categoria RV Fijo promedio prc->rr%t2<|:|io uUsD
EC jr B* $ 41.663,87 $175.692,92  $217.356,79 $1.402,30
ECjrA $ 41.663,87 $179.56398 = $221.227,85 $1.427,28

EC ssr $ 55.847,13 $206.386,24  $262.23337 $1.691,83
EC SR $78.703,41 $ 25550433 | $334.207,74 $2156,18
Jjz $ 87.840,00 $343.014,24  $430.85424  $277970

Plan de carrera

Al igual que el modelo de incentivos, el plan de carrera debe estar alineado

a los objetivos estratégicos de |la organizacion. Asimismo, debe procurar:

- Ser transparente y equitativo.
- Estar alineado a las descripciones de puesto.
- Estar alineado a las mejores practicas del mercado

- Contemplar coyuntura y situacion generacional

® Le gusta a Mariela Yanina, Enrique Antonio y 15 mas

@Y Me gusta O Comentar
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Politica de incentivo

Las politicas de cuidado se anexan a las politicas de beneficios y licencias

vigente. Surge del relevamiento del comité de género y contempla:

- Ampliacién licencia por embarazo.
- Licencia por adopcion.
- Ampliaciéon licencia por paternidad.

- Licencia tratamiento fertilidad
Capacitacion interna
En Banco Provincia se considera muy importante la capacitacion interna.

Por una parte, en la formacién de la culturay por la otra, en la retencion

de los talentos. Para ello se formd un plantel de instructores y tutores

* RIESGOS

Gerencia de
Riesgos

Analisis del riesgo Recuperacion de Inteligencia de

crediticio deudas

riesgo

Metodologia tradicional

El ejecutivo o ejecutiva comercial visita en terreno la microempresa, eva-
luando todos los conceptos y aplicando todos los conocimientos, analizando

con detenimiento la capacidad y voluntad de pago.

La diferencia con la Banca Tradicional es el acercamiento que se genera con
las personas para evaluar y validar su actividad; esto les permite no solo un
servicio mas personalizado, sino poder generar mayor cercania con los clien-

tes.
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Voluntad de pago

Cultura de pago oportuno, planificacion de tiempos del Microempresario,
analisis del contexto, prioridades manifestadas, grupo familiar, mitigar aler-

tas y focos de riesgos.
Capacidad de pago

Analisis TER (Tecnologia Evaluacion Riesgo), entendimiento de la microem-
presa teniendo en cuenta las fechas de ingreso / egresos / flujo de ventas,
cierre de negocio, eleccién de fecha compromiso, organizacion y adminis-
tracion, destino del crédito, mitigar alertas y focos de riesgos.

Metodologias de evaluacién

- Indagar

- Observar

- Investigar

- Documentar

Linea de tiempo- acciones red de sucursales

MORA TEMPRANA MORA AVANZADA

v vy

150 180

GESTION TARDIA GESTION RECUPERO
NORMALIZACION MORA AVANZADA

NORMALIZACION
Uamado Cobranza
Gestién Telefonica Gestion Telefénica TT/Codeudor/Fiador Gestion Telefénica TT/Codeudor/Fiador
Visitas en Terreno Cruzadas - Créditos de Saldo Deudor > AR $300K. Visita en Terreno TT/Codeudor/Fiador

Carta de Cobranza Carta de Cobranza

Carta Reestructuracién 1 a 60 dias Mora 60 a 120 dias Mora Carta de Refinanciacion - Mora Avanzada

Ultima Notificaciéon
Visitas cruzadas TT
Previa Acciones Judiciales Refinanciacién BAPRO
Cancelacién BAPRO
Posible Reestructuraciéon Posible Reestructuracién/Refi Prome

Ejecucion de Garantia FOGABA (*en caso de corresponder)

Carga de Acciones en CRM Carga de Acciones en CRM y Emerix Tandem

GESTION RECUPERO

Gestion de riesgo - contexto pandemia

- Mora presuntiva por definicién del Banco Central de Argentina.
- Modificacién de categoria de deudores segun dias de atraso.
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- Informacion de seguimiento emitida por el banco.

- Adaptacion de protocolo de cobranza: visitas en terreno- envio de
cartas.

- Actualizacion de la situacion inicial de cartera.

- Se identifico universo de clientes que no pudo reanudar sus obliga-
ciones de pago y presentaron una mora producto de la pandemia.

- Se oriento la gestidn de recuperacion ofreciendo las estrategias de
normalizacion vigentes en cartera activa pero un remanente de la
cartera que no puede revertir la situacion.

- Mayor relacionamiento y conocimiento del cliente.

- Gestion de mora avanzada.

- Campanas de educacion financiera.

- Incremento de billeteras digitales.

- Incremento de medios de pago.

Indicadores de gestion de riesgo

- Mora Prematura
- Mora >30 Montos Mayores
- Tasa de depdsito adelantada

- Irregularidad
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- La principal caracteristica de Banco Provincia es la cercania y acompafa-
miento al cliente, lo cual le ha permitido generar una estrecha fidelidad con

sus clientes y un crecimiento sostenible.

- Banco Provincia considera como un factor fundamental a su talento huma-
no, razdn por la cual, constantemente, generan incentivos monetarios y no
monetarios, para mantener una productividad y eficiencia importante.

- Debido al importante crecimiento de la inflacién y la recurrente variaciéon
en este indicador macroecondmico del pais, ha obligado a esta institucion
a una revisidon constante de la tasa en sus créditos, a fin de que pueda ser

competitiva y atractiva para el cliente.

- Si bien es una institucién que recibe apoyo gubernamental, se tiene una
mora bastante controlada, producto de la eficiencia en la gestion y los pro-

cesos internos.

- Através de charlas, dindmicas y anécdotas, la institucion visitada, — sin duda
— aporto significativamente a los participantes de la pasantia, con el objeti-
vo de poder replicar las mejores practicas en sus instituciones y mejorar sus

procesos.
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OBIJETIVO DE LA PASANTIA:

La pasantia tuvo como objetivo realizar una serie de actividades in situ que
conlleven a la transferencia y sistematizacion de buenas practicas de ges-
tion de microcrédito de Banco Provincia, para conocer las acciones post
pandemia que estan aplicando en la gestidén de microcréditos para afrontar
y responder con eficiencia y resiliencia a la nueva normalidad.

