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Investeste in oameni!

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Sectorial Dezvoltarea Resurselor Umane 2007 — 2013

Axa prioritara: 6. “Promovarea incluziunii sociale”

Domeniul major de interventie: 6.1. ,Dezvoltarea economiei sociale”

Titlul proiectului: ICAR Incluziune prin microcredit si Ajutor Reciproc — strategie sustenabild a economiei sociale pentru ocupare si creare de intreprinderi sociale
Cod Contract: POSDRU/173/6.1/S/148102

Bune practici ale UNIUNILOR DE CREDIT DIN MAREA BRITANIE

A. Date de identificare

1. Numele UNIUNII DE CREDIT: Uniunea de Credit din Manchester

2. Adresa: Sediul Central — Strada Brazenose, Manchester; Peste 19 centre regionale si puncte de lucru in
Greater Manchester si High Peak

3. Pagina web: http://www.manchestercreditunion.co.uk/index.asp

4. Forma de organizare legala Uniunea de credit — Sub legislatia Actului Uniunii de Credit din 1979 si Actul Cooperarii Tn
Bneficiul Societatilor Comunitare din 2014

5. Misiunea: Uniunea de Credit Manchester este o cooperativa financiara care isi doreste sa devina un

furnizor de servicii complete destinate persoanelor apartinand diferitelor clase sociale, culturale
si economice prin:

e Nevoile membrilor ca nucleu al activitatii uniunii de credit

e Oportunitati de imbunatatire a capacitatii financiare a membrilor

e Ofertarea de servicii excelente clientilor si;

e Dezvoltarea si cultivarea relatiilor reciproce productive impreuna cu o serie de parteneri ai
Uniunii de Credit Manchester.

Uniunea de Credit Manchester cuprinde, de asemenea, doua teluri sociale aditionale:

e S3 contribuie la reducerea saraciei in cadrul comunitatii- Uniunea de Credit Manchester a
adus beneficii comunitatii locale prin reducerea impactului negativ al excluziunii financiare
si a costurilor ridicate ale providerilor cum ar fi furnizorii la domiciliu si creditorii.

e Sd contribuie la regenerarea economica a comunitatii

B. Buna practica a Uniunii de Credit

Dintre urmatoarele aspecte va rugam sa alegeti una sau Responsabilitate fatd de membri: Uniunea de Credit este responsabild fata de memobrii sdi in
mai multe n care organizatia dvs. are rezultate peste cadrul Adunarii Generale- desfasurdand de asemenea si o serie de intalniri pentru a discuta in
media care recomanda Uniunea de Credit ca buna mod direct cu membrii care detin Uniuni de Credit.

practica ( Sprijin acordat membrilor in dezvoltarea unei afaceri: Uniunea de Credit ofera membrilor sai
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Responsabilitate fata de membri — numarul de
membri, evolutia acestuia, relatiile cu membri —
comunicare, transparenta, participarea/implicarea
acestorain luarea la decizei

Sprijin acordat membrilor in dezvoltarea unei afaceri/
activitati economice generatoare de venit -
Tmprumuturi in scopul dezvoltérii unei afaceri

Activitdti menite sa Tmbunatateasca capacitatile
financiare ale membrilor — consiliere, educatie
financiara

Servicii financiare pentru membri din grupuri
dezavantajate sau aflati in dificultate

Context:

Anul inregistrarii

Contextul infiintarii — profilul membrilor fondatori si
motivatia economica si sociala.
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credite de consum personal - nu sunt imprumutate direct intreprinderilor. Cu toate acestea,
exista multe exemple de mici intreprinzatori care iTmprumuta pentru a demara o afacere
sustinuta de uniunea de credit. Exemplele ar include si persoanele care fac imprumuturi in
scopul achizitionarii serviciilor de transport.

1991 (initial sub denumirea de Beswick and Openshaw Credit Union) — in 2001 facandu-si
aparitia sub numele de Manchester Credit Union(Uniunea de Credit Manchester)

1991 a fost anul in care Uniunea de Credit Manchester a fost formata de un mic grup de
voluntari, chiar in spatele salii unei biserici dintr-un cartier defavorizat din Manchester.
Recesiunea de la inceputul anilor 1990 a adus cu sine o perioada dificila. Somajul a inregistrat
cote maxime, iar majoritatea oamenilor din cartier supravietuiau cu salarii mici sau din ajutoare
sociale. Cu toate acestea companiile care acordau Tmprumuturi cu costuri ridicate nu faceau
prea mari exceptii pentru familiile locale greu incercate, acestea ingreunand si mai tare situatia.
Drept raspuns la greutatile financiare din aceea vreme, voluntarii s-au adunat si au ncercat sa
faca o diferenta a tot ce inseamna viata familiei, prietenilor si a oamenilor din comunitate.

Acesti voluntari timpurii nu erau profesionisti. Nu erau contabili, experti in marketing sau
economisti. O bund majoritate era reprezentata de femei preocupate de oamenii din localitate
iar ceilalti erau lucratori ai bisericii familiarizati cat de cat cu activitatile de organizare si
administrarea de conturi financiare. ins ei erau uniti de un spirit social comun si o puternic
dorinta de a crea o uniune de credit unde oamenii sa fie baza tuturor intereselor in defavoarea
profitului. Ei erau dedicati trup si suflet grupurilor si comunitatilor sociale astfel incat in scurt
timp au observat cum uniunea de credit contribuie cu brio la dezvoltarea comunitatii lor la un
nivel local restrans. Pe atunci in Marea Britanie, dezvoltarea comunitara era considerata a se
datora interventiei cartierului local sau a unui sub-cartier. De cele mai multe ori accentul se
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3. Care sunt principalele servicii ale Uniunii de Credit?

Va rugam sa le descrieti in cateva cuvinte, referindu-

va la:

e Economii

o imprumuturi

e Ajutor financiar /
boald/deces/etc.

asigurari  In  caz de

@
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punea pe dezvoltarea personala si sociala a indivizilor prin participarea febrila a acestora la
activitati intr-o comunitate specifica. Aceeasi teorie se aplica si pentru uniunea de credit, iar
faptul ca aceasta a ramas de mici dimensiuni si tintea un teritoriu specific, aceste elemente
atrageau foarte mult. in 1998, chiar si dupd 7 ani de dezvoltare asidud, numarul membrilor nu a
depasit 131. Pe atunci, in oras mai existau inca alte 15 uniuni cu modalitati de operare similare;
iar viziunea colectiva era crearea a 100 de uniuni de credit pentru fiecare cartier intr-un oras
unde traiau doar 440 000 de oameni.

Cu toate acestea, in 1999, miscarea britanica a uniunii de credit incepuse sa-si dea seama ca
aceasta abordare nu era tocmai cea mai buna, nefiind beneficd pe termen lung. Se stia de
exemplu ca uniunile de credit precum Beswick and Openshaw sau Manchester Credit nu au fost
construite pentru a creste din punct de vedere financiar, ulterior nefiind considerate a fi
durabile. Din acel moment miscarea britanica a uniunii de credit a demarat un intreg proces de
transformare si modernizare, inclusiv a uniunii de Credit Manchester. Au fost implementate noi
afaceri si modele de dezvoltare iar numeroase uniuni de mici dimensiuni s-au aliat pentru
fondarea altor institutii mai mari. Alte trei uniuni de credit s-au transferat sub egida Beswick and
Openshaw ca mai tarziu in 2007 toate acestea sa constituie Uniunea de credit Manchester de
astazi.

n tot acest proces de schimbare, angajamentul fatd de dezvoltarea comunitatii ajunge sa fie
inteles oarecum diferit. Uniunea de credit nu mai e doar o simpla micro-interventie cu scopul de
a implica grupuri mici de oameni locali, chiar daca multe dintre sedii au ramas localizate in
acelasi loc si chiar se dezvolta. Uniunea de credit a crescut iar acum este mai strategica, iar
interventiile dezvoltatoare ale comunitdtii sunt vazute mai mult ca angajamente si parteneriate
cu furnizorii de locuinte sociale, servicii de angajare, companii locale, corpuri municipale si
institutii educationale pentru a se asigura ca beneficiul de a fi membru in uniunea de credit va
accesa o gama mai diversificata de oameni din oras.

Economii

e Membrii au posibilitatea de a economisi cat de mult sau cat de putin vor, fie saptamanal, lunar
sau cat de des doresc — la sfarsitul fiecarui an financiar se plateste un dividend pe economiile
facute —n anul curent acesta a fost in valoare de 1%. Membrii sunt Tncurajati sa economiseasca
in mod regulat in uniunea de credit prin implementarea de ordine bancare sau deduceri
salariale. Membrii care ramburseaza credite sunt adesea incurajati ca la rambursare sa faca
economii — dar acest lucru nu este obligatoriu.
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o Imprumuturi pentru dezvoltarea afacerii

e Acces online la informatii despre situatia fondului de
economii

e Alte servicii
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e Clubul de Craciun — Contul ,,Clubul de Craciun” opereaza dupa cum urmeaza:

o Pot fi deschise conturi oricand.

o Economiile sunt obligatorii a fi facute Tn mod regulat, saptamanal, bilunar sau lunar.

o Cei care doresc sa economiseasca trebuie sa faca acest lucru cel putin 26 de saptamani

din 52.

o Economiile nu vor putea fi accesate pana in prima saptamana a lunii noiembrie.

o Orice retragere executata in timpul anului va duce la invaliditatea contului.

o Fiecare membru care indeplineste criteriile de mai sus va intra intr-o cursa de castigare

a unui premiu de Craciun in valoare de 200 £!

Credite
e Uniunea de credit acorda Tmprumuturi prezentand o varietate de rate ale dobanzii in functie
de marimea creditului si de statutul membrului. Tmprumuturilor sub 2000 £ li se aplica 42,6 %
DAE (dobanda anuali efectiva). imprumuturile pana la 5000 £, un procent de 19,56 DAE, de la
5000 £ pana la 7000 £, un procent de 12,68 DAE, de la 7000 £ pana la 15000 £ un procent de 8,5
DAE.
e Pentru imprumuturi mai mari de 5000 £, Uniunea de Credit Manchester va oferi cea mai buna
rata a dobanzii obtinuta de un membru din partea unui furnizor de credit tert cu 0,5% sub
rezerva unei rate minime de 4,5% DAE pentru un produs echivalent disponibil mentionat in
scrisoare cu oferta valabila.
Ajutor financiar in caz de boala/moarte/ etc.
e Toate imprumuturile si economiile membrilor sunt asigurate cu titlu gratuit de catre uniune.
Acest aspect este reglementat sub numele de Loan Protection and Life Savings insurance (LP/LS)
— Protectia Imprumutului si Asigurarea Economiilor de Viat3. Cand oamenii aderd la Uniunea de
Credit, ei completeaza un formular nominal care informeaza uniunea de credit cu privirea la
persoana aleasa drept beneficiar. Aceasta nu trebuie sa fie in mod necesar o ruda si de obicei
pot fi desemnate mai multe persoane, oricand avand posibilitatea de schimbare a
beneficiarului.
e Acoperirea economiilor de viata. In cazul decesului unui membru sau a dizabilitatii lui totale si
permanente, depunerile facute inaintea implinirii varstei de 65 de ani vor fi acoperite in procent
de 100%. Orice depunere facuta intre 65 si 80 de ani va primi 25%. Suma asigurdrii depinde de
varsta din momentul in care economiile au fost depozitate in uniunea de credit in acel interval
de timp, dar nu si de varsta persoanei la care aceasta decedeaza, fiind necesard o dovada a
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existentei ca si membru in uniunea de credit in perioada respectiva. in plus, voluntarii primesc
Asigurarea in caz de accidente mortale si de invaliditate. Aceasta acopera un procent aditional
de 100% din valoarea pagubelor evenimentului provocator al decesului daca acesta a avut loc
inaintea Tmplinirii varstei de 65 de ani.

e Asigurarea imprumutului(Loan Protection Insurance). Toti membrii cu varsta sub 70 de ani
beneficiazd de o protectie de imprumut in mod gratuit. In cazul decesului orice imprumut
restant va fi acoperit integral (maxim 5000 £). Cu toate acestea exista o perioada de 6 luni care
prestabileste Conditie de Limitare(Pre-existing Condition Limitation). Aceasta inseamna ca, daca
cineva moare subit sau de o boala de care nu se stia ca sufera in termen de 6 luni de la luarea
unui Tmprumut, atunci imprumutul va fi platit in intregime.

