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S m a rt En microfinanzas, nuestros
, clientes son lo primero MANUAL PARA UTILIZAR EL CUESTIONARIO
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Este documento proporciona una visién general sobre como utilizar el Cuestionario de Principios de proteccion del cliente,
que evalda la institucion microfinanciera (IMF) en su mision de defender los seis Principios basicos de proteccion del
cliente: (1) evitar el sobreendeudamiento, (2a) transparencia en precios, (2b) responsabilidad de los precios, (3) practicas
apropiadas de cobro, (4) comportamiento ético del personal, (5) mecanismos la emisidn y resolucion de quejas y (6)
privacidad de los datos de los clientes.

El cuestionario debe reflejar qué posicion mantiene la organizacién en un momento dado con respecto a la incorporacién
de estos principios en sus operaciones, gestidon y cultura propia. No sélo proporciona un resultado cuantitativo para cada
institucién microfinanciera, sino que también sirve para poner de relieve lo que la institucion microfinanciera cree que es
una buena préctica o una laguna/desafio. De esta manera, y gracias a la evaluacién de ciertos datos puntuales y de otros en
un periodo dado de tiempo, The Smart Campaign podra sintetizar lo que es la proteccién del cliente y cdmo deberia ser en
el sector microfinanciero.

El cuestionario se presenta en un documento Microsoft Excel y tiene diversas hojas de calculo con preguntas y resultados.
Tenga en cuenta que sdlo sera necesario cumplimentar las hojas de cdlculo n2 1 y n2 2. La informacién que introduzca en
estas hojas de calculo se contabilizard en las otras hojas de calculo y le proporcionara un analisis integral de su IMF. A
continuacién se presenta una descripcion de todas las hojas de calculo.

Hoja de calculo n2 1 (Datos personales): Esta hoja de célculo es una presentacién del cuestionario. Como asesor, agregue
su informacidn de contacto y cumplimente los datos de su organizacién. Estos datos (Nombre y ubicacién de la IMF) se
reflejaran automaticamente en el resumen de la grafica final o en el resultado del cuestionario. En esta hoja también se
incluyen instrucciones bdsicas para cumplimentar el cuestionario.

Hoja de célculo n2 2 (Cuestionario): El cuestionario estd dividido en 6 secciones (una para cada principio). En cada seccidn
aparecen unos indicadores especificos que idealmente, de seguirse, reflejaran una perfecta aplicacion de ese principio.
Cada indicador puede marcar desde “totalmente en desacuerdo” hasta “totalmente de acuerdo” basdndose en cémo
funciona su organizacion (IMF) respecto a ese indicador especifico. Lo cual se convierte automaticamente en un resultado
de 0 a 5 para cada indicador. Ademas, debe introducir “Practicas ejemplares” y “Problemas/desafios” para cada indicador,
lo que proporcionard una base cualitativa para el resultado cuantitativo. Posteriormente, funcionard como una medida
cualitativa de mejores practicas y lagunas de su IMF respecto a un principio concreto. Recuerde que sélo se permite un

maximo de 250 caracteres.

Las celdas verdes muestran qué indicador(es) es(son) el(los) principal(es) de cada principio. Si su organizacién no consigue
al menos una valoracién "de acuerdo de algun tipo" en su indicador principal, no se considerara que tenga un buen
rendimiento en este principio.

Hoja de cdlculo n? 3 (Grafico resumen): En esta hoja aparecen los resultados del cuestionario. Se trata de un grafico radial y
cada uno de los radios representa el resultado final (de un total de 5) de su IMF con respecto a los 6 principios. (Hay siete
radios ya que el principio de los precios esta dividido en dos subprincipios: precios transparentes y responsables.)

Hoja de calculo n? 4-10 (Grafico P1 a Grafico P6): Estos resultados también provienen del cuestionario y le ofrecen
informacién mas detallada sobre cémo estd funcionando la organizacion en cada uno de los principios de un modo conciso.
Para cada principio, el primer grafico ofrece los resultados de la organizacién en cada indicador dentro de ese principio. La
segunda tabla de cada hoja destaca las practicas ejemplares y las lagunas que presenta la organizacién con respecto a cada
indicador. Esta informacién aporta un valor afiadido y otra perspectiva a los resultados cuantitativos.



Presentar sus resultados: Una vez completado el cuestionario, envienos por correo electrénico los resultados a la Campafia
en la direccion: director@smartcampaign.org. The Smart Campaign servird como un repositorio seguro para su informacion
gue se tratara de manera confidencial. Su informacién permitira a la Campafia compilar tendencias de zonas y del sector en
el futuro.

iLe agradecemos que se tome el tiempo de cumplimentar este cuestionario, asi como su compromiso con la proteccion del
cliente!
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