Acciones de respuesta a la pandemia
del COVID-19: orientacion para

prestadores de servicios financieros
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Descripcion general

Nuestra mision importa
mas que nunca

Accion es una organizacion
comprometida con su mision
que se enfoca en empoderar
a las personas desatendidas
en los EE. UU. y en todo el
mundo. Somos conscientes
de que estas poblaciones son
extremadamente vulnerables
al impacto de una pandemia
mundial.
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Las poblaciones a las
que atendemos son
especialmente
vulnerables

Es menos probable que tengan
acceso a servicios de salud de
calidad, a un precio asequible y a
licencias remuneradas para
cuidar a los familiares enfermos.
Sus microempresas, y por lo
tanto sus medios de
subsistencia, son particularmente
vulnerables a las interrupciones
comerciales que es probable que
genere el COVID-19; y es menos
probable que tengan ahorros,
seguros o créditos adecuados
que puedan ayudarlos a
sobrellevar las recesiones
economicas.

De la comprension viene
la accién

A medida que evaluamos la
forma en que el COVID-19
afecta a nuestros socios,
estamos buscando formas de
ayudarlos a prepararse y a
adaptarse a las disrupciones
que pueden presentarse en
las comunidades donde
trabajan.

Estamos comprometidos
a apoyar a nuestros
socios durante esta
crisis

Todos nosotros en Accion
seguimos enfocados en lograr
nuestra misién de un mundo con
inclusién financiera, al tiempo
que garantizamos la proteccion y
seguridad de nuestro personal y
de nuestros socios en este
momento desafiante.



«Esperar a ver» ya no es una estrategia viable

Los prestadores de servicios financieros de todo el mundo deben actuar con
prontitud. Esta nota informativa esta destinada a compartir nuestros hallazgos sobre la
manera en que el COVID-19 esta impactando la industria de inclusion financiera y a dar
recomendaciones a los lideres para que protejan a sus clientes, empleados y operaciones
comerciales. Los hallazgos incluidos en este documento y las recomendaciones
resultantes se basaron en entrevistas con nuestros socios para comprender coOmo estan

abordando esta pandemia mundial sin precedentes.
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COVID-19 EN CIFRAS

Los
impactos de
la
propagacion
del COVID-
19 se estan
sintiendo a
nivel
mundial

ACCION

781.000+

Casos confirmados

28

Paises con > 1000
casos registrados

2-14

Periodo de incubacion
(dias)

37.000+

Muertes registradas

164.000+

Recuperados

> 40

Nuevos paises con
casos entreel 9y el 15
de marzo

6

Dias para duplicar el

numero de muertes

confirmadas a nivel
mundial

> 140

Paises o territorios con
casos registrados

39.738

Casos diarios nuevos
confirmados

ACTUALIZADO: 25 de marzo de 2020
Fuente: Organizacion Mundial de la Salud, CDC, worldometers.
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Las respuestas de los gobiernos a la crisis han variado, desde «seguir como si nada» hasta medidas

estrictas de contencion

PAIS
NICARAGUA
MEXICO
PERU
CHILE
BOLIVIA
COLOMBIA
ECUADOR
NIGERIA
MOZAMBIQUE
INDIA
CHINA
BIRMANIA
INDONESIA

ACCION

RESPUESTA POR POLITICA

Cuarentena obligatoria

| cierre de emergencia

(en algunas o todas las
areas)

©

©
©

©©

Cuarentena / aislamiento

recomendado (en
algunas o todas las
areas)

OO ©

Restricciones / Vigilancia
epidemiolégica

prohibiciones de viaje
(de algunos o todos los
paises)

©

© WO OO

ACTUALIZADO: 24 de marzo de 2020

©

Campainas de
sensibilizaciéon publica

©

Fuente: IIF, Facultad de Administracion de Yale, articulos de noticias. 8



Dado que los impactos econdmicos se sienten a nivel mundial, los reguladores han tomado
medidas para mitigar las perturbaciones en las MIPYME, incluidos paquetes de estimulos,
exenciones fiscales y reducciones de las tasas de interés.

Anuncié una serie de medidas de
apoyo, que incluyen exenciones y
flexibilizaciones de los cédigos
tributarios y de bancarrota. Se esta
analizando un estimulo material de
$20 mil millones. El Banco de la
Reserva esta considerando reducir las
tasas en mas de 50 pb. También esta
preparado para soportar cualquier
aumento en la liquidez como resultado
del aislamiento.

Anuncié un paquete de estimulos
iniciales de préstamos, aplazamiento
de las fechas de pago de impuestos y
exenciones de impuestos para las
empresas locales. El fondo para el
Covid-19 de $70 millones de dolares
se ha creado para ayudar a las
MIPYME locales. El Banco Central
de Birmania redujo las tasas de
interés en un 1,5 %.

El IVA se redujo del 3 % al 1 %
para las pequefias empresas hasta
finales de mayo; se redujo el IVA
en suministros relacionados con el
brote.
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El Banco Central de Nigeria introdujo
medidas la semana pasada, en especial
para los bancos de depésito de dinero,
que incluyen un fondo de ~130 millones
de dolares para las MIPYMES, una
moratoria sobre los pagos de capital y la
reduccion de las tasas de interés para los
fondos de intervencion del banco. Las
IMF son una categoria separada y, hasta
ahora, el banco no ha introducido ninguna
normativa o politica nueva dirigida en
especifico a las IMF.

