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Presentacion

En los ultimos afios. ademas de la evaluacion del desempefio finan
Instituciones Microfinancieras (IMFs) se ha resaltado la nece
sistematicamente al grado de cumplhmiento de su mision y ot
este sentido, se han impulsado pro ceso3 de desarrol R,

e AN Ay SR A SATS LYP YRR R ) -
vinculados a la industria no pueden sustraer e —
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El Faro Latincamericano y del Caribe de Finanzas Rurales, FORO LAC FR, es uny
Red de redes e nstituciones ) en : do en Antigua
Guatemala en abril de 2002, considera esencial la participacion directa de las Redes
en las fases de desarrollo e implementacion de metodologias que evalien la gestice
financiera y social de sus entidades adhendas con la finalidad de asegurar una
adecuada interpretacion y valoracion del rol de las microfinanzas en lacion a su
Immlupwm&mmdmmmmd‘.,
de Ia Fundacién Ford, Fundacién Charles Leopold Meyer, SIDI, FIDA, |CCO de
Holanda, y, AECI, organizd el Seminario Internacional “Midiendo el Desempefio
Social en Microfinanzas® realizado en Santa Cruz de la Sierra, Bolivia el 4 de Octubre:
de 2005. Para dicho Seminario, &l FORO LAC FR, como una de las actividades
meedbéndemrﬁmmape&lmdoduh Revista
Finanzas Rurales y Desarrollo”, sobre la problemitica de la medicion de

social en microfinanzas. Para este efecto, se invité a distinguidas
lidades @ nivel intemacional a que contribuyan con sus aportes 3 dicha

publi la 2P0
los cuales reflejan el estado de s de esta problematica entre agosto y octubre
«Zﬂ?.&hwamuhmd&n.pammdesdem'abm

En el presente, se plantean multiples interrogantes: ,Cusl es el valor agreg
de medir el desempeno social de las entidades de microfinanzas?;Es posibl
conveniente estandarizar la medicion del desempefio social a ;:;.7’- :
institucianes microfinancieras de Latincamérica y el Caribe? jCudles 8¢
enfoque y herramientas mas indicados para la medicién del desempefio
;Las instituciones de microfinanzas estin logrando generar cambios ¢
perspectiva de los propios clientes?, ;Cudl es ls utilidad de los Siste
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Evaluacion de Impacto?, ; Qué perspectivas existen?, ;Qué significa el Desempedio
Social?; o ;Las experiencias que ya existen son un debate, un reto o una realidad?,
estos, entre otros, son los temas que inquietan a los actores de las microfinanzas.

La problemdtica actual plantea la necesidad de reflexionar sobre el valor
agregado y la estandarizacion de la medicion del desempeno social. En relacion al
valor agregado el anilisis se centra en: jLa evaluacion del desempefio social es
sustitutiva o complementaria a la evaluacion del desempeiio financierc? ;Se debe
buscar el equilibrio?. ;La medicién del desempefio social es costo - efectiva? ;Que
beneficios reales y desventajas implica para las IMFs medir su desempefio social?
{Cuales son las expectativas de los actores involucrados - Estado, cooperacion
internacional y las propias IMFs - sobre 1a utilidad de los resultados de |la medicién
del desempefio social? En relacién a la estandarizacién la medicion busca
respuestas sobre: ;Que enfoques y herramientas de medicion del desempefio
social son mas aplicables a la dindmica de las microfinanzas?. ;Que dreas comunes
se deberia priorizar en la medicién del desempefio social de las entidades
microfinancieras que operan an éreas rurales? .;Que experiencias existen sobre |a
utilizacién de estdndares para medir el desemperio social de los SFR en la Region?
¢Cuales serian las caracteristicas de un sistema estandarizado para la medicién del
desemperfio social de las IMFs que forman parte del FORO LAC?

OBJETIVO DE LA PUBLICACION.

La presente publicacién busca aportar con reflexitn y respuestas a3 las
interrogantes y problemdtica actual descrita a nivel de la medicién del
Desempefio Social. En esta perspectiva los objetivos de la presente publicacién
son: 1) Conocer y profundizar el conocimiento de los diferentes enfoques,
metodologias y experiencias existentes en el mercado sobre la medicion del
desempefio social; 2) Conocer las expectativas y perspectivas del Estado, la
cooperacion intermacional y las propias IMFs en relacién al desempefio social; y, 3)
Analizar la posibilidad de estandarizar la medicion del desempefio social a nivel de
las IMFs de la regidn y establecer lineamientos y/o directrices para implamentar un
sistema homogéneo basado en indicadores estandarizados

CONTENIDO

Para cumplir con el objetivo planteado, el presente nimero de |3 Revista
“Finanzas Rurales y Desarrollo”, se ha estructurado en cuatro partes: 1)
Introduccidn; 2) Enfoques metodolégicos y aplicaciones; 3) Percepcin sobre su
utilidad; y, 4) Retos para el futuro.

La ptimers es de cardcter introductoria, donde se busca aportar con informacion
sobre la evolucion de la medicién del desempefo financiero a la medicion del
desempeno Social de las IMFs y, las tendencias generales sobre la medicion del
Desempefio Social. En esa linea se incluyen dos trabajos: de Reynaldo Marconi
sobre “del Desempefio Financiero al Desempefio Social” y de la Red SEEP (Small
Enterprise Education and Promotion Network)' bajo el titulo "Nota Conceptual
sobre la Gestion del Desempefio Social”.

En la segunda parte se presentan los enfoques metodolégicos y aplicaciones a
los cuales se tuvo acceso. Particularmente se incluyen contribuciones de: CERISE

! Contrtnuyercn » este docurents: Patnch Comgecn FINCA waematoral, Clemterner Dusdond (Freedorn rom Hunger, Laurs Fooms (e namwe Cradt Tencespes. Scto
Geay Frewdum Som Hunge, Geamas Hishagsuren JDEAS Fliere Keprien (World Vieon). Mency Lee (The Coedy institutel. Clams Seasl IFINCA Irntesrgscmul) Avsoe Simmows
U Aty § Oury Wodler Hailitaten Goige de Trabuo @ Apewcacsn el Carte)
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sobre su enfoque Social Performance Iniciatives (SPI), con un trabajo preparado por
Cecile Lapeneu bajo el titulo: *Una herramienta de auditoria a las microfinanciesas
sobre su desempefio social”; Consorcio ImpAct, sobre su enfoque Social
Performance Management (SFM)conel trabajo preparado por Katherine E Knotts
y Anton Simanowitz, bajo el titulo: "Gestion del Desempefio Social®; y. de
FINRURAL de Bolivia preparado por Irina Aliaga Romero’, bajo d titulo
*Comparacion de Enfoques Innovadores en Desemperio Social de Instituciones
Microfinancieras™’

En la tercera parte esta refenida a la percepcion sobre la utilidad de la medicion
del desempefio social reflejando las visiones de una agencia de cooperacion
bilateral, de un funcionario Estatal, de operadores de microfinanzas y, una red.

Se incluye un trabajo de Juan Vega', de PROMIFIN/COSUDE de Nicaragua,
bajo el titulo sugestivo: *; Estamos Logrando Desempeiio Social en Microfinanzas?:
Ideas y Contrapuntos”. Por otra parte, reflejando la vision Estatal, se incluye el
documento denominado: "La utilidad de los Sisternas de Evaluacion de Impacto
6 Desempeno Social en las Microfinanzas®, preparado por la Dra. Maria Del
Carmen Diaz Amador, Coordinadora General de! Programa Nacional de
Suvﬁ.an'h o dclcl@ln.&::lbhlﬁmﬁn:ns M:\M:S:

vISION se s de
Carmen Velasco de Pro Mujer Bolivia, bajo el titulo:
Empresarial y Desempedo Social, W,Mmdw&b
IMFs"xdoRos&uMan!DEPw con el titulo /Las instituciones de
microfinanzas, estamos logrando generar cambios desde la perspectiva de los
propios clientes?. Finalmente se incluye un breve recuento de la Red FINRURAL de
Bolivia, bajo el titulo: "Medicién del Desempeno Social, la experiencia de
FINRURAL", preparado por Irina Aliga y Reynaldo Marconi.

Finalmente en la cuarta parte, sobre los retos para el futuro, se incluye el trabajo
preparado por Frangois Doligez de IRAM/CERISE de Francia, con el titulo: “La
evaluacion de la responsabilidad social de las instituciones de Microfinanzas, ;Qué

perspectivas?”.

Es digno de destacar en este nimero, cdmo una iniciativa de tanta
trascendencia para las microfinanzas nace de los propios actores. Ya lo mencionan
algunos de los autores en este volumen, “los paradigmas del desempefio de las
IMFs han evolucionado desde la euforia por el logro de |a sostenibilidad financiera,
hasta el interés actual por el logro de un punto de equilibrio entre al desempefio
social y el desempefio financiero”, pero también se incluyen otras corrientes que
ponen sobre la mesa de discusion diferentes formas de enfocar la tematica. Los
diferentes traba]oc incorporados en el presente documento, precisamente estan
destinados a ennquecer el actual proceso de construir una metodologia unica que
contribuya @ mejorar el desempefio social de las instituciones, pers
fundamentalmente que beneficie a las entidades y sus clientes.

En resumen, el presente nimero de [a Revista "Finanzas Rurales y Desarre
da luces suficientes como para revisar, paso a paso, los avances gque dio la indk

Fomens s Otoe o £waiuscon o imcactos o FINPURAL
ki 4o mtrcturd wn baee o andiing S doc propomenads por CERSE Fundacan Ford, Secwtaads de
= owserpeis ez Deecos Regionsl del Progecto FROAIFIN pars Nizaragua, Homduree y B Selvadier
p ls Coopeencion - COSLDE. que twrm por cties spopw of dessrclic de servicos Soascems pers -
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en una sola direccién: medir el desempedio social de las IMFs. En esa perspactiva, el
FOROLACkammonahmrahadeadudopromovuhadopdbndeun
sistema de medicidn del desempeno social entre las redes e instituciones que
forman parte, a fin de tener una “marca propia” sobre las caracteristicas de su
trabajo y cobertura en materia de medicion del desempefio social. Esta publicacion
forma parte de dicha estrategia.

Finalmente, es praciso manifestar el reconocimiento y agradecimiento a nuestros
socios y amigos, David Myhre y Jean Paul Lacoste de la Fundacién Ford, Raul
Hopkins del FIDA y Johannes Solf de ICCO de Holanda, quienes nos han brindado
su invalorable apoyo, no solo para desarrolle del FORO LAC FR. sino también de
manera particular en la edicion de la presente publicacian.

Reynaldo Marconi
Presidente del Consejo Directivo
FORO LAC FR

La Paz, marzo de 2006
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8 paradigmas del desempefio de las IMFs han
go desde la euforia por el logro de la
dad financiera, hasta el interés actual por al
g un punto de equilibrio entre el desampefio social
empedio financiero de las IMFs. En medio, se han
o comientes promotoras de 13 evaluacidon del
: diemesydelamvsagdéndtmuub,

-

pnumadoabafo muestra el marco de trabajo
der los enfoques en evaluacion del
o financiero y desempefio social de las IMFs
Qido en respuesta a esta evolucion de
De una manera genénca este marco los
nos Sistema de Evaluacion y Seguimiento del
o Financiero y Social de las IMFs (Ses-DF/DS).

a de Evaluacién y Seguimiento del
wpefio Financiero y Social de IMFs

*mejorar” ddampdodthsm L

Reynaldo Marconi’

Del desempeno financiero
al desempeno social:

En el cuadrante superior derechc se ubican los
enfoques para evaluar el desempefo financiero de las
IMFs con informacion del lado de la oferta. Estos
enfoques han estado fuertemente influenciados por el
paradigma de la sostenibilidad financiera e incluyen los
sistemas de rating financiero y. Mis recientemente los
mam ymam
E:b:uu evaluar el m’;nm de la

m
IMFs con nformacion de la demanda. Estos -an-
han estado fuertemente influenciades por las comientes
promotoras de la investigacion de mercado e incluyen
metodologias para la evaluacion, seguimiento y
monitoreo de la satisfaccion del dliente, [a salida de
clientes, |a lealtad de clientes y la mora de clientes No
obstante, varios de estos enfogques también han sido
considerados para evaluar el desempenio social de IMFs
con Informacidn extraida de la demandsa, principalmente,
por quienes han considerado campos de la investigacidn
de mercado (tales como la satisfaccion del cliente y la
salida del cliente) dentro de metodologias de evaluacian
de impactos. En el cuadrante inferior izquierdo se
muestran los enfoques para evaluar el desempeno social
de las IMFs con informacién del lado de la demanda.
Estos enfoques basicamente comprenden las
metodologias para evaluar el impacto de las IMFs en sus
dientes y los impactos mas amplios de las IMFs.  Por
Oltimo, en el cuadrante se muestra los enfoques
(pioneros y todavia en desarrollo) para evaluar
desempedio social de las IMFs con informacién del
de oferta. Entre estos se incluyen sistemas de r:
desempefo social y de auditoria.



e de redes deben responder a las voluntades de sus
: Joun Las redes “genéricas” no tienen una motivac
¥ especifica por el Ses-DF/DS. Por el contrano, para
D redes sectonales el Ses-DF/DS constituye una fuente
N conocimientos para la gestacion de propuestas
¥ politicas publicas, de onentacion para la asignacion
en My. una fuente de credibilidad y de ingresos
i _ L B red  En este contexto, paras las IMFs y sus
definiciones estratégicas. Unas tienar B pesmectivas, |a institucionalizacion del Ses-DF/DS es
] SRS Para unas y un reto para otras. En esta n
b Sbosdaremos ests problemitica desde la perspectiva
y vulnerables, facilitar oponuniduhi conomicas o uns ted de IMFs de caracter sectorial. En determina
luchar contra la pobreza. Siguiendo los ¢ de o dilema por que se plantean la disyuntva
asociacion, las IMFs han promovido la co PO sin que en ello medie un analisi
redes “genéricas’™ o "sectoriales™ D ¥ costo efectividad Para otros casos. |
La conducta de las IMFs y Redes respecto los sistemas  institucic o0 del Ses DF/DS, se planeta como u
de evaluacion de impactos y el desempedio social es reto, L nsludible.
diferenciada segln su objeto y enfoque. Las IMFs-SC
tienen una clara preferencia por estudios de medicion 2. ESTRATEGIA DE FINRURAL PARA PROMOVER
del desempefio financiero desde la perspectiva de la LA EVALUACION DEL DESEMPENO SOCIAL Y
oferta y la demanda Las IMF-SL tienen mayor FINANCIERO DE IMFS
preferencia por los estudios de desempeno social desde Con base en el marco de trabajo presentado, un
ambas perspectivas, demanda y oferta. Por su parte, las consideracion fundamental de la estrategia d

Intervenciones de FINRURAL en evaluacién
del desempefio social y financiero

> DE FINRURAL

2 Una Red imtegral comtituye por sjempiie COPEME dul Pery, doode m sncuemttan socedes IMF ST IMFs 50U 5 otrs 100 de sttituccnes
TUna Aed Saconal e FINRURAL de Bodva Goe sgrups » W50 Gue 550 Dperen 1or servcos feanoiems
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RAL #5 el de intervenir “diractamente” solo en el
# evaluacion del desempedo social de las IMFs
gquierda del cuadrante). Con relacién a la
§6n del desemperio financiero de las IMFs (drea
cuadrante), FINRURAL interviene pero de
a 6 solo lo hace hasta lograr desarrollos
ransferibles 5 las IMFs para su intermalizacion

p rafleja las imervenciones estratégicas que
AL ha realizado o pretende realizar en cuanto a
@eion del impacto de IMFs, evaluacion del
psocial de IMFs y evaluacion del desempefio
IMFs

Ji opta por intervenir directamente en |a
Bn del desempedio social de las IMFs por los

aner la imparcialidad de un evaluador externo
janto al rating de desempefio social de IMFs
pion de impactos de IMFs.

ciones involucradas exigen mayor
cion, dedicacion de tiempo y recursos,
presentan altos costos de oportunidad para
onal de las IMFs. A diferencia, una red de
juede hacer esto mas costo-efectivamente,
30 & generando incluso economias de

38, FINRURAL opta por transferir a IMFs
_‘- as desarrolladas de investigacion de
'y mora de clientes por su menor
hica y simplicidad en la implicacion
interviene en evaluacionss de
Jesadas principalmente en informacion
18 sxistencia de otras organizaciones de
w8 han desarrollado sistemas de rating
le: |y transparentes, que se aplican a

n__ooa.o DE FINRURAL
: cido un Servicio de Evaluacion

e o del sector microfinanciero
< '.IM resultados cbtemdos y las

porrmnn conciuir que es un
hﬂngos permiten que las
estrategias de intervencion,
’ mas financieras y en
8 de relacionamiento con sus

ITaeah
1T o)

a)La ventaja de ejecutar estudios para un numero
representativo de IMFs y efectuar un trabajo de
medicién de impactos en base una metodologia
estandarizada que pearmite establecer ciertas
comparaciones, permite delinear conclusiones
para el sector con utilidad individual.
Adicionalmente, |s utilidad de los impactos
agregados han permitido extraer conclusiones
globales, de interés de la industna que inclusive se
constituyen en la base para justificar demandas de
ajuste en las poliucas publicas respecto a la
regulacidn o asignacion de recursos estatales. Este
es un campo fértil que requiere ser trabajado con
mayor profundidad y especializacién, que no
implica costos adicionales en estudios
individuales, sino simplemente el uso de los
resultados obtenidos en estudios por IMFs, que
pudiéndolos agregar, permiten  generar
conclusiones sorprendentes para la marcha de |a
industnia y el relacionamiento con el resto del
sistema financiero nacional y el entomo de las
politicas publicas.

b)FINRURAL ha alcanzado dos tipos de beneficios
en la operacion del SE|, tangibles e intangibles.
Los beneficios tangibles corresponden a la
conversion del SEI en una fuente de ingresos para
una Red. En este campo el secreto ha consistido
en obrar con profesionalismo, neutralidad,
imparcialidad y vision de servicio. El SEl es una
fuente de ingresos para FINRURAL, que en base al
enfoque de prestacion de servicios para el
desarrollo sectonal, le ha permitido a la
asociacidn, promocionar en mejores términos el
servicio, con el justificativo de que con sus
resultados las IMFs ganan en sus mejoras
institucionales y les abre la posibilidad a inclusive
captar mayores recursos financieros. Los
beneficios intangibles provienen del
reconocimiento de la Red, como proveedora de
servicios, del ejercicio de wun trabsjo
profesionalizado e imparcial. Los resultados se
expresan en una mayor credibilidad de manera
integral, ampliando los ambitos de intervencion
de la Red, puesto que su actuacion es juzgada
positivamente.

