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RESUMEN

Este reporte presenta los hallazgos de la segunda fase
del proyecto Voz del Cliente (VoC), un proyecto piloto
desarrollado para instituciones de microfinanzas (IMF) a
fin de aprovechar las tecnologias méviles como medios
para analizar el nivel de satisfacciéon de sus clientes con
el conjunto de productos y servicios ofrecidos®. Entre
junio y noviembre de 2015 se recolectaron datos
relacionados con los Principios de Proteccién al Cliente
(PPC) entre 3.767 clientes de cuatro instituciones de
microfinanzas en Per(, a saber, Caja Municipal de
Ahorro 'y Crédito (CMAC) Arequipa, Financiera
Compartamos, Financiera ProEmpresa y Fondesurco.
Los datos se recolectaron utilizando tecnologias maviles,
especificamente respuestas interactivas de voz (IVR por
sus siglas en inglés), centro de llamadas y entrevistas
directas grabadas mediante el uso de dispositivos
moviles inteligentes.

Los indicadores seleccionados de la encuesta cubren
cinco de siete de los principios de la Smart Campaign:
(1) disefio apropiado del producto (2) prevencién del
sobreendeudamiento, (3) transparencia, (4) trato justo y
respetuoso a los clientes y (5) mecanismos para la
resolucién de quejas. Las dos areas restantes
—fijacion responsable de precios y privacidad de los
datos de los clientes— se omitieron del cuestionario a fin
de mantener una extensién razonable y minimizar la tasa
de desercion’.

Los hallazgos muestran un nivel de satisfaccion
relativamente alto entre los clientes muestreados con
los productos y servicios de sus instituciones de
microfinanzas; sin embargo, el plan piloto también pone
de relieve algunas &reas de oportunidad que justifican
mas investigaciébn. A continuacién se presentan los
hallazgos clave que reunimos:

Areas de fortaleza:

1. La mayoria de los clientes calific6 en forma
positiva su interaccién con su funcionario de
préstamos, el 69% y el 28% manifestaron tener
una relacion buena o promedio con su
funcionario de préstamos, respectivamente.

2. Con la excepcion de los clientes que utilizaron
sus préstamos para pagar otro crédito, la

!Los hallazgos de la primera fase se presentan en Voice of the client:
An analysis of client satisfaction and consumer protection across four
institutions  in  India, que puede ser consultado aqui:
http://www.themix.org/node/1814.

El cuestionario se puede consultar en el anexo II.
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mayoria de los clientes manifest6 haberse
beneficiado de sus créditos.

Areas que requieren mayor investigacion:

1. Casi uno de cada dos clientes experimento
problemas de pago de su préstamo; la
frecuencia de esos problemas aumenta en
presencia de toma de multiples préstamos.
El porcentaje de clientes que ya ha tenido
retrasos al hacer un pago aumenta de un 41%
entre los prestatarios que tienen un préstamo
vigente con una sola institucion de microfinanzas
a un 57% entre los que tienen deudas con tres o
mas. Se requiere mas investigacién para
determinar el riesgo de sobreendeudamiento vy si
la toma de mdultiples préstamos es causada por
la incapacidad de pagar el crédito con la
institucion de microfinanzas o mas bien es
consecuencia de la necesidad de tomar mas
préstamos para otros fines.

2. El 27% de los clientes no sabe 0 no recuerda
si estaba al tanto de las tasas de interés
antes de aceptar el crédito. Considerando que
mas de la mitad de los clientes que no estaban
al tanto de la tasa de interés tuvo retraso en sus
pagos en el pasado, quizd valga la pena
investigar mas la comprensién real de los
clientes respecto al costo del préstamo en el
momento de tomatrlo.

3. EI 60% de los clientes no sabe o no recuerda
si se dispone de un mecanismo de quejas en
su institucion de microfinanzas. Una campafia
de concientizacion para informar a los clientes
sobre sus derechos y los sistemas disponibles
para presentar una queja seria un importante
paso a fin de fortalecer las practicas de
proteccién al consumidor que hay en las
instituciones de microfinanzas.

Siempre que se cuenta con datos, terminamos cada
seccion con un andlisis a nivel de cliente en una muestra
mas pequefia de 774 de los encuestados para los cuales
pudimos lograr concordancia con la base de datos del
cliente que nos proporcionaron CMAC Arequipa,
Fondesurco y Financiera ProEmpresa. Dada su
frecuencia y la facilidad de la recoleccion de datos, el
género es el principal enfoque de este subanalisis.


http://www.themix.org/node/1814

Antecedentes

En los ultimos afios, el sector de microfinanzas ha
expandido y profundizado sistematicamente la
informaciéon sobre el alcance a los clientes y el
desempefio social en mdltiples dimensiones, una de
las cuales es el area de proteccion al consumidor.

Mas de 1.500 instituciones de microfinanzas de todo el
mundo se han comprometido a adherirse a un conjunto
minimo de estandares para el servicio al cliente,
endosando los Principios de Proteccién al Cliente de la
Smart Campaign.

Pese al progreso logrado en la promocion de la
proteccion al cliente y el desarrollo de estandares de
mejores practicas en esta area, la industria de
microfinanzas adn carece de informaciéon confiable,
comparable y en gran escala sobre la percepcion del
cliente respecto al acceso y la calidad de los servicios
ofrecidos.

Al dar seguimiento activo a la retroalimentacion del
cliente, las instituciones de microfinanzas y los
financiadores pueden tener acceso a datos
procesables que les ayuden a identificar areas de
debilidad y mejorar las operaciones en forma oportuna.
Esto a su vez tiene el enorme potencial de contribuir a
que los programas de microfinanzas satisfagan mejor
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las necesidades y preferencias de sus clientes,
ademas de incrementar su impacto en la poblacién que
desean atender.

Con el proposito de abordar la necesidad de datos
comparables a nivel de cliente, Hivos y MIX
desarrollaron el proyecto Voz del Cliente (VoC), una
iniciativa basada en la experiencia de Hivos en el
monitoreo de poblaciones y en la experiencia de MIX
en la recolecciébn de datos y la elaboracion de
contenidos sobre el desempefio social y financiero de
las IMF.

La idea de la iniciativa VoC fue originalmente
concebida por Hivos, que es también el principal
financista y poseedor de datos del proyecto. Hivos y
MIX, cada uno representado por un miembro de junta,
coordinaron la organizacion de la iniciativa. MIX
colabor6 con la Smart Campaign para formular las
preguntas relacionadas con los principios de
proteccion al consumidor que han sido temas de
andlisis. Finalmente, se contrat6 a Good World
Solution, una organizaciéon sin fines de lucro con
experiencia en encuestas por teléfono movil, para
realizar las actividades de recoleccion de datos en el
campo.



A. SATISFACCION GENERAL DEL CLIENTE

A los clientes se les hicieron cuatro preguntas para
evaluar su satisfaccién global con su institucién de
microfinanzas. La mayoria de los clientes (88%)
respondi6 estar satisfecha con la institucién
(gréfico 1). A los clientes entrevistados en persona se
les pregunté qué caracteristica apreciaban mas
respecto a su institucion de microfinanzas. La mayoria
identifico el desembolso rapido y el servicio al cliente
(gréafico 2).

La mayoria de los clientes (72%) respondié no
preferir otro proveedor de crédito que el que
tenian, lo que se puede tomar como evidencia de que
estan satisfechos con su instituciéon actual y en el peor
de los casos sugiere que son indiferentes respecto a
las instituciones en general (grafico 3). Los que
manifestaron que preferian otro proveedor de crédito
en vez de la institucion de microfinanzas actual

Grafico 1. Nivel de satisfaccion general del cliente

5%

7%

No esta satisfecho

m Esta satisfecho m No esta seguro

Muestra: 3.767
Metodologia: IVR, centro de llamadas, entrevistas directas

Grafico 3. El cliente prefiere otro proveedor de crédito

2%

mSi =No mNo esta seguro

Muestra: 3.765
Metodologia: IVR, centro de llamadas, entrevistas directas

‘h Voz del Cliente: Analisis de la satisfaccion del cliente y la proteccion del consumidor entre cuatro instituciones de microfinanzas en Perl’J

mencionaron tasas de interés mas atractivas y
procesos mas rapidos de desembolso como las
principales razones (grafico 4).