ESTUVO DIRIGIDA A:

Miembros de los Consejos de Administracion y Vigilancia, Gerentes Genera-
les, Equipos Gerenciales.

LUGAR Y FECHAS:

Del 3 al 8 de octubre de 2022 se llevd a cabo la Pasantia Internacional en

Buenos Aires, Argentina.

INSTITUCIONES FINANCIERAS DE DESARROLLO
PARTICIPANTES:

Diego Revelo, representante de la RFD, acompano a los 18 participantes du-
rante las jornadas de transferencia de conocimientos en Banco Provincia,
en las que se pudieron abordar aspectos clave del modelo de negocio, y
particularmente en lo relacionado a la integracion con la tecnologia y la in-

novacion.

Dentro de los principales temas tratados en la transferencia de conocimien-

to fueron:

- Scoring automatizado de prospectos (Score Prome).
- Estrategia secuencial de recupero de deudas.

- Mapa de Demanda.

- Campanas de precalificacion.

- Modelo de incentivos.

- Desarrollo de carrera.

- Gerenciamiento y liderazgos

- Educacién Financiera
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Dichas practicas fueron tratadas en un espacio de discusién, debate y analisis, g
permitieron enriquecer el conocimiento de los miembros de consejos de admi

tracion y vigilancia, gerentes generales, equipos gerenciales de bancos y cooper

vas de ahorro y crédito, pertenecientes a las siguientes instituciones:

‘A LA MERCED Lda

o

’{\\ TOLEAN om

SAN FRANCISCO vtpa

\._ COOPERATIVA DE AHORRO ¥ CREDITO

. PABLO MUNOZ VEGA

invierte en tu futuro...

SAN MIGUEL LTDA.

"‘9 COOPERATIVA

-

Seguros Suarez

ASESORES PRODUCTORES DE SEGUROS
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“Buenas practicas y experiencias en gestion de crédito en
instituciones financieras”

Panam3, tecnologia en la gestion de crédito y cobranza.

Experiencias de éxito: Financiera SUMA, Mi Exito, Banco
Delta,
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La pandemia del Covid-19 generdé un impacto inmediato en la industria finan-
ciera, asi como en todos los sectores de la economia. Las lecciones que nos
dejo la crisis de la pandemia son muchas, se generaron acciones resilientes
para ser eficientes y enfrentar los diferentes factores que se presentaron en la
operacion de las actividades de las instituciones financieras.

Para las instituciones financieras, la innovacién y digitalizaciéon de sus pro-
ductosy servicios e innovacion fueron los principales procesos de transforma-
cién para mantener el servicio a los clientes bajo la nueva “realidad” con el fin

de cubrir las necesidades financieras de sus clientes.

Adicional a ello, considerando que el sistema financiero panamefo es uno
de los activos mas importantes del pais, ha acompanado la fuerte expansiéon
econdmica que ha permitido a Panama convertirse en la nacién con mayor

PIB per capita de América Latina.

Panama es el centro bancario internacional méas grande del mundo, después
de Suiza. Panama ofrece un sistema bancario moderno y tecnolégicamente
avanzado, y tiene una de las jurisdicciones bancarias mas estables en el mun-

do. Cuenta con aproximadamente 100 bancos internacionales a mas de los

bancos locales.

En Panama también ha habido una creciente evoluciéon del movimiento coo-
perativo, aproximadamente hay 200 cooperativas de ahorro y crédito, que
han propiciado la participacion ciudadana en los niveles de bajos recursos
econdmicos, que ha impulsado el desarrollo econdmico de Panama. La Unica

forma de ir cerrando la brecha desigualdad.

Con estos antecedentes, Panama es un referente en el ambito del sistema
financiero, gue amerita conocer para identificar las buenas practicas que han
sido el motor del desarrollo econémico de la ciudadania en los niveles de ba-

jOS recursos econémicos.

En este sentido, se considerd relevante para las entidades financieras y perso-
nal de la RFD ejecutar una pasantia en Panama, a fin de conocer las experien-

cias de éxito en la gestion de crédito de Instituciones Financieras de este pais.
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FINANCIERA SUMA

EE
mia

F I N A NCIER A

Sobre la institucion.

Es una institucion que trabaja en el sector de las micro, pequefas y medianas
empresas. Sus operaciones iniciaron en el 2013, su trayectoria les ha permitido
tener un conocimiento claro del mercado objetivo y aplicacién de las mejores

practicas comerciales.

Suma Financiera nacid con la vision de enfocarse en el sector “micro finan-
ciero panameno” el cual estd en pleno crecimiento y con necesidades de pro-
ductos y servicios que le faciliten su expansion.

La experiencia por parte de sus socios fundadores en el drea de microcrédito

en diferentes mercados de Latinoamérica les permitié tener un conocimien-

to del mercado objetivo y de las mejores practicas comerciales para llevar a

cabo este ambicioso emprendimiento.

Somos una institucién de personas para personas, con estrategias claves en
el proceso de desarrollo del sector de las micro, pequefias y medianas empre-

Sas.

Actualmente, SUMA Financiera se define como una instituciéon de personas
para personas, con estrategias claves en el proceso de desarrollo del sector de
las micro, pequefias y medianas empresas, enfocada en ser una organizacion
no convencional, participando como una entidad viviente que proporciona

beneficios y hace lo mejor por la sociedad.
Buenas practicas:

Su trabajo se enfoca en lograr unas microfinanzas inteligentes, responsables

y sostenibles que sumen soluciones para hacer la diferencia.

Sus estrategias se basan en:
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« Conducir a Suma Financiera hacia la transformacion digital, integrando tec-
nologia en todas las areas del negocio, cambiando fundamentalmente la for-
ma en que operamosy le brindamos valor a los clientes.

« Practicar los Principios de Proteccién al Cliente del Smart Campaign en sus

operaciones buscando reducir el riesgo financiero.
» Conseguir la confianza de su talento humano ofreciéndoles un lugar donde
se sientan orgullosos de lo que hacen y disfruten de las personas con las que

trabajan.

