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Bom retorno social da instituicdo, através da
combinagao de um Resultado e Compromisso
Social Bons.

Resultado Social’ Bom
Compromisso Social Bom
Qualificagéo de Desempenho B

QualificagBes Sociais Outorgadas

29%

Data de Visita Dez-11
Qualificagéo anterior da MicroRate Dez-09
Indicadores de Desempenho Principais

Perfil Social do Brasil Dez-10 Dez-11*
Incidéncia de Pobreza Total 23% 23%
Incidéncia de Pobreza Extrema 13% 13%
Indicadores Banco da Familia

Carteira Bruta $9,348 $9,583
Numero de Clientes 7,858 8,928
% Clientes em zonas rurais 2% 2%

% Clientes mulheres 54% 58%
Custo por cliente $288 $280
Retencéo de clientes 70% 79%
Custo efetivo de US$1,000 n/a 65%

* Informagdes mais recentes disponiveis.

1 Ver Anexo 1

Descricio Resumida

O BANCO DA FAMILIA é uma organizacio sem fins
lucrativos que pertence a rede Women's World Banking
(WWB). Apesar de operar na regido sul do Brasil (Lages), em
um estado com maiores ingressos econdémicos a nivel do
pafs, atende microempresarios nas areas urbanas e
periurbanas com empréstimos dentro do nicho baixo do
microcrédito brasileiro.

Administra una carteira de US$ 9.5 milhdes e cerca de 9,000
prestatarios. Oferece empréstimos sob a metodologia
individual, com um crédito médio de US$ 1,073. A entidade
se encontra na fase piloto de metodologia grupal (grupos
solidarios), os quais ajudariam a aprofundar o atual nicho
atendido. Ainda ndo se oferecem servicos nao financeiros.
Fundamentos de Qualificagdo

O BANCO DA FAMILIA mantém um retorno social
favoravel, sustentado em um resultado e compromisso social
bons. Porém, o cumprimento da missio e o fortalecimento
dos principais indicadores continuam limitados pelo pouco
avanco na formalizacido de processos.

A entidade soube manter seu enfoque em um empréstimo
médio comparativamente pequeno para o mercado brasileiro.
Realizou-o procurando a eficiéncia e a sustentabilidade, que
demostram sua preocupacio por atender oportuna e
eficazmente a seus clientes. Nio obstante, persiste a alta
rotagdo do pessoal, que demonstra que a responsabilidade
em relacio aos empregados precisa ser focalizada e que
impulsione uma constante comunicag¢do e interrelagao.

O compromisso da entidade mostra seu enfoque social, no
qual se observa um baixo risco de desvio da missdo, apesar
de a formalizacdo de processos(ano tras ano desde a ultima
avaliagdio) permanecer insuficiente. A orientagio dos
produtos ainda nio refor¢a com énfase o cumprimento de
sua missio. Em tal sentido, a comunicacio da missio é
insuficiente (somente nas altas e médias hierarquias); com um
monitoramento limitado de metas sociais e pouca
capacitacdo de pessoal.

Fatores Sobressalentes

Resultado Social
e Boa profundidade das operacoes
e  Sustentabilidade dos servigos generosa
e Responsabilidade moderada com o empregado

Compromisso Social
e Forte lideranca da Geréncia
e Bom servico ao cliente
¢ Monitoramento de objetivos sociais fraco

Copyright © 2012 MicroRate Inc. | PUBLICAGAO RESTRITA

Pagina 1 de 15



BANCO DA FAMILIA | Brasil | Fevereiro 2012

MISSAO INSTITUCIONAL

Missdo: “Atuar em microfinancas com eficiéncia e
atendimento personalizado, contribuindo para a geragao
de trabalho e melhoria da qualidade de vida no Sul do
Brasil”.

A missdo institucional mostra um enfoque social
marcado. Porém, observa-se certo desvio em seu
cumprimento, principalmente pela pouca clareza na
identifica¢do do perfil de seu cliente objetivo.

RESULTADO SOCIAL

O BANCO DA FAMILIA mostra bons resultados
sociais. Apesar de operar em zonas de elevados
ingressos, a instituicdo apresenta uma boa
profundidade das operag¢oes, com um custo efetivo
do crédito ao cliente bom e uma eficiéncia
operacional adequada. A sustentabilidade das
operacdes ¢ evidente e confirma uma gestio de
financas responsiavel. Pode se observar uma
responsabilidade favoravel em relacdio ao cliente,
também uma 4rea de melhora em rela¢do ao pessoal.

Profundidade e Diversidade de Servigos (Pag. 4)

O nivel de profundidade alcangado é bom, atendendo
pessoas de baixos recursos em zonas utbanas e
periurbanas. A diversidade de produtos e o grau de
cobertura geografica sdo aceitdveis. Faltando por
definir a lideranca dos produtos dentro da oferta
crediticia.

Finangas Responsaveis (Pag. 5)

O BANCO DA FAMILIA consegue obter uma
eficiencia adequada, trasladada a um bom nivel de
custo efetivo do crédito. Nio obstante, apesar da
reducdo da despesa operacional por cliente, a mesma
poderia ser fortalecida mais ainda. Destaca-se a alta
rentabilidade patrimonial que assegura a provisio de
seus servigos no tempo.