Analisis_a nivel de cliente: Una mayoria de ambos
sexos (87% de las mujeres y el 85% de los hombres)
expreso satisfaccion con sus actuales instituciones de
microfinanzas, con diferencias muy sutiles en las
caracteristicas preferidas por los grupos. Sin embargo,
una cifra relativamente méas alta de hombres (26%)
prefirié otro proveedor de crédito en comparacion con
las mujeres (21%). Especificamente, los hombres
tenian mas probabilidad de citar la tasa de interés
como una razén (un 58% contra un 49% de las
mujeres), mientras que un mayor nimero de mujeres
favorecié el servicio al cliente de otro proveedor de
crédito (un 16% en comparacion con el 7% de los
hombres).

Gréafico 2. Atributo favorito del cliente

3% 4%

3%

m Servicio al cliente
m Tasa de interés
m Otro

m Desembolso rapido
= Monto del préstamo
= Nada

Muestra: 681
Metodologia: Entrevistas directas

Gréfico 4. Razon para preferir otro proveedor de
crédito

m Servicio al cliente Desembolso rapido

m Tasa de interés Otro

Muestra: 761
Metodologia: IVR, centro de llamadas, entrevistas directas




B. DISENO APROPIADO DE PRODUCTOS

Area de mayores niveles de satisfaccion del cliente:

e La mayoria de los clientes que usé el préstamo
—en todo o en parte— para el propésito original
también dijo haberse beneficiado de él.

Area que requiere mayor investigacion:

e Aproximadamente el 28% de los clientes
muestreados respondieron que el tamafio de su
préstamo era demasiado reducido. Respecto a la
percepcion del tamafio de las cuotas de su
préstamo, casi un tercio de los clientes sefiald
gque eran demasiado grandes.

El primer principio de proteccién al cliente que se analizé
fue lo apropiado del disefio del producto.

the §i

smar

campaign

Los proveedores estaran
atentos para que el disefio de
productos y canales de
distribucién se haga de tal
manera que estos no causen
dafio a los clientes. Los productos y los canales de
distribucién serdn diseflados teniendo en cuenta
las caracteristicas de los clientes.

A fin de evaluar este principio, le hicimos ocho preguntas
a cada cliente para determinar si consideraban que su
préstamo habia tenido algin impacto significativo o ha
satisfecho necesidades ademas del propdsito original del
préstamo.

Tal como se muestra en la tabla siguiente, aunque las
cuatro instituciones de microfinanzas ofrecen préstamos
de consumo y préstamos empresariales genéricos, tres
de las cuatro también han disefiado productos mas
especificos para incluir vivienda, vehiculo, agricultura y/o
préstamos exprés.

Prestamo Prestamo no
generadaor ae generadaor ae
greso greso
Negocio, Consumo,
Agropecuario Vivienda,
Vehicular
Negocio Consumo,
Vivienda
Negocio Consumo
Negocio, Consumo,
Agropecuario, Vivienda,
Exprés Vehicular
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La mayoria de los clientes (86%) manifesté haber usado
la totalidad de su préstamo para el fin que manifestaron
en el momento de solicitarlo (grafico 5) mientras que el
13% solo us6 parte de él para el propésito original.

Como se capta en la siguiente tabla, aproximadamente
el 61% y el 24% de los clientes respondieron haber
utilizado su préstamo para negocios y mejoras en
sus casas, respectivamente. Entre el 6% y el 8% de
los clientes us6 su préstamo para gastos de educacion,
para lidiar con una emergencia o para comprar o reparar
su vehiculo, mientras que otro 4% respondi6 haber
utilizado el préstamo para pagar otro préstamo. De los
128 clientes restantes que dijeron haber usado el
préstamo para otros fines, la mitad lo us6é para
actividades agricolas (incluyendo ganaderia y compra de
tierras) y otro tercio para fines de consumo genérico.

60,53%

6,87%

8,34%

4,32%

6,56%

24,16%

6,6%

Muestra: 1.966



Gréfico 5. El cliente usa el préstamo para el fin
previsto

Gréfico 6. El negocio fue visitado por un asesor de
crédito de la IMF

0% __1%
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m No, ninguna parte de él = AUn no ha usado

Muestra: 1.975
Metodologia: Centro de llamadas, entrevistas directas

Muestra: 1.182
Metodologia: Centro de llamadas, entrevistas directas

Pagar otro Mejoras en el
Negocio Educacién Emergencia | préstamo Auto hoJar (N = 472) Otro
(N=1.187) | (N=134) (N=163) (N=84) (N=129) 9 - (N=128)
94,19% 90,3% 90,18% 79,76% 96,12% 86,23% 89,06%
2,11% 5,97% 7,36% 15,48% 0,78% 10,59% 7,03%
3,71% 3,73% 2,45% 4,76% 3,1% 3,18% 3,91%

La tabla anterior muestra que la mayoria de los
prestatarios consideran haberse beneficiado de su
préstamo. Asimismo el 84% de los clientes
respondieron que su negocio fue visitado por un
funcionario de la institucién antes de que se aprobara su
préstamo empresarial (grafico 6). En particular, el 95%
de los clientes cuyo negocio fue visitado antes de
aprobarse el préstamo se benefici6 de su préstamo
empresarial, lo que es cinco puntos porcentuales mas
alto que la proporciéon de clientes que no recibi6 esa
visita.

De los 115 clientes que respondieron no haberse
beneficiado de su préstamo, aproximadamente el 77%
sefiald el reducido tamafio de su préstamo como la
razon, mientras que el 16% ofrecié una variedad de otras
razones y cit6 altas tasas de interés, haber
experimentado una emergencia durante el tiempo de
vigencia de su préstamo y necesitar mas tiempo para
obtener algin beneficio (grafico 7).

Concentrandonos en los clientes que usaron su préstamo
parcial o totalmente para el fin original planeado, entre el
91% y el 95% de los clientes que tomaron un préstamo
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empresarial se beneficiaron de él, respectivamente. Sin
embargo, casi un tercio de los clientes que usaron solo
parte de su préstamo para mejoras en su casa y cerca
del 15% de los clientes que usaron la totalidad o parte del
préstamo para pagar otro préstamo no vieron ninguin
beneficio.

Aproximadamente el 72% de los clientes muestreados
respondieron que el tamafio de su préstamo era
suficientemente grande mientras que el resto lo
consideré demasiado pequefio (gréafico 8). Respecto a la
percepcion del tamafio de las cuotas de su préstamo, el
65% respondié que eran del tamafio correcto mientras
que casi un tercio de la muestra sefiald6 que eran
demasiado grandes (gréafico 9). Asimismo el 63% de los
clientes que respondieron por IVR y por centro de
llamadas percibieron que sus cuotas eran del tamafio
correcto en comparacion con un 73% de los clientes que
fueron entrevistados en persona. Las cuotas que se
perciben como demasiado grandes podrian representar
una alerta potencial que puede indicar un vinculo con
exposicién a sobreendeudamiento o la necesidad de
recalibrar el disefio de los préstamos.



Grafico 7. Razén por la que el cliente no se beneficia
del préstamo

4%
3%

m Préstamo demasiado pequefio Proceso demasiado largo

m El monto era dificil de pagar Otro

Muestra: 115
Metodologia: Centro de llamadas, entrevistas directas

Gréfico 9. Percepcién del cliente acerca del tamafio de
la cuota del préstamo

Demasiado alto

H Le parece bien u No esta seguro

Muestra: 3.767
Metodologia: IVR, centro de llamadas, entrevistas directas

Grafico 8. Percepcién del cliente acerca del tamafio
del préstamo

m Es suficiente No es suficiente

Muestra: 3.766
Metodologia: IVR, centro de llamadas, entrevistas directas

Andlisis a nivel del cliente: La siguiente tabla muestra que
una porcién relativamente mayor de hombres utilizé el
préstamo para fines empresariales, comprar o reparar su
carro y pagar otro préstamo, mientras que relativamente
mas mujeres utilizaron el préstamo para fines educativos,
mejoras en el hogar y emergencias. También observamos
que una proporcion relativamente mayor de las mujeres que
usaron sus préstamos para financiar sus negocios,
educacion, emergencias y vehiculos se beneficiaron de
ellos. Sin embargo, relativamente relativamente mas
hombres se beneficiaron de los préstamos para pagar otro
préstamo y hacer mejoras a la casa.

