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Sintesis del rendimiento
de Puente de Amistad

Perfil

39%

viven en la pobreza

Benchmark quintile is of the company’s Inclusivity
Ratio. See Slide 9 and the Appendix for details.

Net Promoter
Score®

o4

en una escalade -100 a
100

Cualquier valor superior a 50 se considera muy
bueno; 64 es excelente.

Impacto

487%

con calidad de vida que
“mejoré mucho”

Desafios

6%

o
con desafios reportados:
50% no resueltos

Percepcidn de los clientes de Puente de Amistad

Puente de Amistad es uno de los mejores en cuanto al
alcance de la pobreza, la calidad de vida, el NPS y los
escasos desafios reportados. Hay margen de mejora para
llegar a los primeros prestatarios.

Impactos

T EI36% dice que
ahora tiene mas
ingresos

T ElI 31% ha ampliado
Su negocio

T El14% habla de tener
acceso a un préstamo

Ingreso

947%

ganan mas dinero
gracias a Puente de
Amistad

Contribucidn

587%

accede al servicio
prestado por primera vez

Capacidad para
planificar las
finanzas

947%

son mejores
gestionando sus
finanzas

Voz del cliente

“Es una oportunidad que le dan a uno para sobresalir
con el negocio, ahora hay un poco mas de ganancias y
alli saca uno para los patojos. Uno se da cuenta que de
ese préstamo uno tiene beneficios, tiene su ganancias
y sale para los gastos que hagan falta.”

Resumen de datos

Desempeno de la empresa: 203 entrevistas telefénicas
a clientes en abril-mayo de 2021 en Guatemala.

La evaluacién del quintil compara el desempefio de la
empresa con la Comparativa de Inclusién Financiera
60dB, compuesto por 83 empresas, 30 paises y 38.326
clientes. Los detalles completos se encuentran en el

Rendimiento frente a la referencia
de 60dB

' - 20% SUPERIOR

- 40% SUPERIOR

PUNTO MEDIO

- 40% INFERIOR

20% INFERIOR
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Principales ideas para la
accion

Encabezado

Puente de Amistad obtiene unos
resultados excelentes en cuanto a
impacto y satisfaccion de los clientes

Se produjeron algunos descensos en
las métricas de impacto y en el NPS
desde 2019

Los clientes tienen un fuerte enfoque
en el futuro, y esto puede estar ligado
al programa de educacién de Puente
de Amistad

Percepcidn de los clientes de Puente de Amistad

demuestra unos resultados de impacto y experiencia muy
solidos, incluso contabilizando un ligero descenso desde
2019.

Detalle y accion sugerida

El Net Promoter Score fue un excelente 64, la tasa de problemas/desafios es baja, y los clientes de
todas las tenencias dicen que Puente de Amistad ha tenido un impacto positivo en su calidad de vida
(97%), en el balance de los ahorros (84%), en la capacidad de planificar sus finanzas (94%)y en la
frecuencia con la que contribuyen a las decisiones familiares (83%), entre otros.

iDestaque esto en su informe del 2021! El impacto parece ser fuerte incluso para aquellas
mujeres que solo tienen su primer o segundo préstamo.

Aunque siguen siendo bastante fuertes, los niveles de impacto en la calidad de vida que “mejoré mucho*
(-5%), otros resultados del hogar (varia segun el indicador) y el NPS (-5) han disminuido ligeramente desde
el estudio de Lean Data de 2019.

¢ Como ha cambiado la experiencia de los clientes de Puente de Amistad durante el COVID-
197 A medida que la economia se reabre, ; CoOmo puede Puente de Amistad apoyar a los clientes para
volver a la normalidad?

El100% de los clientes puede hablar de un objetivo financiero personal. El 91% dice haber
recibido educacioén de Puente de Amistad, y de los promotores, el 18% menciond especificamente
las sesiones educativas (charlas).