El Banco de Uganda emiti6é un
comunicado la semana pasada acerca
de seis medidas que tomara (incluidas
medidas para flexibilizar las
limitaciones en la reestructuracién de
créditos y la prestacion de asistencia
de liquidez de forma excepcional a las
IF que lo requieran), pero hay pocos
detalles sobre la implementacién.

El Banco Central de Kenia anunci6
un paquete de 70 millones de
ddlares que incluye la aceleracion
de los reembolsos de IVA y otros
pagos a las pequefias empresas,
la reestructuracion de préstamos
sin costo (para el prestatario) y la
suspension de las tarifas de
transaccion en transacciones
moviles de dinero.

ACTUALIZADO: 24 de marzo de 2020
Fuente: IIF, articulos de noticias.

CHILE

El Banco de Ghana introdujo medidas
que incluyen la reduccion de la tasa de
interés del 16 % al 14,5 % y la
reduccion de los requisitos de
adecuacioén de capital para los bancos.

El Banco Central de Chile introdujo
medidas para reducir la tasa de interés
en 75 puntos con el fin de promover el
consumo y la inversion. También
modificé los requisitos de reserva y
dictamind que los bancos pueden tener
su reserva en CLP, USD, yenes y
euros.

Anunci6 una reduccion en las subastas
de bonos en moneda local (TES)
prevista para este ano, entre otras
medidas, para apoyar el
funcionamiento del mercado crediticio.
Se establecieron exenciones de IVA
para las importaciones de suministros
médicos necesarios para controlar la
pandemia. Anuncié transferencias
adicionales a diferentes programas
sociales dirigidos a las poblaciones
mas vulnerables.
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Hallazgos: abordar el impacto de la COVID-19 en los clientes

Hallazgos

+ A medida que la economia mundial se desacelera, se prevé que el crecimiento global del PIB se reduzcaa 1 % - 1,5 % (S&P Global Ratings). En consecuencia las economias locales llegaran
casi a un punto muerto por lo que la capacidad de los clientes para pagar sus préstamos se vera afectada de forma negativa en el corto plazo.

* Los segmentos de clientes de MIPYME en zonas urbanas son altamente vulnerables. Con el tiempo, todos los negocios no esenciales podran ser cerrados, lo que conlleva desafios adicionales
que incluyen la falta de concurrencia de clientes y/o los problemas con los proveedores. Aquellos que dependen de las cadenas de suministro de importacién/exportacion estan mas expuestos
r a las interrupciones y a la reduccion de la demanda, y muchos estan experimentando una falta de lugares para vender y comercializar y para comprar con préstamos. Las empresas no
J esenciales, como viajes, restaurantes, escuelas, hoteleria, salones de belleza y produccién de prendas de vestir, también pueden verse gravemente afectadas.

* Que las empresas agricolas que ofrecen productos esenciales para la vida se vean afectadas o no depende de la forma en que se adquieran los productos agricolas en la cadena de suministro
y de la politica del gobierno. Por ejemplo, en China, los supermercados continian operando, pero las empresas agricolas que venden a pequefos distribuidores se ven gravemente afectadas.

I. Capacidad de pago
» Los clientes tienen vinculos fuertes y de confianza con los funcionarios de que los atienden. La falta de reuniones presenciales, en especial para los clientes de préstamos grupales, creara un
desafio para aquellos que trabajan principalmente con efectivo y pagan a través de este canal, lo que probablemente conduzca a un aumento de los incumplimientos, puntos criticos y temores.
» Los precios de los productos alimenticios basicos van a subir. Por ejemplo, en Indonesia, el arroz y el azticar ahora cuestan 1 — 1,5 veces mas de lo que costaban en enero. El sobre
acaparamiento se esta presentando en algunos mercados debido a la preparacion en panico para los aislamientos.
» Los canales digitales, cuando existen, no siempre se aceptan o se entienden bien. Esto se aplica en especial a los clientes rurales.
» En algunos lugares, los clientes se comunican con los PSF para preguntar sobre las opciones de canales digitales.
Il. Aceptacién digital
» El efectivo fisico (billetes y monedas) puede ser un medio de transmision del virus.
* Los mercados donde operan las MIPYMES se consideran areas de alto riesgo debido a la calidad de la infraestructura y al gran volumen de visitantes. Los propietarios de
MIPYME necesitan protegerse a si mismos y a sus empleados. El personal del los PSF no quiere entrar a los mercados debido a la incertidumbre, lo que genera la
necesidad de que los clientes utilicen canales bancarios, como las sucursales.
* Por lo general, se considera que los bancos son empresas esenciales que deben permanecer abiertas, aunque con horarios de personal reducidos. Esto puede causar
lll. Seguridad problemas para los clientes que esperan en las colas durante mucho tiempo para obtener efectivo, exponiéndose al riesgo.

+ Elfraude y las estafas estdn aumentando a medida que la situacion evoluciona y la informacién cambia. Los fraudes y estafas mas comunes que se han visto en China
incluyen: esquemas de préstamos/subsidios del gobierno, estafas de ventas de mascarillas y desinfectantes o fraude de donaciones relacionados con la prevencion y el
tratamiento del virus.
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Hallazgos: abordar el impacto de la COVID-19 en el personal

Hallazgos

0

l. Seguridad laboral
y moral

Debido a las noticias en torno al COVID-19 y a la incertidumbre acerca de las practicas comerciales cambiantes, la moral del personal esta
empezando a decaer. En aquellos lugares donde ya se han cerrado sucursales u oficinas, existe el temor de perder el salario como minimo y de
perder el empleo en el peor de los casos.