¢) Otro tema relacionado a aprovechar la capacidad
de Red esta referido a la tarea de disefio de un
SEl, resultado que no es ficil conseguirlo
individualmente por cada IMF. Tales esfuerzos son
minimizados si la Red asume la responsablilidad
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del disefio, para luego operativizar los sarvicias, f) Es posible generar y diseriar metodologias

ademis de aprovechar las economias de escala al adecuadas a las realidad local de las IMFs y
aplicar las metodologias a mas de una institucién depender de “enlatados® de evaluacién
de forma paralela. impactos, que cominmente son mas costosos,
que generalmente no captan en sus sistemas
d)El modelo de una Red otorgando un Servicio de informacion los mensajes utiles para la marchs
Evaluacion de Impactos, fomentara a que las IMFs las IMFs. En Bolivia y seguramente en los o
& integren y motiven a la El dentro de sus paises donde las IMFs tienen roles relevant

Mstrumentos de gestion, dado el cardcter de axiste la capacidad local para dise
permanencia del Servicio para la generacién de metodologias apropiadas

[ de impacto. Una Red tiene la ventaja

‘de alcanzar logros en |a El, que de manera g)Metodolégicamente FINRURAL opto por u
Incidual para las IMFs hubieran implicado estrategia de separacion de los trabajos

esfuerzos y costos. Y las mismas medicién de impactos de los de investigacién

nes usuarias del SEI de FINRURAL mercado que proporcionan informacién sobre
2% s0bre impactos basados satisfaccion con los servicios. La El perma

izados utllizando una €oma un servicio proporcionado por la Red que

eto i@ car andarnzac repetird cada dos afos. La actividad
- - investigacién de mercado, FINRURAL h

@) Es posible ¥ es recomendabie impulsar en tas IMFs desarrallado la metodologia e instrumentos con
que accedan a un servicio de evaluacién impactos objeto de “internalizarlos en las IMFs”, para q

otorgado por una instancia que conozca el sector, cads una de ellas lo repita a sy mej

SMPero que tenga autonomia e independencia, a - conveniencia,

fin de que tus resultados les proporcione los

INSUMOS necesarios para la redefinicion de sus h)l.amdommcxoacargodeuna

estrategias de intervencion. Por oposicion, parece especializada, parece proporcionar los element
ser menos recomendable que cada institucidn para concluir que las actividades de evaluacién
encare en base a sus propios esfuerzos y costos, impactos pueden ser autosostenibles

las acciones de medir sus impactos, mercad a las

implicaciones de mayores y costos y la credibilidad Santiago de Chile,

de los resultados. 21 de Abril de
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Grupo de Trabajo de Apreciacion del Cliente de la
Small Enterprise Education and Promotion Network'

Nota conceptual sobre la gestion
del desempeno social

roduccid Es axiomatico que no se puede gestionar aquello
Esta nota conceptual discute importantes que no se puede medit La capacidad para gestionar
peptos relacionados con la medicidn y gestion del  una organizacion hacia fines especificos, financieros o
pefio  social de las  instituciones sociales requiere algin sistema de medicién pama
ieras (IMF). En general, la medicion del determinar los avances hechos hacia los fines deseads
eflo es parte esencial de la operacién
tifera de cualquier organizacién. La importancia
meduaén de! desempefic esta adecuadamente ¢
gnciada en los criterios Baldrige:

Los negocios modemnos dependen de la medicion y
alisis del desempefo.. Una consideracion
damental en el mejoramiento del desemperio tiene
iver con la creacion y uso de medidas o indicadores :
desempefio. Las medidas o indicadores de coalicién de IMF, instituciones dmmm Br3ic
gmperic son caracteristicas mensurables de los agmaﬁﬂmmmMy '
Juctos, servicios, procesos y operaciones que la consultoria hicieron circular y firmaron una ¢
lesa usa para hacer seguimiento del desempefio y  por la que se comprometian ellas o sus organizacic
lo... Un conjunto integral de medidas o promover el desempefio social en las microfinan:

: 'ﬁ' pres  vinculados con las exigencias de
: o impuestas por el cliente o empresa Aungue relativamente nueva en la agenda o
senta una base clara para alinear todas las microfinanzas, la gestion del desempefio m[
des con las metas de la empresa.’ una larga historia fuera de las microfinanzas. | Quia

~=ily
& e docameess Pammek Csmgtan BINCA ! Chemcoghee Comboret Somedom bor Mamge Lars Focose (Avrmatve Comct Techmotongnd,
el hom Honger) Gasras Hubsgmeen (IDEAS, Fane Capran (Work] Vision), Muncy Lee [The Caaddy institutel Clawe Smged (FINCA imtemationall, Artor: Seey
Woler fecination Grupo de Trabaye 00 Aomoactn de Cinms —
Cusglity Pengprarn, JODK) Crivens foy Parturmance Excellencs ¢ 9 [
COAP. Argasun Foumdamon, Carse Natwort [CIOR, GRET MAM CIRADY Imp-Act, TRIAS. Planet Satng, 1o Mujes, ASHL immcocperason, Mcofmenes

oA P Mt W, F o Mumgee ACDION. Gearveen Foundanion USA MCRILEDA Mchr, TSR SME Aus Almrnatios Ciadit
Swaileps. SOC. IFAD. FINCA, IDEAG, 105, AcsadueAncin, Fundscen Fand, Catholc Rekel Servicas, IC20, ILO, Vole Mahaeca, Manfwd Zafler s Watee §
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irdnicamente, gran parte de la actividad y avances en |a
gestion del desempefo social esta produciéndose en el
sector privado, con iniciativas tales como Global
Reporting Initiative y Account Ability 1000 (véase abajo),

Significado del desempeio social

El desempefio social puede definirse de varias
maneras.' El sector de las microfinanzas tene todavia
que acordar una definicion comun de desempefio
social, y el debate sobre la definicion precisa de que
esta tarea continde en marcha entre las partes
interesadas en las microfinanzas. No obstante, pueden
identificarse dos temas comunes a pantit de este
debate, que

1. El desempedio social conlleva una relacidn entre la
organizacion y otros miembros de la sociedad civil.

a. Esta relacion va mas alla de la existente entre la
organizacion y sus propietarios, pues incluye a
otros grupos interesados. Los grupos interesados
fundamentales son donantes, Inversionistas,

empleados y comunidades en las que las IMF operan.

b.Esta relacién va mas alld del desempedo
financiero de la organizacién, pues incluye
resultados sociales especificos.

2.El desempefio social relaciona los resultados
sociales con la misién y objetivos socisles de la
organizacian.

a. Las percepciones de las partes interesadas deben
ser consideradas explicitamente al establecer Ia
misién y objetivos sociales

Medicion del desempefio social vs. Gestién del
Desempefio social

Esta nota conceptual aborda la cuestion de la
gestion del desempefic social Este es un concepto
distinto, aunque estrechamente relacionado, del
concepto de medicion del desempefic social Aunque
algunos pueden usar ambos términos como si fusran
sinonimos, no son lo mismo. La medicién del
desempeno social es un concepto mas estrecho,
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referido al proceso de medir &l desempefio social. Pg
el contrario, la gestion del desempefio social es
concepto mas amplio, referido al proceso de
analzar, presentar informes y usar la informacion d
desempeno social. El segundo concepto reconoce
para ser utll, la informacién del desempeno social deb
Integrarse en el trabajo y rutinas operativas de la IME
&n su sistema de valores. En otras palabras, debe es
institucionalizada.

Imp-Act estd quizds asociado de manera mé#
prominente con el concepto de gestion del desempe
social' Define la gestion del desempefic social
“la evaluacion sistematica del desempeno con relacid
a las metas [sociales], asi como el uso de tal informacia
para mejorar el desempeno”. Imp-Act ha desarrollac
un marco conceptual, ademas de herramientas d
capacitacion practica, para institucionalizar la gestid
del desempefo social Segun el marco de Imp-Ad
institucionalizar la gestion del desempefo soci
requiere que la IMF tenga respuestas claras
coherentes a las siguientes sels preguntas:

1. ;Cuéles son sus objetivos de desampefio social
como planea lograrios?

2.;Quién usa los productos y servicios d
suprograma? ;A quién excluye su programat

3. ;Por qué y cuando abandonan los clientes
programa o dejan de utilizar plenamente lo
servicios disponibles?

4. ;Cudl es el efecto de su programa sobre lof
clientes actuales?

5. ;Cémo usard la informacién sobre el desempenc
social para mejorar sus servicios?

6. ;Cédmo mantiene y mejora la calidad de lo
sistemas que usa para responder a estas

preguntas?
Importancia y beneficios de la gestion del
Desempeifio social
La gestion del desempefio social es importante pof

dosrazonagonuﬂuumtienequeverconu
compromiso, basado en principios, con la transparency
y el cumplimiento de Ia misidn. La segunda tiene que
con sus beneficios pricticos para las partes interesad:
del sector. Dentro de estos dos fundamentos amplwos o

#las B oo ol sk de sas prooeos
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o8 especificos para la gestion del desempeno
los siguientes

tenen |a responsabihidad ética de dar cuenta
pefio social de una manera razona-
transparente. Las IMF afirman tener un
0 social. Solicitan financiamiento e inversién con
a2 aciones de impacto social. Esto

& su vez, la responsabilidad de dar cuenta

pefic social de una manera qQue sea
ente transparents con los donaneas,
¥ Otros grupos de partes interesadas.”

del desempeno social es parte esencial en
iento de la mision social de las microfinanzas
as del desempeno moldean profundamenta
By conductas dentro de las organizaciones. En
B en que las consi-deraciones financieras
s consideraciones sociales al evaluar el
fio de las IMF, existe el peligro de que el
social disminuya progresivamente de
B8, La gestion del desempefo social es
@ asegurar que las microfinanzas sigan
nlcssooahs histoncas.

on del desempeno social benehca a los

\ IMF. El proceso de gestionar el
poal nnde potencialmente nuMErosos
clientes, incluyendo servicios mas
B sus necesidades, mas variedad de
Begit, mejor servicio al cliente y una mayor
28 y politicas del programa

 desempenio social ayuda a las IMF a
pion mas centrada en los clientes y
Brvicios mas onentados a la demanda
stion del desempeno socal permitira
COSa5:

i canera a fin de identificar nichos de
0 idades y problemas.
p los clientes usan los
inar cuén bien llenan las
cias de los clientes,
r la satisfaccidn y lealtad de los
nte mejores productos, mejor
&y mayor flexbilidad
fados de cambios programaticos
% han hacho aportes significativos.

S.Hacer seguimiento de los impactos previstos e
imprevistos sobre la vida de los clientes y de la
comunidad en general, y mmptmdm el rol que la
IMF juega en la promocion de estos cambios.

La gestion del desempafo social facilita un mejor
desempeno financiero. Gestionar y mejorar el
desempedio social permitira a la IMF proseguir con e
crecimiento del programa, haciendo a la IMF més
atractiva para clientes potenciales y aumentando la
retencion de clientes mediante &l monitoreo de las
experiencias de los clientes en el programa, ¥y
receptividad de las mismas.

La gestion del desempenc social posibilita a los
gerentes de las IMF medir y gestonar los desfases entre
desampeno financiero y socal. Las IMF son
organizaciones con una doble linea de resultados y
buscan una combinacion de retornos financieros y
sociales. A veces, los objetivos financiercs y sociales
pueden entrar en conflicto, y requerir alguna manera de
manejar los desfases que surgen en tales casos. Un
sstema de gestion del desempeno social posibilitara a
ls gerencia manejar estos desfases de manera maés
estratégica y eficente. También la ayudara a identificar
problemas en la efectivdad del programa en una etapa
temprana, antes de que puedan perjudicar & |a
organizacion.

L3 gestion del desempeno social permite su andlisis
comparativo, El andlisis comparative del desempefo
social es necesario para posibilitar que las IMF, donantes,
inversionistas socialmente responsables y otras partes
interesadas comparen &l desempenc social entre
nstituciones y contextos, ko cual a su vez es necesaro
para establecer estandares de desempeno social.

La gestion del desempenc social posibiita a las
IMF onentadas a lo social demostrar sus “retomos
homogeneizados™ a donantes e inversionistas. En
ausencia de medidas de desempeno social
ampliameante aceptadas, donantes e inversionistas
socialmente responsables basan tipicaments sus
decisionas de financiamiento solamente en el
desempefio financiera El resultado es que los fondos
tienden a fluir con un porcentaje despro-
porcionadamente pequefo de IMF de alto perdil
Gestionar el desempefio social permite a las IMF
demostrar su desempeno an esta drea, lo cual podria
llevar a donantes e inversionistas a reasignar una

R WoTroce ry $R P ates Ahemertet ¢ Tt ol Amarseetn wocat
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Griéfico 1: Cadena causal del desempefio social

parte de sus fondos a IMF orientadas a lo social que
ofrezcan retornos homogeneizados mas altos o
competitivos

Tipologia de enfoques para medir
¢l desempefio Social

El desempeno social puede ser medido en dos
ambitos amplios de desempefio, usando dos enfoques
genéricos. Los dos ambitos amplios de desempefo
son: resultados sociales y procesos internos, Los dos
enfoques genéricos son: enfoque basado en
indicadores y enfoque basado en auditorias.

Resultados sociales

Los resultados sociales son cambios observados en el
bienestar de los clientes, sus empresas, hogares o
comunidades de los clientes Los ejemplos de
indicadores de resultados sociales medidos comunmente
son: ingresos y gastos familiares, propiedad familiar de
activos, ganancias empresariales, asistencia escolar,
condiciones de vivienda, acceso a servicios piblicos,
acceso a atencidn en salud, participacion en la
comunidad o toma de decisiones intrafamiliar

Los resultados sociales no deben confundirse con
impactos sociales, que son resultados socales atnbuibles
a |a IMF (o causados por ésta) por encima y mas alld de lo
que habria sucedido sin la IMF. Los impactos son quizas la

Resultados

impactos

La segunda mejor solucion es centrar la medicion ¢
desempefio social en los resultados. Estos no impli
causalidad, pero son lo mas cercano a ella
embargo, en todos los casos se necesita establecer ¢
vinculo tednco plausible y claro entre la actividad de
IMF y &l resultado social observado.

de | i .
los recursos usados para administrar el programa, 2 sa

dinero, personas, tiempo, instalaciones fisicas y equipo
Los productos son todo aquello obtenido de manes
directa y mensurable por la actividad del programa, pg
ejemplo, nimero de préstamos efectuados, leco
impartidas, personas capacitadas o clientes atendidos.

Cuando no se dispone de informacion sobre resulta
e impactos, los iInsumos y productos pueden ser usa
como indicadores aproximados, aungue el vinculo que
conecta con los resultados o impactos puedan set tenes
Cuando se usa insumos o productos como indicadors
aproximados de resultados o impactos, |3 organizac
debe una vez mas articular un vinculo causal tedrics
plausible entre los primeros y los segundos

Para ayudar a visualizar |a diferencia entre insumos]
productos, resultados & impactos, & Grifico | presa
a cada uno como parte de una cadena causal d

mejor medida del desempefio social, & idealmente la desempefio socal con los insumes al principio de |
medicion del desempefio social se centraria aqui. Sin cadena y los impactos al final. Los insumos so
embargo, esta expectativa no es realists, dadas las transformados, mediante procesos internos, e
axigencias tacnicas y de recursos que entrafia demostrar  productos. A sy v-.bm producen resultade
la causalidad (por ejemplo, la necesidad de grupos de y éstos producen Impactas. Mientras mas se aleje ung
control estadisticaments validos). En la medida en que las  hacia |s iaguissds de Is cadlena causal. mas débil sers |
partes interesadas en las microfinanzas insistan en la  relacdn causal sam e Impactos del programa
demoastracion de causalidad, la gestion del desempefio

social estara limitacla a un pequefio numero de IMF con Los msultation sociles pueden medirse usando
suficientes recursos y capacidad técnica, © con acoeso & menes Sos MRS retomo social sobre la invernid
fondos de donantes para este propositc RS5) o mdcadores de resuitado sonal
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p social sobre la inversion: El RSS! incorpora
pipios del retorno sobre la inversidn y el
ge costo-baneficio para dervar un estimado
icio social neto. El beneficio social neto es
b tipicamente como el valor en délares de

sociales menos los costos sociales, o
M ratic entre beneficios sociales y costos
vez de intentar medir todos los costos y
B sociales pertinentes, el RSS! se centra en
pho subconjunto de costos y beneficios
Jue se prestan mas facilmente a la medicion
‘tan exigente tecnicamente que solo un
) numero de organizaciones sociales lo
. Por esta razon, probablemente al RSSI
hla periferia de las inicistivas de desempedio
microfinanzas

jores  de resultados sociales: Estos son
‘cuantitativos o categéricos usados para
es dimensiones del desempeno social de
en el dmbito del cliente, empresa,
idad. Los indicadores de resultados
en tipicamente que las IMF recopilen
jtionales de sus clientes mas alla de la

demografica y financiera estandar, y
as aptitudes y recursos para el analisis
onales. Por esta razén, el uso de
i de resultados sociales entre las IMF
te sequird siendo limitado también,
que el RSS!

ps Intemos se refieren a procesos
tro de la IMF, que transforman los
pductos. resultados & /impactos. Los
ten, por ejemplo, en identificacion,

Resultodos

-encajan las iniciativas de desempefio social dentro de la tipologia

comunicacion y reforzamiento de la mision social,
focalizacion en el cliente, innovacién de productos,
sistemas de informacién para la gestion, sistemas de
incentivos, rutinas de trabajo, cooperacion
interdepartamental, capacitacion y supervision del
personal, monitoreo y evaluacién e investigacion de
mercado En ausencia de informacién sobre el impacto
o resultados sociales, el supuesto es que aquél y éstos
pusden ser infenidos, razonablemente, de procescs
internos solidos que apoyen el cumplimiento de la
mision social

Los procesos internos ofrecen una ventaja
importante sobre los resultados sociales, en |a
medida en que se prestan mas ficilmente a3 la
estandarizacion. Los procesos son también
tipicamente mas faciles de evaluar que los resultados
y existe mayor probabilidad de acuerdo sobre
estandares de procesos que sobre estandares de
resultados, debido a la amplia variedad de objetivos
sociales que persiguen las IMF y la multitud de
maneras de medir dichos objetivos.