Conturile curente ale Uniunii de Credit

ein 2008, Uniunea de Credit Manchester a introdus contul curent care oferd membrilor un
serviciu de tranzactii bancare de baza. Acesta ofera toate functiile unui cont curent(card de
debit VISA, debite directe si ordine de platd) dar nu oferd un carnet de cecuri sau facilitati de
descoperire de cont).

e Membrii trebuie sa achite 5 £ pe luna pentru contul curent, pentru a acoperi astfel costurile
operarii uniunii de credit.

e Totusi, uniunea de credit doreste sa puna capat procedurii contului curent in 2016. Doar
aproximativ 1000 de membri si-au deschis un cont curent - in Marea Britanie deschiderea
conturilor curente atat la banci cat si la uniunile de credit este gratuita. Singurele persoane care
si-au deschis un cont au fost cei care nu au obtinut un cont bancar standard la o banca. Uniunea
de credit inlocuieste acest cont curent cu un card de debit pre-platit.

Micro-creditul

e Uniunea de credit ofera Tmprumuturi doar membrilor sdi, unii dintre acestia folosind
imprumutul pentru a-si deschide o afacere. Acestea tind sa fie persoane fizice autorizate care
folosesc acest imprumut pentru a achizitiona materii prime: de exemplu, un autovehicul pentru
a desfasura o activitate comerciald. Uniunea de credit nu imprumuta direct intreprinderilor ca
entitati juridice, chiar daca legislatia permite acest lucru.

Carduri de debit pre-platite

e Uniunea de credit oferd un card de debit VISA re-platit-CredEcardplus este un card pre-platit
refncarcabil care functioneaza ca un cont bancar. Oricine poate aplica si nu exista operatiuni de
verificare ale creditelor. Caracteristicile cardului pre-platit:
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— nu exista taxa de descoperire de cont sau scrisoare de plata, daca o plata unei rate nu
este efectuata
— se poate cheltui doar ce este incarcat in e-cont si pe card
— acces instant la bani prin intermediul bancomatelor si obtinerea in mod gratuit de
numerar de la supermarketuri si alte magazine.
— propriul cod de sortare al Marii Britanii si propriul numar de cont
— aplicatii gratuite pentru telefoanele mobile
- facilitate online a bugetului “Plicul”
— 0 balanta a informatiilor prin intermediul textului, email-ului, aplicatiilor si ATM-urilor
- abilitatea de a obtine declaratii, plata facturilor si de a infiinta ordine de plata de la e-cont
— plata banilor pe cardul dumneavoastra prin intermediul facilitatii PayPoint
— asistenta telefonica si asistenta online, servicii disponibile pentru clientii din Marea
Britanie disponibile 6 zile pe saptamana
— recompense in bani intre 3% si 5% din valoarea cumparaturilor
— Banking prin internet: cardul de debit pre-platit este oferit persoanelor care nu au un cont
bancar functional. Banii de pe card nu se pastreza intr-un cont al uniunii de credit- dar
cardul faciliteaza transferul de bani intre membri.
Alte servicii
e Facilitatile de deducere ale salarizarii sunt disponibile pentru angajatii din cadrul regiunii in
cadrul autoritatilor locale, furnizorilor de locuinte, autoritatilor din domeniul sanatatii si altor
firme locale.

Serviciile dvs. sunt oferite intr-o anumita zona
geografica sau pentru anumite categorii socio-
profesionale? Va rugam descrieti.

Admiterea la statutul de membru al Uniunii de credit Manchester este limitata la persoanele
care fsi au resedinta sau sunt angajate in Manchester sau in cartierele metropolitane Rochdale,
Tameside, Trafford, Stockport, Bury si High Peak.

Structura de proprietate si membri

Care este structura de proprietate a Uniunii de
Credit? Va rugam sa va referiti la: profilul membrilor,
numdr de membri din fiecare tip si fond social detinut
(pe intervale 1-5000 lei, 5001 — 20000, peste 20000)?.

Uniunea de credit este detinuta de membrii sai. La sfarsitul lunii septembrie UCM detinea un
grup de 19, 300 de membrii adulti si actiuni de peste 5,4 milioane de lire.

Va rugam sa descrieti eventuale fuziuni sau
transferuri aparute in timpul activitatii Uniunii de
Credit. Cu ce alte uniuni de credit a fuzionat Uniunea

Perioada activa a Uniunii de Credit isi are originile in anul 1991.
Uniunea de credit Manchester a luat fiinta in februarie 2007 pe cand Uniunea de Credit de Est
(EMCU) si-a extins legdtura comuna cu scopul de a avea acoperire pe intreg teritoriul

Fundatia pentru
Dezvoltarea
Societatii

Civile




UNIUNEA EUROPEANA GUVERNUL ROMANIEI

SE 7

GUVERNUL ROMANIEIL,
MINISTERUL MUNCHI, FAMILIEL,

Fondul Social PROTECTIEI SOCIALE, $
POSDRU 2007-2013 2007-2013 PERSOANELOR VARSTNICE
Organismul Intermediar Regional it e Wil s Bl & e
POSDRU Regiunea Centru oo v SeLamatilie i Kesioia

de Credit? Care au fost motivele care vau determinat
sa adoptati aceasta strategie? Care au fost rezultatele
obtinute? Lectii nvatate.

Manchester City. EMCU fsi are originile in fosta Uniune de Credit Beswick and Openshaw Ltd
(BOCU) care a fost infiintata de o varietate de parteneri comunitari dinn zona de est al
Manchester-ului.

Tn primii ani dupd 1991 cresterea a fost minimald avand in vedere c3 uniunea de credit s-a
considerat a fi creatd cu scopul miscarii de dezvolatere comunitara. A fost condusa si infiintata
strict de voluntari si opera din diverse sedii ale comunitatilor. Accentul a fost pus pe deservirea
celor exclusi din punct de vedere financiar cat si a membrilor cu venituri reduse.

inspre finele anului 1990, uniunea de credit a beneficiat de o regenerare a ramurei East
Manchester si a obtinut sponsorizare pentru abilitarea de creare a unui model de shop-front si
de angajare a unui manager in 2000. Implicarea in proiectele Wired-Up Communities a dus la o
buna promovare la nivel local a EMCU si a dobandit inca din primele perioade o experienta de
imprumut instant.

MCU a primit transferul de angajament din partea altor uniuni de credit, inclusiv Gorton (2006)
Wythenshawe (2008), Money Spinner (2011) precum si Trafford United (2013), iar acum are
foarte multe puncte deschise in intrega regiune a orasului Manchester.

Avand postura de unul dintre cei mai mari contractori ai Fondului de Crestere, UCM a acordat
peste 50 000 de credite mici in valoare de aproape 20 milioane de lire. Toate acestea au condus
Uniunea de Credit Manchester la a deveni cea mai extinsa uniune de credit cu cea mai rapida
crestere comunitara din tara.

Va rugam sa descrieti principalele schimbari ale
numarului de membri (numar si structura) aparute in
ultimii 10 ani.

Anul Nr. membrilor
2006 1537
2007 2322
2008 2754
2009 3739
2010 5130
2011 6708
2012 9730
2013 12247
2014 16555
2015 19300

Fundatia pentru
Dezvoltarea
Societatii

Civile




UNIUNEA EUROPEANA GUVERNUL ROMANIEI

ye -

GUVERNUL ROMANIEIL,
MINISTERUL MUNCHI, FAMILIEL,

Fondul Social PROTECTIEI SOCIALE, $
POSDRU 2007-2013 2007-2013 PERSOANELOR VARSTNICE
Organismul Intermediar Regional
POSDRU Regiunea Centru

Descrieti in cateva cuvinte participarea membrilor la
decizii Tn cadrul Uniunii de Credit.

Uniunea de credit este detinuta de membrii sai — singura schimbare suferita a fost extinderea
membership-ului de la o uniune de credit dintr-o comunitate mica la o uniune cu peste 18 000
de membri. Fata doar de cererile in continua crestere din partea clientilor, acest lucru a
schimbat dinamica membership-ului si angajamentul membrilor in calitate de propietari ai
uniunii de credit.

Care sunt conditile pe care trebuie sa le
indeplineascd o persoanad ca sa devina membru al
Uniunea de Credit? Va rugam sa descrieti politicile si
conditiile de finscriere in Uniunea de Credit (ex.:
domiciliul — zona de resedinta, profesia, apartenenta
religioasa).

Fiecare membru are dreptul la un vot pe care poate sa si-l exercite in cadrul intalnirilor generale.
Uniunea de credit se ghideaza dupa principiul un membru — un vot de cooperare.

Dacd este cazul, va rugam descrieti schimbarile
majore aparute pe parcursul functionarii Uniunii de
Credit in conditiile de acceptare de noi membri.

Calitatea de membru poate fi dobandita de orice persoana care indeplineste conditiile adeziunii.

Este necesara o contributie la fondul social? Daca da,
n ce suma?

Admiterea in calitate de membru in Uniunea de credit este restrictionata pentru:

1. Persoanelor cu domiciliul sau care sunt angajate in orasul Manchester sau in cartierele
metropolitane ale Rochdale-ului, Tameside, Trafford, Stockport, Bury si High Pick;

2. Persoanelor juridice, unui individ avand calitatea de partener intr-un parteneriat, unui individ
avind calitatea de ofiter sau membru al guvernului al unei asociatii neinregistrate, daca
persoana juridica, parteneriatul sau asociatia neinregistrata isi desfasoara activitatea in
localitatile mentionate mai sus.

3. Persoanelor angajate de urmatorii angajatori:

a. Great Places Housing Association
b. Arcon Housing Association

c. St Vincent’s Housing Association
d. Irwell Valley Housing Association

4. Persoanelor care sunt asociate cu angajatorii de mai sus mentionati prin alte cdi precum
primirea de locuinta sau alte servicii

Un individ care imparte aceeasi gospodarie cu un alt membru al familiei, un individ care detine

calitatea de membru la uniunea de credit si care intrd in categoria persoanelor mentionate la

punctul 4.