El personal se siente incbmodo manejando efectivo y preferiria que menos personas ingresaran a las sucursales.
Hay una falta de claridad sobre el uso del tiempo de vacaciones, la licencia por enfermedad o la licencia no remunerada.

Puede haber un impacto en los pagos de bonos para empleados que cuentan con el incentivo de bonos de desempeiio

Il. Desafios del trabajo
a distancia

El personal de primera linea por lo general interactua con los clientes y no esta claro si seran efectivos trabajando a distancia.
A los equipos de ventas les resulta cada vez mas dificil moverse y obtener negocios a medida que mas paises se mueven hacia el aislamiento.

Personal no equipado para trabajar desde casa: falta de computadoras portatiles, de suministro de energia confiable, de acceso a internet y de
dispositivos de seguridad.

Es posible que el personal no pueda trabajar de forma remota debido a la falta de un entorno propicio (es decir, viviendas pequefas o compartidas,
disturbios causados por el ruido ambiental, otras personas en el hogar).

lll. Proteccion y
seguridad

Las instituciones estan trabajando para asegurar la disponibilidad de equipos de proteccion (por ejemplo, guantes, mascarillas, desinfectantes) para
el personal, pero los paises estan experimentando el agotamiento de inventario o las existencias pueden no ser confiable en algunos mercados.

* A medida que se desarrolla la crisis, la asesoria oficial es inexistente en algunos casos o puede ser de naturaleza contradictoria. Los empleados se

sienten confundidos y temerosos.

ACCION 12



Hallazgos: abordar el impacto del COVID-19 en las operaciones comerciales

Hallazgos

H

l. Preparacion para desastres

El COVID-19 es diferente a cualquier crisis previa. Los enfoques tradicionales de respuesta a crisis y de continuidad del negocio que se basan
principalmente en incidentes aislados geograficamente (por ejemplo, incendios, inundaciones, terremotos, robo, etc. en un lugar) no seran suficientes,
puesto que esto es mundial y nos afecta a todos.

La capacidad de poner en pie sedes centrales alternativas, como un espejo completo de la sede principal, no es posible para la mayoria de las
instituciones.

Tener que evacuar edificios enteros a corto plazo no es facil, en especial si las operaciones se realizan en papel.

. .

Il. Cumplimiento y .
desafios normativos

Diferentes gobiernos y reguladores no tienen claras sus tacticas: pago de vacaciones, exenciones de impuestos, etc. Esto crea
confusién en el mercado y hace que los clientes no tengan claridad y, en algunos casos, aprovechen la situacién y no paguen.

Todavia no esta claro cdmo responderan las empresas de seguros a esta situacion.

[ |

lll. Canales digitales

Los clientes estan utilizando canales digitales cuando y donde estén disponibles. Aquellos en areas rurales pueden tener menos acceso.
El personal que usa canales digitales (sistemas de originacion de préstamos basados en tabletas, etc.) sera mas efectivo.

Es posible que los sistemas no hayan sido sometidos a pruebas de esfuerzo para manejar grandes volumenes de personal con acceso remoto.

ACCION
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Hallazgos: abordar el impacto del COVID-19 en la preparacion financiera

(1/2)

Hallazgos

ioc_1
O]
ol

l. Cartera de préstamo

Las actividades de adquisicién de clientes y de desembolso de préstamos estan suspendidas en ciertas geografias donde los gobiernos locales han comenzado a
restringir los desplazamientos humanos y los residentes temen por su seguridad.

La cartera de préstamos de ciertas regiones no esta creciendo debido a la falta de demanda de crédito (por la baja actividad comercial) y, en muchos casos, se
espera que disminuya en los proximos meses.

DA

Il. Calidad de la cartera

Debido a la baja actividad comercial o a la falta de capacidad de pago en efectivo (cuando no hay canales alternativos disponibles), la calidad de la cartera de ciertas
regiones y/o de clientes en ciertos segmentos comerciales (por ejemplo, servicios generales, fabricacion, hoteleria) ha comenzado a deteriorarse y se espera que
empeore en los préximos meses.

1
@1”'

lll. Flujo de ingresos

Los ingresos por intereses de préstamos han disminuido o se espera que disminuyan debido a una reduccion en los reembolsos y pagos de intereses, asi como a una
reduccion de la cartera de préstamos.

Los flujos de ingresos de otras fuentes auxiliares, p. €j. las cuotas por apertura de cuenta y los ingresos por intereses sobre depdsitos en efectivo, han disminuido o se
espera que disminuyan debido a la disminucion de las tasas de interés de referencia de los bancos centrales respectivos.

v

o

IV. Costo de financiamiento

Los costos de financiamiento, en particular los de los préstamos a largo plazo existentes, se fijaron con los prestamistas antes de la pandemia de COVID-19. Algunos de
estos préstamos estan en moneda extranjera, que estdn aumentando en valor, lo que incrementa el costo de atender los préstamos.

Algunas instituciones estan tratando de renegociar los niveles de costos de financiamiento con sus respectivos prestamistas para reducir el costo general de
financiamiento.

Menos financiadores de deuda estan dispuestos a respaldar los requisitos de liquidez debido a la incertidumbre del contagio. Es probable que se cuestionen las
renovaciones y su desembolso sea lento.