Responsabilidade Social Corporativa (Pag. 5)

Apresenta uma boa responsabilidade institucional,
principalmente em relagdo ao cliente, refletida em sua
alta retenc¢do. No relacionado ao pessoal, sua gestio
de responsabilidade representa uma area de melhora.
Considera-se positivo o esforco por atender a
comunidade.

Qualificacéo Social

COMPROMISSO SOCIAL (Pag. 7)

O BANCO DA FAMILIA mostra um claro enfoque
social, porém os processos que o acompanham ainda
ndo sustentam o cumprimento de sua missao.

Enfrenta o desafio de fortalecer a comunicacio a
todo nfvel da organizacio, a interiotizagdo da missdo
através de capacitagbes ¢ o monitoramento dos
objetivos sociais.
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Contexto Social

Qualificacéo Social

Perfil Social do Brasil Dez-08 Dez-09 Dez-10 Dez-11
Inflagéo Annual 5.9% 4.3% 5.9% 6.5%
Desvalorizagéo Annual 32.2% -25.5% -3.2% 11.2%
Tipo de Cambio, final do periodo/ US$ 23 1.7 1.7 1.9
Crecimento Annual do PBI 5.1% -0.3% 7.5% 3.7%
PBI per capita (US$) $8,628 $8,251 $10,710 $10,710
Populagdo (milhdes) 189.0 191.0 194.9 194.9
Incidéncia de Pobreza Total* 23.6% 23.1% 23.1% 23.1%**
Incidéncia de Pobreza Extrema** 13.2% 12.8% 12.8% 12.8%***

Fonte: International Finance Statistic, CEPAL, Banco Mundial

* Medida como porcentagem de pessoas com ingressos inferiores ao das cestas basicas. Inclui pobreza extrema.
** Medida como porcentagem de pessoas com ingressos inferiores a uma cesta basica.

*** Informagdes mais recentes disponiveis.

O Brasil é um pafs com uma economia a grande
escala e com uma base produtiva diversificada.
Porém, durante 2011, o PIB2 desacelerou em funcio
de uma menor demanda interna. Isto devido ao
incremento das exportaces, explicada por uma
induastria local com problemas estruturais como:
restricGes burocraticas para realizar negbcios, relacoes
laborais conflitivas, etc., que limitam a produtividade
e competitividade do setor industrial.

Demonstra indicadores sociais favoraveis. Segundo
dados da CEPAL?, a pobreza nacional diminuiu de
33% a 23% na ultima década, principalmente pelo
aumento do investimento estrangeiro direto, do
autoemprego e da reducdo da informalidade.

Em 2011, o IDH* do Brasil (0.718) se manteve
similar ao ano prévio, ocupando o 84° lugar (de 187
paises). Nesse sentido, ¢ chave melhorar o tema da
educagdo. O pafs apresenta uma escolaridade média
medianamente baixa (7.2 anos), enquanto que a
Argentina e o Chile estdo proximos aos 10 anos em
média. Apesar do Brasil ser uma nagdo com alto
desenvolvimento humano, resultados estiao
abaixo do obtido por economias importantes da
regido como o Chile, Argentina e México, por
exemplo.

O Coeficiente de Gini® de 2009 (0.576) indica que o
pals ainda registra alta desigualdade econdmica.
Assim, estatisticas da CEPAL demonstram que o
10% mais rico da populacio concentra 48.7% do
ingresso nacional, enquanto que o 40% da populacio
mais pobre somente concentra o 8.9%. Esta

seus

2
Produto Interno Bruto.

3 P A s L . .
Comissao Economica para a América Latina e o Caribe.

4 P . .
O Indice de Desenvolvimento Humano compara a nivel

mundial fatores de desenvolvimento social relevantes como:
esperanca de vida, alfabetismo, educagio e satude.

O coeficiente de Gini é um ndimero entre 0 e 1, onde 0
corresponde a perfeita igualdade na distribuicdo dos ingressos e 1
corresponde a perfeita desigualdade A média do Coeficiente de
Gini da América Latina é de 0.51.

desigualdade se vé refletida se compararmos o Gini
com paises de similar tamanho como o México
(0.515), tendo como desafio conseguir uma melhor
distribuicio da riqueza do pais.

A taxa de analfabetismo® de 9.7% (2009), segundo o
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica IBGE),
¢ ainda um objetivo que deve ser melhorado. A taxa
de mortalidade infantil” é relativamente baixa (19.4
criangas por cada 1,000, até os 5 anos), o qual
evidencia um servico de saude efetiva.

A regido sul do Brasil esta conformada por trés
estados, os quais possuem um alto IDH no pais
(0.831), e os estados com o maior indice de
alfabetizacdo (mais de 94% da populagdo): Parand,
Rio Grande do Sul e Santa Catarina. O BANCO DA
FAMILIA opera nestas duas ultimas cidades,
principalmente nas zonas periurbanas.