Fundatia pentru
Dezvoltarea
Societatii

Civile




UNIUNEA EUROPEANA GUVERNUL ROMANIEI

8. Este necesara depunerea unei sume in mod regulat?
Daca da, cat de des si in ce cuantum?

9. Va rugam sa descrieti politicile aplicate in cazul
retragerii contributilor/ economiilor/ membrilor.

10. Uniunea de Credit are membri inactivi? Cum este
definita inactivitatea? Daca da, cati sunt si in ce
valoare sunt economiile lor?

E. Guvernanta — Conducere si administrare

1. Descrieti structurile de conducere, administrare si
control ale Uniunea de Credit (adunare general3,
consiliu director, comitete etc.), management -
conducere executiva, numarul de membri al acestora
si metodele de selectie (alesi sau numiti, si de catre
cine), durata mandatelor, criterii de reprezentare.
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Principalele modificari sunt dupa cum urmeaza:

e Acoperirea unei zone de activitate mai extinse si transferul de angajamente a altor uniuni de
credit catre UCM.

e Includerea angajatorilor si a propietarilor in asociatii specifice;

e Includerea angajatoriilor mariilor companii.

e Capacitatea de a fi atras membri ai corporatiilor- organizatii, companii — care au devenit in
timp membri ai uniunii de credit(acest lucru rezultdnd ca un efect al unei modificari
legislative majore in 2011)

Fiecare membru este obligat sa detina actiuni de minim 1 lird in uniunea de credit. Membrii sunt

incurajati sa economiseasca in mod regulat dar si In momentul rambursarii unui imprumut.

Membrii activi sunt considerati a fi membrii care economisesc si imprumuta in mod constant din

uniunea de credit. Cu toate acestea, nu se cere un depozit de economii facut pe o anumita

perioada in mod particular. Un membru inactiv este considerat a fi acel membru care a incetat
sa mai economiseasca sau sa imprumute din uniunea de credit si care detine mai putin de 25 de
lire Tn contul de economii.

Memobrii isi pot retrage economiile oricand chiar daca acestia au imprumuturi restante.

Membrii isi pot Tnchide contul oricand. Nu se permite totusi inchiderea contului si retragerea din

contul de economii daca acestia au imprumuturi restante.

Uniunea de Credit este condusa de un consiliu de administratie voluntar-acesti directori trebuie
sa fie membri ai uniunii de credit. Ei sunt alesi direct de catre membri in adunarea generald
anuala. Fiecare director este ales pentru un mandat de trei ani si poate exercita aceasta functie
timp de 3 mandate consecutive. El sau ea ar putea fi eligibili pentru realegerea in cadrul
consiliului de administratie doar dupa o absenta de doi ani dintr-o functie de conducere.
Consiliul de administratie este compus din 9 directori in acest moment-8 sunt directori care nu
au functie executiva si CEO care este director executiv. Presedintele Uniunii de Credit trebuie sa
fie un director care nu are functie executiva. Scopul este de a recruta noi directori- a crea un
consiliu de administratie de 11 sau 12 persoane. Consiliul este responsabil pentru membrii
uniunii de credit Tn Tntalnirile anuale si in celelalte intalniri ale consiliului de administratie.
Directorul executiv raspund Tn fata Consiliului de operatiunile si gestionarea uniunii de credit.
Uniunea de credit are un numar de sub comitete aferente consiliului. Acestea sunt:
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Comitetul de Finantare, Auditul si de Risc- care supravegheaza situatia financiara a Uniunii de
Credit si aproba bugetul pentru prezentare in cadrul Consiliului de Administratie. Aceasta
comisie este, de asemenea, responsabild pentru supravegherea auditului intern al uniunii de
credit si legatura cu auditorii interni(o firma externa de audit angajata pentru acest scop). De
asemenea, are responsabilitatea de a a supraveghea registrul de risc si cadrul de gestionare a
riscurilor. Presedintele comisiei este o persoana care are calificari In domeniul contabilitatii si nu
poate ocupa functia de presedinte a uniunii de credit. Sunt 4 directori care nu au functii
executive si un director executiv in cadrul acestui comitet.
Comitetul de credit supravegheza politica de Tmprumuturi a uniunii de credit. Acesta este
prezidat de un director care nu are functii executive(nu este presedintele) si include alti doi sau
trei directori, directorul executiv si alti reprezentanti ai conducerii. Supravegheaza dezvoltarea
portofoliului de credite si politica in materie de preturi de calitate.
Comitetul de nominalizare sau de cautare este responsabil pentru a cauta si intervieva noi
membri pentru consiliul de administratie. Rolul comisiei de nominalizari este:

— de a se asigura ca se pastreaza in cadrul consiliului un echilibru adecvat de competente

pentru a sprijini obiectivele strategice ale Uniunii de Credit
- pentru a mentine o abordare formald, riguroasa si transparenta pentru numirea
directorilor
— pentru a mentine un cadru eficient pentru planificarea succesiunii
— pentru a asigura transparenta si reprezentare democratica eficienta

2. Care sunt principalele responsabilititi si roluri ale Tn mod normal, candidatii pentru alegerile in cadrul Consiliului trebuie si fie recomandati de

diverselor organe de conducere si administrare?

catre comitetul de nominalizare. Exista trei sau cinci directori in cadrul Comitetului, accesul
persoanelor din afara cu competente specifice relevante, cum ar fi resursele umane din
domeniul financiar si din domeniul contabilitatii fiind deschis. Directorii din cadrul comitetului
sunt intotdeauna in majoritate. Nici unul dintre directorii consiliului nu pot fi persoane fizice ale
caror pozitii sunt alocate pentru realegere la urmatoarea sedinta.

Comisiile uniunii de credit sunt alese de catre membrii si supuse administratiei, conducerii si
autoritatii cu privire la organizarea uniunii de credit, fiind menite sa asigure atingerea scopurilor
uniunii in limitele cadrului legislativ si de reglementare. Consiliul este responsabil pentru
memobrii sai, ca proprietari ai uniunii de credit, si se aasteapta ca directorii sa stie sa conduca, sa
directioneze si sa controleze reciproc astfel incat aceasta sa isi atinga obiectivele n deservirea
intereselor membrilor sdi. Responsabil pentru conducerea membrilor-parteneri, consiliul este
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3. Catde dessiin ce forma raporteaza si ofera informatii
catre membri structurile de conducere? Cum sunt
informati membri in legatura cu aspectele privitoare
la activitatea si managementul Uniunea de Credit?

4. Uniunea de Credit se supune unui audit extern? Va
rugam sa descrieti procedura.
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dotat cu toata autoritatea de care dispune uniunea de credit, acesta avand si responsabilitatea
finala pentru functionarea si performanta caselor de ajutor reciproc.

Cu toate acestea, Consiliul deleaga elemente ale autoritatii lui catre directorul executiv cu scopul
de a gestiona Uniunea de Credit. Autoritatea este delegata unui director executiv desemnat,
care la randul sau raspunde in fata Consiliului pentru gestionarea uniunii de credit. CEO-ul este
directorul executiv al Consiliului. Calitatea de membru a uniunii de credit este parte a structurii
de guvernanta a acesteia. Membrii acestei structuri sunt atat proprietari cat si clienti. Ei detin
colectiv uniunea de credit, dar folosesc serviciile in calitate de clienti. Prin urmare, Consiliul este
responsabil de membrii Uniunii de Credit; ei trebuie de asemenea sa supravegheze furnizarea de
servicii de calitate membrilor clienti. Aceste doua delimitari sunt realitati distincte, iar consiliul
trebuie sa se asigure ca ambele realitati sunt clar delimitate Tn cadrul responsabilitatilor
Consiliului. Responsabilitatea directorilor cu privire la membri se realizeaza prin intermediului
unui grad ridicat de constientizare in randul echipei de personal si a membrilor ca intreg ca
membrii sunt atat proprietari cat si clienti. Responsabilitatile comitetelor subordonate
Consiliului sunt descrise Tn ultima sectiune. Cele trei comitete sunt comitetul de finante,audit si
risc, comitetul de credit si comitetul de nominalizare sau de cautare.

Membrii-proprietari nu se pot angaja in a contribui la uniunea de credit, cu exceptia cazului in
care dispun de informatii relevante. Membrii au acces la regulile uniunii de credit si informatii
legate de directori si directorul executiv, inclusiv informatii de fond cu privire la calificarile,
experienta si inregistrarile din cadrul sedintelor consiliului. Minutele reuniunilor directorilor sunt
disponibile pe site. In fiecare an, sunt prevazute cu un raport anual complet documentat, raport
care contine un bilant al conturilor, un raport detaliat cu privire la progresul fnregistrat de
presedinte si un raport privind operatiunile si dezvoltarea strategica ale directorului executiv.
Membrii au dreptul de a pune la indoiald deciziile Consiliului, directorului executiv si a
auditorilor cu privire la gradul de performanta al Uniunii de Credit.

Da, exista un audit extern standard intreprins de o companie independenta de contabilitate.
Aceasta este o cerinta a organismului de reglementare - conturile verificate de audit, inclusiv un
raport din partea auditorului trebuie prezentate in fiecare an autoritatii de reglementare. Planul
de audit este stabilit de firma de audit externd in urma consultarilor cu directorul executiv.
Raportul de audit este dat spre consultare Comitetului de Finante, Audit si Risc. Serviciile de
audit extern furnizate de auditorul extern includ:

— audit la sfarsitul anului;productia de conturi statuare
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— pregatirea unei scrisori-document la sfarsit de an, scrisoare in care se rezuma aspectele cheie
si recomandari referitoare la sistemele de management

— furnizarea de informatii in curs(si, dupa caz consiliere) in ceea ce priveste aspectele de
reglementare relevante si de contabilitate

5. Uniunea de Credit se supune unor proceduri de audit Auditul intern este efectuat de asemenea de catre o companie independenta de contabilitate,

intern? Va rugam sa descrieti procedura.

6. Uniunea de Credit are membri externi in Consiliul
Director?

insad nu aceeasi cu cea care efectueaza auditul extern.

Scopul auditului intern este de a furniza Comitetului Finantelor, Audit-ului, de Risc si

directorului executiv o opinie obiectiva asupra riscurilor gestiunii, controlului si a guvernarii

precum si asupra eficientei in atingerea obiectivelor convenite ale organizatiei. Acest aviz al

auditorilor interni face parte din planul de a se asigura cu privire la faptul ca Uniunea de Credit

primeste si este utilizata pentru a ajuta la informarea referitoare la declaratiile anuale de

guvernare. Auditul intern are, de asemenea, un rol independent si obiectiv in materie de

consultanta pentru a ajuta managerii si sefii de echipa de a reduce riscurile de management,

guvernarii si al controlului prin intermediul unei gestiuni eficiente.