B

V. Gastos operativos y
de capital

Con operaciones reducidas o restringidas, las instituciones estan comenzando a revisar los gastos operativos y los planes de gastos de capital con el fin de identificar
areas para recortar, sin poner en peligro el bienestar de los clientes o las perspectivas de crecimiento a largo plazo.

ACCION
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Hallazgos: abordar el impacto del COVID-19 en la preparacion financiera
(2/2)

Hallazgos

» Las instituciones pueden enfrentar problemas de adecuacién de capital debido al deterioro de las operaciones, incluida la disminucion de los
ingresos y los costos estancados, lo que puede empujarlas hacia los diversos requisitos normativos de suficiencia de capital.

» Las actividades de recaudacion de fondos de capital y deuda pueden enfrentar un retraso severo debido a los movimientos restringidos de personas,
. . lo que puede dejar a las instituciones con brechas de financiamiento y/o llevarlas a incumplir con la adecuacién de capital que exige la normativa.
VI. Adecuacion de capital

r'. Las instituciones pueden enfrentar problemas de efectivo para lidiar con ingresos reducidos, costos estancados y financiamiento retrasado.

» Las instituciones también pueden necesitar reservar liquidez para manejar los gastos adicionales relacionados con la pandemia (por ejemplo, gastos
médicos y de prevencion).

58

VII. Gestion de liquidez

ACCION
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Resumen de recomendaciones para los prestadores

Areas de impacto Dimension Recomendaciéon

. Designe un equipo de respuesta a la COVID-19 de alto nivel, totalmente dedicado e interdepartamental para que se centre en este
. Arme su equipo tema todos los dias. Siempre que sea posible, forme un comité de junta para gobernanza, visibilidad y aprobaciones rapidas.

Desarrolle un plan de respuesta especifico del segmento, adopte un enfoque de reembolso orientado al cliente que se centre

l. Capacidad de pago
P pag en restablecer la confianza.
AT Eduque a los clientes sobre canales digitales alternativos para reducir la dependencia del efectivo. Cualquier recaudo en
CLIENTES Il. Aceptacion digital persona debe seguir pautas estrictas de distanciamiento social.

Priorice cualquier asistencia en la sucursal para clientes mayores o en riesgo con el fin de garantizar que se sientan seguros

lll. Seguridad y proteccion : _ _ : ) C L _
y que se satisfagan sus necesidades. Reserve horas y/o cierto espacio de oficina para la recepcion de estos clientes.

Asegurese de que se puedan pagar los salarios y revise los objetivos de desempefio a la luz de las limitaciones. Garantice

|. Seguridad laboral y moral que el personal conozca el plan de continuidad del negocio.

@ PO

P 0|

2

Il. Desafios del trabajo a Cuando sea posible, permita que el personal trabaje de forma remota. Identifique al personal critico y distriblyalo en diferentes
distancia lugares. Permita el trabajo a distancia exitoso al ofrecer la posibilidad de conectarse de forma remota y el acceso seguro a
través de herramientas como VPN.

PERSONAL

- B

Ill. Proteccion y seguridad Cree de manera proactiva pautas y procedimientos operativos especificos para los empleados.
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Resumen de recomendaciones para los prestadores

Areas de impacto

Dimension

Recomendacion

CONTINUIDAD
DEL NEGOCIO

l. Preparacion para desastres

Il. Cumplimiento y desafios
normativos

lil. Disponibilidad digital

Las empresas deben identificar las posibles situaciones mas desfavorables y determinar los escenarios clave de intervencion y
las acciones correspondientes. Asumir una posicién de «esperar a ver» generara una falta de preparacion e impactara el
negocio de forma negativa.

Las instrucciones de los departamentos de administracién de gobierno pertinentes deben cumplirse de forma estricta, en
especial en distritos o areas de operaciones bajo aislamiento.

Asegurese de que los canales digitales sean fuertes/robustos. Realice una prueba para garantizar que los canales
funcionan de acuerdo con las expectativas y pueden manejar un volumen adicional de transacciones.

PREPARACION
FINANCIERA

I. Recalibracion y estabilizacion
de la cartera de préstamos

Il. Gestion de calidad y
recuperacion de la cartera de
préstamos

lll. Recalibracion y estabilizacion
del flujo de ingresos

IV. Renegociacion del costo
de financiamiento

V. Recalibracion de costos
operativos (Opex) y gastos de
capital (Capex)

VI. Supervision y estabilizacion
de la adecuacion de capital

VII. Gestion de liquidez

Recalibre los limites de riesgo para centrarse en el desembolso de préstamos a geografias y segmentos de clientes conocidos.
Administre el riesgo comercial retrasando el lanzamiento de productos geogréficos y nuevos, siempre que sea posible.

Concéntrese en supervisar la evolucion de la cartera de préstamos existente con especial atencion a la cartera en riesgo
(PAR), por segmento y geografia de operacion.

Optimice los flujos de ingresos dirigiendo el capital y los recursos humanos a productos econémicos de
alta unidad (por ejemplo, alto rendimiento de la unidad).

Vuelva a negociar las fuentes de financiamiento de deuda existentes (y en proceso) para obtener
mejores tasas.

Reevalle y priorice los Opex y Capex y ponga en espera los gastos no esenciales.

Supervise los niveles de adecuacion de capital, reevalle el plan de recaudacion de fondos de capital y deuda e
incorpore un amortiguador de capital y efectivo.