Enfoque basado en indicadores

El enfoque basado en indicadores usa indicadores
cuantitativos o categdricos para medir diferentes
dimensiones del desempefo social. Estos podrian ser,
por sjemplo, indicadores de resultados, marcadores de
pobreza o marcadores de desempefo social

Enfoque basado en auditorias

Este usa la suditona social para evaluar el desempefio
social, La auditoria social es un medio para evaluar el
impacto socal y la conducta ética de una organizacion
con relacion a sus objetivos y los de sus partes
interesacias. El propdsito de una auditoria social es (1)
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validar las cuentas e indicadores sociales dedarados por
la IMF misma y (2) evaluar los procesos internos y emitir
juicio sobre su solidez (esto es, el grado de probabilidad
de que produzcan un impacto social significativo).

Ejemplos ilustrativos de la tipologia MDS

En la pracuca, los enfoques para medir el
desempefio social implicaran una combinacion de
ambitos de desempefio y enfoques genericos, coma lo
muestrs ol Grafico 2. Este presents una muestra de
diferentes iniciativas de desempefio social, tanto dentro
como fuera de las microfinanzas, dentro de a tipologia
descrita arriba. A fin de ayudar a comprender como la
tipologia funciona en la practica, cada uno de los
ejemplos de iniciativas de MDS, que aparecen en el
Grafico 2. es descrito brevemente abajo.*

Accelerated Microenterpnse Advancement Project
(AMAP); El proyecto AMAP es una iniciativa financiada
por USAID para desarrollar un enfoque imegrado de
medicion del desempefio social, usando tanto un
marcador de desempefio social como también
auditoria social. El marcador de desempefio social usa
una combinacién de indicadores de resultados y de
procesos para evaluar el desempedio social dentro del
contexto de un marco costo-beneficio reducido, El
marco estipula que los costos y beneficios sociales de
las microfinanzas pueden tener como indicadores
aproximados siete dimensiones de cobertura, cada una
de las cuales capta un costo o beneficio social unico de
las microfinanzas: amplitud de cobertura, profundidad
de cobertura, permanencia, valor, costo, alcance y
cobertura a la comunidad.

El enfoque AMAP identifica un conjunto de
indicadores simples que corresponden a cada
dimensién de cobertura y asigna una puntuacion a cada
respuests. Las puntuaciones de cads dimension son
computadas para llegar a un marcador de dimensién y
a un marcador de desempeno social general, El
marcador es usado para comparar el desempeno social
entre multiples instituciones y contextos. El criterio para
seleccionar indicadores para el marcador de
desempefio social es que deben ser faciles de recopilar,
sean indicadores aproximados razonables de resultados
sociales deseados, residan preferiblemente en el
sistena de informacion para la gestion existente en la
IMF o puedan ser afadidos faciimente al SIG, y no
requieran encuestas de clientes adicionales.

1O bRt v ) e

El components de auditoria social comprende
evaluacion minuciosa de los procesos intemaos de la |
mediante discusiones intensivas con la ger
personal, directorio y clientes de la IMF, y mediante
sxamen de documentos intemos y externos. Sirve a
propositos. Uno es validar los indicadores
desempeno social declarados por la misma IMF y
para construir el marcador de desempenc social
sequndo es evaluar la alineacion de los procesos int
con ls mision social El tercero es determinar
calificacién social de la IMF, la cual califica la probabili
de que ésta tenga un impacto social significativo

Social Performance Indicators Initiative (SPI: La SPIl
un emprendimiento conjunto de CERISE, CGAP y
Fundacion Argidius” El objetivo de la SPIl es articular
marco conceptual pars definir el desempenc socal
microfinanzas y desamollar un conjunto de indicadores
desempefo social para las IMF con amplia relevancia soci

El marco conceptual de la 5Pl plantea cu
dimensiones del desempedo social: (1) cobertura de |
pobres y excluidos, (2) adaptacion de productos
servicios a los clientes meta, (3) mejoramiento
capital social y politico y (4) responsabilidad
corporativa, La SPIl ha identificado un conjunto
indicadores de resultados y procesos correspondi
a cada una de las cuatro dimensiones de desempe
social amba senaladas, y asigna una puntuacion a ca
respuesta. Las puntuaciones de cada dimension
computadas para llegar a un marcador de dimension;
a un marcador de desempefio social general. Luego, |
marcadores pueden ser usados para comparar
desempeno social entre muoltiples instituciones
contextos. Los indicadores fueron seleccionados
basados en el criterio de que podrian ser declara
por los mismos gerentes u oficiales de crédito, que
residian o podian ser en & sistema
informacion para la gestién de la IMF, y que podian
verficados rapidamente por una auditoria externa

Actualmente, CERISE ests trabajando con agenci
calificadoras para integrar su enfoque en un ejerc
estandar de calificacién

"""



ts de “calificacidn social”, que utiliza para
sl una IMF esta logrando (o puede llegar a
s objetivos de desarrollo

ienta de calificacion social es distinta de
imienta estindar de calificacién de crédito de
' pefo estd vinculada con ells. Usa tres
&1 de desempeno social. misién social
y retroinformacion  del cliente. La
del desempedo social se basa en una
de los procesos intemos y resultados de la
prelacionado con la misidn social y cobartura,
8 travées de intensas discusiones con la
onal y chientes de [a IMF, y mediante el
L de documentos internos y externos. La
inta de calificacion social de M.CRIL es similar
aspectos al enfoque de AMAP. Sin
. los marcos conceptuales de los dos
en importantes aspectos. Ademas,
de M-CRIL no incorpora un enfoque
#n indicadores como el marcador de
Ao social del enfoque AMAP

sAP-Ford Foundabon Social Indicators
El proyecto CGAP-Ford busca hacer
Mo del desempefio social de las IMF
mde cambios en los Indicadores de
sociales comrespondientes a una de las cinco
. ollo del Milenio (MDM); {1) erradicar la
y el hambve, (2) lograr educacion
, (3) promover la equidad de género y
lu mujeres, (4) reducr la montalidad
r la salud materna

CGAP Ford desarrollara dos niveles de
resultados sociales: un pegueno numaro
s del sector para cada una de las cinco
18 Que serian aplicables en términos
gn canjunto de indicadores aproximados
dl los indicadores del sector que
contexto de cada pais

Brd un formato comun de presentacion de
gue las IMF lo usen al informar sobre los
pern itan la comparacion entre las IMF.

Development Fund (REDF): Este
ddo un enfogue RSSI para evaluar su
polal.” REDF postula que las

organzaciones sociales crean valor recomendo un
continuo proceso, desde &l valor puramente financiero,
que es relativamentefdcl de medw. hasta el valor
puraments social, que es relativamente dificil de medir.
Entre &l valor financiero y el social estd el valor
socivecondmico, un valor hibrido (en parte financiero y
en parta social) que se presta a la monetizacion més
faciimente que &l puro valor social

REDF se centrs en medir el valor financiero y
socioeconomico. Mide e valor socioeconomico sagun
@l ahormo de costos pablicos y los nuevos impuestos
generados por indwiduos empleados en las empresas
de proposito socal de REDF Luego produce astimados
separados y monetizados del valor financiero y el valor
socioeconomico, y combing los dos para liegar a un
estimado del valor homogeneizado

Global Reporting Initiative (GRI): Es una iniciativa
internacional para desarrollar indicadores de desempeio
social para organzaciones del sector privado, aunque
tiene significativa pertmencia para las instituciones
microfinancieras.” La mision de GRI es hacer les informes
de desempeno socal tan rutinanos, comparables y
rransparentes como los informes financieros, utihzando
un proceso con multiples partes interesadas para
desarrollar, divulgar e informar sobre los indicadotes de
desempefio social GRI logra su misién mediante el
desarrollo de un marco creible y transparente de
presentacion de informes de bajo costo,

Mediante un amplio proceso de consultas a las
partes mteresadas, GRI ha identificado un gran ndmero
de indicadores de desempeno social, entre ellos un
conjunto de indicadores para instituciones financieras.
Los indicadores corresponden a una de ocho categorias
de desempeno: (1) responsabilidad social corporativa,
(2) desempefo social intermo, (3) desempedo ante la
sociedad, (4) desempefio ante los proveedores, (5)
banca al por menor, (6) banca de inversién, (7) gestion
de activos y (8) seguros.

AccountAbility 1000 (AA1000), Es una iniciativa
global de auditoria social lanzada por el Institute of
Socal and Ethical Accountability, para abordar la
necesidad de que las organizaciones integren los
procesos de participacion de las partes interesadas en
sus actividades cotidianas. ' Se basa en la premisa de

que midiendo, comunicando y obteniendo retro-
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informacion sobre su desempefo social, una
organizacion puede comprender y responder mejor a
las necesidades y aspiraciones de las partes
interesadas, y manejarias como parte de sus objetivos y
fines estratégicos

El enfoque de AA1000 respecto & la auditoria social
consiste en enfatizar los estdndares de proceso, en
contraposicion a los estandares de desempeno, esto es,
especifica los procesos que una organizacion debe
seguir para dar cuenta de su desempenio, en lugar de
ciertos niveles de desempefio que la arganizacién debe
lograr. Mediante su relacién con las partes interesadas,
AAT000 busca vincular los valores de una organizacién
con el desarrollo de metas de desempeio, enlazando
de ese modo cuestiones sociales y éticas con la gestion
estratégica de la organizacion

Enfoques aceptables de medicién
del desempefio Social

Todo enfoque de la gestion del desempeno social que
requiere tiempo, recurses © capacidad técnica excesvos
tiene ninguna o baja probabilidad de ser adoptado a
amplia escala por as instituciones microfinancieras, sin
impaortar sus buenas intenciones. En cansecuencia, una
meta explicita de toda iniciativa de desempefio social en
microfinanzas debe ser idear enfoques de la gestién del
desempefo social que sean escalables a un ndmero
significativamente alto de IMF Sélo de esta manera
pueden crearse analisis comparativos de desempeno
social y establecerse estandares

Diferentes partes interesadas en las microfinanzas
tendran diterentes critenos respecto a las matodologias
de desempeno social. Los donantes & inversionistas
socialmente responsables, por esjemplo, suelen
enfatizar en |a precisidn y demostrabilidad del impacto,
mientras que los profssionales enfatizan sobre I
viabilidad y mejoramiento del impacto

No obstante, la experiencia demuestrs que hay
desfases directos entre precision y viabilidad, y entre
demostrar @l impacto y mejorar el /mpacto. Los
donantes & inversionistas deben ser aducados en estos
destases, para que no exijan a las IMF mas de lo que es
realmente posible. Sin embargo, al mismo tempo, las
IMF deben ser sducadas en cuanto a las necesidades
de los donantes e inversionistas, para que no ofrezcan
menor informacidn de 8 que es Gtil. Llegar a enfoques
mutuamente aceptables en la gestion del desempeno
social requerira comunicacién y colaboracién entre las
IMF y demas partes interesadas

Como minimo, un enfogue mutisaments aceg
escalable de la gestién del desempefo social ten
siguientes caracteristicas

1. Serd simple de comprender & implementar,
2 Costara relativamente poco
3 Captara miltiples dmensiones del dese
4.5e basard en un marco ldgico solido
S.Lograra niveles razonables/factibles de p
en la medicion
6. Parmitira comparaciones entre la IMF y conte
7.Serd una (tll harramienta de toma de decis
en la gestion,
8.Serd herramienta Gtil para la toma de decisi
para donantes e inversionistas

Consideraciones importantes al hacer
gestion del Desempeiio social

Al hacer gestion del desempeno social, las
deberan considerar. como minmo, las sigui
preguntas

1 ;Culles son las dimensiones pertinentes
desempefo social, y cudles deben
medidas?

2 ;Qué método o métodos se usaran para
desempedo social?

3 (Cuén integral e inclusiva es la medicidn
desempefio socal?

a ;Se refiere exclusivamente a un pequedo ssp
de las activdades de la organizacion, o trata
captar |a 1otalidad del desempefio social de

b ;Se refiere a un solo grupo de partes interess
O & vanos?

4 /s medicién del desempeio social la hag
personas de dentro, o de fuera?

5 :Cudles son las principales audiencias para
informacidn sobre desempedio social?
aila informacion va dirigida a audiench
internas, extarnas, o unas y otras?

b (Qué informacién es publicada y distribuida
qué grupos de partes interesadas?

6. jComo sera guardada, analizada. presemada
usada la informacion sobre desempefio socld

7. 1Como serd imegrada la gestidn del desempef
social en las operacioness cotidignas de
organizacidn, Incluyendo las concernientas
manejo y desarrollo de recursos humanos, gest)
de la Informacién, comunicaciones ent
departamentos, gestion financiera, relacione
extarnas, planificacion, presentacion de informes
toma de decsiones?
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es el nivel de apoyo a la gestion del
o social en la organizacién? ,Esta la
grencia comprometida con el proceso? .El
ersonal ha aceptado participar en el proceso?
Si la respuesta a cualquiera de estas preguntas
| no. jqué puede hacerse para aumentar el
mpromiso de la gerencia o la aceptacion del
snal?

La experiencia hasta el momento nos ensefia que hacer
mdMa&i.mp’mdﬂd Requiers

para ayudar a la IMF a recorrer fructiferaments el proceso.






-nfogues metodologicos
v aplicaciones
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nte, numerosas constataciones han
‘.nﬂaxsones que nos llevan a preguntar
on de los desempenos sociales, tanto a
pnomico como & nivel de las
pes. Las microfinanzas entran igualmente en
pnes. Este texto presenta rapidamente el

) reflexiones sobre la medicion de los
Ps sociales y lo llustra con un trabajo
la red CERISE y sus socios, para la
una herramienta de medicion deé los
jos sociales para las instituciones de
& (IMF). La contribucidén se enfoca en los
Mrabajo de CERISE y sobre las perspectivas
5 de las microfinanzas mvolucrados en el

sempencs sociales

5 sobre los desemperfios sociales o
en una sere de cuestionamientos:

la globalizacién y sus riesgos
dad, jcudles son las consecuencias de
gades economicas?
ok la economia global, sin fronteras, jqué
B, que también sobrepase las fronteras,
icitar a las organizaciones a desarrollar
cuyos resultados sean socialmente
para el medio ambiente, asi como
camente’

los problemas de gobernabilidad

presas, los inversores y las otras partes
mas toman en cuenta el respeto de los
8N términos de ética y de transparencia.

Cecile Lapeneu

Una herramienta de auditoria a las
microfinancieras sobre su desempeno social

* Las empresas estan mas expuestas a las demandas
de clientes y consumidores, sostenidas por una
cobertura mediatica creciente, en lo concerniente a
su contribucion al desarrollo sostenible.

De esta manera, las inctaciones y exigencias de los
goblemos se desarrollan rapidaments, lo que amplia el
campo dal reporting financiero convencional para incluir

no financieras. Motivados en parte por la
demanda creciente de fondos sociales y fondos éticos
entre los inversores institucionales y los individuos, cada
afio aparecen nuevos indices ssocialments responsabless
(ver hitp//www.globalreporting.org/ Global Reporting
Initiative, 2002),

Ademas. mas alla de |ls presion externa, las
organizaciones han emprendido esfuerzos para definir
e integrar los conceptos de responsabilidad social en
todos los campos de su actividad, sus experiencias, a
veces, las conforman a parntir de la idea de que la
responsabilidad social puede tener un impacto positivo
sobre los desempefios econdmicos: para los termritonios,
mejora de la cohesidn social, participacion,
reforzamiento de la seguridad, limitaciones en la
degradacion del medio ambiente, etc. para las
empresas significa, reduccion de los costos de
pperaciones, mejora en la reputacion e imagen de una
marca, aumento de las ventas, mayor fidelidad de los
clientes, mejora de la productividad y de la c.lldld.
mayot capacidad de atraer y conservar los
acceso al capital, etc Iver el sitio Business for
Responsibility, http//www.bsr.org/),




Estas investigaciones sobre los indicadores de
desempefios sociales, concernientas tanto al nivel
macroeconomico con el tema de representacion de la
nqueza. como nivel de la empresa con el concepto de
responsabilidad social (ver las reflexiones sobre
responsabilidad social en la nota de Frangois Doligez).

El sector de microfinanzas también se inscribe en
estas reflexiones. Existen trabajos que buscan medir,
més alld de los desempedios financieros, los efectos
ssocialess de las instituciones microfinancieras. Se han
desarrollado algunas herramientas de evaluacién,
principalmente de la pobreza.

Histoncamente las microfinanzas se construyeron
como una herramienta de inclusion de los excluidos del
sistermna bancario clésico, ofreciendo servicios a los « no-
bancables », a aquellos que no pueden ofrecer las
garantias fisicas o que viven en zonas alejadas,
enclavadas, aisladas de los servicios financieros

Para responder a la preocupacién de inclusion, las
bases del funcionamiento de las instituciones
microfinacieras se establecieron sobre lazos sociales y
proximidad a los beneficianos:

1) Solidaridad y participacién: se encuentran en ol
funcionamiento de grupos de garantia solidaria; en los
sistemas cooperativos, donde cada uno es miembro y
participa en la gestion de la institucién; en &l seno de
los bancos comunales, el conjunto de los participantes
€% parte-garante y responsable del buen
funcionamiento del fondo para beneficio de las
personas, etc.

2) Servicios para los excluidos: han sido pensados
y adaptados para las necesidades de una poblacion
marginada economica o© socialmente [(montos
pequefos, reembolsos regulares, focalizacién de sus
actividades en los matrimonios pobres, contactos
directos con los agentes del crédito local, etc),

3) Servicios basados en la proximidad con los
beneficiarios: proximidad geografica mediante el
desarrollo de agencias rurales © servicios de
«banqueros ambulantess que se desplazan hacia los
clientes; proximidad social en la bisqueda de reducir
las barreras entre los clientes y las instituciones (agentes
locales, servicios adaptados al contexto cultural y
religioso, etc), proximidad temporal, traducida en
contactos frecuentes entre la institucion y sus clientes,
por reembolsos requlares o frecuentes sesiones de
formacién e intercambio

La proximidad aumenta la confianza, reduce
asimetrias de informacion y atenda las barreras sog
entre los clientes y la institucion (Servet, 1996)

Bajo estos principios, las microfinanzas
reencontrado un éxito real y muchos de los prove
INCiativas, expenmentados en NuUMerosos palses,
ganado en potencia. La fase de crecimiento §
multiplicacion de experiencias han aportado prueb
Que sa podia ssrvir 3 10s « no-bancables ». Entoncas,
IMF a menudo han afianzado su misidn de luchar cg
1a pobreza, de insertar a los excluidos en los ciclos
actividad econdmica y devolverles su dignidad

Sin embargo, los desempefos sociales
considerados como adquindos, como intrinseco
modo de funcionamiento de las IMF En este estade
plantea la cuestion del impacto (sobretodo econs
sobre los beneficiarios, escencialmente bajo 1a fors
«;Cuanto reporta un délar prestado en ing
suplementario hasta la que para el beneficiario?s. F
los problemas metodolégicos encontrados
medicion del impacto han hecho evolucionar
andlisis de la medida y prueba del impacto los de
miés pragmética y mas concreta de la mejora y d
adaptacion de servicios a la poblacion meta

El periodo de consolidacion y el camino hacial
perenmisacion (la permanencia) de las IMF
focalizado la atencion sobre cuestiones de viabilig
financiera e institucional

Se han adaptado y concebido herramientas
andlisis financiero para sequir los desempe
econémicos y financieros de las IMF asi, |a serie
herramientas técnicas del Consultative Group to As:
the Poor (CGAP) se refiere al sistema de informacid
la planificacién operacional y
modelizacion financiera, o también la auditoria exte
de las IMF. Los indicadores de desempefio financie
han sido armonizados para las IMF (Micro-Rate et Int
American Development Bank, 2003), a fin de mejorar
seguimiento y las transparencia financiera.