« Certificar a Suma Financiera como una empresa comprometida con el pais

y el planeta.

01
Transformacion
Digital

Queremos conducir a Suma Financiera hacia
la Transformacion Digital, integrando Ila
tecnologia en todas las dreas de nuestro
negocio, cambiando fundamentalmente la
forma en que operamos y le brindamos valor
a los clientes.

03
Excelencia en
capital humano

Queremos mantenernos como un excelente
lugar para trabajar, basados en la confianza
de nuestra gente, ofreciéndoles un lugar
donde se sientan orgullosos de lo que hacen y
disfruten de las
trabajan.

personas con

DEFINIR Y
MONITOREAR
METAS
SOCIALES

las que

ASEGURAR EL
COMPROMISO
DE LA JUNTA
DIRECTIVA,
GERENCIA Y
EMPLEADOS CON
LOS OBJETIVOS

ESTANDARES
UNIVERSALES
PARA LA
GESTION DEL
DESEMPENO
SOCIAL

DISENAR
PRODUCTOS,
TRATARA LOS
EMPLEADOS
RESPONSABLEMENTE

Y CANALES DE
DISTRIBUCION QUE

RESPONDAN A LAS
NECESIDADES Y
PREFERENCIAS

DE LOS CLIENTES

SERVICIOS, MODELOS

02
Respeto a
los clientes

Proteger a los dientes no solo es lo correcto;
es lo mas inteligente, por ello practicamos los
Principios de Proteccion al Cliente Smart
Campaign en nuestras operaciones buscando
ayudarlos, mantenerlos y asi reducir el riesgo

finandero.
04 0 “
Imacto que WESSNY
trasciende uﬂ
Queremos certificar Suma Financiera

como una empresa comprometida con el
pais y el planeta, por ello utilizamos
nuestro negocio como una fuerza para el
bien, haciendo lo mejor para el mundo.

Gestion de Desempeiio Social
Estandares | sales GDS
cién al Cliente SC
ble ODS

Gestion Centrada en el Cliente

DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

TRABAJODECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONONICO

OBJETIV::

EDUCACION
DECALIDAD

L]

1 REDUCCIONDELAS

]
1 DELAPOBREZA DESIGUALDADES

ko

G
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« Con productos como:

+ Suma Confianza: Si necesitas capital de trabajo, adquirir mercancia, herra-

mientas, equipos nuevos, invertir o ampliar tu negocio.

« Suma Empresario: Si necesitas capital de trabajo para poner a producir al

mMaximo tu negocio, ampliar tus ventas o poner en marcha nuevas ideas.

+ Suma Maquinaria: Si necesitas adquirir equipos nuevos para tu empresa, o
te dedicas al sector productivo y requieres maquinarias para producir mas.

+ Suma Ruedas: Si necesitas un vehiculo comercial o quieres hacerle mejoras
al que ya tienes para ampliar la capacidad de tu negocio, necesitas adquirir

un taxi nuevo o estas esperando para comprar el vehiculo de tus suefios

https://mwww.sumafinanciera.com/
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MI EXITO

miéxito

SOLUCIONES FINANCIERAS
De Experiencia y Energia

Sobre la institucion:

En 1980 nace una historia de Exito con el lanzamiento al publico de Financiera
Bella Vista, la cual inicia puramente con el objetivo de contribuir al crecimien-
to y desarrollo de la familia Panamenfa a través de herramientas financieras
personales. Estas herramientas financieras fueron creadas especificamente
para colaboradores de instituciones del estado y empresas privadas.

En 1987 y con miras a satisfacer otras necesidades de sus clientes nace una
nueva extension de la Financiera Bella Vista: Crediviaje, una empresa cuyo
principal producto era financiar viajes y paguetes turisticos, un negocio su-
mamente atractivo en ese entonces.

Panama sufrié cambios desde la década de los 80, lo que permitié que para el

l ;-I
!.'

ano 2008 se consolidaran los distintos negocios en una sola empresa, Corpo-

racion Bellavista de Finanzas, S.A. la cual adquiere todos los activos y pasivos
de Crediviaje.

En el 2013 se da una gran coyuntura que los llevd a una nueva etapa, que hoy
es Soluciones Financieras Mi Exito.

Soluciones Financieras Mi Exito inicia con una nueva junta directiva interdis-
ciplinaria y dindmica, formada por miembros con mas de 25 afos de expe-
riencia en la industria financiera. Con esta caracteristica brinda a todos sus
clientes la experiencia e innovacion con la responsabilidad necesaria para
atenderlos con la atencién que se merecen.

Buenas practicas:

Mi Exito, brinda soluciones financieras rapidas, innovadoras y eficientes, con

atencion personalizada y transparente a sus clientes.

Soluciones Financieras Mi Exito busca que sus clientes reciban lo mejor, la
vasta experiencia y conocimiento del entorno panameno y los mejores recur-

sos en cuanto a herramientas financieras actuales.
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«Con productos como:

« Préstamos Personales: Para consolidar sus deudas, remode-
laciones, educacion de sus Hijos y toda meta o proyecto en el
gue usted decida invertir su dinero.

« Autoéxito: Préstamos Personales con garantia de vehiculo,
para que cumplas tus proyectos personales y los de tu familia.

- Casa éxito: Préstamos personales con garantia de su casa, lo-
cales, terrenos, viviendas de playa, campo y apartamentos, para
gue cumplas tus proyectos personalesy los de tu familia.

- Factoring: Producto que permite que las empresas puedan
acceder al pago anticipado de sus cuentas por cobrar y de
esta manera conseguir los recursos que necesitan. El facto-
ring permite optimizar la gestion de las cuentas por cobrar de
las pequenas, medianas y grandes empresas, otorgandoles la
liquidez.

https:/www.miexito.net/
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s2Banco Delta

Sobre la institucion:

Inicia sus actividades en el 2006, como el segundo banco de microfinanzas
establecido en Panam3d; nace a raiz de la iniciativa de la Junta Directiva de

Grupo Financiero Delta Corp., con la misién de ofrecer a los empresarios de

la micro y pequena empresa, soluciones financieras que les permitan hacer

crecer sus negocios y mejorar su calidad de vida.