Establezca nuevos umbrales minimos de liquidez y desarrolle una proyeccion de flujo de efectivo circulante que debe
actualizarse con regularidad.

18



Plan de accion: abordar el impacto del COVID-19 en los clientes

Recomendaciones para los prestadores

12

I. Capacidad de pago

Segmente la base de clientes para determinar los niveles de vulnerabilidad de las empresas: puntos débiles y temores. Desarrolle un plan de respuesta basado en segmentos,
que incluya reembolsos diferidos, asociaciones de seguros, acceso a programas de asistencia del gobierno.

Prepare un plan de comunicaciones para dar seguridad a los clientes sobre las preocupaciones de seguridad operacional y del producto: proporcione informacién sobre la lista de sucursales
abiertas, servicios disponibles, posibles interrupciones en el servicio, precauciones de seguridad establecidas, etc. (puede hacerlo a través del centro de llamadas salientes 0 mensajeria
SMS/USSD).

Demuestre preocupacién comunicandose con los clientes para que comprendan el impacto del COVID-19 en sus operaciones, flujo de caja, personal y familia.

Los PSF de préstamos grupales deben pedirles a los lideres de los grupos que faciliten los pagos de sus grupos o que utilicen canales digitales para minimizar la necesidad de grandes
reuniones para los recaudos.

Adopte una vision centrada en el cliente para el reembolso y piense como generara confianza, lealtad y participacion en el mercado durante y después de esta crisis.

U Explore opciones para asociarse con proveedores de seguros con el fin de ofrecer un seguro de proteccion de ingresos (aparte del seguro de la linea de crédito).

Il. Aceptacién digital

U Desalentar la dependencia del efectivo, segiin el segmento. Cree mensajes dirigidos sobre el uso de canales alternativos, que no sean redes de sucursales y servicios

o o

presenciales. Detenga las reuniones centrales de grupos, cuando sea posible, pero después de educar a los clientes y al personal sobre canales alternativos.
Si es posible, trabaje con proveedores de pagos digitales en el pais para ampliar el alcance de los canales digitales.
Agregue incentivos para alentar a los clientes a usar pagos digitales.

Cualquier recaudo y desembolso en persona que sea necesario debe seguir pautas estrictas de distanciamiento social, es decir, grupos muy pequefios y distancia segura. Anime a los clientes
a realizar pagos mediante sucursales, agentes o canales digitales.

o

lll. Seguridad

(]

Priorice la asistencia en la sucursal para clientes mayores o en riesgo con el fin de garantizar que se sientan seguros y que se satisfagan sus necesidades. Reserve horas y/o
cierto espacio de oficina para la recepcion de estos clientes.

Desarrolle videos educativos sobre el COVID-19 para difundirlos a través de canales digitales y compartirlos en los dispositivos del personal. Elabore carteles/volantes para que todo el personal
los lleve a aquellos lugares donde el gobierno no ofrece educacion sobre el potencial de impacto.

Brinde educacion para evitar que los clientes caigan en trampas de fraude o estafas. Recuérdeles a los clientes que solo deben creer en informacién de fuentes confiables, como las paginas
web de las instituciones financieras y las paginas web del gobierno.

Garantice que una empresa de seguridad local o la policia proporcione la seguridad adecuada por fuera de la sucursal al personal y al efectivo en el banco.
Considere desinfectar todo el efectivo fisico y los cajeros autométicos antes (y después) de que los clientes los manejen o los usen; las maquinas de desinfeccion UV pueden funcionar.

El distanciamiento social debe mantenerse en las sucursales bancarias.
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Plan de accion: abordar el impacto de la COVID-19 en el personal

Recomendaciones para los prestadores

0 Asegurese de que se puedan pagar los salarios y ofrezca salarios por adelantado cuando sea posible, para que el personal pueda comprar articulos esenciales en caso de aislamiento. Revise los
KPI durante 3-6 meses segun los segmentos de clientes atendidos, la cartera en riesgo esperada y la capacidad reducida para viajar a las ubicaciones de los clientes.

O Hable con todo el personal sobre el plan de continuidad del negocio y ofrezca transparencia.

LS idad lab | Mantenga el optimismo y el positivismo en todas las comunicaciones del personal. Busque oportunidades en medio de la adversidad para levantar el animo de los empleados.
. veguridad labora
9 I Para aumentar la moral, anime al personal a tomar iniciativas para ayudar a los clientes a afrontar los desafios. Comparta a nivel interno ejemplos de apoyo que la institucién ha brindado a los clientes, en
y mora especial las iniciativas que han ayudado a los clientes a abordar las bajas ventas o a reanudar las operaciones.

U Establezca personal con instalaciones de trabajo desde casa si es posible. Registrese a través de sistemas de conferencia, canales de comunicacién social/informal, como WhatsApp, para
mantener al personal comprometido. Brinde capacitacion sobre como ser mas eficaz de forma remota. Exija que solo personal critico ingrese a la oficina, si es necesario. Ofrezca planes de datos
al personal que lo necesite.

O Identifique al personal «critico» y trasladelo a lugares diferentes para mitigar el cierre de sucursales. Suministre al personal herramientas de acceso remoto, como conexiones VPN a los sistemas de la oficina
principal.

Il. Desafios del trabajo ag Asegurese de que el personal que trabaja en campo pueda regresar con sus familias cuando sea posible y permitales trabajar desde casa.
distancia o . . :

O Asegure el registro diario entre el supervisor y los miembros del equipo.