Sin embargo, a la fecha, los objetivos sociales de |
IMF a menudo san cusstionados a nivel internacion
{Cudl es la poblacién resimente alcanzada por Las IM
(Como se puede combinar los objetivos socales y K
objetivos de permanencis de las IMF? ; Cuales son Ig
riesgos de cambeg de ka misstn inicial? ;En que medid
las IMF estan ivolucracias en el logro de los Objetivg
del Mileno, sstabdecdos por las Naciones Unidas?
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sores (proveedores de fondos -donantes— e
icos) demandan rendiciones de cuentas a
ante, alqunas IMF tienen la intuicién de
los desempefios sociales puede conducir,
giano plazo, a fortalecer |a solidez y los
ihos financieros de la institucién

manera aparecen inicativas que buscan
alguncs indicadores que traduzcan el
pelal de las IMF

@bajos de CERISE buscan proponer pistas para
Br @ estos nuevos desafios. CERISE ha
D en junio la sequnda fase de la iniciativa
erformance Indicators Initiative, SPI) y pone a
o0 de las IMF y actores interesados un
o y una guia para su aplicacion, con el fin de
desempefios sociales.

iSte momento, el trabajo se inscribe en un
o mas amplio que reagrupa vanos actores
05 en el tema de los desempefios sociales de
dfinanzas (en particular Imp-Act, el CGAP el
ce Solidaire, algunas redes europeas de
Zas, etc), que desean trabajar juntos para
Fenfoques de medicién y de promocion de los

& 2002, la red CERISE estd relacionada con
s socios en Europa (como la Fundacién
5, la Fundacion FPH, la Universidad de
N y la Cooperacion Suiza), en los Estados
(LGAF), en los paises del sur (un conjunto de
los miembros de Finanzas Solidarias
nsol.socioeco.org), para trabajar en la
Bn de herramientas de medicidn de los
@Aos sociales.

#n dia, después de una fase de evaluacién
B de una veintena de IMFs socias en Africa,
rica Latina y en Europa, se ha actualizado un

o y los resultados son bosquejados en
| de desemperios sociales.

de analisis de la herramienta SPI
D vs. impacto, desempefos sociales y

kzo 2005, en Paris, se realizé la confrontacién
focues de diferentes iniciativas que trabajan
o o social, lo que condujo a la

elaboracion de un marco comin sobre el impacto y los
desempefios sociales en los que la herramienta SPY sa
aplica perfectamente.

Cadena de actividad de una IMF
El funcionamiento de una

encadenamiento logico:
sintencion/mision => accidn => efecto/impactos

Los desempefios globales de una institucién como
se definen los resultados obtenidos en cada una de las
etapas en funcién del impacto buscado y los medios
aplicados por la IMF para alcanzar sus objetivos. Los
desempefios globales pueden dividirse en
desempefios econdmicos y financieros, y desempenos
sociales

IMF  sigue un

Sobmhbmdemadenasepuededimnguirh
organizacion interna de la institucién (principios y
acciones en la cabecera —parte alta— de la cadena), y
los efectos en la base de la cadena, sobre el ambiente
de la IMF (clientes, no clientes, comunidad local, etc)

impacto y su medicién

El impacto generalmente se define como el conjunto
de cambios atribuibles a la accion de la IME Se refisre
al cliente, el grupo al que pertenece (familia,
comunidad) y su medio socio-econémico. El impacto se
ubica en el extremo de |a cadena de actividad de una
IMF, como el elemento final de los desempefos
globales.

El andlisis del impacto consiste en comprender,
medir y evaluar los efectos de una accién. Necesita
6nbmnddnmalalMF(ﬁmao¢ndclosm
de los no clientes, de la comunidad, etc).

Los desempefios sociales y su medicién

Los desempefios sociales de una institucion de
microfinanzas son la traduccién efectiva de su misié
social en la practica (accién y medidas ectiv
seguidas de los resultados) -

amwamwmm

* Mejorar la vida de los clientes pobres y excluidos, y
de sus familias, sobre una base sustemable.
*Ampliar la gama de oportunidades socio
econamicas para la comunidad.

Para alcanzar este objetivo global, la misién social de
wlwmw'mbmwk\dﬁoc
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OAMdumWaedemdepobrasyendmdosﬁ son estandarizados. La IMF debe estudiar la pok
* Mejorar la calidad y adecuacion de los servicios meta y trabajar en la elaboracion de los sery
propuestos a los clientes meta. financieros para que éstos puedan adaptarse
* Mejorar el capital social y los lazos sociales de los necesidades de los clientes.

clientes.

*Comprometer la responsabilidad  social Las preguntas se refieren a la diversidad d
de la institucion respecto a sus empleados, sus servicios, su  calidad (rapidez, proximig
clientes y la comunidad en la que se inserta. transparencia, adaptacién a las necesidades) y aco

servitios no financieros
Los desempefios sociales, Que traducen el proceso de
puesta en practica de los principios sociales de la IMF se ODIMna:Mojmdolaphaloodalyu
Mmbdbdohad-ndtmduhmm politico de los clientes
como elemento concurrents al impacto final de la IMF Para la IMF, |z confianza entre ésta yel clients
reducir los costos de transaccion y mejorar la tasa
La evaluacion de los desempefios sociales consiste Pago. Esto puede favorecer el accionar colect
en comprender y evaluar los medios Aplicados, asi mdlckloscompommmmosdeqmete solitarios, e
como su eficacia para alcanzar los objetivos sociales los comportamientos opaortunistas y disminuir
que s& ha fijado la IMF Ella se basa esencialmente en nesgos. Para los clientes, fortalecer su capital
informacién interna de la IMF (principios y documentos  politico. puede fortificar su organizacion social (ace
de fundacion, modo de actuar y plan de negocios, colectiva, compartir informacion, “lobbying®, etc.,
sisternas de informacion y de gestién, etc). confianza en si mismos para facilitar su desarre

econdmico y social
Los andlisis de impacto y de desempefios sociales

son entonces métodos complementarios de evaluacidn Las prequntas se refieren a la confianza y distribuch
de las actividades de la IMF de informacién de la IMF con los clientes,
partiopacion de éstos en las instancias de decisid

La herramienta SPI diferentes niveles de la IMF y, finaimente, las accig
El cuestionario puesto a punto en el marco de la de la IMF en el campo del fortalecimiento dal caei

niciativa SP! busca evaluar los desempenios sociales de  social de sus clientes

una IMF, a partir de informacién simple y accesible a

nivel de la IMF. Este deriva alrededor de cuatro  * Dimension 4:

dimensiones consideradas como reveladoras de los  Responsabilidad social de la institucién.

desempefios sociales en microfinanzas Se necesita una conciencia social para constituir

comportamiento  socialmente  responsable.

ODimunbntFocaliuddnonlapobr-syudddu responsabilidad social requiere una politica de re
Las IMF generalmente buscan alcanzar una humanos adecuada, adaptacion de la cultura de la IM

poblacién excluida del sistema financiero comercial Las contexto cultural y sociceconomico, preocupacion por

IMF  pueden tener el objetivo de focalizar las impacto de las accones sobre sus clientes y sobre

poblaciones socialmente exciuidas o de los pobres, © comunidsd en la que la IMF evoluciona y sa desenvyel ,

simplemente ofrecen servicios financietos en una region

donde el sistema bancano esta ausente, o también a Las preguntas se refieren esencialmentes a |a politig

personas rechazadas por el sistema bancario (pero Que de recursos humanos de (8 IMF las acciones de ée

No necesariamente son pobres o excluidos) que son la expresion de una responsabilidad '

Las preguntas, entonces, se refieren a la esirategia  respecto a la comunidiad frsinversion en servicios a
de focalizacién de la IMF (focalizacion geografica. comunidad, por ejempiol

Individual o por la metodologia de préstamo), “—

El cuestionario estd construido en tres partes:
ODMZ:WhMMyﬁl& 1.Una primers parte. basada en (as discusiones
productos a la poblacién meta declaraciones sobre manejo/qgesticn,

No es suficiente decidir apuntar a una poblacién permiten comprender mejor la estrateqia, la loqic
meta. Los servicios de microfinanzas frecuentementes y la avolucidn de Ia IMF en términos de objetive
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s. Debe ayudar a reubicar los indicadores de
peiio social ~recolectades en la segunda
en un contexto historico, geografico y
Deconomico, y asi facilitar la intarpretacion de
inda parte del cuestionario.

da parte se refiare a los indicadores de
0 social propiamente dichos, de
D con las cuatro dimensiones sefaladas
ba

parte se refiere a algunos indicadores de
peno financiero y ayuda a relacionar los
os del desempedo social con los
dos al desempeno financiero e institucional

SPl vene como propésito lograr la
@ punto de una herramienta simple de
Mte” de los desempefios sociales, utilizable
pnera reqular por la IMF para autoevaluarse
plo todos los afos), aceptada por el
0 del sector y que puede ser objeto de

pria externa

s de la herramienta
socias han segwdo el examen de ia
3 con la ultima version. Utilizada intemamente,
na reflexion sobre la definicion, realizacion y
o de la mision social que se ha fijado la IMF
pa en Madagascar (ver recuadro), la AMUCSS
B, &l proyecto CREAR en Ecuador que apoya a
Wos de ahomro y crédito, Bina Swadaya en
§ la Albanian Savings and Credit Union en
on algunas de las IMF que han utilizado el
ara avanzar en sus politicas sociales

del SPI en Madagascar

de Vola Mahasoa

soa (VM) es una institucion de tipo crédito
interviene en el sudoeste de Madagascar,
declaradas como las mas pobres, pero
E un potencial de desarrcllo bastante
. El pdblico es en su mayoria analfabeto.
des econdmicas son esencialments la
adderia y el comercio,

, VM estd todavia bajo el estatus de
lquundo la aparicon de la ley malgache
B las microfinanzas. Sera institucionalizada
anommas y registrada como
o financiero

-
acio

f

El objetivo de VM es mejorar el nivel ¢ -
sus clientes, hombres y mujeres de dife
categorias sociales, de escasos ingresos y o
ingresos medianos, mediante |a oferta de sarvicios
financieros solidarios, sostenibles, de proximid
competitivos y de calidad.

En el 2005 VM cuenta con 6,600 dlientes distribuidos
&n grupos de garantia solidana (GCS)doSm
economicamente activas, asociadas an « inte
Los intergrupos pueden ser de tipo comunal o sectotial
en medio rural Los intergrupos en medio urbano
(Tulear-ville) son denominados Asociaciones de Crédito.
La especificidad de una asociacién de crédito es que la
garantia solidaria opera a este nivel antes que a nivel de

los grupos GCS para aligerar el peso de la mors de los
miembros.

Los principales servicios
ofertados por VM:

VM propone crédito productivo (para agricultura,
ganaderia, artesania/transformacion, pequefio
comercio), un crédito con educacion (CAE), un
credito para insumos (Grenier Commun Villageois), el
alquiler-venta de equipo, el créditc a las
microempresas (CME} para los  clientes
semergentess. El apoyo no financiero se basa en la
estructuracion de grupos de garantia solidaria, s
gestion de asociacion de crédito/inter-grupos, el
montaje de proyectos, la confianza en si mismo, la
gestion de las ventas y las malas ventas, la gestion de
tesoreria (para el CME),

Lo préstamas vanan de 25 a 100 USD, y alrededor de
1000 USD para &l CME, con una tasa de interés de 3,5%
mensual, para una duracion menar a un afo.

2.2 ;Por qué utilizar el SPI?

Observando sus experiencias desde 1993. zch
inicial de su intervencion en materia de microfinanzas,
VM ha constatado que tomar en cuenta el componente
social es uno de los elementos que cont
mejorar su desempefo general, Eslarnénpw :
ha estado activa en el test de la - P
(Indicadores de desempeno socal).

Resultados de la aplicacion del SP1 :
El sistema SPI incluye 4 dimension
en los pobres y excluidos, los s ‘
capital social y ruponsd:mdﬂ 5 11
obtenidos por VM se describen en ﬂ W

grafico.
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3.3Convlodéndolotusuuiossobnhuﬁlld-dy
legitimidad de la herramienta (Constats du staff)

El staff de VM estd convencido de |a utilidad del SPI.
que ha permitido una reflexién intermna sobre el
posicionamiento de VM en relacion con su misidn
social Algunos indicadores pudieron confortar a VM en
Su estrategia en tanto que otros elementos llevaron a
interrogarse sobre la accién y orientaciones que debe
tomar la institucion

Dimensién 1:
Focalizacién en los pobres y esxcluidos

Esta seccion permitio puntualizar sobre los grupos
focalizados por la institucién. Los resultados
confirmaron a VM que a pesar de la presién de la
autonomia financiera y el abandone de una parte del
estrato mas pobre (no bancable porque estd muy
desprovisto), en general la institucién permanece en su
mision inicial, focalizandose en los grupos de garantia
solidaria actuales, acompafiado de clientela activa hacia
los microemprendimientos

En cuanto a la utilzacion de la herramienta de
focalzacion, las lecciones apuntan a la mejora de las
herramientas utilizadas por VM, De esta manera e
vislumbra un enriquecimiento de |a herramienta
existente por diferentes herramientas como la
calificacion participativa de la riqueza (Participatory
Wealth Ranking) la calificacién participativa permite
hacer participar al pablico en la propia definicién de
pobreza y del publico que se puede focalizar mediante

el microcrédito, No obstante, es necesario
atencion sobre la manipulacion del concepto
«pobrezas, que significa sdeshonars en el plano cu
local.

En términos de garantias, la herramienta
propone otras formas de garantias esocialess (
de |a garantia solidaria utilizada por VM), Esto ha
una reaccion intema para mejorar la sequridad de
créditos, incorporando algunas nuevas garantias
clertos tipos de crédito, A modo de ejemplo, para
créditos de microemprendedores, la garantia de
tercero no-miembro del grupo (salano del conyuge
un microemprendedor) o de una organizacion de
clientes, que contnbuye a controlar los ri
comerciales, organizacionales y econémicos,
tomadas en cuenta en el analisis de los expedientes
prestamos. Esto ha enriquecido la metodologia
los productos financieros. A 1a fecha, los créditos
toman en cuenta estos aspectos son
reembolsados. De ahi |3 idea de que la reflexién
los desempefios sociales contribuye a mejorar
desampedios financieros

Dimensién 2: Adaptacién de los servicios

La ley malgache actual no le permite a VM racibsi
ahorro en su calidad de IMF no mutualista
obstante. observando este indicador y confronta
con la realidad (presion de los clientes para enco
una entidad que asegure sus ahorros fuera de log
zébus » que los hacen siempre objeto de robos), el
ha tomado conciencia de la importancia del ah
voluntatio (gue cada ver mas es un instrumento
apreciacion de la sefiedad de los clientes). La solud
provisoria actual es establecer un «ahomo de garan
llamado «fondo de garantias, para asegurar
reembolso del crédito. Se ha constatado que ésto
contribuido & mejorar |as tasas de pago (porque ay
a completar el dinero faltante o por el hecho de
algunos clientes hacen esfuerzos para pagar y
perder su ahorro puesto an garantia).

En su calidad de IMF no mutualista, # poder se
concentrado en mancs de los asalariados Esto
creado una crisis de IMPagos en un momento dado,
que el personal no tiene & hibito de integrar
desecs de los * Ha sido necesario hace

. del staff La observacion
ndicador SPL sobre la participacion de los clientes
solo es mmportamte. SN0 que debe igualments
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L ES uno de los testimonios de la mejora del

0 financiero de las ramas de VM. Por otro
los clientes esperaban. Ls herramienta
iamada «bucle metodologicos ha sido
y fortalecida para integrar esta
Actualmente se ha constatado que alli
Bnta se aplica y maneja bien, la tasa de
nte (cercana al 100% al vencimiento)

br sobre la partida de clientes ha exigido
: a WM y forzado a la institucion a
& estudios y encuestas de satisfaccion
de las estadisticas utilizadas): analisis
Dy encuestas a los no clientes. etc. Los
IDS &n este terna estan en curso de integrarse
@l componente cuantificable.

105 no financieros, VM esta convencida

e Os para reducir u "m Stbll el
bre todo por los tipos de clientes focalizados
e de Madagascar Sin embargo, VM estuvo
Constatar que no puede hacer todo, dadas las
jB8s de trabajo a nivel de los agentes de crédito.
mhd&cador.sedecidvoqueenlugarde
g los servicios no financiercs, que son vitales
BSempans financiero, la Direccion busque otros
‘ benelmioquuedanhwersecnrgo
! de los clientes sobre temas federativos
an una relacion con el crédito.

NOS de transparencia, el acceso a las cuentas
Bntes es bastante dificil de realizar, pero VM
da a reflexionar para simplificarias a fin de
ce sibles para los clientes analfabetos,
6 cuando llegara ) momento en que los
Eionistas de VM sesionaran en el Consejo de

niento del capital social de los clientes

gicadores sobre la representacién de los
In reconfortado la conviccion de VM sobre la
e participacion de los clientes en el sistema.
modo, la herramienta SP| subraya la
i del enfoque sinter-grupos elegido por
ptro lado, VM ha constatado que algunos
Stn cada vez mas seguros de ellos mismos y
ipoder en su comunidad. Las mujeres son
vez méas en sus hogares El concepto
geramientos, tomado en cuenta por VM, es
"-que $€ PosiCiona como un spuentas hacia
: o. Reflexiones complementarias han

versado sobre la formacién de un “leadership”, que
podria  solucionar algunos desequilibrios de
gobemabilidad. Actualmente es una gran demanda pot
parte de los clientes en los intergrupos.