Encontramos que una porcion relativamente mayor de las
mujeres (69%) manifesté estar satisfecha con el tamafio de
su préstamo que la porcién de hombres (61%), pero en
comparacién menos mujeres (65%) que hombres (69%)
consideraron que el tamafio de su préstamo era adecuado.
Por tanto, sugerimos que las instituciones de microfinanzas
exploren més si estas diferencias se deben a diferente
utilizacion del préstamo entre mujeres y hombres.

Negocio Educacién Emergencia Pagar otro Vehicular Mejoras en el
préstamo hogar
M H M H M H M H M H M H
56,03% | 58,63% | 8,91% | 6,62% | 10,06% | 6,86% | 2,87% | 3,07% | 3,45% | 567% | 27,87% | 23,17%
95,9% | 90,73% | 100% | 81,48% | 91,43% | 79,31% | 88,89% | 92,31% | 100% | 91,67% | 90,63% | 93,88%
N=195 | N=248 N=30 N=27 N=35 | N=29 N=9 N=13 N=12 N=24 N=96 N=98
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C. PREVENCION DEL SOBREENDEUDAMIENTO

Area de mayores niveles de satisfaccion del cliente:

e Cuanto mejor perciben los clientes su relacién con
su funcionario de préstamos, mas inclinados estan a
contactar con él en caso de que tengan problemas
de pago.

Areas que requieren mayor investigacion:

e Aproximadamente el 45% de los clientes
muestreados respondié haber sufrido retrasos al
menos una vez en el pago de su préstamo. Este
porcentaje aumenta de 41% entre los prestatarios
que tienen un préstamo vigente con una sola
institucion de microfinanzas a 57% entre los que
tienen deudas con tres o mas proveedores de
crédito.

El 15% respondié haber tomado préstamos de otra
fuente para pagar su préstamo de la institucion de
microfinanzas.

El segundo principio de proteccién al consumidor que se
analizo es la prevencion del sobreendeudamiento.
atentos en todas las fases del

e proceso de crédito para

smart determinar si los clientes

campaign  tjenen la capacidad de pagar
sus obligaciones sin sbore-endeudarse.
Adicionalmente, los proveedores implementaran y
monitorearan los sistemas internos que apoyen la
prevencion del sobreendeudamiento y promoveran
esfuerzos para mejorar la gestién de riesgos en el
nivel mercantil (como el uso compartido de
informacién crediticia).

Los proveedores estaran

A fin de evaluar este principio, hicimos cinco preguntas a
los clientes para determinar su nivel de
sobreendeudamiento y conocer su experiencia de pago.

Las regulaciones de Perl no limitan el nimero de
instituciones con las que un cliente puede tener
préstamos vigentes. De hecho, segin un estudio
realizado por la Smart Campaign, la aceptaciéon de las
instituciones de microfinanzas de prestatarios con
mlltiples préstamos tiende a ser muy liberal®. En nuestra
encuesta, el 55% de la muestra dijo tener un préstamo
vigente con una institucién de microfinanzas, el 35% con
dos y cerca del 10% con tres o mas (grafico 10).

3

www.smartcampaign.org/storage/documents/what_happens_to_microfin
ance_clientes_who_default_eng.pdf
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Aproximadamente el 45% de los clientes muestreados
manifestd haber experimentado retrasos en hacer un
pago al menos una vez (grafico 11). Como
esperariamos, se puede observar una relacion
positiva entre haber experimentado un problema de
pago y el numero de instituciones de microfinanzas
con las que los prestatarios tienen un préstamo
vigente; la siguiente tabla muestra que el porcentaje de
clientes que ya han tenido retrasos al hacer un pago
aumenta de 41% entre los prestatarios que tienen
préstamos vigentes con una sola institucion de
microfinanzas a 57% entre los que tienen deudas con

tres o mas.
Numero de IMFs

1 2 3 0 mas

41,19% 50,65% 57,22%

58,81% 49,35% 42,78%

2.020 1.307 381
Muestra: 3.708
El 15% de la muestra manifest6 que ha tomado

préstamos de otra fuente para pagar su crédito en el
Ultimo mes (grafico 12). Hemos puesto de relieve que
cuanto mayor sea el ndmero de instituciones de
microfinanzas con las que un cliente tiene un préstamo
vigente mas probable es que hayan tenido retrasos en
sus pagos. La siguiente tabla ilustra otra carga aparente
relacionada con tener multiples créditos, y es que cuanto
mayor sea el numero de instituciones de
microfinanzas con las que un cliente tiene un
préstamo vigente, mas probable es que los clientes
tengan que haber pedido préstamos de otra fuente.

NUmero de IMFs

1 2 3 0omas
10,07% 19,83% 22,63%
89,93% 80,17% 77,37%

2.016 1.306 380

Muestra: 3.702



Gréfico 10. Namero de IMF con las que el cliente tiene
un préstamo vigente

mUna IMF

Dos IMFs

mTres IMFs 0 mas

Muestra: 3.767
Metodologia: IVR, centro de llamadas, entrevistas directas

Siguiendo el mismo patrén, un mayor porcentaje de los

clientes que ya han tenido retrasos en el pasado también

La tabla siguiente muestra una
calificacion del

tomé un préstamo de otra fuente el mes pasado (17%) en
comparaciéon con los clientes que nunca han tenido
retrasos (13%). Por el contrario, el 53% de los clientes
que ya han tomado préstamos de otras fuentes también
experimentd problemas de pago en el pasado. En
general, los hallazgos muestran un vinculo entre el

Gréfico 11. El cliente se haretrasado en el pago al
menos unavez

2%

53%

u Si No mNo ha empezado con los pagos ain

Muestra: 3.708
Metodologia: IVR, centro de llamadas, entrevistas directas
relacion entre la
funcionario de préstamos y si el
prestatario se comunicd (0 se comunicaria) o no con él
respecto a un problema de pago. De hecho, cuanto
mejor percibieron los clientes su relacién con su
funcionario de préstamos, mas inclinados estaban o
estarian a contactarlo cuando tuvieran un problema
de pago.

nimero de préstamos vigentes, haber tomado
préstamos de otras fuentes y haber experimentado
retrasos en los pagos. Sin embargo, se requiere mas
investigacion para determinar la direccion de la
causalidad: ¢recurren los clientes a tomar préstamos de
otra fuente cuando empiezan a experimentar problemas
de pago con su préstamo o es el endeudamiento multiple
la principal causa del sobreendeudamiento?

Calificacion del asesor

Normal

Bueno Malo

70,45% 67,78% 54,1%

29,55% 32,22% 45,9%

Asimismo, aunque el 90% de los clientes que nunca ha
experimentado un problema de pago contactaria con su
funcionario de préstamos en caso de enfrentar esta
situacién (grafico 13), solo el 49% de los prestatarios que
previamente experimentaron un problema de pago
decidié consultarlo con su funcionario de préstamos
(gréfico 14). Este marcado contraste puede deberse a
una perspectiva optimista de que uno no enfrentara un
problema de pago en el futuro pero, de ser asi, lo més
sensato seria comunicarse con el funcionario de
préstamos.

1.367 540 61

Muestra: 1.968

Concentrandose en los clientes que experimentaron un
problema de pago en el pasado, el 5% respondié que su
funcionario de préstamos los tratdé en forma irrespetuosa
al cobrar su ultimo pago. Como lo muestra la tabla en la
pagina siguiente, una significativa porcién de los
clientes que calificaron su relacion con el funcionario
de préstamos como mala también afirmé que fueron
tratados en forma irrespetuosa durante el cobro de
su ultimo pago.

Entre los que no discutieron o preferirian no discutir
problemas de pago con su funcionario de préstamos, el
56% consideré que seria innecesario hacerlo, el 24% no
sabia que tenia esa opcion y el 7% que tratd de hacerlo
no pudo contactar con el funcionario de préstamos
(gréfico 15). El 12% ofrecié una variedad de razones,
entre ellas que se le asigndé un nuevo funcionario de
préstamos durante el tiempo de vigencia de su crédito,
no tener tiempo o no saber como comunicarse con su
funcionario de préstamos.
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T i ee— y tener mdltiples préstamos fueron reportados mas
comunmente por los clientes entrevistados a través de

IVR que por los entrevistados por centro de llamadas o

Bueno Normal Malo en persona.
2,75% 7,39% 37,04% Analisis _a nivel del cliente: Una mayor proporcion de
mujeres manifestd haber experimentado retrasos en sus
97,25% 92,61% 62,96% pagos y haber tomado préstamos de otra fuente para
pagar su crédito (45% y 13%, respectivamente) que lo
582 257 27 que manifestaron los hombres (42% y 11%,

Muestra: 866  respectivamente). Asimismo  observamos  que

relativamente un menor nimero de mujeres eran clientas

Los relacionados con sobreendeudamiento, tales como de una sola institucion de microfinanzas en forma
retrasarse en los pagos, tomar préstamos de otra fuente  exclusiva (53%) en comparacion con los hombres (57%).