DISTRIBUGCAO DA POPULACAO POR INDICE
DE POBREZA

76.9%

10.3%

Porcentual da populagéo cuja renda é maior de duas cestas base
(US$2,728 ano)

Porcentual da populagéo cuja renda ¢ inferior ao custo de duas cestas
base (US$2,728 ano)

m Porcentual da populagéo cuja renda é inferior ao custo de uma cesta
base (US$1,364 ano)

¢ Para uma populagio de 15 anos a mais.
7 Dado do Banco Mundial, 2010.
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Resultado Social

Nesta secao avaliam-se os resultados obtidos e a capacidade,
eficiéncia e consisténcia da instituigio para concretizar sua
missao social.

O BANCO DA FAMILIA mostra bons resultados
sociais. Apesar de operar em zonas de elevados
ingressos, a instituicdo apresenta uma boa
profundidade das operagdes, com um custo efetivo
do crédito ao cliente bom e uma eficiéncia
operacional adequada. A sustentabilidade das
operagdes ¢ evidente e confirma uma gestio de
financas responsavel. Pode se observar uma
responsabilidade favoravel em relacio ao cliente,
também uma area de melhora em relagdo ao pessoal.
Existem esforcos destinados a protecdo do cliente,
apesar da formalizacdo de processos internos ser
ainda limitada.

Profundidade e Diversidade de Servigos

Esta se¢ao avalia o alcance da IMFE em relagao as pessoas de
escassos recursos, ao nicho no gual se enfoca, a diversidade de
produtos oferecidos e ao desenbo apropriado de produtos.

O nivel de profundidade alcancado ¢ bom, atendendo
pessoas de baixos recursos em zonas urbanas e
periurbanas. A diversidade de produtos e o grau de
cobertura geografica sio aceitaveis. Faltando por
definir a lideranca dos produtos dentro da oferta
crediticia.

Aprofundamento e Diversidade de Servicos Dez-10 Dez-11
Percentagem de clientes em zonas rurais 29 29
(%)

Percentagem de clientes mulheres (%) 54% 58%
Percentagem de empréstimos com 86% 88%

garantias nao tradicionais (%)

Montante médio de créditos por cliente $1.190 $1,073

(US$)

Média de crédito/PBI per capita 11% 10%
Numero de produtos financeiros 4 5
Numer de servigos financeiros 0 0

Numero de produtos nao financeiros (Serv.
Sociais)

O objetivo social da IMF se reflete nas zonas de
atendimento, essencialmente periurbanas. Apesar dos
esforcos por atender ao nicho baixo serem positivos,
o alcance de suas operagoes ainda ¢ limitado. Assim,
observa-se um ritmo lento de crescimento do banco
de clientes.

A andlise do empréstimo médio por prestatirio
sustenta a profundidade das coloca¢ées. Na verdade,
apesar de operar em um pais com alto custo de vida
(principalmente no sul do Brasil, onde a IMF se

Qualificacéo Social

posiciona), o crédito médio ainda resulta pequeno se
representa somente 10% do PIB per capita do palis.
Da mesma forma, resulta comparativamente menor 2
média da amostra MicroRate Brasil (19% até junho de

2011).

Carteira Vigente e Numero de
Empréstimos por Montantes

Desembolsados Dezembro 2011

100%
90% -
80% -
70%
60%
50% -
40%
30% -
20% -
10% -
0%

Saldo No. Préstamos
W < 0.2 PBI per capita W 0.2 2 0.5 PBI per capita B> 0.5 PBI per cipita

A composic¢do da carteira confirma este resultado. Na
realidade, de acordo com a analise de distribuicao da
carteira por montante desembolsado, 70.6% dos
créditos se situa na faixa de até 0.2 vezes® o PIB per
capita do pais (equivalente a 43.8% do saldo total de
carteira), o qual demonstra seu enfoque no segmento
profundo.

Detalhe da Carteira até Dezembro 2011

Empréstimo
médio
Dez-10 Dez-11 Dez-10 Dez-11 Dez-10 Dez-11

Produto Carteira Prestatarios

Microcrédito
Microempresa 47.0% 49.1%| 39.8% 42.3% | $1,330 $1,184

Consumo 12.8% 12.8%| 13.1% 13.7% | $1,094  $950
Vivienda* 40.3% 38.1%| 47.1% 44.0% | $964 $884
Total 100% 100% | 100%  100% | $1,190 $1,073

*Reforma ou melhoramento da vivienda.

A institui¢do apresenta uma diversidade de produtos
aceitavel. A atual oferta crediticia é consistente com
sua missio e objetivo institucional de atender ao
segmento  microempresarial,  satisfazendo  suas
necessidades. De fato, considera-se positiva a recente
implementacio do programa piloto de Grupos
Solidarios para atender a mais pessoas de escassos
recursos  econOmicos, com  montantes de
empréstimos ainda mais baixos. Uma definicdo mais
clara da estratégia comercial poderia impulsionar o
banco de clientes e incrementar seu alcance.

A cobertura geografica é adequada, a qual opera
através de quatro agéncias no sul do pais: duas no

8 < 0.2 vezes PIB per capita equivale a < US$ 2,142
0.2 — 0.5 vezes PIB per capita equivale a US$ 1,800 — US$ 5,355
> (.5 vezes PIB per capita equivale a > US$ 5,355
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estado de Santa Catarina e duas no Rio Grande do
Sul. Trata-se de dinamizar o banco de clientes através
de ambas as regides e aproveitar ainda mais o
mercado potencial mostrado.