Dimensién 4:
Responsabilidad social de la institucién

Bajo la politica de Recursos Humanos, la
participacion de los empleados en las consultas para
las decisiones estratégicas ha debilitado las amenazas
de huelga. Sin embargo, el nivel bastante bajo de los
salarios sigue siendo la causa de partida de los
empleados, de ahi la necesidad de la Direccion de
sequir de cerca esta informacion y ajustarla a la tasa de
mercado, siempre respetando el equilibno
presupuestario del conjunto de VM. El conjunto de
estos indicadores SPI motiva a VM a formular mejor su
politica de recursos humanos (gestién de carrera
funcionaria, mejora del plan de capacitacion, etc.)

La herramienta SPI por otro lade ha motivado a VM
& mejorar su estilo de cubrir los impagos (utilizacidn
privilegiada de las autoridades locales y medios locales
cnmlaei&\conlo‘medosbgahsdorepmdn). Es
umbaénmudmundamadaporlmdmntuyd
entorno de VM. El impacto positivo sobre la imagen de
VM es evidente, pero el impacto sobre la tasa de
recuperacion no se ha constatado aun de manera
significativa

4. En resumen
La utilzacion de la herramienta ha permitido visualizar
bdihnnoanetaylacmplermmadedadmb
naciones de impacto y de Desempefio Social. En términos
opsracionales, es una herramienta de mejoramiento
mmdoiégicnqndumewaqueeldesenmﬁomd
es inseparable del desemperic financiero. Asi. por
ejemplo, una mayor participacion de los clientes en la
institucion, bien implementada, puede llevar a Is
reduodéndelamora,tahemmmmuavohc
flexible, sbierta e innovadors la cultura organizacional de
una IMF como VM. Permite explicitar Ia légica o
iervencion en materia social y clarificar 1a visidn y mis
mnstitucional. Sin embargo, es necesario que los
humanos comprendan la apuesta de los dese :
sociales y su seguimiento; para esto es nec
proceso de motivacidn y capacitacion del staff sobm
hetramienta SPI, que lleve a discusiones y s
formalizacion de los resultados en las 4 ¢ nes

La aplicacién de la herramienta
dias para colectar la informacién »




de discusion intema para valorizar sus resultados, pero
no requiere la marcha de una pesada encuesta. por lo
que puede ser considerada de bajos costos
operacionales (& modo de llustracion, 1000 USD de
indemnizacion por su aplicacién en fase de test).

Por consiguiente, se prevé que en &l seno de VM se
intagren los indicadores en el SIG y de esta manera
continuar el mejoramiento de la metodologia, tomandao
mejor en cuenta la dimension 3 (capital social) y 4
(responsabilidad social) de la harramienta SPI,

Haca afuera, puede ser Gtil organizar sesiones de
comunicacion (reuniones, mediatizacion nacional) hacia
los proveedores de fondos, asociaciones profesionales,
organo de supervision de ministerios, practicantes e
IMF. Sera necesano insistit sobre la utilidad del SPI
como una herramienta de aseguramiento financiero, de
rentabilizacién de inversiones, de "benchmarking”, etc.

Charfot Razakaharivelo, Directeur, Vola Mahasos,
Madagascar

Por otro lado, diferentes socios han impulsado la
reflexién con las IMF durante los talleres e intercambios
sobre los desempenos sociales utilizando la base SPI: la
SIDI y el IRAM con socios tales como el Crédit Rural de
Guinea o Al Amana en Marruecos; Planet Finance ha
propuesto al respecto un rating social complementano
del rating GIRAFE, institucional y financiero, a partir de
una decena de IMF

El seguimiento de estas aplicaciones permite
profundizar la reflexién y continuar en el camino de
mejora y operacion de este tipo de herramientas

* Los encuentros de marzo en Paris: apuestas y
perspectivas sobre los desempenos sociales
* En marzo ultimo se han desarrpllado diferentes
encuentros an Pans que reunieron NUMerosos
actores Involucrados en el tema de los

desemperios soclales.

Dos dias de taller (15 y 16 de marzo) han reunido a
los miembros del comité de organizacién de SPI,
actores involucrados en el seguimiento y las IMF que
han testeado el cuestionario SPI; para discutir sobre el
interés, los limites y el seguimiento que debe darse a
tales herramientas presentando las experiencias de
diversos socios y entrando en el detalle del cuestionano
y sus indicadores. Las discusiones permitieron concluir
una nueva version del cuestionano CERISE - SPI y
profundizar la guia para la aplicacién del cuestionanio,

que exphcita las hipotesis detras de cada uno @
indicadores, clarifica los conceptos & indica
bases puede encontrarse la informacion

Globalmente es notable el entusiasmo de las |
sur. Para cada IMF presente, la participacidn
iniciativa SPl y la utilizacion de «la herramienta CE
ha sido ls ocasion de poner en marcha un proces
reflexion y de discusion sobre los desempefios 500
eén el seno de la IMF, incluso cuando no existh
adecuacion perfecta entre |las preguntas senaladas
cuestionano y la situacion local

Todavia se podran aportar mejoras en la de
de cienos indicadores y en el sistema de calificag
Estas deberan ser tratadas en las siquientes eta
proceso de afinamiento de la herramienta.

Particularmente, una pregunta que se mantions
suspenso es la referida a ls aplicabilidad
cuestionario en el estado actual para la calific
(rating) y el “benchmarking” Las calificaciones
encuentran aun amphamente compartidas ni acepts
en el sector de las microfinanzas, el trabajo que g
realizarse para el rating no puede tener caracter de
en vista de la mejora de la herramienta

PlanetRating ha probado la herramienta con relag
a8 las IMF durante las calificaciones GIRAFE.
resultados sobre los desempenios sociales se presen
en el anexo del Iinforme GIRAFE. Estan (0 estaf
disponibles en la pagina Web de Planet Ra
particularmente para Enda-Tunisie y Prisma-Bosnie.

El 17 de marzo, la Fundacion Argidius, la Fundag
Ford y el CGAFP reunieron en Paris un gran nume
miciativas vinculadas al tema de desampenos i
practicantes, investigadores, proveedores de fong
inversores, agencias de calificacion. El objetivo 4
llegar a un acuerdo sobre un marco comun para
desempenos socisles y desarrollar un plan de 2
conjunto para impulsarlos. En esta ocasion se dio i
a dos grupos de trabajo: un "Task Force™ soli
desempefos soclales ("SP Task Force”) y un grupo
trabajo de los proveedores de fondos («CGAF Do
Working Group on Social Performances). El 5P T
Force trabaja por una mejor comunicacion con el sect
de las microfinanzas sobre lo que se entiende
desempeno social. la descrnipcion de diferentes nive!
de analisis y la identificacion de diversas preguntas g
los actores buscan responder cuando buscan med
sustentar los desempednos sociales. El CGAP Do
Waorking Group, actualmente en proceso de formacid
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jar &n el desarrollo de buenas practicas de

dc de fondos sobre los desempenos
grupos son abiertos y animan a los
ados a integrarse.

o0, s& reunio ol Comité de Finanzas
age du Chantier Finance Solidaire™ El
Solidaire”, que congregd, dentro del
ponomico solidario de la Allanza por un
Bl Responsable y Solidario, a practicantes
meas solidarias, habia alcanzado en 2002
fuedemo de propuestas. Este cuaderno
ttlvés de B proposiciones concretas,
prtalecer las finanzas solidanias. El taller
cha colaboracion con la imcativa SPI
3 jornada del 18 fue la ocasidn de revisar
ly perspectivas. La iniciativa SPI define un
 cual las finanzas solidanas pueden ser
L En este momento se trata de promover la
) utilizarla y sacar de ella las ensefanzas y
de las finanzas solidarias y, mas
favorecer los intercambics mas alld del
B finanzas solidarias, hacialos otros campos

y asociaciones
un paralelo con la alaboracion de
peno financiero en el sector. Han sido
anos antes de alcanzar un consenso
Wicadores. Al mismo tiempo, la demanda es
# parte de la IMF como de los proveedores
inversores, para tener hemamientas que
paracién y el saguimiento en el tiempo
una institucion, El trabajo de test y de
s debe continuarse

Los diferentes socios de CERISE y otros actores
interesados podran testear la herramiema 5Pl y ol
seguimiento de los tast permitira colectar los resultados
de la nueva version del cuestionario, mejorar
progresivamente la herramienta y realizar su promocion
dentro del conjunto de actores del sector,

Del mismo modo, se tiene previsto un
fortalecimiento de vinculos con otras iniciativas en curso
de definicién o promocion de los desempefios sociales,
luego de los encuentros de marzo en Paris.

Para mayor informacion sobre la imciativa SPI. se
puede consultar el simo de CERISA o contactar
directamente |a red: cense@globenet.org.

Por otro lado, proximamente se preve disponer de
un documento tematico sobre & impacto de los
desempefos sociales en el Portal de las microfinanzas,
que recogerd los conceptos, las iniciativas, enfoques y
bibliografia, buscando valorizar al méximo les recursos
francéfonos en lines

Finalmente, el “Task Force® iniciado el 17 de mamzo
en Pans,, trabaja para instalar un sitic Web que reunira
los trabajos y perspectivas de diferentes iniciativas que
trabajan sobre los desempenos sociales Este sitio
podra ser albergado por el Microfinance Gateway.

Los trabajos del Foro Lac se inscriben en este caming
y la colaboracién entre CERISE y los miembros de Foro
Lac en este campo son particularmente constructivos y
prometedores, para hacer progresar ideas, conceptos,
herramientas y « comportamientos » que seguirdn
siendo profundizados y fortalecides

Para mayor informacidn:

El conjunto de documentos

(informes, presentacionss de los encuentros de marza) se
mnwnacwwmlom-bbmdubod-mm},







Por un momento que usted es gerente de
Beidn de microfinanzas (IMF). Suponga que no
acion sobre cuantos clientes atiende,
0s clientes se unen cada mes o cuantos
D su Institucion. Suponga que tampoco
i con certeza cual es la tasa de repago de los

sal es el riesgo de su portafolio © cual es |a
hora, Por tanto, usted no tiene informacién

Wes son sus chentes, cual es su capacidad de

credito o, que productos y servicios utilizan
8 y como. )De qué manera esta escasezr de
in sobre sus clientes y su organizacion afecta
ad de gestion de la IMF? ;Cudl seria su
1 tomar decisiones sobre que productos

recer y a quienes ofrecerlos?. ;Cual seria su
hacer juicios sobre la salud financiera y
dad de su institucion?

Dria de |as personas, este parece ser un
F8bsurdo - ninguna IMF puede operar
te sin informacién  respecto a su
o financiero -. Dicha creencia se ve reflejada
“mejores  practicas”, probadas y
tas, para la medicidn y la gestién del
o dentro las IMFs, asi como, en la
métodos de rating, auditoria e
kterna para donantes y hacedores de
ambargo, a la fecha, no ha existido una
mplia y paralela en términos de como las
recolectan y utilizan la informacién sobre

Katherine E Knotts y Anton Simanowitz
Consorcio Imp-Act
Septiembre de 2005

Un enfoque para la gestion
del desempeno social

Al mismo tiempo, la mayoria de las instituciones de
microfinanzas tienen como punto central una misién
social. Dichas instituciones pueden buscar reducir la
pobreza, llegar a personas excluidas de los servicios
financieros, empoderar a las mujeres o promover la
solidaridad comunitaria No obstante, sin una
recoleccion y un andlisis sistemético de informacion
sobre los medios a través de los cuales se estan
alcanzando o alejandose de estos obyetivos, las IMFs no
pueden administra el cumplimiento de su misidn social.
Las IMFs no podran comprender su efectividad en
alcanzar a su clientela meta y proporcionares servicios
Que son apropiados a sus necesidades, tampoco
comprenderan los cambios generados en sus dlientes
como resultado (directo) de sus servicios. Dado el
renovado énfasis a nivel de la industria en las
microfinanzas enfocadas en el clients, se debe
considerar esto como un escenario igualmente absurdo

Il. Antecedentes del Programa Imp-Act

Imp-Act fue miciado por el Grupo de Afinidad con
las Finanzas del Desarrollo, de la Fundacion Ford La
vision original de este programa de accién-
investigacion de 3 anos, fue la mejora de los servicios
microfinancieros y, de su impacto en la pobreza, Esto
mediante el fortalecimiento y el desarrollo de sistemas
de evaluacion de Impactos aproplados a las
necesidades de las IMFs individuales y de los actores
involucrados con dichas instituciones, La meta Gltima
fue lograr que la evaluacién de impactos ses wn
proceso mas Util para las propias IMFs. Los objetivos
especificos del programa eran los siguientes:




* Desamollar y promover un enfoque que vincule la
avaluacion de /mpactos a los patrones de trabajo
existentas en &l personal, construyendo sobre el
conccmiento y la experiencia axistente vy
produciendo resultados que puedan ser faciiments
utilizados por las personas encargadas de la
gestion de las IMFs para la toma de decisiones

* Mejorar las metodologias para |a evaluacidn de los
impactos mas amplios de las microfinanzas sobre |3
reduccién de la pobreza, contribuyendo de esta
manera a las mejoras en el disefio enfocado en los
pobres

einfluenciar el pensamiento y las practicas con
relacion al rol de las microfinanzas en la reduccion
de |a pobraza

Un énfasis secundario de Imp-Act fue 1a reflexion y el
aprendizaje -tanto a nivel interno de las instituciones
como entre las instituciones socias del programa- El
compromiso para apoyar el desarrollo de sistemas y
estudios relevantes 3 las necesidades y el contexto de
los participantes individuales, conllevo a la decision de
no buscar la estandarizacion en los enfoques de los
diversos proyectos de las institucones socias. Como
resultado, no &xishio un marco de trabajo comun para el
proceso de investigacion-accion, salvo el compromiso
ge aprendizaje y {a mejora del deseampeno en relacion
a la mision social de cada institucion. La siguiente lista
proporciona una llustracidn de las actividades llevadas a
cabo por las instituciones socias

* |nvestigacion de mercado cualitativa,
principalmente utilizando grupos focales de
discusion, para una mejor comprension de las
necesidades de la clientela, su satisfaccon, su
insatistaccion, su experiencia con utilizacion de los
servicios de la IMF y los motivas por los cuales
dejan de reguernr dichos servicios

e Lineas de Base y, en algunos casos, seguimiento a
traves de encuastas, a fin de monitoraar sl perfil de
ia clientela nueva y desarrollar sistemas de
monitoreo COSt10s0s Yy mas

efectivos

menos

Figura 1: La ruta del desempefio social

Estrategio y

Diseno y Prestacion
de Servicios

(incluyendo harramientas para la evaluacion
pobreza)

e Desarrollo de usistemas de monitorec para
seguimentc de los cambios en el pertil
clientela a lo largo del tlempo, utilizando
nimero pequeno de indicadores a nivel del cli
y que son relativos a los objetivos sociales dé
IMFs

® Encuestas cuantitativas, utilizando un diseno
expermental para proporcionar
estadisticamente valida sobre & impacto en
clientela. La mayoria de estas encuestas estuvi
basadas en la encuesta de impacto desarroll
nivel de las harramientas AIMS (ver nota de pie
paQina)

* Investigacion cualitativa en profundidad, disefi
para comprander el proceso del impacto y ex
las razones de los patrones revelados por
encuestas cuantitativas o el monitoreo

* Anslisis institucional, examinando la efectividad
los sistemas organizacionales globales en
establecimianto de objetivos sociales, el monit
y la evaluacion del desempeno, retroalimenta
con dicha informacidn a diferentes actor
trasformando dicha informacion en mej
practicas

nforma

Lo que emergio 3 partir de los diversos esfuarzos
las 30 instituciones socias alrededor del mundo
programa de investigacion accién, fue la compr
de que nosotros precisamos considerar el proceso
el cual los impactos son generados y, no solo
impactos finales por si mismos. El enfoque se desp
menos hacia lo que las microfinanzas logran
empezamos a abarcar una wision mas ampha
coOmMo 108 IMpactos ocurren y, que puede hacerse
mejorarios

Consecuentemente, Imp-Act ha desarrollado
marco de trabajo para la gestion del desempefio s
(GDS o SPM, por sus siglas en Ingles), el cual se en
cada aspecto del procese por el cual

en avaluar

Cambio



o
—

} RRS L

Bon de lleva sus objetivos sociales a (a practica ly =l
D & traves del cual los cambios ocurren), asl
resultados finales y los impactos mas amplios
tlientela y sus comunidades

sién de la gestién

sentido, en luger de ser simplemente un
B final", el desempefio social llega a ser un
B8 puede ser aplicado para cada aspecto de
Nstitucion: nuestros objetivos y metas, nuestros
b @l disefio y la prestacion de servicios, asi
Stros impactos y el logro de nuestros
sociales, monitoreando que procesos
de manera sistematica que una institucion

_ 8justes en cada paso, en orden a mejorar
5 @ incrementar su eficacia.

para
il de
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b por |
1 muestra la ruta del desempeno social de
& llustra como su mision, metas y
gen ser logrados a traves de sistemas
8y &l disefio y |a prestacion de servicios.
Riccion de este proceso, entonces, as mejor
B NO como una herramienta, sino como un
stion para llevar su mision a la practica, el
el establecimiento de objetivos sociales
uimiento del desempefio social y la
esta informacién para las mejores
br tanto, la GDS consta de los siguientes tres
fver

Figure 2)

} comienza con el establecimiento de
2s claros. Como en el caso de la gestion
b financiero, el desempefio social no
gestionado sin metas que contrarrestar

¥y objetivos son derivadas a partir de la
gional; y a su vez, impulsan el disefio y la

prestacion de servicios de lss actividades del programa.
Generalmente, los objetivos de desemperio social caen
en tres categorias: nuestra cobertura en la clientsla
Meta, nuestra respuesta a sus necesidades en servicios
¥, Nuestros impactos sobre nuestra clientela, sus familias
y su comunicdad mas ampilia,

Estudio de Caso 1

Cuando CARD (Filipinas) comienza a desarrollar su
sistema de GDS, sabia que tenian que reenfocarse en
como sus objetivos de desemperio social pueden servir
mas efectivamente a su mision. CARD se convencio de
que su estabilidad financiera por si sola. no se traduce
&n un exitoso alivio de la pobreza de mujeres pobres.
Las crecientes tasas de mora y las tasas de salida entre
la clientela llevaron al personal a preguntarse si algunas
de las metas de desempeno mas estrictas, tales como

un 100% de tasas de repago, eran beneficiosas para
CARD o para su clientela

Como resultado, CARD ha definido sus objetivos de
reduccién de pobreza mas explicitamente utilizando
cuatro indicadores: seguridad alimentaria, calidad de la
vivienda, acceso a educacion y a activos productivos
Por tanto, CARD traslado el concepto general de
reduccion de pobreza en cbjetivos de desempefio
social mensurables. Entonces, se disefio un sistema de
GDSquacombmalamluooondelapobruaal
ingreso a la institucion, y el monitoreo continuo de la
clientela, una “culture de escuchar” para comprender 3
la clientela y la satisfaccion del personal y, el monitoreo
de las razones para la salida de la clientela.