Grafico 12. El cliente tomé un préstamo de otra fuente Grafico 13. El cliente se comunicaria con el asesor de
para pagar el crédito crédito respecto a un problema de pago un problema
de pago

85%
mSi mNo mSi =No
Muestra: 3.702 Muestra: 2.052
Metodologia: IVR, centro de llamadas, entrevistas directas Metodologia: IVR, centro de llamadas, entrevistas directas
Gréfico 14. El cliente se comunic6 con el asesor de Gréfico 15. Razén para no haber contactado el asesor
crédito con respecto a un problema de pago de crédito con respecto a un problema de pago

49% 1%

= No se le ocurrié comunicarse con el asesor
Se siente intimidado por el asesor
®Si =No = No era necesario
El asesor no estéa disponible cuando se le necesita
m Otro motivo

Muestra: 1.712 Muestra: 202
Metodologia: IVR, centro de llamadas, entrevistas directas Metodologia: Entrevistas directas
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D. TRANSPARENCIA

Area que requiere mayor investigacion:
e Solo el 72% de los encuestados estaban al tanto de
las tasas de interés de su préstamo antes de

aceptarlo y el resto no sabia (13%) o no recordaba
(15%).

El tercer principio de proteccién al consumidor que se
analizé es la transparencia.

the §i

smart

campaign

Los proveedores
comunicaran de forma clara,
suficiente 'y puntual Ila
informacién de los productos
de manera y con un lenguaje
que los clientes puedan
entender para tomar decisiones informadas. Se
resalta la necesidad de obtener informacion
transparente sobre los precios, términos vy
condiciones de los productos.

A fin de evaluar este principio, hicimos dos preguntas
para saber si los clientes estaban adecuadamente
informados de la tasa de interés y si se les dio un
calendario de pagos antes de aceptar su préstamo.

La Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, el
principal regulador del sistema financiero de Perd, ordena
que los bancos revelen su tasa de costo efectiva anual
(TCEA) que incluye todos los costos relacionados con un
préstamo, tales como tasa de interés nominal, cargos por
evaluacion, primas de seguro de crédito o costo de emitir
estados mensuales®. Por tanto, llama la atencién hallar
que solo el 72% de los encuestados estaba al tanto
de las tasas de interés de su préstamo antes de
aceptarlo, y el resto o bien no sabia (13%) o no
recordaba (15%) (grafico 16). Los resultados reunidos
de las entrevistas directas y por IVR son mas similares
entre si que los reunidos a través de entrevistas por

“Regulacion de SBS niimero 8181 — 2012.
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centro de llamadas: solo el 64% de los clientes
entrevistados por un centro de llamadas estaba al tanto
de la tasa de interés de su préstamo, en comparacion
con 75% y 78% de los clientes encuestados a través de
IVR y en persona, respectivamente.

Si se observan mas de cerca los datos se vera que
también sefialan una relacidon entre conocimiento de la
tasa de interés y puntualidad en el pago: casi el 52% de
los clientes que no estaban al tanto de la tasa de
interés tuvieron retrasos en sus pagos en el pasado,
en comparacion con el 45% de los clientes que
estaban al tanto de este componente de costo.

El 84% de los encuestados afirmaron que se les dio
un calendario detallado de pagos antes de aceptar su
crédito, el 10% respondi6 que no se les dio ese
documento y el 6% no recordaba haberlo recibido
(grafico 17). Desglosando estas cifras por modalidad de
encuesta, el 77% y el 97% de los clientes entrevistados
por un centro de llamadas y en persona,
respectivamente, manifesté haber recibido un calendario
detallado de pagos antes de aceptar su crédito. La
diferencia de 20 puntos porcentuales puede explicarse
por algunos de los “riesgos” relacionados con las
entrevistas en persona, que incluyen la tendencia de los
entrevistados a responder de acuerdo con lo que creen
gue se espera o el potencial de los entrevistadores a
influir, sin darse cuenta, las respuestas al dar consejos 0
explicaciones.

Dado el mandato legal y en vista del conocimiento
menor de lo esperado de la estructura de costos de
su préstamo, los clientes podrian beneficiarse de que
las instituciones de microfinanzas fortalecieran sus
programas de instruccion financiera y simplificaran
sus procesos de comunicaciones, a fin de garantizar
una diseminacién apropiada de la informacién de
costos.



Grafico 16. El cliente recuerda haber sido informado Grafico 17. El cliente recibio un calendario detallado de
sobre latasa de interés del préstamo antes de pagos antes de aceptar el préstamo
aceptarlo

mSi mNo mNo recuerda
mSi =No m=No recuerda

Muestra: 3.767 Muestra: 1.974
Metodologia: IVR, centro de llamadas, entrevistas directas Metodologia: Centro de llamadas, entrevistas directas
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E. TRATO JUSTO Y RESPETUOSO DE LOS CLIENTES

Area de mayores niveles de satisfaccion del cliente:

o El 69% y el 28% de los clientes, respectivamente,
manifestd tener una relacion buena o promedio con
su funcionario de préstamos.

Area que requiere mayor investigacion:
e El 3% y el 1% de la muestra total manifest6 haber

experimentado alguna forma de intimidacion o
maltrato por parte de su funcionario de préstamos
y/o habérsele solicitado el pago de una comision,
respectivamente.

El cuarto principio de proteccion al consumidor que se
analizo es trato justo y respetuoso a los clientes.
Los proveedores de
& servicios financieros y sus
the agentes deberén tratar a los
Smar clientes de manera justa y
campaign respetuosa. No
discriminaran. Los proveedores se aseguraran de
que existan sistemas para detectar y corregir la
corrupcidn al igual que el trato abusivo o agresivo
de los clientes por parte del personal y los agentes
que le representen, especialmente durante los
procesos de colocacién y cobranza.

Para evaluar este principio les hicimos cuatro preguntas
a los clientes a fin de saber si habian enfrentado alguna
situacién en la cual un funcionario de préstamos los
maltratd, intimido o trato irrespetuosamente.

Las instituciones de microfinanzas de Perd tienen que

adoptar el codigo de conducta emitido por la Asociacion

Gréfico 18. Calificacion del asesor de crédito por
parte del cliente

3%

mBueno =Normal =Malo

de Bancos de Perd, que es el mismo que gobierna el
sector financiero en general. Aunque el cddigo no
prescribe ningln conjunto de conductas especificas para
tratar con los clientes, enfatiza que las instituciones
deben complementar el interés y respetar los derechos
de las comunidades a las que sirven.

Todos, excepto 3% de los clientes, calificaron su
interaccion con el funcionario de préstamos como
buena o promedio (gréafico 18).

Nuestros hallazgos demuestran que, a pesar del énfasis
en sdlidos principios y cumplimiento dentro de la industria
peruana, las instituciones no pueden prevenir totalmente
las oportunidades de mala conducta. De hecho, el 3%
de toda la muestra manifestd6 haber experimentado
alguna forma de intimidacién o maltrato por parte de
su funcionario de préstamos (grafico 19), un 1%
manifesté haber sido objeto de solicitud de una comision
(gréfico 20) y otro 1% manifesté que no se le habia dado
un recibo en cada transaccion (grafico 21).

Los clientes entrevistados a través de IVR respondieron
mas comunmente haber experimentado casos de mala
conducta que los clientes que respondieron mediante
centro de llamadas o en persona.

Andlisis _a nivel del cliente: Aunque una proporcién
levemente mayor de mujeres que de hombres (70%
contra 66%) manifestd tener una buena relaciéon con sus
funcionarios de préstamos, una cifra levemente mayor de
mujeres (2%) afirmo ser intimidadas por los funcionarios
de préstamos que en el caso de los hombres (1%).