Auditul intern isi defasoara activitatea imbratisand perpectiva de revizuire si evaluare a riscului

de gestiune, control si al guvernarii, aceste aranjamente care urmaresc instituirea:

e Stabilirea si monitorizarea realizarilor obiectivelor organizatiei.

o Identificarea, evaluarea si gestionarea riscurilor pentru atingerea obiectivelor organizatiei.

e Formularea si evaluarea politicii sau sprijin prin consultanta pentru noi politici sub atenta
supraghere a directorului executiv.

e Asigurarea resursei economice prin utilizarea eficienta si eficace a acesteia.

e Asigurarea respectdrii politicii in vigoare precum si a procedurilor, legilor inclusiv a
acordurilor de guvernare propii ale organizatiei.

e Protejarea valorilor si a intereselor organizationale de la pierderi de orice fel, inclusiv cele
care provin din frauda, nereguli sau coruptie.

e Asigurarea integritatii si a fiabilitatii informatiilor, conturilor si a datelor.

Consiliul este format din 8 membrii fara rol executiv (in prezenti toti fiind voluntari) impreuna cu

directorul general.

Nota — in general, in majoritatea uniunilor de credit britanice, directorul general nu este

membru al consiliului ci doar participa la sedintele consiliului sub titlul de director executiv insa

el nu are drept de vot. Desi Autoritatea de Reglementare a Regatului Unit permite directorului
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Descrieti managementul si salariile
consiliului/politicile de compensare si modul in care
acestea sunt stabilite/decise

Servicii si produse

Va rugam sa descrieti detaliat fiecare dintre serviciile
si beneficiile oferite membrilor.

Descrieti conditiile pe care trebuie sa le indeplineasca
un membru pentru a fi eligibil pentru fiecare dintre
serviciile oferite de Uniunea de Credit (de ex.: fond
social minim, vechimea ca membru)? Va rugam sa va
referiti la toate serviciile principale.

Cum este stabilitd dobanda pentru Tmprumuturi
(personale sau pentru dezvoltarea unei afaceri)? Va
rugam descrieti procedura pentru fiecare tip. Care a
fost nivelul dobanzii in 2014 si 2015°?
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executiv de a fi membru cu drepturi depline daca membrii consiliului sunt de acord. Manchester
a decis ca directorul executiv sa fie membru al consiliului cu drepturi depline. Dar aceasta pozitie
va fi privita ca fiind una minoritara in uniunile de credit britanice. Nota — directorii executivi din
Copperpot si Lodge Lane nu sunt directori executvi cu drept de vot.

Acestea sunt stabilite in urma consultarii cu departamentul de resurse umane si cu companii de
recrutare externe. Uniunea de credit plateste pentru avizul sdu profesional in trepte de
salarizare.

Acestea sunt detaliate mai sus in sectiunea C3 — uniunea de credit este la baza o organizatie de
economisire si acordare de imprumut, chiar daca unii membrii au un cont curent sau card de
debit preplatit. Membrii pot avea salariile sau asistenta sociala platita in uniunea de credit
precum si acces la bani cu un card de debit VISA (cont curent) sau un card de debit preplatit.
Uniunea de credit ofera asigurare de viata gratuita la efectuarea de economii sau imprumuturi.
Nu exista conditii de indeplinit — cu exceptia celor care domiciliaza sau lucreaza in zona de
acoperire a uniunii de credit, iar in ceea ce privesc imprumuturile, aplicantul trebuie sa fie
evaluat drept capabil de a rambursa suma. Nu exista nicio suma impusa anterior sau o perioada
specifica pentru a aplica pentru un imprumut.

Economii

Valoarea dividendului se stabileste in fiecare an de catre consiliu la sugestiile directorului
executiv. Acesta se plateste din profitul uniunii de credit dupa ce toate celelalte costuri, inclusiv
transferul de reglementare a rezervelor au fost indeplinite. Anul trecut acesta a fost de 1%.
Dividendul trebuie sa fie acceptat de catre membri in cadrul intalnirii generale anuale. Ei nu pot
mari dividendul insa 1l pot reduce pentru o mai buna consolidare a rezervelor Uniunii de credit.
Credite/imprumuturi

Rata dobanzii pentru credite este stabilita de catre comitetul de credit si aprobat de consiliul de
adminstratie. Acesta este stabilita luadnd Tn considerare situatia curentda pe piata cat si
necesitatea consolidarii economice a uniunii de credit.

Uniunea de credit ofera imprumuturi cu rate a dobanzii diferentiate in functie de valoarea in
bani a creditului si statutul membrului. imprumuturilor sub 2000 £ li se aplicd 42,6 % DAE
(dobanda anual3 efectiva). imprumuturile pana la 5000 £, un procent de 19,56 DAE, de la 5000
£ panala 7000 £, un procent de 12,68 DAE, de la 7000 £ pana la 15000 £ un procent de 8,5 DAE.

Fundatia pentru
Dezvoltarea
Societatii

Civile




GUVERNUL ROMANIEI

UNIUNEA EUROPEANA

4. VA rugam descrieti procedurile folosite Tn cazul
nerambursarii sau intarzierii rambursarii
imprumutului de catre un membru.

5. Uniunea de Credit are proceduri/procese menite sa
evite supraindatorarea membrilor care solicita un
imprumut?
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Pentru credite mai mari de 5000 £, Uniunea de Credit Manchester va oferi cea mai buna rata a
dobanzii obtinuta de un membru din partea unui furnizor de credit tert cu 0,5% sub rezerva unei
rate minime de 4,5% DAE pentru un produs echivalent disponibil mentionat in scrisoare cu
oferta valabila.

Uniunea de credit detine propria sectiune de control credite si proceduri — un membru dedicat
al personalului supravegheaza controlul de credite iar agentii centrului de contact se ocupa sa
sune sau sa transmita mesaje rau-platnicilor. Ei fac tot ce pot pentru a sprijinii membrii in
dificultatile lor financiare prin urmare exista posibilitatea reprogramarii rambursarii creditelor
daca acest lucru va contitui un ajutor pentru membru. De asemenea, agentii mai au atributia de
a indica alti oameni de la care acestia ar putea sa faca rost de bani sau alte sfaturi de gestionare
a Tmprumutului. Dar uniunea de credit poate ajunge cu rau-platnicii in instanta Tn conditii
extraordinare, urmand sa obtina rambursarea creditului prin ordin judecatoresc. Exista
posibilitatea ca instanta sa dea un ordin prin care recuperarea creditului sa se efectueze direct
de la angajator (din salariu) sau de la biroul de servicii sociale, de unde contravaloarea poate fi
retrasa din beneficii. Uniunea de credit foloseste un ofiter de control credite. Controlul
creditelor neperformante si delincventa de credit este o problema majora pentru aceasta
uniune de credit — foarte multi dintre membrii sdi sunt salariati cu venituri foarte mici care se
confrunta cu lupta de gestionare a bugetului de uz casnic. Uniunea de credit trebuie sa actioneze
rapid Tn cazul in care un membru sare peste o rata.

Uniunea de credit are un proces riguros de evaluare a dosarului de credit. Aceasta utilizeaza un
software cu o aplicatie electronica de evaluare a creditelor, verificand astfel starea de referinta a
fiecarui solicitant prin Equfax. Acesta, evalueaza de asemenea, validitatea declaratiilor de venit
si al cheltuielilor. Tn cazul aplicatiilor neclare, uniunea de credit ii va intervieva pe oameni la o
discutie fata in fata.

Uniunea de credit acorda Tmprumuturi doar oamenilor care pot demonstra posibilitatile de
rambursare — aprox. 25% dintre aplicatii sunt refuzate de catre uniunea de credit. Totusi in jur
de 25% sunt instant aprobate online fara a mai fi nevoie de nicio altd investigatie. Sistemul
electronic de evaluare considera in mod automat aceste aplicatii ca fiind fiabile. Sistemul se
numeste ALD — automatic loan decision (decizie automatda de acordare de credit) — un
instrument informatizat utilizat pentru fluidizarea aplicatiilor pentru credit precum si cea a
procesului de acordare. Aproximativ 50% din aplicatii Tnca necesitd luarea de decizii umane pe
baza unor informatii suplimentare sau a unui interviu.
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Descrieti programele si/sau serviciile dedicate
membrilor exclusi financiar - nebancabili sau
nebancati (fard acces la conturi bancare traditionale).

Uniunea de Credit desfasoara activitati specifice
dedicate educatiei financiare a membrilor sai? Daca
da, va rugam sa le descrieti.

Relatia cu membri
Va rugam sa descrieti pe scurt metodele de
comunicare si informare a membrilor.

Uniunea de Credit opereaza un sistem informatic de
gestiune a informatiei? Va rugam sa 1i descrieti
principalele caracteristici.

Descrieti pe scurt politicile si procedurile de
distributie a profitului/ surplusului/ beneficiilor.
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Aprox. 70% din membrii uniunii de credit ar putea fi clasificati drept exclusi financiar. Uniunea
de credit opereaza in toate zonele dezavantajate ale orasului unde veniturile sunt mici. Uniunea
de credit a pus accentul in mod traditional pe servirea celor care nu au indeajuns, iar produsele
sale reflecta acest lucru. Uniunea de credit permite oamenilor obtinerea de impumuturi mici
care Tn mod normal nu ar fi acordate de nicio banca dar si pentru a economisi sume de bani mai
mici Tn mod regulat. Aceasta administreaza si un club de Craciun care presupune sume de bani
blocate pana in Noiembrie. Cu toate acestea, concentrarea strict pe aceastd categorie de
persoane cauzeaza probleme pentru uniunea de credit - din moment ce este aproape imposibil
de a deservi aproape 19 000 de membri in conditiile in care 70% dintre acestia au venituri foarte
mici. Acesta este motivul pentru care uniunea de credit esueaza in crearea excedentului
comercial in schimbul serviciilor oferite. Obiectivul strategic major al uniunii de credit este de a
servi angajatii cu venituri mai moderate. Acesta este motivul pentru care actualul obiectiv al
recrutdrii este de a atrage oameni de pe piata muncii si partenerii de salarizare (acestea sunt
companii care ofera deduceri salariale pentru credite si economii directe in uniunea de credit).
Nu exista programe de educatie formald — educatia este in principal informala prin calitatea
conversationala dintre personalul uniunii si membrii acesteia. Membrilor |i se ofera informatii
clare Tn momentul aplicarii sau deschiderii de noi conturi. Membrii care au nevoie de bani si
consiliere de gestionare a datoriilor sunt indrumati catre o agentie independenta de consiliere
credite.

Newsletter — care este transmis membrilor

Emailuri; Website;

Twitter

Forumul membrilor — aceasta este o intalnire in care membirii sunt invitati sa aduca in discutie
subiecte generale legate de uniunea de credit. Este vorba de o reuniune deschisa pentru
membri.

Uniunea de credit opereaza Tn sistemul complet integrat Curtains furnizat de Kesho -
http://www.kesho.co.uk/index.php

Vezi studiul de caz nr.1 al uniunii de credit a politie Copperpot pentru mai multe informatii cu
privire la sistemul Curtain.

Profitul este impartit intre rezervele uniunii si dividendul pe economii. Politica uniunii de credit
este de a oferi dividende care sunt cu putin deasupra ratelor dobanzilor oferite de banci — oferta
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Membri  sunt raspunzatori pentru pierderile
inregistrate de Uniunea de Credit? Va3 rugam
descrieti.