Sistemas de Informacion

Sistematicamente, la recoleccion de informacion
continua, con menor costo y mayor efectividad y el
andlisis, son criticos para una gestion exitosa dal
desempefio financiero. De manera equivalents, los

rco de trabajo de la gestion del desempeio social (GDS)




sistemas de informacion de la GDS nos ayudan a
monitorear y evaluar nuestro progreso hacia el alcance
de nuestros objetivos sociales y, comprender las
razones por las que los alcanzamos (o fallamos en
hacerlo). Las instituciones socias de Imp-Act de
alrededor del mundo han disefiado sistemas de
informacion adecuados a sus necesidades, con la
finalidad de ayudarse a responder preguntas relativas a
sus objetivos de desempedio socdial, tales como:

* , Quiénes utilizan y quiénes estan excluidos de la
utilizacion de nuestros servicios?

* ;Como la clientela utiliza nuestros sarvicios y, como
esto varia para diferentes clientes?

* , Estén sus clientes satisfechos con los serncios que
reciben?

* ,Nuestros servicios responden a las necesidades
de nuestros clientes?

* ;Por que algunos de nuestros clientes nos dejan o
ser convierten an clientes inactivos?

* ;Qué clientes se benefician a partir de la utilizacién
de nuestros servicios y como?

¢ ,Que clientes no se benefician o ser benefician de
maneras inesperadas?

Ademas de ayudar a las IMFs al seguimiento del
desempefio en contraste con nuestro objetivos. la
informacién del desempeno social puede ser utilizada
como: un sistema de “alerta temprana” para alertar al
personal de gestion sobre la exstencia de problemas
cuando estos emergen (y antes de que lleguen a ser
problemas criticos), un medio de segmentacién de la
cartera, una fuente de informacién de linea de base o,
una manera para monitorear el uso de los servicios por
parte de |3 clientela.

La informacién del monitoreo rutinario puede producin
una nqueza de datos, pero no puede revelar porque los
cambios ocurren. Por esta razon, en un sistema de
informacion del desempefio socal. la investigacidon de
sequimiento de mayor profundidad deberia comple-
mentar el monitoreo rutinano. Dicha investigacion puede
tomar una variedad de formas. desde entrevistas en
profundidad cualitativas, grupos focales de discusiin, hasta
la evaluacion de impacto de alto alcance. Lo clave es que
estos dos elementos sirven para informar a cada uno y,
posibilitan que la institucion comprenda los patrones y las
tendencias observados y, tomen las acoones apropiadas.

Estudio de Caso 2
En Ghana, Sinapi Aba Trust aprendio a partir de los
datos regulares de cartera que, a diferencia de los que

se habia anticipado, sus clientas mujeres no se
graduando hacia el producto de crédito indivichs
investigacion de seguimiento utilizando grupos fe
de discusion y entrevistas individuales reveld g
clientes no estaban acumulando activos:
descubrimientos ayudaron a Sinapl Abs a di
producto que pueda posibilitar que las
empresarias expandan sus negocios a través
acumulacion mas fuerte de activos

Institucionalizacién y uso de informacion

El corazdn de la GDS es el uso de la informacié
informacion recolectada sera de poco valor al
que sea analizada y aplicada sistemmaticamenta
evaluacion y el mejoramiento de las operacit
servicios, productos y su reracionamiento
clientela. Un sistema de GDS precisa recs
informacion relevante y oportuna y com
efectivamente a los diversos actores involucrados of
institucion y, asegurar el uso de la informacién pa
toma de decisiones y el mejoramiento de las pract

La GDS no existe como algo aislado. A diferenc
uso regular de informacion sobre el desempeno
que es recolectada regularmente tendrd un
ampliado en todos los sistemas de su INStituCIS
alineamiento de estos sistemas a la GDS, puede
o dificultar la capacidad de una IMF para
efectivaments su misidn a la practica. Un ex
slineamiento en su ambiente interno (incluyends
estructura organizacional, politicas, procedimiet
valoracién, incentivos del personal y comunic
interna), engendrardn una cultura organiza
enfocada en el cliente, de reflexion y aprendizaje.

IV. Seis preguntas

Existen seis preguntas claves que guian a
institucion a traves del proceso de diseno y utilizag
de un sistema de GDS. Algunas de las preg
discuten sobre la clientela meta y el comportami@
de [a clientels y otras, se enfocan en como su
utilizara la informacién en sus operaciones diarias
su planeacién estratégica Las preguntas son
siguientes:

1. (Cudles son sus objetivos de desempedio sock
como se planifica lograrlos?

Claramente, articulando sus objetivos sociale
estrategias usted es capaz de ajustar sus Sarvicios 3
necesidades de sus clientes y monitorear el grado &
cual estos servicios estar respondiendo a sus cbje
El alcance de los objetivos sociales no oc¢



ente. Al igual que con los objetivos linancieros,
Bs sociales requieren estrategias deliberadas
O consistente para mondorear Su

- .

utilizan los productos y servicios de su
|y quienes son excluidos del programa?
poimiento de quenes son sus clientes es
usted quiere atenderios mejor
e, las necesidades de la cliemela y la
en el programa difisren dependiendo de
D, nivel de educacion y tipo de negocid. La
de las caracteristicas demogrificas de la
on los servicios que utilizan, ayudard a
B diversificar lo que se puede ofrecer en
p los distintos segmentos del mercado
5 Maneras para agrupar o categornizar las
de la clientela, pero una vez que se
s categorias relevantas para su institucion,
én querra saber como cada categoria es
&n la cartera global. Esto también puede
Quiénes, dentro su mercado meta, no
institucion y porqueé, Dicha informacion
pjustes en los servicios existentes o la
NUEVOs servicios que atraerdn a estos
ciales

§ y cuando los clientes dejan el
no realizan una completa utilizacion
jos disponibles?
@ vanedad de factores puede influir en
‘de |a clientela para dejar de solicitar
Biar sus cuentas de ahorro inactivas por
jempo largos o retirarse del programa.
ges no estan relacionados con el trabajo
L Puede ser que los negocios de la
estén lo  suficientemente bien
ppor ello, no se percibe la necesidad de
préstamos. Problemas personales o
puede afectar temporalmente el
rmal de los negocios. Pueden existir
pctividad de acuerdo a la estacion del
icaciones - tales como la insatisfaccion
2o del programa o la preferencia por
sonar como una senal de alarma
de geston. Esto indica que su
fNenen correspondencia con las
Sy clientela en slgunos aspectos vy,
sesponde la tasa de salida de clientes
probablemente incrementard,
ptivamente tanto el desempefo

SCiat

La conexién entre la retencion del cliente y el
desampeno global - tanto en lo social como en lo
financiero - es un érea de creciente interés para las
IMFs. Mas alla de la satisfaccion del cliente, las tasas de
salids también pueden s&r un importante indicador del
desempeno social Si sus clientes estan dejando su
programa detwdo & que no pueden amesgarse a
permanecer an el mismo, probablemente no se esta
alcanzando el impacto deseado en sus condiciones de
vida. Los chentes que dejaron el programa luego de fa
ocurrencia de shocks externos (por sjemplo, desastres
naturales, accidentes o enfermedades| probablements
eran altamente vulnerables y, nuevamente el indicador
de impacto puede ser limitado

Por el lado financiero, la pérdida de clientes
establecidos es costosa debido a que deben ser
reemplazados con nuevos prestatanos quienes tienan
un costo significativamente mayor en el reclutamiento,
onentacion y evaluacion. El monitoreo cercano de los
clientes que s& van es clave para la gesuon y la
minimizacion de esta tendencia costosa. El
conocimiento de quignes se van y porque, ayuda a
juzgar el nivel de satisfaccion de los clientes con el
programa. Una vez que se sabe las razones por las
cuales los clientes dejan el programa, usted puede
determinar Como ajustar su programa en respuesta a las
mismas y, mejorar sus beneficios.

4. ;Cudl es el efecto de su programa
sobre sus actuales clientes?.

(Que cambios estan ocumendo para nuestios
clientes? ;Sus ingresos estan incrementando? ;Sus
negocios estan creciendo? JSu nutncion  esta
mejorando? ;Su estatus de pobreza esta cambiando?
Dichas preguntas reflejan una pequefia muestra de los
posibles indicadores del estatus de los clientes. Usted
deberia escoger aquellos indicadores que sean mas
apropiados a la medicion del progreso hacia los
objetivos sociales especificos de su institucion. Una vez
saleccionados, se recomienda el monitoria regular de
estos indicadores para encontrar un sentido a los
cambios que estan ocurriendo o no en el tiempo. Esta
también ayudara a comprender el proceso a través del
cual el cambiwo ocurre. Usted puede determinar st
cambios observados se imitan a agencias particu
estan wvinculades a productos particulares.
informacion puede ayudar a identificar las
programaéticas y a corregir debilidades,

El monitoreo rutinario del estatus del ¢
través de la recoleccidn regular de datos o



parte del proceso. Desde ests perspectiva, el
monitoreo generalmente no explica porqué tienen
lugar los cambios observados, ni el grado el cual
dichos cambios pueden ser atribuidos a las IMFs.
Adicionalmente, pueden no ser suficientes ayudar a
mantener en la cima las tendencias del mercado, o los
cambios econémicos que afectan ls manera an la cual
sus clientes hacen negocios o sus estrategias
financieras para el uso del crédito. Estos aspectos mis
complejos del comportamiento del cliente y ol
impacto del programa requieren una Investigacion
Mas ngurosa y una investigacién de seguimiento
intensa que |la mayoria de las Instituciones llevan a
cabo pernodicamente, incluyendo la evaluacion de
Impacto de alto alcance.

5. ¢Cémo utilizar la informacién sobre desempeio
social para la mejora de sus servicios?

La recoleccién de informacién sobre las preguntas
identificadas arriba es Gtil, solo si es debidaments
utilizada. Un sistema de GDS incluye un proceso para la
comunicacion de la informacién recolectada, para
vmpondeva(asnecwdadudelosdnmm
involucrados con la institucién e informar a las
decisiones sobre operaciones, productos y la prestacién
de servicios. Los medios de comunicacion pueden
abarcar desde informes analiticos preparados para
decisiones especificas, hasta obsarvaciones y
procedimientos mas informales. Los datos del
desempefio social pueden ser presentados al directorio
de su institucion y pueden ser utilizados para demostrar
la efectividad del programa a los donantes. Estos datos
pueden ser organizados en reportes que informen del
trabajo a comités especiales o también pueden ser
discutidos en reuniones requlares del personal. Existe
una infinidad de maneras para empaquetar y presantar
estos datos, la maners que sea utilizads requiers
atencion y planificacién.

6. (Cémo mantener y mejorar la calidad de los
sistemas utilizados para responder a las
preguntas planteadas?

La GDS es la dinamica, los objetivos de las IMFs, la
clientela y el contexto, normalmente, evolucionan en al
tiempo y, por tanto, el proceso por el cual es108 son
monitoreados. Las revisiones pariédicas del sisterna son
una parte integral del proceso de GDS, asequrando
que la informacion que estd sisndo recolectada
satisfaga las necesidades y sea creible

V. Uso de la informacién del
revision y la auditoria

desempeno social para

La mision social de una organizacion social @
ser la fundamentacion sélida y constante de sy
de GDS. Sin embargo, el sisterna por si mismo d
formar adaptarse con el transcurso del tie )
responder a la evolucion de las necesidad
informacién de las IMF y. de los actores inve
con la misma. Para asegurar que un sistema de GO
tan efectivo como sea posible, es importan
revision regular del funcionamiento del sistema.
incluye el examinar las fortalezas y debilidades
proceso y el sistema de GDS, evaluando la calidad
informacion generada, asi como, uns investigacis
como la informacién es comunicada y
efectivamente y, como estos procescs pued
mejorados. Este proceso también puede revelar
necesidades de informacién, maneras mas efect
comunicar los hallazgos y, vias que permitan que la
sean menos costosa y mas efectiva.

Adicionalmente, la  informacian gene
internamente puede satisfacer los requerimis
externas de informes sobre el desempefio soci
donantes, reguladores, inversionistas SOCH
académicos y las redes de IMFs a nivel nace
regional e internacional tienen igualmente un leg
interés en el desempefo social de las IM
embargo, las necesidades de informacion d
actores externos, probablements, difieren en el n
detalle, frecuencia y rigor de la informacion recales
para el uso intemo diariamente. Por tanto)
importante balancear los requerimientos exte
Informacion con la necesidad de sistemas §
satisfagan las necesidades internas y. sean simg
costo efectivos, en lugar de, proporcionar una
extra para la IME. En este sentido, una IMF tie
capacidad, en el tiempo, de construir un sistema
informacion sostenible para ASEQUIAT SU USO Ik
continuo y, un reporte extemo de largo plazo que
confiable

En términcs del rol potencial para ol reporte exte
Sasten sinergias naturales con la GDS que es Util axple
y desarrollar mds completamente. Por ejemplo
informacién generada con relacion a los pasos que
INStitUCion esta siguiendo para alcanzar sus obie
socidles, puede proporcionar una base salida para g
evaluacion de impactos, externs y ocasional,
w.&laa:madelmp—m axiste un o
para las redes en esto. Ls red FINRURAL (Bolwa) E
desarmollandt enfoques estindares para una svaluae
de impacto de alto alcance, que son implementados
Sus instituciones socias, agregande los resultadag



—

DO los descubrimientos a nivel naconal, a El sistema de informacian de gestion (MIS poOr sus
Ly a hacedores de politicas. En nstancias como  siglas en Ingles) puede generar un reporte que
Mallacion de impactos complementa y apoya a la proporciona escores agregados de pobreza para
B0 no la reemplaza completamente. Nosotros  cualquier segmento de |a base de clientes 6, para
considerar cuidadosamente como s cualquiera de las otras 30 variables del sistema. Por
3y el monitoreo, tanto interno como extemo, tanto, |a capacidad para segmentar sy mercado ayuda
N 2 las necesidades de informacion de los a Prizma & lograr un disefio de productos y servicios
- involucrados con nuestra institucidn, las  adecuados a su clientela meta Esto puede ajustar |a
Bias bajo las cuales son apropiados y, las  prestacion, ef precio u otros atributos de uno o mas
de recursos de cada cual productos para mejor respondiendo a las preferencias
de cualquier segmento del mercado dado o, el pilotaje
e Caso 3 de un producto nuevo en respuesta a una signihcativa
tnte competitivo mercade de las necesidad antre un nimero grande de clientes

de Bosnia, Prioma se ha posicionado
imente en el segmento mas bajo del Por ejemplo, los datos del monitoreo del estatus
| enfocindose en  las  personas de pobreza y del monitoreo de las salidas, posibilitan
jsarias mas pobres, particularmente, que Prizma segmente su mercado para identificar las
5 a de gestion del desempeno social de caracteristicas de la clientela mas vulnerable, que se
go disefiado para monitorear el desempefic desempefian pobremente y eventualmente deja el
8 los siguientes tres objetivos sociales: 1) programa. Si estos clientes vulnerables son
cobertura en mujeres, 2) Fortalecer ef estratégicamente importantes, se puede poner mas
lasegurar la calidad de los servicios. Prizma atencion en retenerlos. A diferencia, si estas personas
%78 clientes y tiene una cartera activa de @ NOo constituyen un grupo importante (por ejemplo,
: (a diciembre de 2004) El tamafo clientes que “engafian” con el pago de créditos a lo
llerédito es de USS 695, Prizma logro la largo del mercado y, clientes con menor posibilidad
Had financiera en el 2001 y actualmente de llegar a ser clientes leales, Prizma puede ahorrar
ad! anual que excade a los US$ 100.000. tiempo y recursos en esfuerzos para retener a dichos

clientes.
GDS de Prizma consta de tres
§ cent: : La informacién de la GDS también apoya el disefio
de esquemas de incentivos para el personal que
80 del estatus de la pobreza, que es  premien el desempenio social, la gestién del riegos, las
FPOr todos los clientes a su ingreso y a su proyecciones del plan de negocios y el desampedio
P Ciclo de crédito utilizando una comparativo de las agencias. Asimismo, |a informacién
Bcore de pobreza que comprende siste  de la GDS fortalece las actividades de investigacion de
@ducacion de la cabeza del hogar, mercado continua, el pasicionamiento estratégico y de
b)Y tamafio de la vivienda, activos del |a imagen institucional y. la promocidn de productos
DS de transporte, consumo de came y Los grupos focales posibilitan que Prizma investigue las
B mak razones detrds de los patrones y tendencias en el
0 de las salidas, utilizando una estatus del cliente, que son destacadas en el monitorao
Il estructurada corta, que es relevada  de los datos
gl de campo dos veces al aho para
as tales como: jQuiénes sales? La vision de la GDS ha llegado a ser parte de Ia
pitud? ,Cuales son las caracteristicas  cultura organizacional de Prizma debido al fuerts
i ¢ Por qué salen? apoyo recibido por el directorio y el personal de
peales que proporcionan informacion gestion sefior En general, el nuevo sistema ha
r @513 alcanzando, atendiendo @ permitido un reporte de datos mas robustos, oportuncs
i su mercado meta: ;Qué grupos y adecuados, un control Interno mas ajustado y Ia
B2 JOué grupos estin excluidos? capacidad para administrar productos multiples &
, 0% y servicios deberia incrementar la escala. Todos los empleadores son
A para alcanzar y atender a su capaces de monitorear el desempeno de las : y
- de los oficiales de crédito, la calidad de la cartera

R
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otras datos institucionales o de la clientela. El acceso &
datos criticos del desempefo, ha sido el corazdn de los
esfuerzos de Prizma para la construccidn de centros
fuertes, descentralizados y rentables, para una mayor
responsabilidad en el personal y propiedad en el logro
de resultados de equipo e individuales y, para el
consenso con las decsiones del personal del gestion
onentadas a fortalecer tanto la salud financiera de la

nstitucion como su capacidad para e cumplimi
SU msion

Para cumplir el costo de desarrolio de
nerramientas, Prizma estimé que precisarian ret
numero de 152 (22%) clientas de los prest
grupales para microempresarios, bajo el sup
que cada cliente retenido tiene un valor de $278,
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#valuacion de 'mpactos ha sido el mas (23]
No obstante, cuestion

amientos en torno al
ielectividad de ests ejercicio han motvado el

huevos enfoques. Estos enfoques estan
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Seguidamente se presentarda una descripcidn
comparativa de estos enfoques basada en sus
caracteristicas fundamentales.