Banco Delta, S.A. abre sus puertas oficialmente el 3 de julio del 2006 como
el segundo banco de Microhnanzas establecido en Panama. Nacea raiz de |la
iniciativa y vision de laJunta Directiva de Grupo Financiero Delta Corp, con
la misién de ofrecer a los empresarios de la micro y pequena empresa, solu-
ciones financieras que les permitan hacer crecer sus negocios y mejorar su
calidad de vida.

Desde su creacién Apalancados en su experiencia de mas de 40 aflos como

Grupo Financiero Delta Corp., y con el apoyo de un recurso humano compro-

metido, Banco Delta se ha convertido en la entidad financiera lider en micro-
finanzas en Panama; ofreciendo innovadores productos de crédito, seguroy

ahorro para el segmento de la micro y pequena empresa en todo el pais.

Banco Delta ha mantenido un crecimiento sostenido en los uUltimos afos,
dando como resultado mejoras importantes en sus calificaciones de riesgo
y el otorgamiento enel 2014, de la Licencia de Banca General por parte de la

Superintendencia de Bancos de Panama.

La Junta Directiva de Banco Delta estd compuesta por reconocidos ejecu-
tivos y empresarios a nivel nacional e internacional que dan fé de la solidez
y confianza de Banco Delta. De esta manera, se ha convertido en la entidad
financiera lider en microfinanzas en Panama, ofreciendo innovadores pro-
ductos de crédito, seguro y ahorro para el segmento de la micro y pequena
empresa del pais. Adicional, ha mantenido un crecimiento sostenido en los
ultimos aflos, dando como resultado mejoras importantes en sus calificacio-

nes de riesgos.

https://www.bandelta.com/
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Buenas practicas:

Para cumplir con su vision, Banco Delta cuenta con el apoyo de aliados es-
tratégicos internacionales entre ellos BID, CAF. Lo que le permite mantener 8
oficinas a nivel nacional: Bugaba, Chiriqui, Veraguas, Herrera, Coclé, Panama

Oeste, Panama Este, Panama. Y mas de 1000 puntos de pago.
Su vision es:

“Ser el banco lider de micro, pequefia y mediana empresa en Panama,
facilitando el desarrollo y crecimiento financiero y social de nuestros
clientes y colaboradores”.

Tiene una cartera de $210MM en créditos diversificados ast:

Prendarios

205 JUN-22

Saldo Promedio=$34,484

Asalariados
13%

ildo Promedio= $7,514

PYME
19%

Saldo Promedio= $50,066

Microempresa
66%
Saldo Promedio=$7,861

Su filosofia y trabajo tiene un importante y considerable apoyo al crecimien-

to de la economia del pais.

Depositantes e
Inversionistas
Atendemos los segmentos

Banca Microempresa
Facturacién igual o menor a
$150 mil anual.

Banca Comercial
Facturacién superior a

$500 mil desde la base de pirdmide
hasta perfiles de banca
Banca PYME Asalariados patrimonial (HNW)
Facturacion entre $151 de empresas privadas o
mily $500 mil. estatales
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1. 2222 contacto con el cliente: especializando asesores por producto.

2. Metodologia para conseguir clientes: promotores, publicidad masiva, me-
dios digitales, entre otros.

Estas estrategias tienen el objetivo de obtener un CRECIMIENTO DE CARTE-
RA, para ello cuenta con los respectivos canales de distribucién: oficinas, fuer-
zas de venta, canales digitales, promotores de préstamos, call center y aliados

como agencias de autos, promotores de vivienda, comercios.
- Estrategias comerciales:

1.Captacién de nuevosclientes. 2
2. Incrementar productos por clientes.

3. Retencion de clientes.
- Ejes transversales:

« Confianza

- Cercania

« Accesibilidad
» Agilidad

« Facilidad

- Canales digitales:

Cuya mision es: “Mejorar nuestros Canales Digitales del Banco para que los
clientes puedan autogestionarse sin necesidad de acercarse a las sucursales
fisicamente” con el propdsito de crear la mejor experiencia de usuario para
sus clientes.2|

Usabilidad de la Banca en Linea 2022
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« METAS 2023

« Otorgamiento de préstamos en linea para clientes.

« Transferencias programadas a otros bancos.

- Transferencias en linea a otros bancos (ACH Xpress).

« Abrir cuentas de ahorros para nuevos clientes (Delta facil).
« Pagos programados a préstamos de Banco Delta.

« Otorgamiento de préstamos en linea para nuevos clientes.

Banca en Linea

o
5406 5.560
28 364 zs 355 26,514 26,418
20% 21 R -
5.000
10mil
4.000
3375
3.000 E bmil
57
| 970 2030 %
2,000
1.650
1.053 3mil
- ] .
0 | 7 — ! ! |

dic. 2021 oct. 2022 nov. 2022 dic. 2022

B Afiliados (Acumulado) M Consultan (Mes) M Transaccionan (Mes)

% del Mes *% de incremento desde el aiio Total de clientes
e [ | | e— EMEESRIRA0N 4 BancoDelta
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ANEXOS:

OBIJETIVOS DE A PASANTIA:

Conocer el funcionamiento del sistema financiero nacional panameno, las
acciones realizadas en cuanto a cédmo opera para responder las necesidades
actuales de los clientes, para mantener una cartera sanay creciente; ademas

de intercambiar conocimientos y experiencias.

ESTUVO DIRIGIDA A:

La Pasantia estuvo dirigida a miembros de los consejos de administracion y
vigilancia, gerentes generales, equipos gerenciales, jefes de agencias, jefes de
area, y funcionarios que desempefnan cargos con la posibilidad de replicar los

conocimientos adquiridos dentro de las instituciones que trabajan.