Una recomendacion: Seguir enfatizando la educacion financiera y conectar con los clientes para
ver qué habilidades de AT o de negocios les gustaria aprender.



60 _decibels

Voces de los clientes

Nos encanta escuchar las voces de los
clientes.

He aqui algunas de las mas
destacadas.

Percepcidn de los clientes de Puente de Amistad

“Estoy mas despejada, ya no tengo preocupacion de
que hay que pagar porque hay un mes para hacer el

pago. Menos preocupada para hacer el pago y ahora
ya estoy haciendo una mi cocina con mis ganancias.”

“Hemos logrado construir una casita, mejorar las
ganancias y sale para el pago que realizamos del
crédito y el resto para la familia.”

“A veces de repente se queda uno sin pagar el colegio
y uno necesita comprar mas productos, alli puedo
contar con Puente de Amistad y sacar un préstamo.”

Opiniones sobre la propuesta de valor de
Puente de Amistad

El 66% son promotores y es muy probable que recomienden

“Aqui en muchas aldeas se habla mucho de Puente de
Amistad. Lo que me gusta es que dan el crédito sin
tantos requisitos y dan rapido el crédito y sin ninguna
opcion de dejar muchas garantias o fiador.”

“Dan buena atencién y charlas para nosotras. Todo lo
que ofrecen es una mejoria para nosotros porque
cuando empezo la pandemia nos dieron 2 meses para
poder pagar.”

“Cuando encontramos el préstamo nos ayudo para
tener un propio negocio como mujer, antes solo
teniamos maquinas. Después pudimos comprar telas,
adorno y se confeccionaron prendas e inicié la venta.”

“Antes salia a pie a vender mis productos y ahora
compré una moto para ir a ofrecer mi producto. Mi
negocio es bonito porque aumentaron las ganancias.”

“Me ayuda a comprar abono para el café y de la
cosecha, lo usamos en la casa y para pagar a algunos
trabajadores.”

“Quisiera que rebajen un poco el interés, no siempre
hay buena venta, aun peor en este tiempo de
enfermedad.”

“Quisiera que se tome en cuenta el problema que
atravesamos. He esperado tanto este momento para
expresarlo, tal vez por la enfermedad ya no han salido
otras personas a visitarnos como lo han hecho
siempre.”
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“Mi calidad de vida ha
mejorado, ya que puedo
mantener mi hogar y darle
educacidon a mis hijos. Este
préstamo es como un canal,
yo lo trabajo y después 1o
comparto.”



Percepcidén de los clientes de Puente de Amistad

T Perfil demogréfico y de ingresos
t Uso de los préstamos
T Clientes que acceden a un préstamo por primera vez

T Disponibilidad de alternativas en el mercado
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Perfil del cliente:
Datos demograficos

Con el fin de evaluar si el impacto de
Puente de Amistad se esta
profundizando para los clientes que
han tomado mas préstamos con
Puente de Amistad, hablamos con una
division de clientes mas antiguos, que
estan en su 5°, 6° 0 7° préstamo, y
clientes mas nuevos, que estan en su
1° 0 2° préstamo.

9 de cada 10 clientes afirman haber
recibido educaciéon o formacion
ademas de sus préstamos.

Percepcién de los clientes de Puente de Amistad Perfil

Hablamos con una proporcion equilibrada de clientes
antiguos y nuevos. El tamano medio del hogar de las
clientas es de 5 personas y tienen 38 anos.

A cerca de los clientes de Puente de Amistad con los que hablamos

Datos relativos a las caracteristicas de los clientes (n = 203)

Tenencia Edad Servicios recibidos
Clientes
antiguos T+ 73 Elmayor SRR
Clientes
nuevos
48% 529 B Educacién o

entrenamien
to

Promedio A99€S% a
0 servicios de 45%
90 /2ooent5rg salud
Y 38
anos
Otro | 29,

Tamano del hogar

Tamano promedio 20 El menor

100%

9%
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Perfil del cliente:
Inclusividad

Utilizando el Simple Poverty
Scorecard, medimos como el perfil de
ingresos de sus clientes se compara
con el promedio de Guatemala.