Gréfico 19. El cliente fue intimidado o maltrado por el
asesor de crédito

3%

97%

mSi =No

Muestra: 1.971
Metodologia: Centro de llamadas, entrevistas directas

Muestra: 3.766
Metodologia: IVR, centro de llamadas, entrevistas directas
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Gréfico 20. El asesor de crédito exigié una comisién Gréfico 21. El asesor de crédito no proporcion6 un recibo
0 propina después de recibir el dinero

1% 1%

mSi mNo mSi =No

Muestra: 3.766 Muestra: 1.972
Metodologia: IVR, centro de llamadas, entrevistas directas Metodologia: Centro de llamadas, entrevistas directas




F. MECANISMOS PARA RESOLUCION DE QUEJAS

Area que requiere mayor investigacion:
e Solo el 40% respondi6 estar al tanto de Ila
disponibilidad de un mecanismo de quejas, mientras

que el 60% restante o bien no sabia no recordaba si
se disponia de dicho mecanismo.

El quinto y dltimo principio de proteccion al cliente que se
analizo fue los mecanismos para resolucién de quejas.
mecanismos puntuales vy

the §E responsivos para el manejo

Smarty resolucién de quejas vy

Los proveedores tendran

campaign problemas para sus clientes.
Estos mecanismos seran
utilizados tanto para resolver problemas

individuales como para mejorar los productos y
servicios.

A fin de evaluar este principio se hicieron tres preguntas
para saber si los clientes estan al tanto de la existencia
de mecanismos de presentacién de quejas ante sus
instituciones de microfinanzas y si los han usado.

El manejo de las quejas es estrictamente monitoreado
por la SBS y el Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual (INDECOPI). De hecho, las instituciones de
microfinanzas comunican a la SBS las quejas hechas por
sus clientes, y también las publican en sus sitios web
individuales como parte de su esfuerzo por promover la
transparencia, mientras que el INDECOPI apoya a los
clientes para abordar los problemas. Por consiguiente,
sorprende que del total de clientes muestreados, solo el
40% manifestd estar al tanto de la disponibilidad de
un mecanismo de quejas, mientras que el 60%
restante o bien no sabia o no recordaba si se
disponia de dicho mecanismo (gréfico 22).
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Como se muestra en la tabla que aparece a continuacion,
el gerente de sucursal es el canal mencionado por la
mayoria de los clientes, seguido por el libro de
quejas y la linea directa de la instituciéon de
microfinanzas. Casi el 10% de los clientes menciono
otros canales, que incluian sobre todo al funcionario de
préstamos y una nota por escrito.

Mecanismos de

Clientes que identifcaron el

reclamo mecanismo de reclamo
Gerente de la 65,08%
sucursal

Libro de 25,39%
reclamaciones

Otros (incluso

asesor de crédito 9,54%

y hota por escrito)

Linea directa 4,77%

Muestra: 839

El 9% de los clientes que estaban al tanto de la
disponibilidad de un mecanismo de quejas, es decir, un
3,6% de todos los clientes encuestados, plantedé una
gueja ante su institucién de microfinanzas al menos una
vez en el pasado (grafico 23). Una baja tasa de quejas
se puede interpretar como una medida positiva de las
operaciones y el servicio al cliente de las
instituciones de microfinanzas o, por el contrario,
puede indicar un conocimiento limitado entre los
clientes de la disponibilidad de mecanismos de
quejas.

Andlisis_del cliente: No solo hay mas mujeres que
hombres al tanto de la existencia de un mecanismo de
quejas (43% y 40%, respectivamente), sino que también
mas mujeres que hombres manifestaron haber prestado
una queja (12% y 9%, respectivamente), aunque el
margen de diferencia es pequefio.




Grafico 22. El cliente esta informado de que se dispone Grafico 23. El cliente present6 una queja
un mecanismo de quejas

mSi mNo mNo recuerda mSi mNo

Muestra: 3.767 Muestra: 1.519
Metodologia: IVR, centro de llamadas, entrevistas directas Metodologia: IVR, centro de llamadas, entrevistas directas
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El analisis muestra un nivel relativamente alto de
satisfaccion de los clientes con sus instituciones de
microfinanzas. Sin embargo, encontramos unas cuantas
areas de debilidad y oportunidad que se pueden
considerar para mas investigacion.

En vista de estos hallazgos, las recomendaciones del
MIX son:

1. Hacer un segundo andlisis en Perd con una muestra
méas grande, tomada de un mayor numero de
sucursales en diferentes provincias.

2. Coordinar con las instituciones de microfinanzas para
actualizar el cuestionario con base en los hallazgos,
a fin de investigar mas profundamente las areas que
requieren investigacién adicional.

3. Integrar el proceso de recoleccion de datos de VoC a
las operaciones de las instituciones de microfinanzas;
esto servirh para tener acceso oportuno a la
retroalimentacién de los clientes y utilizarla para
mejorar los  procedimientos  operativos, la
capacitaciéon del personal y el desarrollo de
productos.

4. Adoptar la metodologia IVR como el principal método
de encuesta debido a su estructura de ahorro de
costos y su escalabilidad para apuntar a una muestra
mas grande. Por otra parte, otros dos importantes
beneficios de IVR incluyen el potencial de minimizar
el error humano durante la fase de recoleccion de
datos, al reducir el riesgo del sesgo del entrevistador
y los errores potenciales al registrar las respuestas, y
la tendencia de los clientes a ser més sinceros al
responder a preguntas mas delicadas cuando
perciben que estan respondiendo en condiciones de
mayor anonimato. No obstante, sugerimos
complementar las encuestas realizadas a través de
IVR con entrevistas directas a una pequefia porcion
de la muestra total para fines de comparacion y para
profundizar el nivel de comprension de mas
indicadores cualitativos®.

®Para ver mas perspectivas sobre el uso de IVR a fin de realizar
encuestas, vease: hwww.alliancemagazine.org/blog/ivr-giving-clientes-
a-voice-in-microfinanceand-beyond/
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5. Respecto al andlisis de caracteristicas del cliente,
solo pudimos hallar concordancia entre el 21% del
conjunto de datos de VoC contra el conjunto de datos
de la institucién de microfinanzas. Esta cifra
relativamente baja resulta de una combinacion de los
siguientes factores:

e La gran mayoria de los encuestados en persona
prefirié no brindar su nimero telefénico.

e Algunos encuestados por IVR usaron el teléfono
movil que ofrecid la sucursal en vez de su propio
teléfono personal.

e El ndmero telefénico registrado en la base de
datos de la institucion de microfinanzas podria
estar obsoleto o, alternativamente, los clientes
podrian haber decidido responder desde un
teléfono movil que no era el suyo.

6. Para la siguiente ronda de recoleccion de datos,
exploraremos nuevas soluciones a fin de aumentar el
nivel de comparabilidad entre la encuesta y la base
de datos de la institucion de microfinanzas; a la vez,
nos cercioramos de que las respuestas mantengan
su caracter anénimo y los clientes se sientan
cémodos. Adaptar y aplicar la metodologia de VoC a
una mayor gama de temas de investigacion, que
incluya investigacion sobre evaluacion de la pobreza,
ahorros 0 empoderamiento de las mujeres, para
nombrar unos cuantos. Las instituciones de
microfinanzas podrian estar interesadas en agregar
nuevos indicadores en rondas futuras de recoleccién
de datos.

Voz del Cliente representa el primer intento en el sector
de microfinanzas por establecer una serie de indicadores
relacionados con satisfaccion del cliente que puedan
compararse entre instituciones, asi como ser usados por
las instituciones de microfinanzas para sus propios fines
de investigacion de mercado y desarrollo de productos.
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ANEXO |I: METODOLOGIA

Los hallazgos del andlisis provienen de una muestra de
3.767 clientes elegibles de Lima y Arequipa. Otros 157
clientes empezaron la encuesta pero no fueron elegibles
porque no tenian un préstamo vigente con la institucion
de microfinanzas en el momento de la entrevista y 103
clientes declinaron participar en la encuesta.

La muestra de 3.767 clientes de distribuyé como sigue:

Muestra Porcentaje

IMF

CMAC Arequipa 27,37%
Compartamos 1.013 26,89%
Fondesurco 842 22,35%
ProEmpresa 881 23,39%

Muestra Porcentaje

47,57%

Metodologia
Respuestas
interactivas de voz
Centro de llamadas 1.293
Entrevistas directas 682

34,32%
18,10%

En el caso de IVR, se distribuyeron 10.500 tarjetas
telefonicas entre los clientes de las cuatro instituciones
de microfinanzas para llamar al nimero gratuito que se
les permitiria participar. El 17% de los clientes
receptores de tarjetas llamo6 al nimero y participé en la
encuesta.
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Los hallazgos del andlisis a nivel del cliente fueron
tomados de una muestra de 774 clientes para los cuales
pudimos hallar concordancia con la base de datos de
clientes de CMAC Arequipa, Fondesurco y Financiera
ProEmpresa.