LUGAR Y FECHA:

La pasantia se desarrolld del 6 al 8 de marzo del 2023, en ciudad de Panama.
INSTITUCIONES FINANCIERAS DE DESARROLLO PARTICIPANTES:

La pasantia contd con la participacion de 17 personas, representantes de las
siguientes instituciones:

— //;/I
COOPERATIVA Seguros Suarez
A M B ATO ASESORES PRODUCTORES DE SEGUROS Crecen

AHORROS - INVERSIONES - CREDITOS

& . coorERATIVA DE AHORRG Y CREGITO SAN
N\ o TULCAN LtoA. E-E‘A_ANCISCO
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Los participantes tuvieron la oportunidad de conocer de primera mano las ac-
ciones, estrategias, y demas aspectos relevantes de las entidades financieras
Panamenas visitadas, que facilitaron informacién en el ambito de la gestidon

de crédito y cobranza.

Adicional, en sus presentaciones, reunionesy talleres, se puso en conocimien-
to de los participantes puntos basicos y prioritarios en cuanto a los avances
tecnolégicos y otros desarrollos de las entidades financieras enfocados a for-

talecer las operaciones propias.

La pasantia también permitid generar espacios de intercambiar de experien-
cias entre los directivos y funcionarios pares de las instituciones de Ecuadory

Panama.
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PASANTIA

MEXICO

“Mejores practicas de gestion en Instituciones
Financieras”

México, apoyo al desarrollo econémico de la ciudadania

Experiencias de éxito: CAME, Banco Azteca y Stratos
Agein

Julio 2023
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El sistema financiero en México es uno de los sistemas financieros mas com-
pletos y sofisticados, pues cuenta con mas de 3,000 entidades financieras
supervisadas; atendiendo a una diversidad de actores, productos, servicios y

consumidores, lo cual favorece la capacidad de consumo y la inversion.

Lo que distingue aun mas al sistema financiero mexicano es su marco legal
moderno y sus soélidas practicas en materia prudencial, gestion de riesgos,
contabilidad y gobierno corporativo. Estas bases legales y éticas son un firme
cimiento que posiciona a México como uno de los sistemas financieros mas

estables y confiables en el contexto internacional.

Con estos antecedentes, el sistema financiero de México es un referente para
identificar buenas practicas de gestidon para apoyar el desarrollo econdmico

de la ciudadania en los niveles de bajos recursos econdémicos.
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CAME

CAV

SERVICIOS FINANCIEROS

Sobre la institucion:

Inicid su labor en 1985 y que hoy cubre practicamente todas las necesidades
de las finanzas personales y de los pequefos negocios de miles de micro em-

prendedores mexicanos.

Es una institucion de microfinanzas considerada como las de mayor expe-
riencia en México, en donde suma mas de 15 millones de créditos otorgados

a micro emprendedores.

CAME, impulsa la inclusién financiera apoyado en la tecnologia, desde sus
origenes a la fecha, CAME ha otorgado mas de 15 millones de créditos para
las personas que tienen negocios propios con un valor cercano a los 100 mil
millones de pesos. Ha beneficiado a mas de 3.4 millones de personas que con
el ahorro y pago de sus préstamos han logrado mejorar sus negocios y asi la

calidad de vida de sus familias.

Desde 2016, CAME integré a su oferta de productos paquetes de asistencias
para apoyar a los clientes y familiares en casos de enfermedades o falleci-
mientos, otorgando hasta la fecha mas de 2.4 millones de pdlizas. Durante
la pandemia, apoyaron a mas de 12,000 familiares de sus clientes cubriendo
mas de 220 millones de pesos en siniestros, haciendo la diferencia en los mo-

mentos dificiles que pasaron.

El ahorro ha sido fundamental en el trabajo de CAME. CAME opera en 29 es-
tados, tiene mas de 300,000 clientes, reporta uno de los indices de morosidad
mas bajos de todo el sector financiero y la tecnologia siempre ha sido uno de

sus fuertes.

Desde 2010, utiliza un dispositivo maévil para otorgar créditos y gestionarlos.
En la busqueda constante de la innovacion, se convirtié en 2021 en el primer
intermediario financiero dedicado al microcrédito en recibir autorizacion de
la CNBV para operar sus sistemas en la nube lo que le permite manejar gran-

des volumenes de forma agil.
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Derivado de lo anterior, CAME formé una alianza con techreo® a inicios de
2022. A través de la aplicacion techreo®, ofrece cuentas de ahorro, inversion,
créditos para el negocio y seguros, educacion financiera de forma agil, desde
una misma plataforma y con una experiencia de usuario totalmente digital.

Desde su lanzamiento en enero, se han abierto mas de 140,000 cuentas de
ahorro de forma digital en CAME y el proceso para otorgar créditos ha pasado
de ser de una semana a unas cuantas horas. Todo esto, apoyado en los mo-
delos de riesgo obtenidos por la data generada durante los mas de 29 anos

de estar en este mercado.

Historia y Principales Logros Grupo

a0 o
* Te Creemes Holding * Lanzamiento
S o A 200 tetireo.
52 * Te Creemos Holding
* Nuevos Accionistas adquiere
Holding
2013
* premio
Microfinanzas PRONAFIM P(CAMIAL&
Tereemas S
*TeCreemos * Te Creemos Holding 2022
Primero SOFIFO o0 Primer SOFIPO sdauere - Fusién
: Emein Quiroga Ton-came
<2 farta CAl
camesazs
SOIPO 81 Mxko Ea— L
[y — “Microfinanza:  \8BID 2021 CARE
- e Américas: Las 100 018 * Lanzamiento
o 2 Wefores 017 Ry
TeCAS

|
&

- 2005
© | o = *recreenen
— persised ecreemas Hokdng oo
1985 FLE colocados “Termina adaulere g & P b P
Programa de Empico sofiPo1 % {icid Plraforma: 02/
= TECREEMOS @ oigitales’
Pasadl -
Te Creemos Holding
= adquiere Te Creemos.
2010 oo
o rents
1533 =Y acrohnaniss G creamss.
CAME IAP 2009 N CAmE

Autorzsciin
soFtPOm @

TecRECES 10
e ngatme

2005 2005
TECREEMOS  CAMESA (Safipo)

Gngune  CAME

La estructura del Holding es la siguiente:

Estructura Corporativa

@Te Creemos

e
|

TeCAS CAWE :TodoSi  tecreo

To Creamos Administracicn y Servicios nos

Corporate SentceCo SORPO (0pCOY

Opera en régimen de
exclusividad con Te
Creemos Holding y
CAME

Te Creemos es la cabeza del holding, TeCAS da servicios al holding en lo refe-
rente a finanzas, operaciones, talento Humano. CAME es la empresa opera-
dora de crédito y captaciones y Todo si fue desarrollado en el Sandbox.