Finangas Responsaveis

Finangas Responsaveis reflete o balango entre os objetivos
sociais e financeiros. Esta segdo avalia a eficiéncia social, custo
ao cliente e capacidade da institnicao para conseguir a sua
autosustentabilidade.

Eficiéncia, Custo para o cliente e

Sustentabilidade Dez-10  Dez-11

Despesas operacionais por cliente (US$) $288 $280
Gastos de operacion** 25.5% 26.1%
Sg?gozfetivo para um empréstimo de W 67.2%
8;?$’g$%tivo para um empréstimo de n/a 65.4%
Retorno sobre o patriménio (ROE) 8.6% 11.1%
Retorno sobre os ativos (ROA) 4.9% 6.7%
Margen Operativo™* 10.1% 11.6%
Carteira em Risco 5.2% 6.3%
Penalidades 3.3% 2.2%
*Ajustado

** Indicador em moeda local

O BANCO DA FAMILIA consegue obter uma
eficiencia adequada, trasladada a um bom nivel de
custo efetivo do crédito. Nio obstante, apesar da
reducio da despesa operacional por cliente, a mesma
poderia ser fortalecida mais ainda. Destaca-se a alta
rentabilidade patrimonial que assegura a provisio de
seus servigos no tempo.

Embora o indicador de despesa operacional por
cliente seja similar 2 média da industria brasileira, o
mesmo é medianamente elevado, o qual ainda mostra
espaco de melhora. O fato de operar em um pais com
ingressos per capita altos, elevados custos laborais
(pressionados  pelos  sindicatos) e o  pouco
crescimento do banco de clientes, explica este
resultado. Neste sentido, resulta importante para a
IMF  otimizar os recursos disponiveis e obter
economias de escala, acompanhados de um maior
alcance no numero de beneficiarios.

O nivel do custo efetivo do crédito ao cliente ¢ bom.
A taxa efetiva oferecida se mantém significativamente
competitiva a comparacido do mercado local (75.5%
segundo a média da amostra MicroRate Brasil até
junho de 2011). Inclusive, pode se observar uma
redugdo dos juros nominais mensais (de 3.99% a
3.29%), o qual sustenta o constante interesse da
entidade de beneficiar os seus clientes.

Qualificacado Social

A sustentabilidade financeira é um aspecto destacavel.
Na realidade, obtém wuma maior rentabilidade
patrimonial, situando-a em um bom nivel, a qual
garante a continuidade das operagdes.

Custo Efetivo do Crédito para o Cliente Dezembro 2011

Metodologia Poupanca

Frecuencia o APR*  EIR**
e Montante compulsoéria
Individual
52.5% 67.2%
US?B?OO Mensal Né&o
Individual 51.4% 65.4%
US$1,000

* Taxa Nominal Anual

** Taxa de Juros Efetiva, levando em conta os efeitos compostos. Ambos
incluem juros, comissdes e seguro.

Individual US$1,000 APR* EIR**
Taxa de juros efetiva 43.9% 53.8%
Comissdes 6.4% 9.9%
Seguro 11% 1.7%
Total 51.4% 65.4%

* Taxa Nominal Anual

** Taxa de Juros Efetiva, levando em conta os efeitos
compostos. Ambos incluem juros, comissdes e
seguro.

Responsabilidade Social Corporativa

Nesta secao avalia-se a relagao da instituigao com sen
pessoal, clientes, com a comunidade e meio ambiente.

Responsabilidade Social Corporativa Dez-10 Dez-11
Rotagédo de empregados 38% 43%
Rotacgéo de Agentes de Crédito 37% 44%
A IMF prové seus empregados em tempo
integral com seguro privado de assisténcia . .
N e h Sim Sim
a salde (adicional ao seguro nacional de
saude)

A IMF prové s_eus emprega(_ios em tempo sim Sim
integral uma linha de carreira
Mantém sistemas de coleta de reclamagdes =
P Nao Nao

ou sugestdes dos empregados
Retengao de clientes 70% 79%
Conta com politicas relacionadas ao meio =

) Nao Nao
ambiente

Apresenta uma boa responsabilidade institucional,
principalmente em relagio ao cliente, refletida em sua
alta retengdo. No relacionado ao pessoal, sua gestdo
de responsabilidade representa uma area de melhora.
Considera-se positivo o esforco por atender a
comunidade.

A responsabilidade institucional no referente ao
pessoal ¢ aceitavel. E favoravel a criacio de uma
chefia de recursos humanos, a qual poderia ajudar a
controlar a rotagio elevada. Este problema esta
localizado em uma s6 agéncia (Caxias do Sul), devido
a particularidade do mercado (zona industrial, com
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ingressos elevados e um empréstimo médio mais
alto), e a falta de definicio de um perfil claro para o
cargo e cidade.

Apesar da nio realizagdo de um estudo de satisfacdo
laboral no ano de 2011, resulta positiva a constante
avaliacio de desempenho do empregado, com a
finalidade de monitorar o labor do pessoal e
identificar seu potencial profissional. Desta maneira,
resulta conveniente o estabelecimento de uma linha
de carreira, principalmente para a area operacional.