Cum sunt informati membri in legatura cu situatia
fmprumutului lor (de ex.: suma ramasa de rambursat,
dobanda platita etc.)?

Descrieti strategia utilizata pentru atragerea de noi
membri.

Uniunea de Credit desfasoara programe/ proceduri
pentru fidelizarea membrilor sau programe de
loialitate? Va rugam sa le descrieti pe scurt. Care sunt
principalele motive pentru care membri decid sa se
retraga din Uniunea de Credit? Sunt aceste motive
luate in considerare in dezvoltarea strategiei Uniunea
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unei rate prea mari ar atrage prea mult din partea de economii. Acest lucru ar afecta raportul de
capital in cazul in care creditele nu pot fi ficute suficient de repede pentru a genera venituri. in
ultimii cativa ani, uniunea de credit a suferit pierderi — insa fara a afecta plata dividendului
datorita nivelului ridicat al rezervelor.
fncepand cu anul 2002, uniunea de credit a beneficiat de Sistemul de Compensare pentru servicii
financiare prin care economiile fiecarui individ sunt protejate de guvern la o valoare de pana la
100 000 de euro ( momentan echivalentul a 75 000 de lire).
Acest aspect a reusit sa aduca multe beneficii uniunilor de credit deoarece toti membrii sunt
convinsi ca economisirea printr-o uniune de credit este o varianta 100% sigura. Nimeni din UCM
nu are 100 000 de euro in cont. Acest lucru a dus la cresterea increderii Tn miscarea uniunii de
credit la modul general.
Declaratia anuala trimisa unui membru si declaratia cu privire la cerere.
Un membru poate veni la birou oricand si poate solicita o declaratie sau o poate solicita la
telefon.
Informatii cu privire la soldul creditului sunt disponibile online pe site-ul uniunii de credit — toate
datele financiare a oricarui membru sunt disponibile online.
Recrutarea de noi membri in randul comunitatilor cu venituri reduse se efectueaza pe cale oral3,
prin adresare directa catre acestia, moment in care oamenilor li se vorbeste despre beneficiile
de a fi membru al uniunii de credit. Uniunea de credite are sedii in majoritatea zonelor din oras
unde veniturile sunt reduse.
Uniunea de credit opereaza de asemenea prin intermediul altor organizatii cum ar fi asociatiile
de locatari care la randul lor promoveaza serviciile oferite de uniunea de credit proprietarilor lor.
Momentan unitatea majora de recrutare se efectueaza la nivelul angajatorilor si a companiilor
care sunt si parteneri de salarizare — oportunitatea serviciilor de deduceri salariale este intens
promovata in consilii locale, spitale, universitati precum si in cadrul companiilor locale. Accentul
se vrea a fi pus pe oamenii de pe piata muncii cu venituri mai moderate.
Nu existd programe de retentie reale — membrii rdman in cadrul uniunii de credit doar daca
produsele si serviciile pe care acestia le oferd le pot satisface dorintele si nevoile. Pentru
membrii exclusi financiar, uniunea de credit este, probabil, singura lor optiune accesibila. Tn caz
contrar ei ar trebui sa se imprumute de la creditori mai scumpi.
n general oamenii pardsesc uniunea de credit doar daci:

- Se muta din Manchester (chiar daca acestia isi pot pastra apartenenta — odata un membru,
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de Credit?

Uniunea de Credit foloseste instrumente de
masurare a satisfactiei membrilor? Daca da, va rugam
sa le descrieti pe scurt.

Uniunea de Credit are proceduri dedicate preluarii
plangerilor membrilor? Va rugam sa le descrieti.

Strategie

Descrieti pe scurt strategia de afacere, referindu-va la
aspecte precum: principalele produse/servicii, nisa de
piata, cota de piatd, calitatea si pretul/costul si
principalele schimbari in timp.
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intodeauna un membru)
- Tn cazul in care acodarea de credit este refuzata, de cele mai multe ori oamenii termina prin
a pleca.
- 1n cazul in care acestia nu Isi onoreazd rata creditului — banii din economii sunt luati pentru
a plati restantele.
Adresarea chestionarelor catre membri si demararea unei anchete — o data pe an.

Procedurile referitoare la plangeri au caracter obligatoriu in uniunea de credit — o cerinta de
reglementare. Vezi studiul de caz Lodge Lane — este acelasi proces detaliat in CREDS. (anexal)
Politica de plangeri a UCM se regdseste de obieci atasata — aceasta este mai putin complexa-
insa ofera o idee asupra gestionarii plangerilor — politica de depunere a plangerilor trebuie sa fie
in conformitate cu CRED. Din acest motiv unele actualizari sunt necesare.

Principala schimbare in strategie este de a depune eforturi de a trece de la servirea strictd a

celor cu venituri foarte mici si reorientarea catre membrii cu venituri moderate de pe piata

muncii. Aceasta este o schimbare majora si importanta de directie. Uniunea de credit tocmai a

inaugurat un nou sediu central de prestigiu ssi o sucursald in centrul orasului Manchester.

Scopul este de a arata ca o institutie financiara profesionista care sa para dispusa de a servi toti

membrii orasului si nu doar pe cei cu venituri foarte mici sau cei care provin din zone

nefavorizate. Urmatoarele elemente sunt preluate din planul de afaceri actual — atasat(anexa2).

La nivelul 2 sunt inclusi membrii cu venituri moderate — nu cei bogati, ci oamenii care fsi

desfasoara activitatea pe piata muncii avand venituri moderate. Acestia nu figureaza in sistemul

serviciilor sociale.

Obiectivele principale pentru 2015/16 sunt de a imbunatiti profitabilitatea prin:

- Extinderea bazei de date a clientilor prin atragere mai multor membri de Nivelul 2 care sa fie
activi din punct de vedere economic si care sa duca ulterior la cresterea valorii medii a
creditelor acordate de la 599 de lire la 700 de lire.

— Aducerea afacerii deja existente la Nivelul 3 prin recrutarea de membri mai profitabili prin
intermediul sistemelor si proceselor mai eficiente si imbunatatite.

— Consolidarea angajamentului de membru.

- Prezenta in zone mai usor accesibile destinate unei plaje largi de clienti, inclusiv inaugurarea
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unei locatii centrale in Manchester City.

Eficientizarea prelucrarii creditelor care sa includa mai multa automatizare astfel reducandu-
se numarul declaratiilor bancare si a birocratiei in general.

Tmbun&tatirea website-ului si a proceselor automatizate.

Investitii in noi tehnologii pentru abilitarea accesului cu ajutorul instrumentelor de tip token
si 0 mai buna functtionare online.

Tmbunétatirea ofertelor Payroll Plus si de marketing.

Utilizarea unei serii de produse de angajament cu scopul de a mobiliza afacerea existenta si
mutarea ei dintr-o zonad neprofitabild, redirectionand-o catre atragerea cat mai multor
parteneri Payroll Plus.

Cercetarea noilor optiuni pentru centralizarea modului de functionare a creditelor.
Tmbunétatirea standardelor serviciilor citre membri pentru atragerea si mentinerea acestora
in cadrul uniunii.

Tmbun&tatirea modalitatii de luare a deciziilor in privinta creditelor si a colectdrilor de
creante.

Dezvoltarea forumului membrilor si a unei retele comunitare si demararea unui campionat la
locul de munca.

2. Descrieti pe scurt relatia dintre strategia de afacere si
misiunea sociala a Uniunii de Credit.

Uniunea de credit are atat obiective sociale cat si economice. Acesta include aceleasi conditii ca
si in cazul Lodge Lane.
Obiectivele sociale includ:

Ajutorul reciproc in randul comunitatii

Posibililtatea oamenilor de a avea control asupra destinului lor financiar

Posibilitatea de abordare a propiilor solutii si a increderii mutuale

Tmputernicirea indiviziilor si a comunitétii prin crearea si controlarea unei intreprinderi de
succes

Construirea coeziunii comunitare si a solidaritatii

Educatia cu scopul folosirii eficiente a resurselor financiare

Insuflarea valorilor democratice si de cooperare in cadrul comunitatii.

Obiectivele economice includ:

Oferte mai avantajoase a serviciilor financiare (in special credite si economii)
Stabilirea unei institutii financiare durabile comunitare controlate
Garantarea rambursarii excedentelor catre membri in dividende pe economii
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- Crearea de locuri de munca in comunitate

- Pastrarea transparentei in ceea ce priveste profitul

Strategia de afaceri vizeaza atat atingerea scopurilor economice cat si a celor sociale. Cele doua
sunt interdependente. Uniunea de credit trebuie sa Tnvete ca nu isi poate atinge scopurile
sociale fara consolidarea unui model de afacere durabil in cadrul comunitatii. Ei trebuie de
asemenea sa invete ca nu pot crea o afacere durabild Tn cadrul comunitatii fara a oferi
membrilor produsele si serviciile pe care le doresc si de care au nevoie. Uniunea de credit
trebuie sa constituie o afacere eficientd pentru a atinge obiectivele sociale pentru membrii sai.

3.

Cum sunt implicati membri in definirea strategiei si
activitatii Uniunii de Credit? Va rugam descrieti pe
scurt.

Ei sunt implicati in mod activ prin participarea in cadrul AGM precum si la alte intalniri generale.
De asemenea ei sunt consultati prin intermediul forumului membrilor si prin intermediului
sondajului anual.

Lucrati si cu alte firme/organizatii din comunitate ca
aliati strategici? Descrieti pe scurt metodele si
practicile de comunicare cu acestia.

Autoritatile locale din Greater Manchester —intalniri si sesiune de informare — ofera serviciile
uniunii de credit angajatilor lor — colaborarea cu autoritatile locale pe partea de initiative de
modernizare a comunitatii.

Asociatiile de locatari — Tn stransa cooperare — ofera serviciile uniunii de credit angajatilor si
propietarilor

Angajatorii — acestia sunt parteneri de salarizare care ofera beneficii de deduceri salariale
personalului constand in rambusarea imprumuturilor si economisirea directa in cadrul uniunii de
credit.

Bisericile — Tn special Biserica Anglicana, Romano-Catolica si Baptista. Acestea promoveaza
serviciile uniunii de credit in zonele in care bisericile deservesc. Bisericile ofera suport practic.
Scolile — serviciile uniunii de credit pentru copii

Organizatiile comunitare —in stransd legaturda cu asociatile de rezidenti si alte grupuri
comunitare.

Va rugam descrieti pe scurt partenerii sau aliantele
strategice ale Uniunii de Credit, daca exista.

Principalii parteneri strategici vor fi autoritatile locale —in special Consiliul din Manchester City —
a se vedea prezentarea oferita de consiliul orasului in momentul vizitei grupului roman la
Manchester. A se regasi in atasament.(anexa3) precum si asociatiile de locatari — care isi arata
disponibilitatea pentru implementarea de puncte care nu presupun alte taxe pentru serviciile
uniunii de credit. O mare parte din membri sunt reprezentati de propietarii de locuinte sociale.
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Resurse Umane

1. Resurse umane - personal 22 de membri ai personalului — 17 femei si 5 barbati.

- Nr. de angajati (gen, etnie, angajati vulnerabili) Directorul general este o femeie.