Te creo es independiente al holding y es 100% digital opera actualmente en
régimen de exclusividad con Te Creemos holding y CAME, pero esta abriendo

operaciones en Bolivia.
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Buscan en conjunto contribuir a mejorar la calidad de vida de los clientes, a
través de servicios financieros impulsados por la tecnologia. Esta vision es la

gue impulsa la transformacioén digital.
Buenas practicas:

- Uso de herramientas tecnoldgicas ayuda aumentar cobertura donde no se

cuenta con oficinas.

- Para la gestiéon de las carteras adquiridas, se hizo mucho énfasis en la co-
branzay la gestion diaria, regresar a los basicos de los especialistas de crédito

para cobrar y recuperar la cartera.

- La tasa de interés se fija en base al monto y el riesgo. Tienen un motor de
decision para tener la calificacion del crédito en base a centrales de riesgo,
informacion socio demografica y comportamiento de pago si es renovacion.
- Crédito individual digitales: pal apuro y pal dentista, son 100% digital sin co-
nocer a la persona y todo digital, el analisis y todo el proceso en plataforma
digital.

- Como se podria integrar esto dentro de microcrédito individual tradicional.

- Se comenzaron a implementar procesos digitales dentro del proceso tradi-

cional.
- Y si se hizo si crédito individual y a partir del 2022.
- Techreo permitioé ofrecer todos los servicios de manera integral.

- Educacién financiera dentro del teléfono y market place vender y comprar

mercancia de los clientes.

- Pagos, seguros (no deben estar necesariamente asociados al crédito) e in-

version

- Cliente hace descarga de aplicacion y se hace cliente de aportaciény a tra-
vés de botdn se recoge informacion, se evallda con los modelos de riesgos y se
desembolsa todo en la aplicacion. Como una billetera electrdnica.
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- Microcrédito individual ya esta totalmente integrado a proceso digital.

- Firmas de pagares son pruebas validas para cobranza.

- Tasa de generacion de productividad esta mas o menos en el 100%.

- En el tema presencial se mantiene el acompafamiento al cliente.

- A partir de cierto monto si hay colateral que firma y los avales lo hacen de

manera presencial.

- 80% de los créditos son sin aval.

- No se requiere firma de los conyuges.

- Digitalizacién no buscaba recorte del personal, sino que el personal actual

permitira un crecimiento de al menos 10 veces en la estructura.

- Fue basica la apertura de la direccidon general y de los jefes esto ayudo a un
cambio en la cultura de la organizacién y se estan viendo los beneficios eco-

némicos y en productividad.

- Adaptar el gobierno corporativo a las necesidades del negocio. Se cumple la
norma, pero se adapta el gobierno al negocio.

- Se tienen en cuenta los stakeholders, los objetivos, pero la leccion mas im-
portante es la capacidad de adaptaciéon y la eficiencia que es lo que se ha
promovido desde el Gobierno corporativo, pero esto adaptado a los objetivos

atender las necesidades de los clientes, y también atender a los stakeholders.
- Administracion integral de riesgos debe ser parte integral de la entidad,
cada persona involucrada desde el interior debe tener lentes de riesgos para

saber que se debe hacer y cuales son las implicaciones de no hacerlo.

- Se debe contar con buena informacién histdérica y de los clientes para
poder desarrollar modelos de riesgos y predictivos.

- Se continUa prospectando clientes.

- Simplificar procesos, eliminacién de papel, on boardng biométricos, disper-

siones agiles.
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- Incentivos para los oficiales crecimiento y calidad.

- Informacién histérica sirve para todo.

- La gestion digital permite renovar la metodologia grupal.
Principales casos de éxito:

- Trabajar con productos minimos viables y comenzar con pruebas dentro de

un sandbox.

- Integrar tecnologia en sus procesos.

- No buscar disminuir personal sino crecer operacion.
- Tener todo integrado dentro de una app

- Continuar con seguimiento personalizado.

- Adaptar el gobierno corporativo a las necesidades del negocio, los clientes

y stakeholders.

- Hacer cosas que tienen sentido con la empresa.
- No perder de vista los objetivos.

- No perder de vista a las personas involucradas.
- Tener lentes de riesgos.

- Conocer las reglas de juego.

- Los modelos de riesgos deben ser sencillos y transparentes para la opera-

cion.

- Modelos deben ser escalables y deben validarse de manera permanente

ajustandolos a nuevos productos o formas de operacion.

- Equipo de riesgos con mucha experiencia y capacidades técnicas y analiti-

cas.
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- Capacidad y eficiencia técnica para desarrollar y ajustar modelos internos.

- Fuertes capacidades técnicas y analiticas para desarrollo de indicadores de

segmentaciéon y analisis relevante.

- La funciéon de riesgo se mantiene independiente de la linea de negocio,
pero con objetivos comunes que optimicen un crecimiento con calidad.

- La plataforma es para llevar finanzas in house, el crédito es un producto

mas. Es una aplicacion que esta adaptada para cualquier persona.

- El especialista es un asesor del cliente para usar la app.

- La digitalizaciéon necesita abrir canales, el especialista es un asesor del clien-
te para usar la app.

- La digitalizacién necesita abrir canales.

- Con la digitalizacién se evitan prestanombres.

- Core bancario mambu montado en nube en Amazon.

- Pilares de Techreo: Infraestructura tecnoldgica, Comunicacion, Desarrollo y
Datos.

- Usan dev ops es una metodologia agil.
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BANCO AZTECA

(®) Banco Azteca

Sobre la institucion:

Es un banco mexicano que ha buscado desde sus inicios impulsar la inclu-
sion financiera. Con sus productos y servicios de uso sencillo, bancarizan a la
poblacidn que no cuenta con ningun producto o servicio financiero contra-
tado, convencidos que, a través de la bancarizacién y la inclusiéon financiera,
gue también ofertamos por medios digitales, podemos generar prosperidad
incluyente.