A instituicdo ofetece diversos beneficios ndo
monetirios com a intencdo de manter satisfeita sua
equipe de trabalho. Porém, a comunicacio dos
mesmos é fraca; de fato, nio todos os conhecem.

Fica como desafio, a formalizacio dos canais de
comunica¢io e um mecanismo de queixas e sugestdes
para o empregado.

Apesar de ainda ndo se observarem politicas formais
a favor do meio ambiente, existem esforcos
relacionados a comunidade. Desta forma, oferece-se
educagio financeira a microempresarios clientes e nio
clientes, com a finalidade de melhorar a qualidade de
vida dos mesmos. Enfrenta o desafio de continuar
impulsionando ainda mais este servico.

Frente ao cliente, o nfvel de responsabilidade é bom,
refletindo-se em uma crescente e alta retencdo (79%
em 2011 vs. 70% em 2010). O estudo anual de
satisfacio (que indicou um resultado favoravel
também) ajuda a identificacdo oportuna das areas de
melhora.

Protecao av Cliente

Principios de Protecéo ao Cliente Dez-10 Dez-11
O projeto e entrega de produtos adequado n/a Bom
Prevengéo do Endividamento n/a Bom
Transparéncia n/a Bom
Responsavel pregos n/a Bom
Tratamento justo e respeitoso ao cliente n/a Bom
Privacidade dos dados dos clientes n/a Bom
Mecanismos de resolugdo de conflito n/a Moderado

Apesar de mostrar uma clara inten¢do de proteger o
cliente, a gestio destes processos demonstra
oportunidade de melhora.

Considera-se favoravel que, em linha com a sua
missdo, a entidade tenha um Codigo de Btica que
regula o comportamento do pessoal e promova os
valores da entidade.

Qualificacado Social

E positivo que se mantenha a privacidade da
informacio do cliente. Atualmente, todos os
expedientes  fisicos estdo em  processo de
digitalizacdo, o que favorece um delimitado acesso,
boa prote¢io do conteido e adequado resguardo no
servidor.

E destacivel observar um processo de cobranga
ordenado, respeitoso e efetivo. O  sistema
informatico, que proporciona alertas oportunos para
efetuar a recuperagdo, ajuda a desenhar planos
adequados de acdo diante de cobrancas dificeis.

Apesar de nio se publicar o custo efetivo do crédito,
existe clareza para a clientela dos encargos adicionais
a0 interesse nominal cobrado (seguro de desgravame
e comissdo por desembolso). De fato, outorga-se um
cronograma de pagamento detalhado como parte de
sua transparéncia.

Mesmo que existam medidas para reduzir o risco de
sobreendividamento do cliente, sua aplicacio e
monitoramento resultam pouco sélidos. Apesar de
ser saudavel a consulta a todos os clientes em duas
centrais de riscos, a efetividade destas ferramentas
poderiam se ver neutralizadas, ao deixar - a discrigdo
do analista - sua interpretacdo e analise. Este é um
fator preocupante, mais ainda se opera em um
mercado com alto grau de endividamento em lojas
comerciais.

Apesar de existirem mecanismos formais para a
recopilagdo das queixas e sugestoes de clientes (urnas
de recolecgdo e linha telefénica), seu aproveitamento
¢ limitado. A difusio no uso destas ferramentas,
assim como sua gestdo pata tomar vantagem na
estratégia comercial, representam oportunidades de
melhora.
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Compromisso Social

Compromisso Social mede o enfoque social da instituicio ¢ a
probabilidade de que se desvie de sna missao social no futuro.
A avaliacio ¢ realizada através da andlise de diversos processos
internos da institnicdo.

O BANCO DA FAMILIA mostra um claro enfoque
social, porém os processos que o acompanham ainda
ndo sustentam o cumprimento de sua missio.

Enfrenta o desafio de fortalecer a comunicacio a
todo nivel da organizacio, a interioriza¢do da missao
através de capacitagdes e o monitoramento dos
objetivos sociais.

Missdo, Comunicacio e Lideranga da Geréncia

Qualificacado Social

melhora nos préximos petriodos, principalmente no
estrito seguimento do proposto no Plano Estratégico.
A IMF enfrenta o desafio de incorporar fatores
sociais adicionais (acordes a missdo institucional) que
permitam fortalecer seu enfoque social.

Servigo ao cliente

A intenc¢io de atender as pessoas de baixos recursos é
clara, assim se obsetrva através de uma forte lideranca
da Geréncia para o cumprimento do mesmo. Embora
tente-se cumprir esta missdo, preocupa o possivel
desvio da mesma, ao atender um segmento de
mercado diferente ao nicho objetivo (por exemplo,
clientes assalariados através do crédito “Reforma’).

A clareza da mesma a nivel de equipe gerencial ¢é
evidente, porém falta reforcar a interiorizagdo desta
filosofia no pessoal novo, principalmente no pessoal
operativo. Diante disto, consideram-se positivas as
iniciativas por propagar os valores institucionais
através de cartazes e dinamicas de integracio antes de
iniciarem o labor diario.