- Nr. de voluntari (tip, daca este cazul) Doar un membru al personalui provine dintr-o minoritate etnici. in momentul de fat nu exists

membri ai personalului care fac parte dintr-un grup vulnerabil.
Tn afard de directori (care sunt toti voluntari), existd 6 voluntari operationali care gestioneaza
sesiunile din scoli si biserici.

2. Varugam sa descrieti politicile de angajare ale Uniunii  Uniunea de credit foloseste resursele umane si companiile de recrutare in scopul angajariii de
de Credit. Organizatia are anumite beneficii doar personal. Uniunea de credit se conformeaza cu standardele bunelor practici si cu cadrul
pentru angajati? legislativ.

3. Va rugam sa descrieti politicile si practicile Uniunii de Da — a se regasi in atasament(anexa 4).

Credit pentru asigurarea de sanse egale si programele
de integrare In munca a persoanelor vulnerabile, daca
exista.

4. V3 rugdm s3 descrieti politicile de recrutare de Tn momentul de fatd politica de recrutare a voluntarilor nu este de actualitate — dar acest aspect
voluntari si rolurile acestora. va fi repus in discutie avand in vedere ca uniunea de credit intentioneaza sa-si alcatuiasca

propriul sistem de voluntariat. Politica va include un acord intre volutar si uniune si se angajeaza
sa sprijine formarea si dezvoltarea viitoriilor voluntari prin organizarea sesiunilor de training.

J. Masurarea performantei:

1. Ce indicatori si proceduri foloseste Monitorizarea si evaluarea frecventa a progresului cu privire la obiective asa cum sunt ele detaliate in

Uniunea de Credit pentru madsurarea

performantei sociale
afacere?

Si

economice/de

planul strategic este fundamentald pentru o mai buna supraveghere a consiliului, iar ceea ce ar putea sa
contravind acestor obiective este masurarea performatei atat a uniunii de credit cat si a directorului
general.

Obiectivele financiare si non-financiare asa cum sunt definite in planul strategic sunt incadrate intr-o serie
de valori prin intermediul carora performanta uniunii de credit poate fi cu usurintd masurata in cadrul
intalnirilor consiliului.

Conceptul de obtinere a unui rezultat echilibrat a fost lansat, acesta stabilind in mod clar procedurile prin
intermediul carora progresul uniunii de credit poate fi masurat lunar, trimestrial si anual. Pentru buna
aplicabilitate a acestor proceduri, consiliul detine instrumente manageriale care ajuta la justificarea fiecarei
realizari.

in cadrul fiecdrei reuniuni a consiliului, pe 1angé echilibrarea rezultatelor inregistrate, existd un raport al
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obiectivelor consiliului care evalueaza posibilitatile de extindere catre obiectivele generale convenite in
planul de afaceri. Planul de dobandire a unui rezultat pozitiv are caracter statistic; raportul obiectivelor

relateaza progresul in scris.

2. Rezultate financiare anuale — in ultimii 3 ani, folosind indicatorii de performanta financiara ai Uniunii de Credit
Indicatori 2012 2013 2014

a. Active (numeric) £4,086,035 £4,720,288 £4,764,589

b. Excedent/ Pierderi 31,52% 21,84% 15,4%
Cuantum total al Tmprumuturilor oferite £870,469 £1,109,536 £1,189,502
(pe tipuri de imprumut)

d. Valoarea maxima si valoarea minima a -£3,684 -£71,698 -£77,490
unui Tmprumut
Valoarea medie a imprumuturilor £3,859,347 £4,353,168 £4,883,517

Numadrul persoanelor care au solicitat un
fmprumut

£30 - £15,000

£30 - £15,000

£30 - £15,000

g. Venituri din dobanzile la imprumuturi £462 £463 £571

h. Fondul social al membrilor 4,205 5,232 5,164

i. Fondul pentru ajutor de deces £564,482 £655,951 £721,541

j- Costuri/ Active (%) 2,727,484 £3,626,871 £4,005,029

k. Costuri/ Venituri (%) 19.31% 17.80% 24.01%

I. Valoarea restantelor la rambursarea 5.44% 4.98% 10.77%
fmprumuturilor  (intarzieri, % din
fmprumuturile nerambursate)

m. Numarul membrilor care au beneficiat de 923 1,040 1,111
alte servicii (pe tipuri de servicii, inclusiv conturile curente ale uniunii de conturile curente ale uniunii conturile curente ale
activitati de educatie financiara) credit de credit uniunii de credit

Date de contact
Persoana de contact
Email

Christine Moore-Director executiv

Christine.Moore@manchstercreditunion.co.uk
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Manchester Credit Union Limited

Internal Complaint Handling Procedure

Our Commitment to Members

As a member of the Association of British Credit Unions, and Part of the World Council of
Credit Unions, this credit union aims to provide members with quality financial services.

We welcome an opportunity to put things right for members who are dissatisfied with our
service. Members feedback will be used top help improve services for all members.

This procedure sets out how a complaint can be made to the Credit Union, and how the
complaint will be investigated and responded to.

Definition of Complaints and Eligible Complainants

A complaint is any expression of dissatisfaction, whether written or oral, about the service that
the Credit Union has provided, or failed to provide that has resulted in a financial loss,
material inconvenience, or the potential for such a loss or inconvenience to occur.

Complaints Can Only Be Made By Eligible Complainants; An eligible complainant is:-

1. a Credit Union member or junior saver, or potential or former member or a junior
saver.

2. a nominated beneficiary or personal representative of 1 above.

3. a business with a turnover of less than 1 million.

The Credit Union asserts its right to make appropriate business decisions about any area of
our operations; including admission of new members and individual eligibility for Credit as
reference in the membership and loan policies of the Credit Union.

Complaints will be handled fairly, consistency and promptly.

Receiving A Complaint

A complaint can be received at any place the Credit Union conducts business. A complaint
can be received by any officer or volunteer of the Credit Union.

A complaint may be made in writing or orally to an officer or volunteer of the Credit Union. A
complaint can be made in person, by letter, by telephone, or by e - mail.

The officer or volunteer receiving the complaint shall record the following information;
Name of complainant

Address and contact details of complainant

Membership number of complainant (if a member)

Location of incident

Date and time of complaint received

Substance of complaint

Type of complaint (financial loss, inconvenience, distress, behavioural, etc)

Name of person receiving the complaint

© 00 N O O B~ W DN PP

Action taken when receiving the complaint (apology offered, provide a copy of the
internal complaints handling procedure, other information provided.)

\\fileserverfdsc\OPERATIONAL\Proiecte_in_derulare\31_FSE UNCAR\05_Implementare\A3\best
practices\EN_Manchester CU\Anexa 1 - MCU Complaints handling policy.doc



10 Date complaint passed to the Complaints Officer responsible for dealing with
complaints.

Investigating Complaints
The Complaints Officer will be responsible for actioning and investigating the complaint.

If the Complaints Officer is the subject of the complaint, the Chief Executive may delegate a
suitable individual, not involved with the complaint, to action and investigate the complaint as
soon as the complaint is received.

In this Credit Union, the Complaints Officer is;
(1)...Amanda WilcocK............c.cooeviiennnnnnn (2)eneee e

The first named person will take the lead on responding to and investigating complaints. The
second person will assume responsibility if the first named person is the subject of the
complaint or unavailable.

A thorough investigation will be undertaken upon the receipt of a complaint.

Appropriate actions will be taken to identify an remedy any recurring or systematic problems
as well as any specific problem identified by a complaint.

Responding To A Complaint

The Credit Union aims to resolve the complaint to the Complainant's satisfaction as speedily
as possible.

Within A Day

This Credit Union aims to resolve complaints satisfactorily by the close of business on the
next business day after the day on which the complaint was received. Complaints
satisfactorily resolved and completed within this time period will be recorded as satisfactorily
completed but will not be included within the annual report to the FSA. The records of such
are not required to be kept for 3 years.

Within 7 Days

If the complaint can not be resolved quickly, an acknowledgement will be sent to the
complainant within 7 days of the complaint.

The acknowledgement will include the following information;
¢ The name or job title of the person handling the complaint.

¢ The Credit Union internal complaint handling procedure.

Within 8 weeks

If still unresolved within 8 weeks of receiving a complaint, the Credit Union will send the
Complainant:

A final response, or

¢ Aresponse that explains the delay and advises the complainant when a final response
can be excepted. The complainant will be asked whether they are willing to extend the
time for investigation to be completed. The complainant will be advised that if dissatisfied
with the delay he/she can refer the complainant to the Financial Ombudsman Service. A
copy of the FOS explanatory leaflet will be included in the response.
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Final Response

It is the Credit Unions intention to provide the complainant with a satisfactory final response
within 8 weeks of receipt of the complaint

A final response will include:

¢ A summary of the complaint

¢ A summary of the investigation into the complaint

¢ The Credit Unions views on the issues raised by the complaint

+ Details of any redress or offer made to settle the complaint

+ whether the Credit Union acknowledges it has been a fault in any way

¢ The complainant's right to refer the complaint to the Financial Ombudsman Service if
remaining unsatisfied with the final response from the Credit Union.

¢ A copy of the Financial Ombudsman Service explanatory leaflet.

Redress To Complainants

The Credit Union will seek to improve its services to all members as a result of complaints.

Records And Reporting

The Credit Union will keep all records of complaints taking more than the following business
day to resolve, for a period of 3 years. The Credit Union will make an annual report to the
FSA on the amount and type of complaints handled by the Credit Union.

Financial Ombudsman Service

If a complainant remains dissatisfied at the completion of the Credit Union's internal complaint
- handling procedure and a receipt of a final response from the Credit Union, the complaint
may be referred to the Financial Ombudsman Service within six months of receiving the
Credit Union's final response letter.

The Credit Union will co-operate with any investigation undertaken by the Financial
Ombudsman Service. The Financial Ombudsman Service provides a free service to members
and customers. They can be contacted at:

Financial Ombudsman Service

South Quay Plaza

183 March Wall Phone:0845 - 080 - 1800

London E-mail ;enquiries@financial-ombudsman.org.uk
E14 9SR Website ; www.financial-ombudsman.org.uk
Contact Us:

If you would like to discuss your complaint further, do not hesitate to contact us.

\\fileserverfdsc\OPERATIONAL\Proiecte_in_derulare\31_FSE UNCAR\05_Implementare\A3\best
practices\EN_Manchester CU\Anexa 1 - MCU Complaints handling policy.doc


http://www.financial-ombudsman.org.uk/

S MANCHESTER

Registration No: 235C
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MCU Business Plan
2015/16 - 2017/18

Approved by the Board on

Manchester Credit Union Ltd is authorised by the Prudential Regulation Authority and regulated
by the Financial Conduct Authority and the Prudential Regulation Authority.

It is also covered by the Financial Services Compensation Scheme and the Financial
Ombudsman Service. MCU belongs to the Association of British Credit Unions Ltd (ABCUL).