U Cree de forma proactiva pautas y procedimientos operativos especificos para los empleados, incluidos los detalles que se describen a continuacion:

O Reitere la importancia de quedarse en casa si se siente enfermo. Garantice que la presencia de personal en las instalaciones del PSF o en campo no contribuya a la propagacién de la COVID-19. Minimice el
tiempo que pasa en sucursales/oficinas, siga las instrucciones de la OMS para asegurarse de que su espacio de trabajo esté listo para la COVID-19. Es posible que las politicas relacionadas con las licencias
personales y de enfermedad se deban flexibilizar durante este tiempo para garantizar la seguridad de los empleados y clientes.

O Para las instituciones con sucursales en diferentes regiones, las empresas deben disefar diferentes planes de contingencia con base en la transmisién del virus y la configuracién de la capacidad local en
diferentes regiones: riesgo alto, medio y bajo.

U Siga los consejos mas conservadores sobre limpieza profunda y desinfeccion de areas/instalaciones en oficinas y sucursales. La guia de la OMS actualmente incluye distribuir desinfectantes donde estén
disponibles, alentar el lavado frecuente de manos, distanciamiento social, evitar tocarse la cara y mantenerse informado. Establezca politicas y procedimientos para otorgar acceso a oficinas y sucursales. Use

'z ayudas de comunicacion en el lugar de trabajo para mantener informado al personal.
lll. Proteccién y v ¢ P e
seguridad O Equipar a los empleados con cualquier equipo sanitario o de proteccion personal necesario (toallitas desinfectantes, mascarillas, guantes, etc.). Los sitios de comercio electrénico como Aliexpress.com son
buenos lugares para comprar estos productos.

O Asegurese de que el personal que deba ir necesariamente a los mercados, que pueden ser zonas calientes para enfermedades infecciosas, reciba el equipo de proteccién personal adecuado, siempre que sea
posible.

O Sicorresponde, asegurese de que el seguro del personal/empleado sea lo suficientemente sélido como para ofrecer pruebas médicas y proteccion de ingresos para aquellos a quienes se les diagnostica la
COVID-19.

U Suspenda todas las reuniones presenciales si es posible y regule las visitas de terceros a las oficinas. Use teléfonos y canales digitales para realizar reuniones cuando sea posible. Eduque al personal sobre las
opciones de canales digitales para que, a su vez, puedan informar a los clientes. Si las reuniones presenciales son inevitables, capacite al personal para mantener una distancia segura.

O Ayude a los empleados a distinguir los hechos de los rumores y suministreles la informacion oportuna compartiendo fuentes confiables de noticias.
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Plan de accidén: abordar el impacto del COVID-19 en las operaciones

comerciales

Recomendaciones para los prestadores

O

ala

l. Preparacion para
desastres

000 0o

O

La planificacion general de escenarios es demasiado incierta; las empresas deben identificar posibles situaciones (por ejemplo, reducciéon de costos importantes, despidos, etc.)
y determinar escenarios clave de intervencion y las acciones correspondientes. Preparese para lo peor; el enfoque de «esperar a ver» no es una opcioén viable.

Revise/actualice el plan de continuidad del negocio (PCN) para definir funciones, personas y sistemas criticos. Revise/actualice el plan de recuperacién ante desastres (RD). Evalte el PCN y
RD en cuestion de dias, puesto que el aislamiento es inminente en la mayoria de los paises, si no es que se implemento ya.

Desarrolle un marco de riesgos para evaluar las diferentes fases de la pandemia y un plan sobre cémo responder a cada fase y su cronologia potencial.
Considere establecer oficinas centrales «espejo» en dos sucursales u otras ubicaciones. Traslade personal critico a esos lugares.
Valide con la empresa de seguros actual su estrategia y capacidad para cumplir con las obligaciones.

Consulte con proveedores clave (es decir, transporte de valores, agentes, abogados, proveedores de software) para evaluar el impacto en sus operaciones y preparar contingencias si es
necesario.

U Prepare comunicaciones para accionistas, prestamistas, asociaciones industriales y reguladores sobre planes de respuesta.

Los comités de la junta centrados en la gestién de desastres deben establecerse y recibir actualizaciones periédicas y reunirse en caso de crisis.

O

=

Il. Cumplimiento
y desafios normativos

Las instrucciones del departamento de administracion de gobierno pertinente deben cumplirse de forma estricta, en especial en distritos o areas de operaciones bajo
aislamiento.

Poéngase en contacto con la banca local y las asociaciones de IMF para recopilar informacion y prepararse para la accion colectiva si es necesario.
Siga de cerca a orientacion del regulador y del banco central sobre nuevas medidas. Abogue por que el gobierno/regulador esté preparado para actuar en caso de una crisis grave.

Comprenda las opciones de reestructuracion de préstamos y de provision de deudas incobrables de los reguladores.

0|0 0 O

O

»

lll. Canales digitales U4
a

Siempre que sea posible, asegurese de que los canales digitales existentes sean fuertes/robustos. Realice una prueba para asegurarse de que los canales funcionan de
acuerdo con las expectativas y pueden manejar un volumen adicional de transacciones. Desarrolle un plan de mercadeo y educacién para el personal y los clientes. Invierta
en infraestructura tecnolégica y herramientas si es necesario.

Desarrolle planes de respaldo para fallas de canales (es decir, 2-3 miembros del personal podrian trabajar de forma remota para formar un centro de llamadas virtual).