Planejamento Estratégico

O BANCO DA FAMILIA conta com um bom
servico ao cliente. O tempo de desembolso do crédito
¢ adequado para o mercado onde opera (2 a 3 dias
aproximadamente), mostrando-se uma redugio em
relagio a 2009 (4 dias), o qual se realiza em um
ambiente confortavel de atendimento.

Considera-se favoravel a elaboracio continua de
enquetes de satisfagdo e estudos de mercado, com a
finalidade de identificar e atender as necessidades dos
clientes. Resulta positivo operar em zonas
periurbanas das principais cidades do sul do Brasil
através de pontos de atendimento, coerente com sua
missio original.

Monitoramento

O plano estratégico da instituicdo apresenta um
equilibrio adequado entre os objetivos financeiros e
sociais, observando-se avancos relacionados a dltima
visita da MicroRate (dezembro de 2009). Assim,
resultam favoraveis as iniciativas de manter a cima de
50% o namero de clientes mulheres, além de
acompanhar o crescimento de seus clientes através de
um empréstimo automatico (somente para aqueles
com uma boa histéria de pagamento).

Considera-se positivo o esfor¢o por conseguir uma
maior presenca na regido sul do pafs por meio de
agéncias e pontos de atendimento. Sem duvida,
observa-se um solido posicionamento na zona atual
de operagdo (Lages). A abertura de agéncias em zonas
com pouco acesso financeiro (por exemplo, nas
cidades de Vacaria e Curitibanos) poderia ajudar a
ampliar seu alcance no nimero de clientes.

Apesar de todos estes aspectos terem sido
implementados recentemente (2011), espera-se uma

Apesar de mostrar um claro enfoque social, o
monitoramento relacionado ao cumprimento da
missao ¢ ainda fraco (observagio similar ao siltimo relatdrio

de Qnalificagio Social da MicroRate 2009).

A IMF atualmente efetua um seguimento anual de
indicadores gerais solicitados pela rede Women World
Banking (WWB) a qual que pertence. Como por
exemplo, racios financeiros, composi¢do da carteira,
retencdo de clientes e porcentagem de clientes
mulheres sio alguns dos aspectos reportados a rede.
Porém, ainda nao se realiza um controle de outras
varidveis que permitam medir o cumprimento da sua
missdo e o desempenho social nas operagoes.

Apesar de a entidade realizar um seguimento de todos
seus processos relacionados as operagdes de crédito,
ainda n3o se definiram indicadores sociais concretos
para seu monitoramento.

Até a data da visita, todavia niao se contava com
estudos de impacto social. Porém, o atual sistema
informatico apresenta informagdo socioeconoémica
relevante do cliente que pode favorecer um adequado
monitoramento sobre sua gestio social.

Selegdo e Capacitagio
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Apresenta um processo de selecdo de pessoal
adequado, mesmo que a indugdo e a capacitacdo
ainda nio tenham se consolidado em temas sociais.

Resulta positivo o reforco da gestdo de recursos
humanos com a criacdo de uma chefia. Apesar de
ainda trabalhar coordenadamente com a Geréncia
Geral, existem muitas expectativas de seu
desempenho. Até a data da visita, o processo de
recrutamento considera os aspectos sociais do
candidato. Assim, ndo sé prioriza as habilidades
académicas, sendo também as relagdes interpessoais.

O tempo de indugio é adequado para o mercado que
opera (uma semana tedrica e trés semanas de
acompanhamento e pratica). Apesar de apresentarem
a missdo, a visdo e os valores da entidade ao pessoal
novo, ¢ Importante que estes eclementos sejam
também reforcados com o pessoal antigo. Na
verdade, mesmo que existam capacitacoes em funcio
da prioridade dos temas, falta a concretizacio do
fortalecimento dos objetivos sociais da entidade em
todo o pessoal, pois isto criaria uma maior
identificacio com a IMF.

Sistema de Incentivos

O sistema de incentivos resulta motivador para o
pessoal, porém continua sem incorporar variaveis
sociais.

O estabelecimento de objetivos da entidade considera
somente o crescimento da carteira (saldo e numero de
clientes) e controle da inadimpléncia. Tudo isto para
gerar sustentabilidade e assegurar, indiretamente, a
continuidade dos servicos no futuro.

Qualificacado Social

Copyright © 2012 MicroRate Inc. | PUBLICAGAO RESTRITA

Pagina 8 de 15



BANCO DA FAMILIA | Brasil | Fevereiro de 2012 Qualificac&o Social

Futuro

e Proximamente identificacio programada dos
quadros de substituicdo, principalmente da
equipe gerencial.

e Abertura de dois pontos de atendimento com
a finalidade de ampliar sua cobertura
geografica atual.