Con ello. se buscan ampliar la comprensién sobre las

innovaciones que estos enfoques proponen para la
evaluacion del desempefio social (EDS) de IMFs

Il. DESCRIPCION COMPARATIVA
DE LOS ENFOQUES

2.1 Actores involucrados

Los enfoques han sido administrados bajo s
responsabilidad y el liderazgo de actores distintos. La
tabla 1 proporciona informacion sobre los actores
involucrades con cada enfoque.

Es asi, que se identifican las siquientes tendencias

*El enfoque FINRURAL es liderizado por
practicantes de microfinanzas. Ha sido impulsado
por las IMF socias de la red, no obstante, ha
logrado que su adopcitn sea mas amplia tanto en
IMFs socias como no-socias de FINRURAL

*El sisterna de gestion de desempedo social promo-
vido por Imp-Act es un enfoque de liderazgo aca-
démico, basadc en |a experiencia practica de IMFs.

Tabla 2. Enfoques y objeto principal

" Ende

X

ettt ot o

Foonte FINRURAL

Graﬂcoh&foquavsﬁpodomlndénygndodomwaﬂndén

*El enfoque CERISE es liderizado por
francesas promotoras de las finanzas solidaria
obstante, ha sido validado y experimentade
distintas IMFs a nivel internacional

*Por ultimo, el enfoque CGAP-FORD es licdens

por donantes internacionales involucrados
apoyo a las microfinanzas, que estd
exparmentado por varias IMFs 3
internacional

2.2 Objeto principal

Aunque todos estos enfoques tienen |a vision cg
de promover que la EDS de IMFs sea una o
generalizada, los fines a los que apuntan para hao
esto una realidad difieren. La tabla 2 describe ol ob
de cada enfoque

Es asi, que el enfoque de FINRURAL es el (nico '
promueve |la EDS come un ejercicio externo Gnico
combinado con la evaluacién interna, con un grado
estandarizacion alto. A diferencia, los otros enfog
promueven la total internalizacién de la EDS, a
Que sea un ejercicio interno ejecutado por las IM
No obstante, el grado de estandarizacion difie
enfoque CERISE se vincula con el alta grado.
estandarizacién en la EDS. Algo menor

Objeto principal




3. Areas de investigacién de los enfoques

-

promovida por el enfoque CGAP-

dndicadores adecuados al contexto y las
de las IMFs. Por el contrario, e enfoque
®sta en contra de a estandarizacion,
pque la EDS la define la IMF en funcién a
gsociales especificos. El grifico 1 ilustra

ad de evaluacién del desempeno social

B proponen distintas modalidades para
fatos del lado de la demanda y/o de la
3 ofrece detalles al respectn

parmite una conclusion ilustrativa de
j cada enfoque en términos de
luacion del desempefio social y
gatos tipo de evaluacion

E0 conceptual desarrollado por
s donde se ubica cads enfoque.
ben el Grifico 3, segun CERISE el
puna IMF se examina a través de-

§8s acciones de las IMF para la
Vs sociales y/o 3 través de los
B verificados en sus dlientes, y, las
Spectivas. En este sentido,
es para la EDS (desde las mas
Mnplicadas), comprendiendo: 1)
B @ intenciones de |a IMF, 2
e de la IMF, 3) Analisis de
M Medicion de los resultados e

Hos enfoques explorados se
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En este sentido, se verifica que CERISE es el unico
enfoque que no basa la EDS en los resultados o impactos
verificados en los clientes y, mas bien, se orients en las
Intenciones, acciones de la IMF en alcanzar objetivos de
desempefio social y, en medidas correctivas respectivas
A diferencia, el enfoque CGAP-FORD se basa en
resultados vistos como los cambios en el bienestar
economico y social de los clientes. Imp-Act abre la
posibilidad de explorar resultados o impactos en
clientes dependiendo de los objetivos sociales de las
IMFs. Por ultimo, FINRURAL explora impactos en base a
evaluaciones externas y, resultados y acciones en base a
nvestigacion de mercado que son intemalizadas por las
IMFs y cuyas metodologias son desarrolladas por la red

2.5 Estado de desarrollo
Los enfoques considerados al presente estin en

distintas fases de desarrollo. Su situacion se puede
apreciar en la Tabla 5

* En el caso de FINRURAL, desde el afio 2002 esta en
operacion un servicio que genera estudios de
mpacto. Las herramientas de investugacién de
mercado estan siendo transferidas desde el 2005
via talleres de capacitacion. El rating de
desempeno social esta en desarrollo’

* En el caso de CERISE, luago de transitar las fases
de diseid metodolégico y pilotaje, ya se ha

Tabla 4. Areas de investigacién de los enfoques
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Areas de investigocion
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enfoques en términos de areas e investig
herramientas desarrolladas

3. CONCLUSIONES
1.Los 4 enfoques considerados en el DA

ot AtonhicSe ol Dubiben e la sy ded Prrepoma wenm wop- - ooy

arribado a definiciones en cuanto a la 51
contenido final de Is herramienta para ED
*En el caso del enfoque de sistema de o
desempefio social promovide por Imgs
generado documentacion respaldatoria®, A
se esté haciendo el pilotaje de modk
capacitar a las IMFs en |a adopcidn del sistes
*En el ceso del CGAP-Ford. actualment
trabajando con distintas IMFs a nivel inte
en la identificacion de los indicadores y
monitoreo que respondan al enfoque p

La tabls 4 muestra el estado de desarrglig

trabajo, estan promoviendo medidas disting
mas amplias que al impacto para la eval
desempeno social (EDS) de IMFs. Tanto £
como  CGAP-Ford  estin desarrg
modalidades para la EDS que no considel
impacto como medida, CERISE basa la EDS
intenciones y acciones de la IMF para
objetivos de desempenio social y, en las me
correctivas respectivas, Por su parte, C '
basa & EDS en los cambios en el bieg

Herromientas de investigocion
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RIOMICO y social de los clientes. sin enfocarse
8l andlisis de atribucion de los mismos & las
Venciones de la IMF (o el analisis de impacto)
05 dos enfoques tienen una visidn mas
2 que el impacto para la EDS. Imp-Act esta
3 & ncluir al IMmpacto pero también otras
de EDS, que las determina la IMF en
) & Sus objetivos sociales ¥ necesidades. En
FINRURAL incluye al Impacto como medida
EDS, pero junto a  herramientas de
Gacion de mercado y un rating, que las IMFs
N aplicar mdependtememente 0o en
B0 en funcion a sus requerimientos.

#nfoques son promovidos por actores
. El enfoque de FINRURAL es liderzado
Facticantes de microfinanzas. El enfoque
% tiene un liderazgo académico. £l enfoque
B s liderizado por redes francesas
Roras de las finanzas solidanas. Por ultimo,
CGAP-FORD es un enfoque liderizado

les internacionales nvolucrados en ol
las microfinanzas.

loques aqui considerados tienen visiones
b en cuanto a la internalizacién y
Bcion de la evaluacién del desemperio
& estandarizacion de la misma FINRURAL
#00 enfoque que ha estado desarrollando
a% estandarizadas para la evaluacion
el desempeno social A diferancia, los
gues promueven que ests evaluacién
@da internamente por las IMFs. CERISE y
B 3poyan que esto se haga a través de

Standarizadas e, Imp-Act ests en contra
Barizacion bajo la vision que las IMFs

Plas que determinen estas medidas an
B 8us objetivos sociales especificos

vQues aqui considerados ofrecen
diversas en cuanto a modalidades de
s en la valoracion, el monitoreo y/o al
Mscando alcanzar Ja mayor efectividad y
RSO posible. FINRURAL ha desarrollado
onentadas 3 generar estudios de
&  investigaciéon de mercado,
basados en daos de clientes,
Fabajo en red hs tacilitado la costo
) del ejercicio. En Curso esti ol
o8 un ratio para la valoracién del
p80cial de IMFs. Imp-Act promueve ol
gomplementado por el estudio y

Desempedio Social.
Sxpenencia de 30 IMFs

Programa
desarrollado

Tl ‘

basado en datos de clientes, asumiendo qQue es un
ejercicio costo-efectivo al ser determinado en
funcién a la disponibilidad de recursos de la IMF
CERISE ha desarrollado una herramienta para la
valoracion y el monitoreo del desempeiio social
que se alimenta con datos de |a IMF, asumiendo

Ford promueve el monitores de un

Numero de indicadores de clientes enfocados en
cinco de las Metas de Desarrollo del Milenio

buscando tambign desarrollar un ejercicio costo
efectivo.

ANEXO: BREVE
ENFOQUES

Enfoque Imp-Act

RESUMEN DESCRIPTIVO DE LOS

de Sistema de Gestion  del
Esto enfoque emerge de |a

N2 EDS tiene congruencia perfecta con los
objetivos sociales Que la propia IMF define acorde
a sU mision institucional Una vez que la IMF haya
definido y o sus objetivos sociales ¥
haya planificado |as actividades para alcanzarlos,
recien ostd en |3 Capacidad de definir |os
indicadores le permitiran verificar
cumplimiento de log mismos, es decir, evaluacian
Su desempeno social, En este sentido, este
enfoque no ests 3 favor de la estandarizacion de
indicadores, ya que sy definicidn es intrinsecs alos

lares y al contexto en qQue

stema de gestidn
continuo que combina dos componentes: a) El

monitoreo rutinario del perfil de Ia clientela y los
cambios en su estatus (datos internos de Ia
demanda) y, b) La nvestigacion en profundidad
onentada a elevar (a comprension de las
condiciones y las necesidades de la dientela y. al
seguimiento de temas destacados 8 partic del
monitoreo (datos externcs de s demanda),

3)Los indicadores seleccionados por la IMF la
ayudaran 5 determinar Que método de



relevamiento de datos deberia ser utilizado. Por
ejemplo, si usted precisa estadisticas que
muestren los cambios en los patrones de
educacidon en menores que dependen de sus
clientes, puede utilizar un sistema de monitoreo o
una encuesta cuantitativa. Pero si usted requiere
informacion sobre empoderamiento, precisard un
enfoque mas cualitativo basado en entrevistas o
exploraciones detalladas de lo que ocurre en |a
vida de los clientes-

4)imp-Act  actualmente estd documentando
lineamientos y promoviendo talleres de

capacitacion para el establecimiento de sistemas
de GDS

Enfoques de la red FINRURAL. FINRURAL tiene tres
enfoques para promover la EDS de IMFs.

El primer enfoque, vigente desde el 2001, promueyve
la EDS basada el estudio de impacto como forma de
evaluacion. El estudio de impacto es una evaluacion
externa ejecutada por FINRURAL, s manera de un
servicio, con las siguientes particularidades:

1)Se realizan estudios de impacto en simultaneo,
aplicindose la misma metodologia a distintas
IMFs en un mismo instante de tiempo. Se indaga
el impacto econdmico, social y en
empoderamiento de clientes. Los indicadores se
definen participativamente convocando a las IMFs
a identificar indicadores de relevancia comn,
dentro estos tres tipos de impactos.

2)Ademas de producir estudios de impacto
individuales de las IMFs involucradas, de caracter
confidencial, FINRURAL genera y publica un
estudio del impacto agregado de estas IMFs que
permite comparabilidad y la identificacién de
benchmarks;

3)Por razones de credibilided de los resultados,
FINRURAL mantiene responsabilidad en |a
ejecucion de estudios de impacto sin transferir la
metodologia a las IMFs

4)Los estudios son insumos para la identificar de
indicadores de impacto que puedan ser
monitareados por las IMFs, en base a datos de la
demanda y/o indicadores de oferta
estadisticamente identificados como proxys de
impactos
La cobertura de este enfoque ha sido local e
internacional’

1 En Bt FINSBLUIBAL walarh § svebiscomes de mpectc de chstirtas IMPr £ Nicaragus » Hondurss, o eves =)
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El segundo enfoque, vigente desde
promueve la EDS basada en investigacié
lealtad, salida y mora en clientes como
evaluacidn. FINRURAL ha desarrollade m
para cada uno

particularidades son

1) Intentan entender las razones fundament
lugar de las razones superficiales En
preguntar directamente a los clientes 8
siguen o dejan la IMF & porque ingresas
mora, indagan en profundidad causas g
predefinidas

2) Las hipotesis, dreas, indicadores y herramies
investigacion fueron identificados a partin
disefio metodolégico participative con di
IMFs, no obstante, son absolutamente mold
a los intereses investigativos particulares.

d)Las metodologias combinan un
cuantitativo y cualitativo, desarrolian
@l analisis de resultados y modelos
prionzacion de Intervenciones instituck 0t

4) La transterencia metodolégica se realiza a g
de talleres de capacitacion dirigidos al persof

IMFs y el asesoramiento técnico espec
FINRURAL

El tercer enfoque estd en actual desarroll
promueve |a EDS social basada en un rating esti
como forma de evaluacién. FINRURAL
desarrollando un rating de desempeio social de
para su aplicabilidad al contexto boliviana,
obstante, también esta promoviendo que a través
FORO LAC FR iniciativas de este tipo sean replica
POr otras cuatro redes miembros, a fin de svalus
posibilidad de definir un rating de desempenio social
IMFs para Latinoamérica y El Caribe. Los resultados
estos esfuerzos serdn presentados en Octubre de 2
en el marco del taller sobre desempefio s¢
promovide por FORQ LAC FR y h
portalbase forolacfrorg/

Enfoque de CERISE. CERISE promueve la
través de una herramienta de auditoria que permit
valoracién y el monitoreo del desempedio como fa

de evaluacion. Este enfoque se ha estaf
desarrollando desde el 2002. Sus principald
particulandades son:

D O FROASIODSLIDE s #t230 sen AT ernanom 3
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.
§ 2003, n terminos conceptuales la EDS consideran las
lde la Intenciones y las acciones de la IMF para la

gonsecucion de sus objetivos sociales y, las
pdidas correctivas tomadas en caso de
fetroalimentacion negativa. No se considera al
mpacto como medida de desempedo social por
dificultades metodolégica intrinsecas
herramienta para el levantamiento de todos
datos es un cuestionario, que ya fue
ioteado a nivel internacional. Este cuestionario
Bbe ser llenado por les propias IMFs en base a
Btos disponibles internamente. como son: los
oS de su MIS y las declaraciones o reportes de
gerencia u otro personal. La herramients se
eula a un rating”
datos recogidos por esta herramienta
miten principalmente una auditoria del
Bmpeno social, que las IMFs pueden aplicar
emte para fines internos y/o para reportar
B su desempefio social a sus evaluadores
nos. No obstante, también se puede utilizar
pdicadores para el monitoreo.
6 de transitar las tareas de desarrallé
Dlogico y pilotaje, con una alta participacidn
cional de IMFs y redes de IMFs que
aron con las mismas, CERISE ya cuenta con
final de la herramienta para su difusién
Implia. Ls herramienta estar disponible en la
8 CERISE desde Mayo de 2005,

1w
3
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Enfoque CGAP-FORD. Promueve la EDS basads en
el monitoreo como forma de evaluacién Se ha estado
desarrollando en el marco de un proyecto, iniciado &
fines de 2004, con una cobertura de cerca de 20 IMF
participantes a nivel internacional. Sus particularidades
son las siguientes

1)Se promueve el monitoreo intemo de un numeano
pequeno de indicadores del bienestar socal y
economico de clientes, en areas relevantes a la
cinco de las Metas de Desarrolio del Milenio

2)El monitoreo del desempefo social de la IMF
implica dos niveles: a) indicadores estandarizables
@ nivel de la industria y, b) indicadores proxy que
varian en funcidn a las necesidades y al contexto
particulares de la IMF

3)El monitoreo estd basado en el uso de informacién
ya existente de la clientela y/o en la recoleccién de
nuevos datos de la clientsla

4)El monitoreo apunta al seguimiento de cambios en
los clientes, en lugar de a la atribucién de la
causalidad del cambio

S)El proyecto desarrollara los protocolos para el
levantamiento de datos y los formatos para ol
reporte de los mismos de manera estandarizada.
Las ideas y resultados de este proyecto seran
difundidas por FORD-CGAP 3 traves de planes de
difusion y aprendizaje.
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Bmento siguiente presenta un punteo de ideas
N tocar elementos esenciales y llamar a la
Sobre temas claves que tienen que ver con la

h de Desempefio Social de IMFs.

pOsito del documento es cuestionar que
jobre medicion de desempeio sacial. Si bien
#8 los planteamientos pueden sonar como
O herejias, el objetivo as generar una
constructiva y  eventualmente  un
o de esquemas sobre temas concretos
® buscar un equilibric entre lo ideal, lo
B Gtil.

e no es un snticulo de andlisis al estilo
lector intelectual mas sofisticado podria
b0 menos insatisfecho al encontrar que el
plantea en algunas partes mas preguntas
§8S, y en otras respuestas no esperadas a
® vez mas comunes. La realidad es asi, |a
que no se deja afuera de ninguna

con: “Depende...”

BIC SN Webs de 15 ahen de supesencis o Do
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NPT Doy Miceages. Mondicw 5 B Sobvacsr FROMIFIY -
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Juan Vega' /PROMIFIN-COSUDE
Managua, Septiembre 2005

{Estamos Logrando Desempeno Social
en Microfinanzas? Ideas y Contrapuntos

Varias de las consideraciones presentadas aplican no
solamente para «l disefio de un sistema de indicadores
de desempefic social, pero también para otros tipos
sistemas de seguimiento y monitoreo que tienen que
ver con microfinanzas. Porestamotwo,yconelrisgo
de salir del tema, pero el beneficio de dejar abierta una
discusion incluyente, el punteo siguiente puede abarcar
en algunos elementos, conceptos que salen de lo
estnictaments social

El documento esta dividido en tres asaltos, y una
decision por KO. el primer round reflexiona
brevemente sobre metodologias e importancia de
separar causas y efectos en la medicién, Ej segundo
round puntea preguntas clave relacionadas con el tema
de medicién, El tercer round cuestiona sobre los
elementos que deben venir luego de la medicién y la
Importancia de que se traduzcan en acciones que
aporten valor a la sociedad. Finalmente y por KO, Is
ultima parte reflexiona sobre que efectos puede
realmente atribuirse al 3poyo de un cooperante o
gobiemo y desafia a que el esfuerzo y recursos
invertidos en la medicién resulten en slementos
Practicos y utiles o que no sean nada.