Los clientes cambiaran sus comportamientos, lo que acelerara las tendencias hacia lo digital. Las acciones audaces ahora pueden configurar mas PSF digitalizados para el éxito durante y
después de la recesion.

Asociese con proveedores de canales digitales para permitir pagos digitales remotos como un medio de recaudo y desembolso.
Esté atento a las oportunidades: las asociaciones de tecnologia financiera pueden ser mas faciles de encontrar, se puede mejorar el impulso para la digitalizacion.

Si no esta desarrollado, el PSF puede explorar la utilizacién de canales digitales de bancos comerciales para algunos segmentos de clientes.
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Plan de accion: abordar el impacto de la COVID-19 en la preparacion

financiera (1/3)

Recomendaciones para los prestadores

00l

L O]
liksail

l. Recalibraciéon y
estabilizacion de la
cartera de préstamos

Recalibre los limites de riesgo para reducir el apetito de riesgo por segmentos de clientes, geografias y productos
especificos.

Concéntrese en el desembolso de préstamos a geografias y segmentos de clientes conocidos a corto plazo.

U Retrase el lanzamiento de nuevos productos a menos que ayuden a abordar los desafios que genere esta crisis.

O

Céntrese en renovaciones a clientes existentes en lugar de asumir nuevos clientes; revise las renovaciones de préstamos a empresas
que podrian verse gravemente afectadas por la crisis (por ejemplo, comercio minorista no esencial, hoteleria, viajes, salones de
belleza, restaurantes, escuelas, negocios de exportacion/importacion) donde los suministros de insumos puedan no estar disponibles
o los mercados clave puedan estar cerrados.

U Recalibre el esquema de incentivos del personal para centrarse en las renovaciones y la calidad de los préstamos en lugar de nuevos

O

negocios.

Tenga en cuenta una menor demanda anticipada y una mayor cartera en riesgo en la configuracion de KPI de personal y de negocios.

Desarrolle planes para reestructurar préstamos para clientes que no puedan pagar, abogue por menos cobros en persona y cree
mecanismos de comunicacién y prueba para desembolsos y recaudos digitales.

KPI para supervisar y volver a pronosticar:

>

>

Desembolso semanal/mensual de
préstamos

Numero semanal/mensual de clientes
nuevos

Carga semanal/mensual de casos de la
oficina de préstamos

Nudmero semanal/mensual de préstamos
con plazo y/o reembolso reestructurado

Il. Gestion de calidad
y recuperacion de la

cartera de
préstamos

O

Supervise la evolucién de la calidad de la cartera de préstamos existente con especial atenciéon a la PAR por segmento y
geografia de operacion.

Explore la reestructuracion de los préstamos ofrecidos a los clientes.

Utilice el analisis de segmento de clientes para modelar varios escenarios de impacto en la PAR vy los requisitos de liquidez. Donde
sea posible, encuentre alternativas locales para los clientes que dependen de los suministros importados como un gesto de la
gestion de relaciones (y de las buenas practicas comerciales). Comprenda las opciones de reestructuracion de préstamos y de
provision de deudas incobrables de los reguladores.

Revise la politica de aprovisionamiento y converse con los reguladores para reevaluar los requisitos de aprovisionamiento.

KPI para supervisar y volver a pronosticar:

>

>
>
>

PAR por préstamos
normales/reestructurados

PAR por segmentos de clientes

PAR por geografia de operacion

Valor predeterminado a nivel individual en
una situacién de préstamo grupal

Gastos de aprovisionamiento
semanales/mensuales

Cambios en la politica de aprovisionamiento

ACCION

22



Plan de accion: abordar el impacto de la COVID-19 en la preparacion

financiera (2/3)

Recomendaciones para los prestadores

o
@!l”

lll. Recalibracion y
estabilizacion del
flujo de ingresos

Optimice los flujos de ingresos dirigiendo el capital y los recursos humanos a productos econémicos (de
retorno) de alta unidad y revisando los precios de los productos (por ejemplo, comparando los rendimientos y las
tarifas de los productos a los niveles del mercado, si la normativa y la competencia lo permiten).

Proyecte un plan de estabilizacién de ingresos que refleje el esfuerzo de estabilizacion de la operacion en el peor de los
casos de una pandemia de larga duracién (por ejemplo, la contencion fallida de la enfermedad y el deterioro econémico
resultante mas alla de 2020).

Explore nuevos productos que utilicen canales digitales para la incorporacién y el servicio remoto con el fin de ayudar a
generar nuevas fuentes de ingresos cuando sea posible.

KPI para supervisar y volver a

» Ingresos semanales/mensuales por
intereses de préstamos

» Cargos adicionales
semanales/mensuales, incluidos los
ingresos por intereses/inversiones
de fuentes de ingresos no
pertenecientes a la cartera

) 4

IV. Renegociacion
de costos de
financiacion

Reevalue y renegocie las fuentes de financiamiento de deuda existentes y la financiacién en proceso, incluido
el cronograma de amortizacion, el cronograma de pago de intereses y el alivio de la tasa de interés (por ejemplo,
ajustando la tasa base a la LIBOR reducida en la actualidad).

Acceda a fondos de subvenciones, si estan disponibles, de organismos gubernamentales e internacionales.

