Principi zastite klijenata-SMART

SMART kampanja i principi zastite klijenata su kreirani kao odgovor na prepoznatu potrebu u
mikrofinansijskom sektoru da se posveti posebna paznja na standarde koji ureduju standard korektnog

odnosa mikrofinansijske institucije i klijenta u svim segmentima poslovnog odnosa. SMART
predstavlja certifikacijski program koji sadrZi program za zastitu klijenata, a postoji samo mali
broj ovlastenih institucija za provodenje neovisne ocjene ispunjenosti zahtjeva opisanih u

program.

U kreiranju i oblikovanju programa su ucestvovale desetine organizacija, a program

certificiranja je mogu¢ zahvaljuju¢i partnerstvu sa MasterCard fondacijom, multilateralnim
=~ investicijskim fondom razvojne banke InterAmerican, Medunarodnom
smart  finansijskom korporacijom (the International Financial Corporation),

Accion International

(Consultative Group to Assist the Poor).

i Konsultativnoj grupi za pomo¢ siromasnima

Partner je prije samog ustanovljenja SMART metodologije u svoju
strategiju, vrijednosti i principe uveo opredjeljenje da ¢e u svim svojim
aktivnostima prema svim zainteresovanim stranama demonstrirati fer i

transparentno druStveno odgovorno poslovanje.
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Prije 3 godine Partner se prijavio za uceS¢e u pilot testiranju
metodologije za procjenu primjenjivosti principa zastite klijenata pod
nazivom SMART. Tada smo zajedno sa joS Cetiri mikrokreditne

fondacije iz Citavog svijeta zadovoljili visoko standardizirane zahtjeve u

okviru opisane metodologije.
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Principi zastite klijenata po SMART metodologiji i njihova primjena u Partneru

Opis principa

Pruzatelji usluga ¢e poduzeti odgovarajuce mjere kako bi kreirali proizvode i kanale
isporuke na takav nacin na koji nece nanijeti Stetu klijentima. Proizvodi i kanali isporuke
¢e biti dizajnirani tako da Ce se uzeti u obzir karakteristike klijenata.

Primjer iz
Partnera

Partner prepoznaje da klijenti imaju dodatne troskove prilikom podnoSenja zahtjeva za
mikrokredit, prilikom prikupljanja dokumentacije, potpisivanja ugovora, podizanja i
otplate kredita. Prilikom dizajniranja procesa vodi se racuna o dodatnim troSkovima
koje neka promjena moze imati na klijenta, te se nastoji uz primjenu odredenih
tehnologija rada omoguciti klijentu da vecinu obaveza zavrsi ili u nasoj kancelariji ili na
terenu. Jedno od opredjeljenja pruzanja usluge na pragu je vodilja za kreditno osoblje
koju moraju da primjenjuju u svom svakodnevnom radu.

Opis principa

Pruzatelji usluga ¢e poduzeti sve neophodne korake u svim fazama svog kreditnog
procesa kako bi odredili da li klijenti imaju kapacitet da otplacuju, a da ne budu
prezaduZeni. Pri tome, pruZatelji usluga ¢e sprovoditi i pratiti interne sisteme koji
podrzavaju sprecavanje prezaduzenosti i njegovat ¢e napore kako bi se poboljSalo
upravljanje kreditnim rizikom na trziSnom nivou (kao Sto je dijelienje kreditnih
informacija).

Primjer iz
Partnera

U cilju spreCavanja prezaduZenosti korisnika mikrokredita kao i smanjenje izloZenosti
portfolija riziku redovno se prate pokazatelji portoflija u riziku i otpisa u Partneru i vrsi
se poredenje sa rezultatima sektora i konkurenata. Na osnovu dobijenih podataka,
vrée se korekcije u Kriterijima kreditiranja i Instrumentima obezbjedenja kredita.
Takoder prilikom odobravanja kredita, vodi se racuna o podacima koji se za
potencijalnog korisnika mikrokredita i njegove suduznike dobije na izvjeStajima iz
centralnog registra kredita. U cilju transparentnosti i spreCavanja prezaduzenosti
dnevno dostavljamo informacije o stanju kredita nasih korisnika u centralni registar
kredita. Poseban nadzor nad spre¢avanjem zaduzenosti, adekvatnom procjenjivanju
kreditne sposobnosti i naCina utvrdivanja prihoda i troSkova korisnika mikrokredita i
suduznika je u nadleznosti interne revizije i Agencije za bankarstvo.

Opis principa

Pruzatelji usluga ¢e davati jasne, dovoljne i pravovremene informacije na nacin i
jezikom koji klijenti mogu razumjeti kako bi mogli donijeti odluke koje se baziraju na
taCnim informacijama. Potreba za transparentim informacijama u vezi sa odredivanjem
cijena, uslova placanja i uslova proizvoda se posebno naglasavaju.

Primjer iz
Partnera

U cilju jasnog, ta¢nog i pravovremenog informisanja klijenata, Partner objavljuje javno
informacije koje mogu pomoéi potencijainom korisniku mikrokreditu da donese
ispravnu odluku o proizvodu, roku i cijeni koji zeli da koristi. Dokument koji je javno
dostupan je OpSti uslovi poslovanja, a svakom potencijalnom korisniku mikrokredita
se urucuje i Standardni informacioni list. Osim ovih dokumenata na web stranici




Partnera kao i u poslovnicama vidljive su informacije o ponudi i karakteristikama
svakog proizvoda. Poseban nadzor nad javnim objavljivanjem informacija o ponudi i
uslovima imaju interna revizija i Agencija za bankrastvo.