Su compromiso es alcanzar la prosperidad incluyente no solo en México sino
en los demas paises en donde estan sus operaciones, como Guatemala, Hon-

durasy Panama.

Nacen en octubre de 2002 y, en conjunto con Tiendas Elektra, lograron iniciar
operaciones con 800 sucursales. Hoy, tienen mas de 1900 a nivel nacional, re-
presentando una de las redes de sucursales bancarias con mayor alcance en
México. Tienen presencia en mas de 800 municipios en republica mexicanay
nuestro mayor compromiso es llegar al dltimo rincén de México donde nadie
mas ha llegado.

Siempre han apostado por la innovacién y la tecnologia, por eso fueron uno
de los primeros bancos en implementar la identificaciéon biométrica para pro-
teger a nuestros clientes. Tras casi cumplir 20 anos, ya logran alcanzar mas de
18 millones de clientes digitales en México, reafirmando su compromiso por
la inclusion digital.

Banco Azteca cuenta con el respaldo de la experiencia de Grupo Salinas con
mas de 100 anos de operaciones a crédito con la base de la pirdmide y con
una de las plataformas tecnoldégicas mas avanzadas en el mundo.

Através de un esquema integral de servicios no bancarios, complementamos
nuestra oferta financiera a través de: Seguros Azteca, Afore Azteca y Dinero
Express.
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Buenas practicas: R o
- Conocer el cliente, sus necesidades, para poder ofrecer productos o servicios

y ser efectivo en la comunicacion.
- Tecnologia es herramienta no el fin.

- Lo primero son los procesos y tenerlos bien hechos para acelerarlos con tec-

nologia.
- Donde el proceso falla la tecnologia se estanca.

- Hay productos que salen a producciéon y tienen declive inmediato otros tie-

nen un declive mas lento. Todos los productos tienen declive.

- Debe haber un comité de productos que analice las ideas, se valida se tiene

un producto minimo viable y se hace piloto controlado.

- Conocer la idea inicial, segmentar los clientes agregar valor para ellos, hacer

un Mminimo viable.

- ¢Qué necesidad resuelve mi producto servicio? A que clientes va dirigido,
cual segmento qué necesidad especifica que de especial tienen mis clientes

y gque valor agrego con mi producto y que problema resuelvo.

- Realizar investigaciones preliminares: Viabilidad de negocio, Viabilidad
técnica del producto, Sesiones de Discovery, Sesiones de Discovery incremen-

to de producto.
Principales casos de éxito:

- Medir la rentabilidad del cliente. Ticket promedio del cliente, cuantas veces

compray como lo retienes.

- Cobranza consiste en la recuperacion del crédito.
» Investigacion: cliente nuevo investigacion de domicilio
» Cobranza vigente: cliente que paga puntual cada semana

» Cobranza atrasada: cliente con atraso

- Hay arreglos de cobranza se llaman productos de cobranza y segmentacion:
tienen que ver con los tiempos o los costos de cobranza.
» Promesa de pago

16



RFD

Finanzas para el desarrollo
RED DE INSTITUCIONES
FINANCIERAS DE DESARROLLO

» Promociones de pago para clientes atrasados

» Negociaciones

» Si un buen cliente se atrasa le dan estos beneficios.

» Nivel de riesgo de impago se revisa y hay tablas con algoritmos
te dice como aplicar los descuentos de moratorios, interés nor-

mal y/o capital

- Para crédito de consumo. Se requiere:
» Plataforma tecnoldgica
» Software
» Dispositivos

- El poder analizar la informacidén es importante y ahora se analiza tramos
de informacion. Se lee informacién estructurada, semi estructurada y no

estructurada.

- Mientras mas tecnificada este la fuente de informacién, mejor conoci-
miento del cliente.

» Buro de crédito

» Redes sociales

» Tienda fisica

» Metadata en dispositivos madviles

» Geolocalizacion

» |oT internet de las cosas

- Para definir o ajustar productos de crédito se debe conocer:
» Cuanto de ingreso tienen los clientes
» Qué pueden comprar con tarjeta de crédito
» Apetito de riesgo

- La transformacién digital requiere de un plan estratégico para redisefar
modelos de negocio, transformar modelos operacionales, optimizar proce-

SOs.

- Transformar puestos de trabajo y las infraestructuras.

- Con un enfoque centrado al cliente buscando eficiencia en las operaciones
y aprovechando el valor de los datos para el negocio y un objetivo creci-
miento y mejora el beneficio calidad de servicio y transparencia utilizando

tecnologia.
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STRATOS AGEIN

STRATOS
AGcIN

Sobre la institucion:

Cuenta con amplia con experiencia en transformacion digital, asi como la im-
plementacion de Agile, Scrum y el desarrollo de productos.

Busca generar resultados oportunos y medibles que generan mayor compe-

titividad a las companias con las que trabaja.

Cuenta con 56 proyectos en 9 paises, cuentan con una vision estratégica para
apoyar en la transformaciéon de las organizaciones de una manera agil.

Brindan servicios de estrategia de transformacién empresarial, desarrollo de

productos, formacién y capacitacion.
Buenas practicas:
- Satisfaccion vs compromiso.

- La satisfaccion es transaccional y contractual. La empresa promete propor-
cionar a los empleados compensacion, herramientas, recursos, respeto. Em-
pleados se esfuerzan en funcion de la compensacion.
- Se busca el compromiso:

» Compromiso esfuerzo conjunto 50-50

» Compromiso es libertad de elegir comprometerse

» Compromiso corazén manos espiritu y mente

» Compromiso impulsa los resultados

» Los empleados no comprometidos cuestan un 35% del salario

anual

- Uso de GAMIFICATION; uso de técnicas propios de juegos y ocio para poten-
ciar motivacion, Es un cambio de percepcién en las personas con respecto a

su rutina de trabajo incorporando en la rutina las emociones del juego.
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- Encontrar Motivadores:
» Intrinsecos los mas importantes para el compromiso
» Extrinsecas para logar satisfaccion

- Manejo de informacién: segmentar clientes, definir si son clientes de nicho

o de masa.