Esta muestra se distribuyé como sigue:

IMF Muestra Porcentaje
CMAC Arequipa 290 37,47%
Fondesurco 269 34,75%
ProEmpresa 215 27,78%
Género Muestra Porcentaje
Mujer 350 45,22%
Hombre 424 54,78%
Metodologia Muestra Porcentaje
Centro de llamadas 722 93,28%
Entrevistas directas 52 6,72%

Finalmente, para cada indicador analizado, no sabemos
si la muestra de clientes entrevistados es representativa
del nimero total de clientes atendidos por las cuatro
instituciones de microfinanzas del proyecto piloto.



ANEXO II: CUESTIONARIO

MIX, junto con el grupo de trabajo de la Smart Campaign,
identificaron las preguntas mas pertinentes para hacerles
a los clientes. Siguiendo el marco de los Principios de la
Smart Campaign, decidimos concentrarnos en cinco de

los siete principios de la Smart Campaign. A continuacion
presentamos un resumen de los Principios de Proteccion
al Cliente escogidos para esta investigacion.

PRINCIPIOS DE PROTECCION AL
CLIENTE

FINALIDAD DE LA RECOPILACION DE DATOS

e Conocer si los clientes perciben que su préstamo tiene algun impacto
significativo en su actividad de negocios o si satisfice otras necesidades.

e Conocer si los clientes consideran que el tamafio de las cuotas de cada
préstamo es adecuado en relaciéon con su capacidad de pago.

e Conocer si los clientes se sienten cémodos hablando de sus problemas
de pago con su funcionario de préstamos.

e Conocer si los clientes han tomado préstamos de otras fuentes para
pagar un préstamo en el ultimo mes.

e Conocer si los clientes tuvieron que pagar un monto diferente del que
habian esperado.

e Conocer si los clientes han enfrentado alguna situacion en la que su
funcionario de préstamos los maltrato, intimidé o irrespeto.

e Conocer si los clientes estan informados de la existencia de un
mecanismo para expresar sus quejas ante la IMF y si alguna vez lo han
usado.

Para cada principio de proteccion al cliente, se hizo una
serie de preguntas a los clientes utilizando tres
metodologias: IVR, centro de llamadas y entrevistas
presenciales. Cada cliente fue entrevistado solo una vez
utilizando una sola metodologia.

Se ha analizado un total de 28 preguntas. De estas, 24
se relacionan con los principios de proteccion al
consumidor y cuatro ayudan a medir la satisfaccion
general del cliente. Estas preguntas se distribuyeron
como sigue:

e Quince preguntas se superponen entre las tres
metodologias y fueron escogidas como base para

‘h Voz del Cliente: Analisis de la satisfaccion del cliente y la proteccion del consumidor entre cuatro instituciones de microfinanzasen PerU

comparar las metodologias y generar una muestra
mas grande para el analisis.

e Once preguntas se superponen entre dos
metodologias, con mas frecuencia en entrevistas
presenciales y centros de llamadas, y son preguntas
directas, menos genéricas.

e Dos preguntas se hicieron usando solo una
metodologia, principalmente las entrevistas
presenciales, y se disefiaron para adquirir informacion
mas detallada; en el caso de IVR, fueron preguntas de
tipo mas genérico.

La tabla que se presenta a continuacién enumera las
preguntas evaluadas y la metodologia usada.



Ambitos de Investigacion

Preguntas

1. En general, ¢ qué opina de IMF?

Metodologia

Respuestas interactivas de
voz, centro de llamadas y
entrevistas directas

2. ¢ Le gusta mas otra financiera distinta a IMF?

Respuestas interactivas de
voz, centro de llamadas y
entrevistas directas

3. (Si respondio ‘si’ a la pregunta 2) ¢Por qué le gusta
mas la otra financiera? Elija la raz6n mas importante.

Respuestas interactivas de
voz, centro de llamadas y
entrevistas directas

4. ¢ Qué le gusta mas de IMF?

Entrevistas directas

5. ¢ Esta usando el dinero de su préstamo para lo que
dijo cuando lo solicit6?

Centro de llamadas y
entrevistas directas

6. (Si respondio ‘si, todo’, ‘si parte de ello’, o ‘no,
ninguna parte de él’ a la pregunta 5) ¢ El dinero del
préstamo de MFI lo esta utilizando para...?

Centro de llamadas y
entrevistas directas

7. (Si respondid ‘Todavia no he usado el préstamo’ a la
pregunta 5): ¢ El dinero del prestamo de IMF lo vas a
utilizando para...?

Centro de llamadas y
entrevistas directas

En funcién de la respuesta a la pregunta 6:

8.1 Negocios: ¢ Se ha beneficiado su negocio de aceptar
este préstamo?

8.2 Educacion: ¢Ha conseguido pagar todos sus gastos
educativos?

8.3 Emergencia: ¢ Le ha permitido el préstamo hacer
frente a su emergencia?

8.4 Pagar otro préstamo: ¢ Fue suficiente el préstamo
para hacer sus pagos mientras atendia otros gastos?
8.5 Mejoras en el hogar: ¢ Ha logrado hacer todas las
mejoras en su vivienda que habia planeado hacer con su
préstamo?

8.6 La compra de auto o reparaciones: ¢,Consiguio
comprar/reparar su auto con el dinero que pidié
prestado?

8.7 Otro motivo: ¢ Fue suficiente el préstamo para pagar
como habia planeado?

Centro de llamadas y
entrevistas directas

9. (Si respondio ‘no’ a la pregunta 8) ¢, Por qué su
préstamo de IMF no lleg6 a satisfacer sus necesidades?

Centro de llamadas y
entrevistas directas

10. (Si respondi6 ‘negocio’ a la pregunta 6 o 7) ¢ Alguna
persona de IMF visité su negocio antes de aprobar su
préstamo?

Centro de llamadas y
entrevistas directas

11. ¢ Qué le parece el monto de su préstamo actual?

Respuestas interactivas de
voz, centro de llamadas y
entrevistas directas

12. ¢ Qué le parece el monto de las cuotas de su
préstamo?

Respuestas interactivas de
voz, centro de llamadas y
entrevistas directas

13. ¢ Con cuantas financieras tiene prestamos
actualmente?

Respuestas interactivas de
voz, centro de llamadas y
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14. ¢ Alguna vez se ha retrasado al hacer un pago a
IMF?

15. (Si respondié ‘no’ a la pregunta 14) ¢ La Ultima vez
que tuvo un problema con los pagos, habl6 con su
asesor* al respecto?

16. (Si respondi6 ‘no’ o ‘aun no empezd’ a la pregunta
14) Si tuviera dificultades para hacer un pago de un
préstamo en el futuro, ¢hablaria con su asesor* al
respecto?

17. (Si respondié ‘no’ a la pregunta 15 o 16) ¢,Por qué
prefiere no discutir los problemas de los pagos con su
asesor*?

18. (Si respondié ‘si’ a la pregunta 14) ¢ Su asesor* se
comporté de una manera irrespetuosa para realizar la
cobranza atrasada?

19. (Si respondo ‘si’ 0 ‘no’ a la pregunta 14) Durante el
mes pasado, ¢ Pidi6 prestado de otro lado, como por
ejemplo un familiar u otra financiera, para hacer los
pagos del préstamo a IMF?

20. ¢ MFI le informé acerca de la tasa de interés antes de
aceptar su préstamo?

21. ¢ Le entreg6 IMF un detalle de los montos y las
fechas de sus cuotas, antes de que usted acepte el
préstamo?

22. ¢ En general, como calificaria el trato que su asesor*
le da?

23. ¢ Alguna vez, su asesor* le amenazo o falt6 el
respeto?

24. ¢ Alguna vez, su asesor* le pidié una comision o
propina?

25. ¢ Alguna vez, su asesor* recibié un pago de usted
sin entregarle un comprobante?

26. Si tuviera un problema con su asesor*, ¢ hay algin
modo de hacer un reclamo a IMF?

27. (Si respondio ‘si’ a la pregunta 26) ¢ Qué opciones
hay disponibles para hacer un reclamo a MFI?
Por favor, enumere todas las opciones que conozca.