For people, not profit
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This document describes the current business and development plan for Manchester Credit
Union. It envisages the transformation of the credit union over the next three years into a strong,
financial institution with modernised delivery channels that will enable it to reach out to a more
socially and economically diverse membership.

The overall aim is to achieve financial sustainability* by the end of 2015/16, and to consolidate
MCU’s position as a provider of ethical and affordable financial services to everyone within the
expanded common bond.

This Business plan outlines the key objectives for the next 12 months, which will focus on
expanding payroll deduction services and establishing a presence in Manchester city centre.

The financial modelling carried out within the Business Plan is based on the existing common
bond area with a particular focus on developing the new website and facilities for on-line and
remote applications for membership, loans and other products and services.

The primary objective of this business plan is to reach sufficient economies of scale and
to generate sufficient income to make a small surplus by 2015/16, alongside continuing to
provide a high standard of service to a broadening customer base.

This document will be reviewed and revised annually as part of the Board level strategic review
process.

Summary

MCU has a proven track record of delivering projects for third party partners, and most recently
was the main delivery partner for the Department of Work and Pensions Growth Fund across
much of the city region. This has meant that MCU traditionally had a predominantly low-income
and financially excluded membership base and a low value average loan granted of only £599
(up from £526 in 2013/14).

It is estimated that MCU has saved these members in excess of £20million in interest since it
began offering these small loans through the Growth Fund in 2007 (in comparison with doorstep
and other high cost lenders).

This business remains at the heart of MCU’s social and economic mission, and we are working
hard to lower the cost of lending to this part of the membership, by streamlining the lending
process, making better decisions and thereby reducing arrears.

However, the focus for this business plan is to recruit more Tier 2 members who are
economically active, save higher amounts, and require larger loans over longer periods.
Investment in new technology and improved online functionality will enable MCU to achieve this.

Resources have been realigned in order to concentrate on attracting more payroll partners and
Tier 2 members, whilst continuing to serve the traditional membership base in a more cost
effective way.

Due to high levels of Growth Fund write offs, MCU made a deficit in 2012/13 and 2013/14,
however, a small surplus is forecast for 2014/15, mainly as a result of reducing costs and as a
consequence economies of scale.

! Sustainability in this context is defined as the credit union being able to offer a range of highly competitive products
and services to its members, pay a competitive dividend (or interest) on savings and generate sufficient income to
cover all its operating costs and to ensure its capital adequacy remains at a level of at least 10 per cent.

For people, not profit
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Credit Union Expansion Project (CUEP)

Following the DWP Feasibility study into the Modernisation and Expansion of the Credit Union
sector last year, Cornerstone Mutual Services Ltd. (a subsidiary of ABCUL) was awarded the
contract to deliver the Credit Union Expansion Project (CUEP), the main aim of which was to
double credit union membership in Britain to two million by 2015.This has resulted in investment
of £35.6million in the development of credit union infrastructure and back office systems.

The CUEP project is significantly behind schedule, and the contract with the DWP has been re-
negotiated and extended by a year until March 2016. However, MCU remains one of the CUEP
pathfinder credit unions, and receives some income from growth in members, savings and loans.

The Credit Union Expansion Programme has unfortunately not delivered the expected outcomes
to date for MCU. In particular the chosen shared IT platform has proved to be far too expensive
for MCU and other large credit unions to afford. Consequently MCU is actively working with
similar large credit unions looking at ways to collaborate on alternative IT projects.

Other partners and external factors

Welfare Reforms and the roll out of Universal Credit (UC) in 2014 have not had the impact on
MCU that was initially envisaged, mainly due to delayed roll out. Housing providers have sought
out new and cheaper channels for ensuring rent payments are secured, meaning that the
anticipated reliance and impact on credit unions has significantly reduced.

However, the introduction of the bedroom tax and benefit cap has had an effect on many of our
members’ disposable income, putting loan repayments at risk and increasing delinquency rates.

Whilst MCU continues to maintain relationships with a range of social housing partners, the rent
direct and budget accounts that have been made available have not been used in any quantity
to date. Remote channels have also made the reliance on satellite collection points less
important, thereby helping to reduce operating costs.

Local Authorities

The Credit Union has a close working relationship with a number of local authorities in the area
covered by its Common Bond:

Manchester — Manchester Credit Union plays a significant role in the Financial Inclusion
Strategy of Manchester City Council, and offers payroll deduction facilities for Manchester City
Council employees.

MCU has developed partnerships with High Peak Borough Council and Derbyshire County
Council, which offer support to enable MCU to deliver and expand credit union services across
the High Peak. Payroll deduction is also offered to staff at both organisations.

The latest extension of the common bond into Bury has meant a close working relationship with
Six Town Housing (STH), and Bury Council.

Trafford — existing links with Trafford Council and Trafford Housing Trust need to be
strengthened further in order to develop a strategy for working across the borough. A new base
for delivery of credit union services has now been provided in Sale.

Payroll deduction facilities are also available for employees across the region in local
authorities, housing providers, health authorities and other local companies.
A full list of payroll partners is included at Appendix 1

For people, not profit
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The Common Bond

At the end of June 2015, MCU had an active membership of 18,353* and assets of over
£5.4 million.

Qualifications for membership
Admission to membership of the Manchester Credit Union is restricted to:

1. Individuals residing in or being employed in the City of Manchester, or the
metropolitan boroughs of Rochdale, Tameside, Trafford, Stockport, Bury and the
High Peak, as delineated on the attached map in blue.

2. A body corporate, an individual in his/her capacity as a partner in a partnership, an
individual in his/her capacity as an officer or a member of the governing body of an
unincorporated association, if the body corporate, partnership or unincorporated
association has a place of business in the above localities

3. Individuals employed by the following employers:

a. Great Places Housing Association
b. Arcon Housing Association

c. St Vincent’'s Housing Association
d. Irwell Valley Housing Association

4. Individuals otherwise associated with the employers above by being in receipt of housing
or support services from those employers.

5. An individual who is a member of the same household as, and is a relative of, an
individual who is a member of the credit union and falls directly within a common bond
specified above.

" active membership was re-calculated for CUEP monitoring which changed the definition of dormant
members, which now excludes those dormant accounts with less than £25 savings balance.
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1. Mission statement

Manchester Credit Union is a member-owned financial co-operative, and aims to become a full
service provider of ethical and affordable financial services to a socially, culturally and
economically diverse membership by:

e Putting our members’ needs at the heart of what we do
e Providing opportunities for improving member’s financial capability
e Striving to provide excellent customer service and;

e The development and nurturing of mutually beneficial relationships with a wide range of
partners across the MCU common bond.

MCU also has two additional social goals, which are:

e to contribute towards the alleviation of poverty within the community - MCU benefits the
local community by reducing the negative impacts of financial exclusion and high cost
credit providers such as doorstep and payday lenders.

e to contribute towards the economic regeneration of the community

2. History

Manchester Credit Union (MCU) came into being in February 2007 when the then East
Manchester Credit Union (EMCU) expanded its ‘common bond’ to cover the whole of the City of
Manchester. EMCU traces its origins to the former Beswick and Openshaw Credit Union Ltd
(BOCU) which was founded in 1991 by a variety of community partners working in the East
Manchester area.

For the first few years growth was minimal, as the credit union saw itself, largely, as a part of the
community development movement. It was run entirely by volunteers and operated out of a
number of community locations.

In the late 1990s the credit union benefited from the regeneration of East Manchester and
obtained funding to enable it to open shop-front premises and employ a manager in 2000.
Involvement in the Wired-Up Communities project, Eastserve, enabled EMCU to raise its profile
locally and to have early experience of instant lending.

MCU has received transfers of engagement from a number of other credit unions, including
Gorton (2006) Wythenshawe (2008), Money Spinner (2011) and Trafford United (2013), and
now has an extensive network of outlets across the Greater Manchester City Region.

As one of the largest Growth Fund contractors in the country, MCU has delivered in excess of

50,000 small loans to date totalling almost £20m. This has resulted in Manchester Credit Union
becoming one of the largest and fastest growing community credit unions in the country.

3. Priorities
For people, not profit
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MCU has the following priorities for the next financial year (2015/16), which support the
delivery of the three year financial plan:

The plan will be refreshed each year and the actions/financial targets revised.

The over-arching objectives for 2015/16 are to improve profitability by:

Broadening the customer base by attracting more Tier 2 members who are economically
active and as a consequence increase the average value of loans granted from £599 to
£700.

Making existing business targeted to Tier 3 members more profitable through improved
and more efficient business systems and processes.

Improving member engagement.

This will be achieved by:

Presence in areas more easily accessible to a broader customer base including a
Manchester City Centre location.

Streamlining of loan processing to include more automation, in particular less reliance on
bank statements and other paperwork.

Improved website and automated processes
Investment in new technology to enable remote access and on-line functionality
Improved Payroll Plus offer and marketing

Using Engage suite of products to move away from unprofitable CUCA business and
re-focus resources on attracting new Payroll Plus partners.

Exploring options to centralise the loan function.
Improving member service standards to attract and retain new and existing members
Improving loan decision making and collection rates

Developing the members forum and a network of community and workplace champions.

Key Performance Indicators will be tracked and reported using a newly developed
Balanced Scorecard system.

The work plan and financial projections that underpin the delivery of the MCU business plan and
objectives will be reviewed by the board and updated on a regular basis.

For people, not profit
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4. Products and Services

For the life of this business plan, MCU will focus on growing the core business of
savings and loans.

MCU also plans to pilot small business lending through the Start Up Loans Company.

5. Staff

Manchester Credit Union is committed to investing in staff training and development because its
people and their performance will be the cornerstones of what will make the organisation
successful. All staff are actively encouraged to seek out opportunities for personal development.

Staff are also encouraged to attend national and regional conferences and training events. One
staff member has already completed the DEUK programme, developed by the Credit Union
Foundation, and another is taking part this year.

For details of the current staffing structure, please see Appendix 2

6. Volunteers

MCU does not currently rely on volunteers to run branches or satellite collection points, however
it does recognise that the role of volunteers is vital in promoting the MCU brand and the services
it offers to members.

A network of community and workplace champions is in the process of being developed as an
important part of the marketing strategy (see objectives above).

7. Governance —the MCU Board

The work of the credit union is overseen by a voluntary Board of Directors, elected by the
members at the Annual General Meeting.

The board of directors is accountable to the members for the achievement of the purpose of the
credit union. The role of the board is to lead, to direct and to control the credit union so that it
achieves its objectives.

It is responsible for overseeing the production of statutory audited accounts. It is also
responsible for ensuring a statutory annual return and quarterly management reports are made
to the Prudential Regulation Authority.

Details of the Board Members can be found at Appendix 3.

A full Register of Board Members’ Interests is maintained at the credit union head office and is
available for examination.

MCU is committed to both strengthening the current board and developing existing board
members through a programme of training, personal development and by committing to an
annual strategic board away day.

For people, not profit
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8. Governance —the role of the membership

Manchester Credit Union holds an Annual General meeting where members can have their say
about how the credit union is run, and elect members onto the board.

MCU has developed a members’ forum which will enable members to take an active role in the
development of credit union services. This will meet on a quarterly basis.