e Maior enfoque no produto de Microcrédito e
aprofundamento no nicho de operagio.
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Balanco Geral (US$'000) Dez-07 Dez-08 Dez-09 Dez-10 Dez-11
ATIVO
Caixa e Bancos 347 127 357 237 204
Investimentos Temporarios 540 697 852 611 1,622
Carteira Liquida 5,163 4,659 7,596 9,149 9,315
Carteira Bruta 5,241 4,803 7,789 9,348 9,583
Carteira Vigente 5,109 4,660 7,281 8,863 8,975
Carteira em Risco 132 143 508 485 607
Provisdes para Empréstimos Duvidosos 78 145 192 198 268
Juros Devengados Por Cobrar - - - - -
Outros Ativos Correntes 45 9 32 21 29
Ativo Corrente 6,095 5,491 8,838 10,019 11,169
Investimentos a Longo Prazo - - - 12 -
Ativo Fixo 135 127 200 213 174
Qutros Ativos 91 56 41 19 -
Total Ativo 6,321 5,675 9,079 10,263 11,343
PASSIVOS
Poupanca - - - - -
Depésitos a Prazo Fixo, Curto Prazo - - - - -
Obrigagdes, Curto Prazo 812 437 1,377 2,505 1,491
QOutros Passivos, Curto Prazo 134 130 270 358 453
Passivo Corrente 946 567 1,646 2,864 1,944

Depositos a Prazo Fixo, Longo Prazo - - - - -
Obrigagdes, Longo Prazo 2,159 2,125 2,553 1,316 2,510
Quase-capital - - - - -
Outros Passivos, Longo Prazo - - - - -
Total Passivo 3,104 2,692 4,199 4,180 4,454

PATRIMONIO

Capital 3 2 3 3 3
Ganhos (Perdas) Periodo 595 549 874 1,040 1,419
Resultado de Exercicios Anteriores 2,481 2,327 3,863 4,896 5,338
Outras Contas de Capital 137 104 139 144 129
Total Patrimdénio 3,216 2,982 4,879 6,083 6,889
Total Passivo e Patrimbnio 6,321 5,675 9,079 10,263 11,343
Fonte dos Estados Financeiros: EEFF E!EFF Relatériq de Relatériq de Relatériq de

Auditados Auditados Geréncia Geréncia Geréncia
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Estado de Resultados (US$'000) Jan-07 Jan-08 Jan-09 Jan-10 Jan-11

Para os periodos: Dez-07 Dez-08 Dez-09 Dez-10 Dez-11
Ingressos de Juros e Comissdes 2,281 2,021 3,285 3,744 3,977
Juros Percebidos 2,281 2,021 3,285 3,744 3,977
Juros Devengados - - - - -
Despesas de Juros e Comissoes 227 233 366 419 343
Ingresso Financeiro Liquido 2,054 1,789 2,918 3,325 3,634
Provisao para Empréstimos Duvidosos 151 212 219 224 246
Ingresso Financeiro, Depois de Proviséo 1,904 1,577 2,699 3,101 3,388
Despesas Operacionais 1,269 1,129 1,896 2,219 2,348
Pessoal 912 815 1,102 1,273 1,270
Qutras Despesas Operacionais 356 314 794 946 1,078
Ingresso Liquido de Operacbes 635 448 803 883 1,041
Outros Ingressos 90 201 106 158 412
Ingressos de Investimentos 21 137 62 96 83
Outros Ingressos Nao Extraordinérios 69 64 44 62 328
Outras Despesas 130 100 34 - 33
Ajuste pelo Efeito de Inflagéo - - - - -
Outras Despesas Nao Extraordinarias 130 100 34 - 33
Ingressos N&o Operacionais Liquidos 595 549 874 1,040 1,419

Extraordinarios - - - - -
Ingressos Extraordinarios - o - - R
Despesas Extraordinarias - - - - -

Resultado Antes de Impostos 595 549 874 1,040 1,419
Impostos - - - - -
Resultado 595 549 874 1,040 1,419

EEFF EEFF Relatério de  Relatério de  Relatério de

Fonte dos Estados Financeiros: Auditados Auditados Geréncia Geréncia Geréncia
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TABELA DE COMPARAGOES AJUSTADA

(US$'000) COM BASE EM 50 INSTITUCOES DE MICROFINANCAS DA AMERICA LATINA
LIMITE 10 . 3° LIMITE
MEDIA MEDIANA

Periodo: Junho 2011 SUPERIOR QUARTIL QUARTIL INFERIOR
Geral
Carteira Bruta (US$'000) $638,685  $150,503 $104,948 $22,980 $10,965 $1,896

Cambio Anual de Carteira Bruta 126.8% 41.5% 33.1% 28.6% 18.6% -37.0%
Numero de Empréstimos Vigentes 397,515 94,580 77,654 41,633 12,724 1,666

Cambio Anual em Nimero de Empréstimos Vigentes 120.2% 25.3% 19.1% 15.8% 6.4% -36.3%
Numero de Prestatarios 386,606 85,631 68,327 36,083 12,513 1,666