- Los riesgos de tomar decisiones sin informacion:
» Tiempo
» Dinero
» Esfuerzo

» Ganas / motivacion del equipo
- Cuantificar los segmentos de mercado.
Principales casos de éxito:
Uso de gamificacion ayuda en la motivacion y el compromiso.

Banco Azteca es un caso de éxito en el desarrollo de productos de cobranza
y reorganizacion de equipos de trabajo.
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- Tras la visita a CAME, se pudieron obtener las siguientes conclusiones:

» No todo se puede digitalizar.

» Los jefes y directores deben estar enfocados en un objetivo.

» El gobierno corporativo debe enfocarse en el negocio.

» Las reglas del negocio deben estar incluidas en la app.

» La evaluacién de los proyectos se hace en periodos cortos para
evitar pérdida de tiempo y recursos.

» Las herramientas digitales ayudan al negocio no son la finalidad
del negocio. Para la digitalizacion se requiere buena informacion,
buen andlisis de informacidn y hacer las inversiones que se re-

quieren para lograrlo.

- Por otra parte, en Banco Azteca se obtuvieron lo siguiente aprendizajes:

» La tecnologia es imprescindible para que un proceso no falle.

» Se debe incrementar el valor a largo plazo del cliente. Se debe
pensar de manera integral y no en silos.

» Valor de vida del cliente: Hacer pilotaje de productos o acciones
con un grupo acotado.

» Cuando hay problemas, primero se deben resolver el problema
del cliente y luego revisar cudl fue el proceso que salié mal.

» Conseguir talento en las organizaciones cada vez es mas com-
plejo, se debe trabajar en las busquedas.

» Ya no hay mercado financiero, sino mercado tecnoldgico con
productos financieros.

» Uso de aplicaciones, baja costos de transaccionalidad de los dos
lados.

» Se deben tecnificar fuentes de informacion.

» Las empresas para digitalizarse deben cambiar la cultura:

- Agilidad, integrarse en un solo objetivo, tener una sola vision
estratégica del negocio, entrega contina de productos por
sprint personas motivadas, evolucién incremental features en
manos de los clientes

« Colaboracion: sincronizacién de equipos de trabajo multifun-
cionales, optimizar comunicacion compartiendo ubicacién
fisica, alineacion transversal en estimaciones

+ Nuevas capacidades: disefiadores de experiencias ajustarse a
la necesidad de cliente, cientificos de datos captar oportuni-

dades de negocio, conectividad buscar entornos disruptivos
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» Tener un Gobierno de datos: Lo que hace es definir el contexto de
cada dato un metadato.

- Durante la visita a Stratos Agein, se pudo obtener las siguientes lecciones
aprendidas:
» Se deben identificar los elementos de juego, se deben definir y
debe haber reglas claras.
» La gamificacion se puede permear a toda la organizacion.
» Se debe trabajar en la retencién de talento.
» No puedes aplicar/desarrollar analitica avanzada, si no tienes la
informacion con la cual trabajar.
» Es muy importante identificar y diferenciar los conceptos de ex-
perimentacion PoCs, Piloto, MVP (producto minimo viable).
» Sise tiene claro el mercado al que van a atender o mercado meta,
es mas facil tomar acciones para llegar a él.
» Manifiesto agil, software funcional tiene mas peso que la docu-
mentacion excesiva.
» Colaboracién con el cliente es mas importante que la negocia-
cion contractual.
» Responder al cambio es mas importante que seguir un plan.
» Es mejor el enfoque que el multitasking.
» La trasformacion digital es fundamental.
« Empresas con mayor desarrollo digital son 23% mas rentables
+ 89% de las empresas ya ha adoptado una estrategia empresa-
rial
+ 87% de las empresas piensa que lo digital afectara su industria,
pero solo 44% estd preparado para una disrupcion digital
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OBJETIVO DE LA PASANTIA:

El objetivo fue realizar una serie de actividades in-situ que conlleven a la trans-
ferencia y sistematizacién de buenas practicas de gestion de las instituciones
financieras a visitar en México. Y conocer las tendencias, retos y oportunidades
del sistema financiero mexicano: acceso y uso de servicios financieros, protec-
cion de datos personales, gobierno corporativo, innovacion y transformacion
digital.

ESTUVO DIRIGIDA A:

La pasantia estuvo dirigia a miembros de los consejos de directivos, gerentes
generales, equipos gerenciales, jefes de agencias, jefes de area que tengan la
capacidad de replicar los conocimientos adquiridos dentro de las instituciones
que trabajan.

LUGAR Y FECHA:

La pasantia se desarrolld del 9 al 14 de julio del 2023, en ciudad de México DF.

INSTITUCIONES FINANCIERAS DE DESARROLLO PAR-
TICIPANTES:

La pasantia contd con la participacion de 22 personas, representantes de las
siguientes instituciones:

O,

CUSHUNCHIC
PASTAZA KULLKI WASI COOPERATI O oAV <aiorTo
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN
V TULCAN LToA. FRANCISCO
LTDA.

BANCO

- 1 e
» Huancavilca VisionFund

ECUADOR

—§

Seguros Suarez

ASESORES PRODUCTORES DE SEGUROS

El desarrollo de la pasantia técnica se realizd a través de presentaciones insti-
tucionales, discusion y debate grupal, de manera que los participantes puedan
fortalecer sus conocimientos a través del intercambio de vivencias.
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DEFINICION

% STRATOS
= LGEIN

Siguenos en nuestras
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Agenda

902 11:00 Entorno de fa Banca en México
202 12:00 Cémo es nuestro Cliente
102 13:00 Discovery del Producto
D0a 15:00 Comida

D02 16:00 Modelo de Cobranza

02 17:00 La Importancia de los Datos
102 18:00 Productos de Crédito
002 19:00 Canales Digitales
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Direccién: Pasaje El Jardin E10-06 y Av. 6 de Diciembre, Edif. Century Plaza |
Telfs.: (593-2) 333-2446 / 333-3091 / E-mail: operaciones@rfd.org.ec

f / rfdEcuador Y @rfdEcuador in /company/rfdEcuador

www.rfd.org.ec