9. Governance — oversight and protection

Members’ savings are assured by the Financial Services Compensation Scheme up to a
maximum of £75,000 and savings are covered by the Life Savings policy, currently provided by
CUNA Mutual Insurance Limited, which is owned by credit unions.

In addition, MCU maintains a Fidelity Bond which covers members against all other risks,
including fraud.

MCU has a well-defined process of external audit and currently employs Hallidays LLP to carry
out this work. MCU also has an exemplary track record in reporting and monitoring to funding
agencies.

In addition to the external audit, MCU has appointed a firm of internal auditors (T.l.A.A) whose
work is overseen by the Finance and Governance committee. The internal audit work will
replace the role of the Supervisory Committee, and at the 2015 AGM the membership agreed to
change the rules to take account of this.

An internal audit strategy has been produced and an annual schedule of work is completed on a
rolling basis

MCU has also developed a comprehensive Risk Register which is reviewed on a quarterly basis
as part of the overall Governance and Assurance Framework, and overseen by the Finance and
Governance Committee.

10. The Financial Plan

Performance in 2014/15

The credit union’s financial year runs from 1% October to 30" September. MCU will make a small
surplus in 2014/15 and has a net loan growth of 5%.

Loan interest income for the year was forecast at £827,842, however, due to a larger percentage
of loan refusals as a result of using ALD, only £795,000 will be collected.

For people, not profit
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Financ

ial Plan 2014/17

The attached financial tables for the next three years show different scenarios, with the key
variables being:

Risks:

Growth in lending and;
Rate of return on loans.

Given the nature of MCU’s existing membership base, to date there has been a very high
number of small loans granted, which has meant high transaction costs. Although larger
loans are increasing gradually, there is still some work to do to improve this. In 2014/15
average loans increased from £526 to £599.

The Credit Union Current Account (CUCA) was expected by this stage to be self-
financing, however, it has continued to make a loss due to the difficulties of marketing
this product to the membership as a whole. The financially excluded nature of a large
proportion of members who are using it means that transaction costs are much higher
than income collected. In addition, the Co-operative bank who provide these accounts
are closing the service in September 2016. An exit strategy is being formulated (see
details of ENGAGE suite of accounts). Until these accounts are closed, MCU wiill
continue to make a loss on this service

If current levels of bad debt write off continue, and delinquency continues to increase,
this would mean that MCU is unable to meet income targets as per the financial tables.

Assumptions:

MCU has launched a new website in 2014/15 and is in the process of implementing a new
marketing strategy. Further developments to the website to make it smartphone compatible

are

planned for 2015/16.

Lending growth remains slower than expected in difficult market conditions, although it is
hoped that the move to new Manchester city centre premises will help boost lending. We
have assumed conservative loan growth of between 6% and 8% over the coming three
years.

The current bad debt write off rate of 5% has been maintained for the life of this business
plan
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Sensitivity analysis

The graphs below show the impact of the key variable of different rates of return and growth in

lending:
Manchester Credit Union - Operating Profit
Projections
(Constant loan growth of 6%pa)
2017-18
i Rate of Return 21%
2016-17
M Rate of Return 20%
M Rate of Return 19%
2015-16
-£50.000 £0 £50.000 £100.000 £150.000
Manchester Credit Union - Operating Profit
Projections
(Constant rate of return 20%pa)
2016-17
¥ Loan Growth 8%
2015-16
M Loan Growth 7%
M Loan Growth 6%
2014-15
-£50.000 f0 £50.000 £100.000

Financial tables - See Appendix 4
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What does a Financially Inclusive City Look Like?

*Household incomes continue to rise year on year (through
employment/ongoing skills development)

*Residents are equipped to choose the right financial products
(have the information/confidence to make informed decisions)

Residents know where to access more affordable financial
products (any age and whether in/out of work)

*Residents access the financial/debt advice/support they need
(whether online/self-help to face to face):

Slide 2



How do we deliver a Financially Inclusive City?

Manchester City Council (MCC) Officers on the Board of Manchester Credit
Union;

MCC helping to raise the profile with residents throughout the City, as well as
staff (Communication activities, staff sign-up days);

Making links with City Council partners to promote Credit Unions and getting
more people to join- both public sector (Housing- Social Landlords) and
private sector (businesses)

Provided space in City Council offices for Credit Union delivery (particularly
new City Centre location for Manchester Credit Union);

Commissioned MCU/SMCU to deliver short-term loans to those in need.

Worked with partners on the delivery of Financial Inclusion Conferences in the
City (2 to date)- how do we continue to change/respond to a changing
market?
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Priorities Moving Forward

Support more residents in to work- increase incomes;
Maintain close working with Credit Unions throughout the City;

Continue to raise the profile of the Credit Union movement in the City-
residents, businesses (employees), partners- more people to join;

Embed what a Credit Union is/the offer in the minds of frontline officers
(public sector) so they can promote the Credit Union movement to service
users;

Deliver the third Financial Inclusion conference in the City- so we are adapting
& responding to a changing Financial Market (Credit Unions, Post Office,
Housing Associations, Advice Agencies+);

Continue to restrict the advertising of high cost credit on City Council property
e.g. advertising hoardings, Library computers;

Slide 4



%&)MAMHESTER

Equality & Diversity Policy

Manchester Credit Union believes that every person has a right to be treated with honesty, dignity,
respect and trust. We are committed to creating an environment where members, staff, volunteers
and board members are not subject to any unlawful discrimination, or to bullying or harassment.

The Equality and Diversity Policy covers all aspects of Manchester Credit Union’s role as an
employer, credit union service provider and partner, and aims to eliminate discrimination and
promote equality and diversity in all aspects of our activities.

Our policy covers all aspects of equalities, which includes eliminating discrimination, promoting
equality and promoting good relations on the grounds of: -

e Race;

e Colour;

e National origin;

e  Ethnic origin;

o Nationality;

e Religion or belief;

e Gender;

e Gender re-assignment status;
e Being married or in a civil partnership;
e Pregnancy or maternity leave;
e Sexual orientation;

e Disability;

o Age;

e Being HIV positive or with Aids.

This list is not exhaustive and we will aim to eliminate any practices that cause any person to be
treated unfairly.

The policy has been developed to take account of:

e Equal Pay Act 1970 (as amended 1984);

e Sex Discrimination Act 1975 (as amended 1986);

e Sex Discrimination (Gender re-assignment) Regulations 1999;
e Race Relations Act 1976 (as amended 2000);

e Disability Discrimination Act 1995/2005;

Human Rights Act 1998;

Employment Equality (Sexual Orientation) Regulations 2003;
e Employment Equality (Religion or Belief) Regulations 2003;
e Employment Equality (Age) Regulations 2006;

e Equality Act 2006;

e Equality Act (Sexual Orientation) Regulations 2007,



e Commission for Racial Equality’s (CRE) Statutory Code of Practice on Racial Equality in
Employment (2005);
e Data Protection Act (1998).

We will not tolerate harassment or intimidation of any individual/group and we will take any
complaint of discrimination very seriously. We will maintain grievance and disciplinary procedures to
deal effectively with all complaints of bullying or harassment.

Our Equality and Diversity Policy and Strategy aims to ensure equality through the following
functions: -

e The recruitment of board members;

o The recruitment and employment of staff and volunteers;

e The provision of credit union and related services to members and potential members;
e The appointment of consultants and contractors.

The policy aims to make sure that none of the following groups of people receive less favourable
treatment than another: -

o All board members;

e All staff and volunteers;

e People working on our behalf such as contractors, suppliers and consultants;
o All members and potential members.

As an Employer:
Manchester Credit Union will promote equality diversity and fair treatment for all by:

e Embedding equality and diversity across all areas of the organisation;

e Providing a safe and accessible working environment where are employees are treated with
dignity and respect;

o Adopting a Zero Tolerance approach to all forms of bullying or harassment;

e Ensuring that all Manchester Credit Union employees, volunteers and board members
undergo regular Equality and Diversity training, and that it is delivered in a way that is
appropriate to their role;

e Ensuring that our recruitment practices are fair and accessible to everyone;

e Promoting opportunities for employment, training and development to local people and
under-represented groups, thereby creating a workforce that reflects our diverse
communities;

e Monitoring employee satisfaction and taking action to address any concerns.

All employees have a responsibility to help create and maintain a work environment free of bullying
and harassment, by being aware of how their own behaviour may affect others, and by making it
clear when the behaviour of others is unacceptable.

Any unsolicited or unwelcome action, speech, or behaviour that humiliates, intimidates or
undermines an individual employee will be considered unsuitable, even if this effect was not
intended by the person responsible for the conduct.

Staff members should therefore recognise that each individual has his or her own boundaries on
what constitutes acceptable behaviour. Unsuitable behaviour may relate to race, ethnicity, age,
disability, gender, religion, sexual orientation or any other personal characteristic.



Disciplinary procedures may be used in the case of a breach of our policy. This will apply to
individuals who condone, incite or contribute to such behaviour.

If any member of staff feels that they are subject to bullying or harassment, it may be possible to
resolve the problem through an informal discussion with the person responsible for the conduct
(particularly if they are unaware of the effect of their behaviour.)

If an informal approach does not resolve matters, or if you think the situation is too serious to be
dealt with informally, you can make a formal complaint by using the MCU grievance procedure. All
complaints will be investigated promptly and sensitively, maintaining confidentiality to the
maximum extent possible.

If appropriate, disciplinary proceedings may be brought against the person responsible for any
bullying or harassment. Manchester Credit Union will take appropriate action to ensure that anyone
who reports or makes a complaint about bullying or harassment in good faith is not subject to
victimisation.

As a Credit Union service provider:
Manchester Credit Union will promote equality diversity and fair treatment for all members and
potential members by:

e Embedding equality and diversity across all areas of Manchester Credit Union;

e Communicating in a way that is clear, accessible and easy to read or understand;

e Regularly reviewing our performance via regular member surveys, to ensure satisfaction
with our services, and taking action to address any concerns;

e Ensuring that our services and the offices we use are, as far as reasonably possible,
accessible to all;

e Promoting our commitment to equality and diversity through internal and external
communications;

e Ensuring good governance of Manchester Credit Union;

e Sharing best practice with other Credit Unions to continually improve our approach and
quality of service;

Responsibility

Manchester Credit Union’s board of directors will hold overall responsibility for the management
and implementation of this policy.

The Senior Management Team (SMT) are directly responsible for ensuring that the services delivered
by their teams are in accordance with this policy, and that all employees and volunteers are
provided with the necessary training, support and direction to fulfil its aims.

Senior and line managers are also responsible for ensuring that all Manchester Credit Union
employees and volunteers are treated with dignity and respect in the workplace. This includes when
working with colleagues, partners, members and other members of the public.

Whilst the Board and SMT will take a lead role, MCU believes it is everyone’s responsibility to
promote equality. We therefore expect all MCU employees and volunteers to assume responsibility
to promote equality and help to tackle all forms of discrimination in the workplace and local
community.



Every Manchester Credit Union board member, employee and volunteer will be responsible for their
own behaviour in accordance with this policy. They should also be actively involved in challenging
inappropriate behaviour where it occurs.
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