28. (Si respondio ‘si’ a la pregunta 22) ¢ Alguna vez ha
hecho un reclamo a MFI?

¢,Compartiria con nosotros su nimero telefénico? Se
usara para darle informacion util sobre educacion
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entrevistas directas

Respuestas interactivas de
voz, centro de llamadas y
entrevistas directas

Respuestas interactivas de
voz, centro de llamadas y
entrevistas directas

Respuestas interactivas de
voz, centro de llamadas y
entrevistas directas

Entrevistas directas

Centro de llamadas y
entrevistas directas

Respuestas interactivas de
voz, centro de llamadas y
entrevistas directas

Respuestas interactivas de
voz, centro de llamadas y
entrevistas directas

Centro de llamadas y
entrevistas directas

Centro de llamadas y
entrevistas directas

Respuestas interactivas de
voz, centro de llamadas y
entrevistas directas

Respuestas interactivas de
voz, centro de llamadas y
entrevistas directas

Centro de llamadas y
entrevistas directas

Respuestas interactivas de
voz, centro de llamadas y
entrevistas directas

Centro de llamadas y
entrevistas directas

Respuestas interactivas de
voz, centro de llamadas y
entrevistas directas

Entrevistas directas




financiera. Su numero telefénico no se compartird con
terceros y sus respuestas no se compartiran con su
financiera.




ANEXO IIl: HALLAZGOS POR METODOLOGIA

1. SATISFACCION GENERAL DEL CLIENTE

Pregunta 1: En general, ¢,qué opina de IMF?

Respuestas interactivas de voz Centro de llamadas Entrevistas directas
Total de encuestados: 1.792 Total de encuestados = 1.293 Total de encuestados = 682
Esta No esta No esta Esta No esta No esta Esta No esta No esta
satisfecho satisfecho seguro satisfecho satisfecho seguro satisfecho satisfecho seguro
91,91% 6,08% 2,01% 85,07% 7,12% 7,81% 84,46% 9,97% 5,57%

Pregunta 2: ¢ Le gusta mas otra financiera distinta a IMF?

Respuestas interactivas de voz Centro de llamadas Entrevistas directas
Total de encuestados = 1.792 Total de encuestados = 1.293 Total de encuestados = 680
Si No No esta seguro Si No No esta seguro Si No No esta seguro
17,97% 68,02% 14,01% 22,66% 77,34% 0% 22,06% 69,85% 8,09%

Pregunta 3: ¢ Por qué le gusta més la otra financiera? Elija la raz6n mas importante.

Respuestas interactivas de voz ‘ Centro de llamadas ‘ Entrevistas directas
Total de encuestados = 320 Total de encuestados = 292 Total de encuestados = 149
- . Tasa .

Servicio al | Desembolso | Tasade | Otra | Servicio al | Desembolso de Otra Servicio al Desembolso | Tasa de Otra
cliente rapido interés | razon cliente rapido interés réazon cliente rapido interés razon
16,56% 23,13% 49,69% |10,63% | 10,62% 18,15% 56,51% | 14,73% 5,37% 19,46% 53,02% | 22,15%
2. DISENO APROPIADO DE PRODUCTOS

Pregunta 5: ¢ Esta usando el dinero de su préstamo para lo que dijo cuando lo solicit6?

Centro de llamadas Entrevistas directas

Total de encuestados = 1.293 Total de encuestados = 682
Si. todo Si, parte de No, nlngur)a Auln no ha Si. todo S, parte de ello No, nlngurja Aln no ha
ello parte de él usado parte de él usado
89,1% 10,36% 0% 0,54% 81,38% 17,16% 0,59% 0,88%
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Preguntas 6 & 7: ¢ El dinero del préstamo de MFI lo esta utilizando para...? ¢El dinero del préstamo de IMF lo vas a

utilizando para...?

Negocios

Educacion ‘
Emergencia ‘
Mejoras en el hogar ‘

La compra de un auto o

reparaciones
Pagar otro préstamo

Otro motivo

Centro de llamadas (N = 1.284)

57,24%

Entrevistas directas (N = 682)

66,72%

8,96% 2,93%
8,64% 7,77%
22,66% 26,98%
6,85% 6,01%
4,28% 4,4%
7,63% 4,4%

Pregunta 8: ¢ Se ha beneficiado de su préstamo?

Uso
préstamo

Mejoras en el
hogar

La compra de
un auto (o]
reparaciones

Pagar otro
préstamo
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Si

92,65%

91,23%

88,29%

94,12%

94,32%

85,45%

92,86%

Centro de llamadas

No

2,59%

4,39%

8,11%

2,42%

1,14%

9,09%

2,04%

No esta
seguro

4,76%

4,39%

3,6%

3,46%

4,55%

5,45%

5,1%

Total de
encuestados

735

114

111

289

88

55

98

Si

96,68%

85%

94,23%

73,77%

100%

68.97%

76,67%

Entrevistas directas

No

1,33%

15%

5,77%

23,5%

0%

27.59%

23,33%

No esta
seguro

1,99%

0%

0%

2,73%

0%

3.45%

0%

Total de
encuestados

452

20

52

183

41

29

30




Pregunta 9: ¢ Por qué su préstamo de IMF no llegé a satisfacer sus necesidades?

Centro de llamadas ‘ Entrevistas directas
Total de encuestados = 46 Total de encuestados = 69
Préstamo Proceso Préstamo Proceso
. . Monto dificil . ) . Monto dificil de .
demasiado demasiado Otro motivo demasiado demasiado Otro motivo
- de pagar 5 pagar
pequefio largo pequeio largo
60,87% 4,35% 6,52% 28,26% 88,41% 1,45% 2,9% 7,25%

Pregunta 10: ¢ Alguna persona de IMF visitd su negocio antes de aprobar su préstamo?

Centro de llamadas ‘ Entrevistas directas
Total de encuestados = 731 Total de encuestados = 451
Si No Si No
83,31% 16,69% 86,03% 13,97%

Pregunta 11: ¢ Qué le parece el monto de su préstamo actual?

Respuestas interactivas de voz Centro de llamadas ‘ Entrevistas directas
Total de encuestados = 1.792 Total de encuestados = 1.293 Total de encuestados = 681
Es suficiente No es suficiente Large enough Too small Large enough Too small
77,23% 22,77% 63,19% 36,81% 74,01% 25,99%

Pregunta 12. ¢ Qué le parece el monto de las cuotas de su préstamo?

Respuestas interactivas de voz Centro de llamadas Entrevistas directas ‘
Total de encuestados = 1.792 Total de encuestados = 1.293 Total de encuestados = 682
Le parece Demasiado No esta Le parece | Demasiado ., Le parece Demasiado ,
. . No esta seguro ; No esta seguro
bien alto seguro bien alto bien alto
62,61% 33,43% 3,96% 63,42% 25,6% 10,98% 73,02% 24,34% 2,64%
3. PREVENCION DEL SOBREENDEUDAMIENTO
Pregunta 13: ¢ Con cuantas financieras tiene préstamos actualmente?
Respuestas interactivas de voz ‘ Centro de llamadas Entrevistas directas
Total de encuestados = 1.792 Total de encuestados = 1.293 Total de encuestados = 682
Sélo IMF | DosIMFs | TESMFSO T oho mF | posimes | TESIMFSO T sk ivE DosIMFs | ¢S MFso
mas mas mas
52,01% 35,6% 12,39% 56,84% 35,27% 7,89% 56,74% 34,02% 9,24%
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Pregunta 14: ¢ Alguna vez se ha retrasado al hacer un pago a IMF?

Respuestas interactivas de voz ‘

Total de encuestados = 1.792

Centro de llamadas

Total de encuestados = 1.293

Entrevistas directas

Total de encuestados = 682

No ha No ha No ha
Si No , Si No empezado Si No empezado
empezado aun 7 .
aan aan
47,1% 50,61% 2,29% 44,16% 55,38% 0,46% 43,55% 54,69% 1,76%

Pregunta 15: ¢ La Ultima vez que tuvo un problema con los pagos, hablé con su asesor* al respecto?

Respuestas interactivas de voz

Centro de llamadas

Entrevistas directas

Total de encuestados = 844

Total de encuestados = 571

Total de encuestados = 297

Si

No

Si

No

Si

No

57,35%

42,65%

46,41%

53,59%

42,09%

57,91%

Pregunta 16: Si tuviera dificultades para hacer un pago de un préstamo en el futuro, ¢hablaria con su asesor* al

respecto?