Opis principa

Odredivanje cijena, uslovi pla¢anja i uslovi proizvoda Ce biti postavljene na takav nacin
da budu dostupni klijentima, a u isto vrijeme omogucavajuci finansijskoj instituciji da
ostane odrziva. Pruzatelji usluga Ce teZiti da pruzaju pozitivne prihode na depozite.

Primjer iz
Partnera

Prilikom dizajniranja novih ili modifikacije postojecih proizvoda posebna paznja se
stavlja na cijene na trzistu, potrebe i zahtjeve klijenata, relevantne istorijske podatke i
troSkove koje cemo imati tokom implemenacije kreditnog porizvoda. U cilju ispunjenja
svih gore navedenih zahtjeva Partner uspjesno iznalazi posebne kreditne linije ili
donatorska sredstva koja imaju za cilj da odredenim ciljnim grupama pruzi posebne
pogodnosti. Primjeri su saradnja sa USAID-om na implementaciji projekta za sadnju
jagodi¢astog voca, povecanje koristenja alternativnih izvora energije, saradnje sa GGF
fondom za povecanje energetske ucinkovitosti stambenih objekata i saradnja sa KFW
na podrsci stanovnistvu ugrozenom elementarnim nepogodama.

Opis principa

Pruzatelji finansijskih usluga i njihovi zastupnici Ce tretirati svoje klijente primjereno i
uljudno. Nece diskriminirati. Pruzatelji usluga Ce se pobrinuti da primijete i isprave
korupciju kao i agresivno i nedopustivo ponasanje osoblja i zastupnika narocito u toku
prodaje kredita i procesima prikupljanja dugova.

Primjer iz
Partnera

Partner ima definisan i usvojen Kodeks o zastiti klijenata, Politike u kojima je jasno
propisana obaveza fer postupanja sa klijentima. Takoder, postoje kodeksi ponaSanja
zaposlenih, komunikacije, odijevanja kao i funkcijski kodeksi. Kao pomo¢ u ispravnom
pristupu, nacina komuniciranja i tretmana potencijalnih korisnika mikrokredita i
korisnika mikrokredita, zaposleni imaju propisana uputstva za komunikaciju. Svoje
istinsko opredjeljenje u kvalitet pruzanja usluge i odnosa sa klijentom provodi se
mjerenje kvaliteta usluge putem tajne kupovine, mjerenje zadovoljstva klijenata u svim
fazama poslovnog odnosa kao i otvoren kanal za izraZzavanje nezadovoljstva korisnika.

Opis principa

Privatnost podataka klijenata ¢e se poStovati u skladu sa zakonima i regulativama
odgovarajucih jurisdikcija. Takvi podaci ¢e se samo koristiti za ciljeve koji su odredeni
za vrijeme kada se informacije prikupljaju ili koje su u skladu sa zakonom, osim ako se
drugacije ne dogovori sa klijentom.




Primjer iz
Partnera

Prilikom podnoSenja zahtjeva za mikrokredit od klijenta se trazi minimalan broj
podataka koji su neophodni kako bi se izvrSila njegova identifikacija, a od potencijalnog
korisnika mikrokredita se trazi da da saglasnost na obradu podataka u svrhu obrade
zahtjeva, dalje obrade u skladu sa zakonskim propisima donoSenja odluke o statusu
zahtjeva i pracenja otplate, te kontinuiranog informisanja za vrijeme trajanja poslovnog
odnosa. Isto se odnosi i za suduznike po kreditu i punoljetne ¢lanove domacinstva. U
sluCaju isteka poslovnog odnosa i obaveze o Cuvanju podataka, podaci se briSu iz
evidencije ili se uniStava papirna dokumentacija. Elektronski i arhivski podaci i
dokumenti se Stite u skladu sa propisanim zakonskim obavezama kroz jasno
definisanje prava pristupa, tehnicku i softversku zastitu, a unistavanje podataka se vrsi
na zakonski propisan i prihvatljiv nacin.

Opis principa

Primjer iz
Partnera

Pruzatelji ¢e imati pravovremene i pristupacne mehanizme za Zalbe i rjeSavanje
problema njihovih klijenata i koristit e ove mehanizme u sluCaju kada je potrebno
razrijeSiti individualni problem i kako bi poboljSali svoje proizvode i usluge.Bottom of
Form

Partner ima uspostavljen sistem koji omogucava klijentima, Zirantima i suduznicima da
iznesu svoje nezadovoljstvo usmenim putem direktno kreditnom osoblju ili putem
besplatne info linije i pismenim putem. Bez obzira na nacin iznoSenja prigovora, isti se
obraduje od strane nadleznih sluzbi, a odgovor i osnovanost prigovora cijeni i Odbor
za Zalbe kao neovisno tijelo. Svakom prigovarau se dostavlja pismeni odgovor.
Poseban nadzor nad sistemom upravljanja prigovora od strane klijenata vrsi interna
revizija, upravni odbor i Agencija za bankarstvo.