Puente de Amistad esta sirviendo a
clientes ligeramente mas ricos que el
promedio nacional de Guatemala, lo
que resulta en una proporcion de
inclusion de 0,88.

En 2019, el 34% de los clientes de
Puente de Amistad vivian por debajo
de 5,50 ddlares al dia, lo que esta en
linea con el estudio de este afo.

Los clientes mas nuevos tienen mas
probabilidades de vivir por debajo de
$5.50 al dia (40%), que los clientes
mas antiguos (30%).

Percepcién de los clientes de Puente de Amistad Perfil

Los clientes de Puente de Amistad son ligeramente mas

ricos que la media de Guatemala.

Distribucién de los ingresos de Puente de Amistad en
relacion con el promedio de Guatemala

% que vive por debajo de $xx por persona / por dia (PPA 2011) (n = 203)

Clase media emergente

Pobre Bajo ingreso .
y superior
M
(2]
©
©
<
[)
%]
>
o
<
S 35%
X
$- $3.20 $5.50 $8.00 $11.00 $15.00 Max

Friendship Bridge Guatemala

Ratio de inclusioén

Grado en que Puente de Amistad llega a los
clientes de bajos ingresos en Guatemala

0.88x

o o o@ e - 40%SUPERIOR

Calculamos el grado de
atencién a los clientes con
bajos ingresos en
comparacion con la
poblacion general. 1=
paridad con la poblacién
nacional; > 1= exceso de
servicios; <1 =falta de
Servicios.

Vea el anexo para el
calculo.
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Perfil del cliente:
Uso de los
préstamos

Menos del 5% de los clientes dicen
haber utilizado alguna parte de su
préstamo para un gasto personal.

Percepcidn de los clientes de Puente de Amistad

El principal uso de un préstamo tipico de Puente de Amistad es la
compra de mercancia o suministros para un negocio de ropa.

Uso del préstamo

Perfil

P: ¢ Para qué utiliza su préstamo? (n = 203) Preguntas abiertas, codificadas por 60 Decibels

Mercancia, suministros para el negocio de la ropa

Mercancia para la tienda de viveres

Comprar pollos/gallinas, alimentarlos

Compra de alimentos, suministros para el restaurante o
negocio de alimentacion

Mercancia de cosméticos, productos de belleza

Insumos agricolas

35%

22%

16%

13%

8%

7%

10
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Perfil del cliente:
Primer acceso

Aunque no encontramos diferencias
en el acceso en funcion de la
antigliedad de los clientes, si
observamos que los clientes que ya
han tenido acceso a un préstamo
tienen mas probabilidades de ser
ligeramente mayores (41 afios en
promedio) que los que nunca han
tenido acceso a un préstamo similar
(36 afios).

Percepcién de los clientes de Puente de Amistad Perfil

El 58% de los clientes acceden por primera vez a un
préstamo como el que tienen con Puente de Amistad.

Primer acceso

P: Antes de Puente de Amistad, ¢ Tenia usted acceso a un préstamo como el que ofrece Puente de
Amistad? (n = 203)

- 40% INFERIOR

Acceden al producto/servicio por primera
vez

Han tenido acceso
previo a un
producto/servicio
similar

11



Perfil

alternativa mencionada es Banrural.

Acceso a alternativas Principales alternativas reportadas
P: ¢ Podria encontrar facilmente una buena alternativa a E‘:)é’iz?]:g,? E;f? Lngfl)rtlr quiénes son estas alternativas /
Puente de Amistad? (n = 203) ’
No
(26% de los clientes con alternativas / 4% de todos los
Tal vez | encuestados)
s
(19% de los clientes con alternativas / 3% de todos los
85% encuestados)

(10% de los clientes con alternativas / 1% de todos los
encuestados)

5%
10%

12
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