Respuestas interactivas de voz

Centro de llamadas

Entrevistas directas

Total de encuestados = 948

Total de encuestados = 722

Total de encuestados = 382

Si

No

Si

No

Si

No

92,62%

7,38%

86,7%

13,3%

91,36%

8,64%

Pregunta 18: ¢ Su asesor* se comportd de una manera irrespetuosa para realizar la cobranza atrasada?

Centro de llamadas

Total de encuestados = 571

Entrevistas directas

Total de encuestados = 295

Si

No

Si

No

5,43%

94,57%

4,75%

95,25%

Pregunta 19: Durante el mes pasado, ¢ Pidi6 prestado de otro lado, como por ejemplo un familiar u otra financiera,

para hacer los pagos del préstamo a IMF?

Respuestas interactivas de voz

Total de encuestados = 1.751

Centro de llamadas

Total de encuestados = 1.282

Entrevistas directas

Total de encuestados = 669

Si

No

Si

No

Si

No

17,65%

82,35%

11,08%

88,92%

14,5%

85,5%
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4. TRANSPARENCIA

Pregunta 20: ¢ IMF le informé acerca de la tasa de interés antes de aceptar su préstamo?

Respuestas interactivas de voz

Centro de llamadas

Entrevistas directas

Total de encuestados = 1.792

Total de encuestados = 1.293

Total de encuestados = 682

Si

No

No recuerda

Si

No

No recuerda

Si

No

No recuerda

75,33%

14,01%

10,66%

63,73%

11,6%

24,67%

77,71%

15,1%

7,18%

Pregunta 21: ;Le entregd IMF un detalle de los montos y las fechas de sus cuotas, antes de que usted acepte el

préstamo?
Centro de llamadas Entrevistas directas ‘
Total de encuestados = 1.293 Total de encuestados = 681
Si No No recuerda Si No No recuerda
76,88% 13,84% 9,28% 97,36% 2,2% 0,44%
5. TRATO JUSTO Y RESPETUOSO DE LOS CLIENTES
Pregunta 22: ¢ En general, como calificaria el trato que su asesor* le da?
Centro de llamadas ‘ Entrevistas directas
Total de encuestados = 1.293 Total de encuestados = 678
Malo Normal Bueno Malo Normal Bueno
3,17% 27,84% 68,99% 3,1% 26,7% 70,21%

Pregunta 23: ¢ Alguna vez, su asesor* le amenaz0 o falt6 el respeto?

Respuestas interactivas de voz

Centro de llamadas

Entrevistas directas

Total de encuestados = 1.792

Total de encuestados = 1.293

Total de encuestados = 681

Si

No

Si

No

Si

No

4,97%

95,03%

1,62%

98,38%

2,06%

97,94%

Pregunta 24: ¢ Alguna vez, su asesor* le pidié una comision o propina?

Respuestas interactivas de voz

Total de encuestados = 1.792

Centro de llamadas

Total de encuestados = 1.293

Entrevistas directas

Total de encuestados = 681

Si

No

Si

No

Si

No

1,45%

98,55%

0,31%

99,69%

0,73%

99,27%
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Pregunta 25: ¢ Alguna vez, su asesor* recibié un pago de usted sin entregarle un comprobante?

Centro de llamadas

Total de encuestados = 1.293

Entrevistas directas

Total de encuestados = 679

Si No Si No
99,38% 0,62% 98,38% 1,62%
6. MECANISMOS PARA RESOLUCION DE QUEJAS

Pregunta 26: Si tuviera un problema con su asesor*, ¢ hay algin modo de hacer un reclamo a IMF?

Respuestas interactivas de voz

Centro de llamadas

Entrevistas directas

Total de encuestados = 1.792

Total de encuestados = 1.293

Total de encuestados = 682

Si

No sabe

Si

No sabe

Si

No

No sabe

37,95%

27,01%

35,04%

42,69%

17,87%

39,44%

42,08%

19,65%

38,27%

Pregunta 27: ¢ Qué opciones hay disponibles para hacer un reclamo a IMF? Por favor, enumere todas las opciones

que conozca.

W

Centro de llamadas

Total de encuestados = 287

Entrevistas directas

Total de encuestados = 552

Contactar al gerente de la
sucursal es una opcion

Contactar al gerente de la
sucursal no es una opcion

Contactar al gerente de la
sucursal es una opcién

Contactar al gerente de la
sucursal no es una opcién

69,34%

30,66%

62,86%

37,14%

Centro de llamadas

1

Total de encuestados = 552

Entrevistas directas

Total de encuestados = 285

Libro de reclamaciones es
una opcién

Libro de reclamaciones no es
una opcioén

Libro de reclamaciones es
una opcién

Libro de reclamaciones no es
una opcioén

17,93%

82,07%

39,72%

60,28%

Centro de llamadas ‘

Total de encuestados = 552

Entrevistas directas

Total de encuestados = 287

Buzoén de sugerencias es una
opcion

Buzon de sugerencias no es
una opcion

Buzo6n de sugerencias es
una opcion

Buzo6n de sugerencias no es
una opcién

3,26%

96,74%

4,53%

95,47%

Centro de llamadas

Total de encuestados =552

Entrevistas directas

Total de encuestados = 287

Linea directa es una opcién

Linea directa no es una opcién

Linea directa es una opcion

Linea directa no es una opcion

3,62%

96,38%

6,97%

93,03%
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Centro de llamadas Entrevistas directas ‘

Total de encuestados = 552 Total de encuestados = 287
Sabe al menos una opcién No sabe ninguna opcion Sabe al menos una opcién No sabe ninguna opcion
95,83% 4,17% 98,61% 1,39%

Pregunta 28: ¢ Alguna vez ha hecho un reclamo a IMF?

Respuestas interactivas de voz Centro de llamadas Entrevistas directas ‘
Total de encuestados = 680 Total de encuestados = 552 Total de encuestados = 287
Si No Si No Si No
11,18% 88,82% 9,96% 90,04% 4,18% 95,82%

‘h Voz del Cliente: Analisis de la satisfaccion del cliente y la proteccion del consumidor entre cuatro institucio



ANEXO |V: INDICADORES CLAVES

Indicador (EF 2014)

Cartera Bruta de Créditos
(PEN)

PAR30
PAR90

Ratio de préstamos
castigados

Saldo promedio (PEN)

Saldo promedio de crédito
por prestataria mujer (PEN)

Saldo promedio de crédito
por prestatario / INB per
capita

NUmero de préstamos
vigentes

Préstamos de
microempresa

Grupo solidario
(metodologia)

Numero de prestatarios
vigentes

Prestatarias mujeres
Prestatarios rurales

Prestatarios por oficial de
crédito

Préstamos por oficial de
crédito

Ratio de distribucion de
personal

Gasto operativo/ cartera de

‘h Voz del Cliente: Analisis de la satisfaccion del cliente y la proteccion del consumi

CMAC , :
. Compartamos | Fondesurco | ProEmpresa | Peru (mediana)
Arequipa
2.848.950.111 845.168.449 57.795.976 266.277.729 161.661.068
6,98% 5,61% 4,21% 5,72% 5,98%
5,22% 4,24% 3,64% 4,61% 4,33%
2,06% 3,57% 3,09% 2,77% 2,92%
9.616,09 3.336,46 4.562,36 5.890,97 2.868,445
11.155 3.219 4.679 N/A 4.301,22
177,65% 84,05% 108,2% 94,01% 92,65%
296.269 253.313 12.668 45.201 31.974
100% 100% 100% 100% 96,67%
0% 4% 0% N/A 0%
255.783 198.362 10.537 45.176 32.013
45,06% 63,17% 41,36% N/A 64,32%
36,2% 0 88,67% N/A 17,7%
175 202 199 N/A 260
203 258 239 N/A 303
47,54% 55,16% 31,55% N/A 50,85%
9,75% 14,78% 17,02% 16,76% 16,37%




préstamos

Gasto en personal/ cartera
de préstamos

Salario promedio/ INB por
capita

Costo por préstamo (PEN)

Rendimiento sobre la
cartera

Rendimiento sobre los
capitales

Auto suficiencia operativa

Fuente: MIX Market




miX
info@themix.org

2020 Pennsylvania Avenue NW #353
Washington, DC 20006 USA

www.themix.org