Reevalue la oferta de tasa de depdsito actual, incluido el ajuste de la tasa de depdsito para reflejar una tasa base de
financiacién mas baja y el esfuerzo de movilizacion de depésitos (por ejemplo, reducir el esfuerzo de movilizacion de
depositos en areas muy afectadas por la pandemia).

KPI para supervisar y volver a

» Tasa de interés total de la deuda
existente

» Tasa de interés de depositos

> [ndice de costo combinado de
fondos

S=>

V. Recalibracién de

costos operativos

(Opex) y gastos de
capital (Capex)

(W]

Vuelva a evaluar las partidas de Opex y concéntrese en recortar gastos no esenciales.
Ponga en espera las nuevas contrataciones no esenciales.

Priorice las partidas de Capex y concéntrese en recortar partidas con impacto a corto plazo en areas que no sean
preparacion para desastres o estabilidad institucional; ponga en espera proyectos y otros gastos no esenciales.

Prepare un plan de operacion confidencial que identifique operaciones, geografias y personal de bajo impacto
potencial y bajo desemperio en el peor de los casos de una pandemia de larga duracién (por ejemplo, la contencion
fallida de la enfermedades y el deterioro econdmico resultante méas alla de 2020).

KPI para supervisar y volver a

» indice mensual de Opex/cartera de
préstamos

> Indice mensual de gastos de venta,
generals y administrativos/cartera de
préstamos

» Gastos mensuales adicionales de
emergencia.

» Capex mensual
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Plan de accion: abordar el impacto de la COVID-19 en la preparacion

financiera (3/3)

Recomendaciones para los prestadores

O Supervise los niveles de adecuacion de capital en prevision del deterioro de los ingresos, mayores provisiones, KPI para supervisar y volver a pronosticar:
costos de financiamiento estancados y Opex y una nueva disminucién del financiamiento de deudas y de depositos. > Indice mensual de deuda/capital
» Indice mensual de deuda/activos totales
U Vuelva a evaluar el plan de recaudacion de fondos de capital y deuda para los proximos 12 a 18 meses y discuta la > Indice mensual de depésitos/cartera de
factibilidad y el cronograma estimado con cada posible financiador. préstamos
. B B . . . » Otros indices de adecuacion de
a Ir_morpore un am_ort’lguador de capltal y efectlyo dado que los plazos pueden retrasarse debido al cierre de oficinas, capital/prudencia en comparacion con los
L cierre de oficinas juridicas, aprobaciones normativas, etc. requeridos por los reguladores
V1. Supervision y . : . s L : » Necesidad mensual de financiamiento de nueva
estabilizacion de U Prepare un plan de estructura de capital en el peor de los casos para reflejar una caida significativa en las ganancias deuda
adecuacion de capital acumuladas con las obligaciones act_uales_ de financiacion de deudas y el nivel de Opex con el fin de identificar la posible > Necesidad mensual de fondos propios y
brecha de capital de deuda y de patrimonio neto. oportunidad
U Establezca nuevos umbrales minimos de liquidez teniendo en cuenta la demanda esperada, los ingresos
b reducidos, el aumento de la PAR. . .
. @ . . . . ] . _ KPI para supervisar y volver a pronosticar:
Iy Q Desarrolle y actualice con regylarldad_las proyecciones de flujo de efectivo cwcul_ante de 12 meses; r.e_allc_e > Efectivo minimo mensual (12 a 18 meses
2 ﬂ | prueba de estrés sobre la necesidad minima de efectivo en el peor de los casos, suponiendo una caida significativa en siguientes)
los ingresos, fondos estancados y Opex, y un programa de servicio de la deuda sin cambios para los proximos 12 a 18 » Posicion mensual de efectivo neto
meses
VII. Gestion de liquidez O Asegure el acceso a liquidez adicional incluso si tiene un precio; busque negociar clausulas de pago anticipado que

permitan el reembolso si es necesario.
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Accion sigue comprometida en apoyar a los
prestadores de servicios financieros y a la industria de
inclusion financiera durante este tiempo de crisis.

Si su empresa esta experimentando desafios relacionados con la pandemia global de la
COVID-19 y podria necesitar el soporte personalizado de nuestro equipo de asesores e
inversionistas experimentados, contactenos para determinar como podemos apoyar sus
esfuerzos de respuesta al COVID-19.

Soluciones de asesoria global de Accion Inversiones globales de Accion

Y GLASSupport@accion.org Y accionglobalinvestments@accion.org
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https://www.iif.com/Portals/0/Files/content/Regulatory/03_18_2020_covid_business_continuity.pdf
https://www.iif.com/covid-19
https://accion-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/emorse_accion_org/EW804cUAfcNFpL_gLSD8WwYBT1VWkZxfLLeGmAFK-5NZ9A%3Fe=swsNZg
https://accion-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/emorse_accion_org/EW804cUAfcNFpL_gLSD8WwYBT1VWkZxfLLeGmAFK-5NZ9A%3Fe=swsNZg
https://accion-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/emorse_accion_org/EbMMqpWjOjFCk_Niri26YvsBQkxJ7_EfpBRG7bejktDfdQ%3Fe=XvyqAE
https://accion-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/emorse_accion_org/EbMMqpWjOjFCk_Niri26YvsBQkxJ7_EfpBRG7bejktDfdQ%3Fe=XvyqAE
https://accion-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/emorse_accion_org/EbMMqpWjOjFCk_Niri26YvsBQkxJ7_EfpBRG7bejktDfdQ%3Fe=XvyqAE