Cambio Anual em Nimero de Prestatarios 120.2% 24.1% 17.7% 16.1% 7.0% -36.3%
Saldo Médio de Prestatarios - Montantes em Unidades $200 $465 $1,460 $1,195 $1,858 $4,480
Depositos $569,587 $23,490 $52,949 $0 $0 $0
Indicadores de Productividade
Numero de Prestatarios por Oficial de Crédito 641 261 235 195 162 70
Numero de Prestatarios / Total Pessoal 320 132 107 88 68 25
Despesa de pessoal / Carteira bruta média 3.3% 8.0% 15.7% 12.3% 19.1% 66.7%
Oficiais de crédito / Total pessoal 67.8% 52.7% 46.0% 46.9% 40.0% 19.3%
Salario variavel / Salario base 119.0% 50.0% 36.6% 27.8% 15.0% 0.0%
Pessoal com < 12 meses na empresa 6.7% 23.2% 32.1% 31.3% 37.5% 62.7%
Profundidade
Montante de Novos Empréstimos (US$) $152 $445 $1,257 $982 $1,879 $4,016
Média de Crédito /GNI per cépita 2% 12% 38% 32% 53% 192%
Percentagem de empréstimos < US$500 (%) 87% 54.0% 34.7% 28.8% 15.0% 2.4%
Percentagem de empréstimos < US$1,000 (%) 98% 76.9% 54.3% 50.8% 35.9% 8.9%
Saldo de Carteira con empréstimos < US$500 (%) 62.5% 10.2% 9.6% 2.8% 1.4% 0.2%
Saldo de Carteira con empréstimos <US$1,000 (%) 100.0% 28.1% 25.2% 10.1% 4.2% 1.1%
Percentagem de clientes mulheres 100% 70.1% 60.5% 57.0% 47.0% 14.0%
Percentagem de clientes em zonas rurais 100% 60.0% 33.8% 21.0% 3.7% 0.0%
Percentagem de empréstimos com garantias néo tradicionais 100% 96.8% 47.0% 39.6% 0.0% 0.0%
Responsabilidade
Retencéo de Clientes 100% 73.5% 61.5% 64.5% 54.2% 16.0%
Rotagao de empregados 5% 21.1% 32.4% 29.3% 43.7% 70.0%
Rotagédo de Agentes de Crédito 4% 24.6% 35.8% 30.2% 46.0% 88.8%
Eficiéncia, custo e sustentabilidade
Despesas de operagado / Carteira bruta média 5.6% 14.1% 26.9% 21.4% 30.8% 105.0%
Despesas de operagéo por Cliente (US$) $63 $153 $264 $220 $326 $770
EIR (Tasa de Interés) para créditos US$500 29.9% 43.6% 85.8% 59.5% 85.5% 275.3%
Ingresso liquido / Patriménio médio (ROE) 35.7% 17.2% 9.5% 9.7% 3.3% -35.6%
Ingresso liquido / Ativo médio (ROA) 15.0% 3.9% 2.4% 2.0% 0.7% -6.5%
Margem Operacional 23.7% 7.0% 4.0% 2.6% 0.0% -19.2%
Rendimento de Carteira 113.2% 48.7% 42.2% 35.7% 27.1% 13.0%
Carteira em Risco / Carteira Bruta 0.3% 2.4% 5.0% 4.9% 6.4% 18.1%
Penalidades / Carteira bruta 0.0% 0.5% 2.6% 1.3% 2.9% 25.5%
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ANEXO I -Tabela Qualificagiao Social

Qualificagao Social

WW W W

A Qualificagdo Social da MicroRate mede o desempenho social de uma instituicdo
microfinanceira (IMF).

e 5- estrelas: a IMF mostra um desempenho social de primeira classe.
e 4- estrelas: a IMF mostra um excelente nivel de desempenho social.
e 3- estrelas: a IMF mostra um bom nivel de desempenho social.

e 2- estrelas: a IMF mostra um moderado nivel de desempenho social.

e 1- estrela: a IMF ndo mostra um desempenho social ou se existir, é fraco.

Resultado Social

Excelente
Bom
Moderado
Fraco

Avaliam-se os resultados obtidos das operacgoes da IMF.

Compromisso
Social

Excelente
Bom
Moderado
Fraco

Avaliam-se o enfoque social da entidade e o grau de cumprimento da missao
institucional, assim como a gestao social.
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ANEXO II — Glossario da Qualificacido Social

Qualificagao Social Uma Qualificagcdo Social da MicroRate mede o desempenho social
de uma Instituicdo Microfinanceira (IMF).

Desempenho Social A colocada em pratica da missdo institucional alinhada com os valores
sociais aceitos.

Resultados Sociais Avalia os resultados sociais das Operac¢8es da instituicéo

Finangas Responsaveis | O balango institucional entre os objetivos sociais e financeiros.

Responsabilidade Acdes responsaveis da instituicdo, através das partes relacionadas,
Social Corporativa particularmente seus clientes, pessoal, comunidade e meio ambiente.
Compromisso Social Avalia a orientacéo social da instituicdo e o grau do cumprimento

de sua missao, assim como a gestdo do desempenho social

Enfoque Social O esforgo consciente realizado pela instituicdo para obter objetivos
sociais, particularmente nos niveis gerenciais e diretivos.

Missao Uma expressao formal e escrita do proposito fundamental de uma
organizagao, que define por que existe e como tenta servir o nicho
identificado.

Alinhamento da missao | O alinhamento dos processos internos, politicas, cultura, incentivos e
servigos de uma instituigdo com sua missao.

Desvio da missao A divergéncia das atividades da instituicao e os resultados esperados
de sua misséo.

Gestéo do Processos institucionais que incluem estabelecer objetivos, monitorar e
Desempenho Social avalia-los através da concregéo de objetivos, e usar esta avaliagao
para melhorar o desempenho da instituicao.
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