< Emosrma Paraamers Extratbgics, Dmsancile de Peduone Arb st e AS—mcom 8
MoTfirance s m Solwa Peaguay Pery Chie Argeitma. Nartram Nicaague y £ Seived Altigemarte 1o Jevernmbs creve Dwwe.
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ARSI e vl presante Scturvees e (8 conidn del suter 5 no Ry ox de FROMFIN, COSUDE, FACET BV o FACETA CENTRAL



El que quiera ver, que vea.

| Round - Punteo de ideas para comenzar la
reflexion

Medir por medir
* Se debe medir para algo. Tema bésico y clave, que
suele pasarse por alto y que cuando se olvids lleva
el riesgo de caer en el “activitis”
*Mas sobre este punto? (refiérase al Segundo
Round)

Volver a lo bésico

*Al final del dia, se busca lograr mas servicios
financieros para mas personas con mayor calidad y
@ menor costo. Servicios Financieros que
contribuyan a mejorar la condicién econdmico -
social de personas de bajos ingresos, incrementen
U acceso a oportunidades y contribuyan al alivio a
la pobreza.

* Si esto es lo que buscamos, estos aspectos deben
ser operacionalizados, medidos, monitoreados e
incorporados sistematicamente sus resultados al
ajuste de productos, politicas y procedimientos de
las IMFs, cooperantes y gobiernos interesados en
el tama.

Cada molinero lleva agua para su molino

* En temas de medicién de indicadores de impacto
social y evaluacién de impacto, hay varias
metodologias distintas, y cada una puede mostrar
argumentos interesantes

*Es normal (y no hay que olvidarlo) que cada
proponente de una linea metodolégica de
levantamiento de informacidn procurard “llevar
agua para su molino®

* Normalmente hay elementos positivos en cada
enfoque, asi como complementariedad entre los
diferentes enfoques

® Hay que mantener presente cuales son los temas
clave que nos interesan

* Uniformar indicadores solo pareciera viable cuando
el objetivo del estudio es el mismo. ;Es este el caso?

No se debe ser todo para todos
* No se puede ser (ni medir) todo para todos. Hay
que focalizar
* La realidad es una, pero no solo puede verse desde
varios angulos; sino que las relaciones de causa y
efecto (servicios financieros - situacion de clientes)
tianen varios elementos que las afectan

* Al final de (a linea las acciones que impactan &
relacién causa-efecto  (IMF-Cliente),
Interrelacionadas

Separar Causas de Efectos
* 5i bien los diferentes enfoques (evaluacion se
impacto, satisfaccion) son complementan
también son diferentes
*No es lo mismo hablar de una Evaluacién
Indicadores de Desempefio Social que de §
Evaluacion de Impacto. Los indicadores
desempedio, tienen normalmente relacién ¢
acciones desde la IMF; mientras que |a evaluagh
de impacto busca verificar resultados (impacts
nivel de clientes. Naturalmente ambas es
relacionadas; pero son diferentes.
* La Evaluacién de indicadores de desempeno sog
de la IMF se deberia focalizar en |as causas (des
la IMF}, pudiendo reflejar sus resultados a nivel g
“indicadores de desempeno social® sobre |
chentes, levantar informacién normalmente ¢
forma pericdica, e idealmente incorporar
resultados sistematicamente dentro del sistema
informacién gerencial de la IMF
* Lz Evaluacién de Impactos trata de identifl
cuales fueron los impactos de los se
financieros sobre ingresos, calidad de vid
acumulacion y acceso a oportunidades de
clientes. Esta Gltima normalmente es resultante ¢
un estudio realizado por consultors
independientes. Alternativamente, las IMB
pueden preguntar directaments al cliente com
sienten ellos (los clientes) que estd cambiando
situacion. Las ventajas del enfoque son su L
costo, la mayor cercania  entre
generacion/interpretacién de informacién y
posibilidad de generar un mayor didlogo Clie
IMF, las desventajas podtian ser |la mene
representatividad, el sesgo de seleccién o
menor objetividad en las preguntas o respuest
generadas. No obstante lo anterior, lo perfecto
enemigo de lo practico y no hay excusa para g
una IMF no pueda realizar un trabajo serio
comprometido en este tema: Si se quiere hao
un trabajo seno. es casi una obligacién prequntal
al cliente.

Il Round - Punteo de preguntas clave



EGUNTAS CLAVE PARA UN TEMA CLAVE
fiteamos brevemente a continuacién cada uno de
35 antenores

A QUIEN

a medir
LCooperantes
Mteresados en la efectividad de sus esfuerzos, y la
Mlacién costo/beneficio en relacidon a varios
BSpectas que a continuacion se detallan
resultados del apoyo a nivel de:

enibilidad de las iniciativas apoyadas
fMpacto sobre el grupo meta de clientes
: Imente grupos de menores ingresos y/o
Pvenientes de areas rurales)
8l uso de recursos pablicos
contribuyentes en los paises en desarrollo

interesados en conocer uso y resultados que
B da a sus impuestos en lo pertinente a la
poperacion al desarrollo.

variadas experiencias en cuanto al resultado
lluso de recursos pablicos hacen hoy mas
portante el tema de transparencia y
bilidad por resultados.

Bultados en cuanto al alivio a la pobreza
ifinal de |a linea, la mayor parte de los recursos
iCooperantes fueron enviados para contribuir al
lic de los paises y al alivio a la pobreza.
8 clave - Cuanto se hubiese avanzado en lo
Klonado a indicadores del desempeno social

aporte de donantes?
2 la respuesta es la misma que a la pregunta
fuanto se hubiese desarrollado en el mundo
Microfinanzas sin el aporte de cooperantes?
X ente poco.
ocer |os resultados e impactos a nivel dels
BCion, y discriminar los resultados POr estrato
pbreza, y sin cierto grado de conocimiento del
Bmiento del sector microfinanciero, los
tes (0 gobiernas) tienen pocos elementos
Mir programas (o politicas publicas) de
b Hay que saber utilizar ls informacion
te. El problema puede no ser el credito u

instrumentos adicionales que eviten
r al cliente (deuda excesiva, no dejarle
B para crecimiento, detenors de salud,
BBCion educacion a nivel de poblaciones
bres, entre otros). Por otro ladg, dirigir los
B8 de reduccion de la pobreza necesita de
i entos complementarios (servicios no

i —

financieros, conexiones con el mercado y redes de

* IMFs Interesadas en:
* Mejorar

*En rigor, algunos estudios realizados por
Instituciones que trabasjan en e tema de evaluacién
de desempedio social, muestran evidencia que
existe una correlacion positiva entre el desempedio
social y el desempeno financiero.

* Aumentar su competitividad y mejorar su retencion
de clientes.

* Cumplir con un compromiso social (en aquellos
tasos en los que la misidn de la IMF tenga que ver
con este tama).

* Hace muchos afos, un viejo colega (que no es lo
mismo que un colega viejo), me dijo “lo que no es

* Gobiernos Interesados en:

* Contribuir al desarmollo economico del pais a nivel
degmposdomenommgruoaodoareaspoco
atendidas.

*® Incrementar sy Capital politico mostrando

resultados en areas que normalmente son
politicamente visibles e importantes

* Mostrar resultados en lo relacionado con ef alivio a
la pobreza.

* Opinion Pdblica Interesada en

® Situacidn econdmica y desarrollo del pais

* Estabilidad politica y social del pais

* Situacién y evolucidn de grupos normaimente
numerosos de personas de bajos ingresos.

POR QUE

icios financieros en s mismos: perc |z Queremos Medir

Cormdera'enquemeddaestammm-_iﬁ-:

® En relacion a las IMFs:

* Estan llegando a los pobres y excluidos,
@ poblaciones rurales y urbanas g

* Son los servicios financieros
necesidades de los clientes?



®Estain cumpliendo una funcién socialmente
responsable de beneficio para |s sociedad? Estan
ayudando a mejorar la situacion de sus clientes Yy su
entorno?

* Estan haciendo todo lo que deberian o podrian
hacer para comprender mejor como afectan sus
acciones las vidas de sus clientes?

* Estan contribuyendo al empoderamiento de sus
clientes, sobre todo mujeres?

* Estin teniendo la habilidad de combinar mediante
alianzas estratégicas y cotros medios servicios
financieros y no financieras en beneficio de sus
clientes? La realidad ha demostrado que las IMFs
mas eficientes, sobre todo en el irea rural
presentan mayor capacidad de combinar servicios

financieros y no financieros en beneficio de sus
clientes

® En relacién a los Clientes

* Cudles son los efectos sobre ellos desde el punto
de vista social y econdmico (es dificil desligar lo
social de lo econdmico).

*En que medida se tiene una influsncia positive
sobre |a cohesidn social entre clientes

*En que medida los servicios financieros estan
ayudando (o perjudicande) a los clientes {en
particular a los pobres y excluidos), a ampliar su
8cceso a oportunidades y a paliar su pobreza.

® En relacién a la Sociedad
*En que medida los servicios financieros estin
brindando valor agregado para la sociedad?

PARA QUE

Queremos Medir

* Para tener informacién que permita

* Hacer seguimiento de efectos sobre los clientes

* Retroalimentar a las IMFs en cuanto s la
adecuacion en sus productos politicas y
procedimientos a la realidad y necesidades de sus
clientas

* Monitorear los resultados de decisiones en las IMFs
(causa) & nivel de efectos sobre los clientss (efecto)

® Mejorar la efectividad de acciones y uso de
recursos de los cooperantes y gobismo

* Mejorar los productos y servicios que las IMFs
ofertan a sus clientes

* Fomentar una mayor provision de servicios
financieros incluyentes

* Para informar a |a opinién pablica e involucrar mis
actores en el esfuerzo de lucha contra la pobreza.

PARA QUIEN

Medimos
* Para satisfacer necesidad de informacid
Interesados de primera linea

* Cooperantes

¢ Gobigmo

* |MFs

* Opiniédn pablica

* Nuestras propias consciencias

* En la medida de lo anterior, hay que planificas
reportes de salida de manera que tea entendil
util para las indicados usuarios

QUE

Queremos Medir

Este tema es clave para no perder direccl
Algunas consideraciones:

* Ser concretos. No incluir lo que no interasa o
de valor para los usuarios
* Focalizar en elementos claves relacionados a :
posterior toma de decisiones. ; Qué es clave?
® ;Su desempefo social? | cobertura - alcand
profundidad hacia clientes pobres, & desarroll
adecuacién de servicios financieros y no fina ¢
orientados a los pobres, grado en que
contribuye al empoderamiento de client
transparencia de la IMF con clientes y socied!
codigo de conducta, manejo de recursos huma
de la IMF ..
*,Su  desempefo financiero? Eficieng
sostenibilidad - calidad de cartera, ROE R
productvidad..
® ;Su impacto?: Como afectan servicios financierg
los clientes en términos de variaciones en inqres
calidad de vida y acceso a oportunidades a pa
de servicios financieros y no financiers
proporcionados por las IMFs
* No es necesario ni eficiente medirlo todo. hay qu
priorizar
* Cuestionar el valor agregado de medir slement
que dificilmente pueden conducir a la toma &
decisiones posteriores luego de la medicid
* Cada indicador recogido debe justificar &
existencia desde al punto de vista de su utilick ‘
para los usuarios (les hemos preguntado
pertinencia, relevancis, asi como cada persona ¢
una empresa eficients debe responder por =l valg
agregado de su trabajo. Ls regla es lo que
ayuda estorba



seleccion de elementos & medir debe tomar en
ta los intereses de constituyentes y usuarias
la informacion 5 generar, los que a su vez tienen
“ facetas (IMF Entomo, Gobierno,
tes, Chentes, Opinién Pablica.. }
kB simple es bello Hay que mantener las cosas
imples: Simple para el disenp, simple para el
0o de |a informacién, simple para |a carga de
simple para la presentacion de informacion,
de interpretar Si se decide hacer el esfuerzo
‘estandarizar” o “uniformar” hay que reducir 1a
flidad de indicadores a un numero pequeno.
jable, pero 'epresentativo v presentar los
&5 de salida de forma Que permitan una

Bas "1 W

Yy no expertos en microfinanzas) s
Elusiones cas Muitivas, a partir de
10N presentadsa

QUIEN

Sobre una base continua
#8032 al monitores da
peiio social

la

indicadores de

a levantar informacién directamente de
entes sobre come esta evolucionando sy
: y recibir sugerencias Para adecuar Jos
de la IMF 3 sy realidad y necesidades (e
Bfocal, y la consults y participacién de
&N procesos de planeamiento estratégico,
fic yadecuac:dndeprocaogyp'oduchos
llegar a convertirse en
neren a costo razonable
¥ conocimiento clave para el exito).
chentes no hay una sola meadicion,
IOn y tendencias son fundamentales. Son
B que nos dicen Que necesitan, y es 5 las
=8 Que corresponde evaluar la posibilidad
uarse a dichas necesidades
ore: independientes - sobre uns base
= Orientada 3 la evaluacién de Impacto
financieros sabre los clientes

ntos que ge

.
.\

como

‘ tos y metodologias utilizar para
pWalidar la informacion
N de IMFs, Gremios

* Grupos Focales

* Publicaciones y otra informacian secundaria

* Estudios e Investigaciones

* Como cruzar informacién disponible de varias
fuentes y de |3 misma investigacién. de maner de
asegqurar una mayor rnqueza en el analisis,

conclusiones y recomendaciones emergentes de |a
misma.

* El proceso de analisis
Investigacion es comao
que 1o se tiens
partes

* Como validaremas los resultados

* Que grupos de control aplicaremos

* Cémo evitamos al 390 de seleccion
* Como iINcorporamos una realidad mas compleja

tene muchos Spectos que afectan
directamente 3l cliente

Y armado de partes de |a

Armar un fompecabezay del
seguridad de contar con todas las

* Causas-IMF/Entorno
* (Solucién? Pregun
* (Como asequramos que se escucha a la gente o

INCorporan sus Preocupaciones, realidades y
necesidades?

* L5 realidad es que los

clientes suelen ser los
grandes ausentes de va

nos estudios, aniligis y
La Consecuencia s

normaimente o yn mal servicio o productos no

adecuados s sus hecesidades, o invariablements I3
peérdida de Oportunidades de mercado para la IMF
Conclusién Desperdicio de recursos
* ¢Que tan dificil es levantar informacion y verificar 1
consistencia y validez de resultados?
*En que medida es
estandarizar los indicadores
* Toda industria m
microfinanzas),

posible/conveniente

asiva (como o es la de las
debe poder contar con elementos

desemperio
requenr metodologias diferentes

CON Que FRECUENCIA

social), pueden



e Esporadica (cada que se decida realzar un
levantamiento)

CUANTO CUESTA

Y Quién paga la factura

e Cuales son los costos financieros que involucra el
desarrollo, puesta en marcha y funcionamiento del
sistema de monitoreo,

o Cuales son los costos no financieros (levantamiento
de informacion, costo de oportunidad del tiempo
de los involucrados en el levantamiento y proceso
de informacion).

e Por qué y como se absorben y distribuyen los
costos entre |IMFs, cooperantes y eventuaimente

gobiernos

eFEs razonable la relacidn beneficio/costo?
(Comparada con que?

ACCIONES

Posteriores

e En que medida los resultados e indicadores de
desempenc social se incorporan de forma
sistematica para mejorar politicas, procesos y
productos financieros

e La evidencia empirica indica que cuando se hace,
se susle invertir importante cantidad de recursos
en el disefio e implementacian de sistemas que
permitan monitorear el desempedfio e impactos de
IMFs sobre los clientes; pero el paso posterior de
realizar ajustes / correcciones / nuevas acciones 3
partir de dicha informacién, suele ser un tema poco
explorado / aplicado. A veces por que el disefic o
esquema de funcionamiento y mecanismos de
ajuste son rigidos o poco flexibles; o a veces por
que la falta de flexibilidad puede llegar a ser
mental, por parte de los responsables de proponer
y tomar ese tipo de decmsicnes. Conclusion:
Desperdicio de recursos.

» Quién es responsable de recibir la informacion y
proponer/aprobar/realizar ajustes

e Quién y como hace seguimiento a la
implementacién

SEGUIMIENTO

De Resultados
* Como validamos:
¢ Si luego de cambios a productos, politicas y
procesos de la IMF hay una mejora en los
indicadores de desempeno social

¢ Si la informacion es obtenible, valida, rel

A todo el proceso
¢ Que elementos y lecciones aprendidas du

» ;Que asequra que dicha retroalimentacig

Si volvernos a puntear el cuadro inicial del
round, en base a consideraciones antenores, &l
podria quedar como presentado a continuacion:

i1l Round - ;Y Después QUE...?

Hay que ser consistentes y congruentes entre
informacion generada, los resultados buscados y
acciones que se emprandan después de los estudio

(Para qué el esfuerzo?
La pregunta maliciosa (por la complejidad &
implica el responderia), es:

;Como podemos asegurarnos que el esfue
dinero invertido no quedan solo en datos o en est

elegantes que luego no se traducen en benefick
concretos para los clientes, las IMFs y la Sociedad?

La informacion generada deberia permitir a la IN
realizan AJUSTES a sus Productos, Politicas y Proce
procurando:

» Adaptarse a necesidades de clientes y aportar

® Mejorar su desempeno (social y economico - Ba

e No Perjudicar a clientes (empobrecimiento

oportuna, © % son necesarios cambio$
definiciones, sistema o al procesg
levantamiento de informacion

RETROALIMENTACION

utilizacién de informaciéon relacionada
desempeno social de de la IMF?

incorpora efectivamente?

PUNTEO SIMPLE A PREGUNTAS CLAVE

a la sociedad
continua)

casos de sobre-endeudamiento, planes de pag
no adecuados a su realidad, faha
acompafnamiento de otro tipo de servicios
financieros fundamentales para mejorar
situacion de grupos de menores ingresos
mas tipicos).



: do Valor Agregado para IMFs,

ntes y Sociedad

faducr la nformacion de los indicadores de
sesempeno social a algo practico que DE VALOR a
CLIENTES, a la IMF y a Ja SOCIEDAD
Pntestando aspectos como los siguientes:

0 se disminuyen barreras de entrada a los mas
pbires a partir de resultados

ntos que implican dificultades para los

tes y que no afiaden mayor valor/seguridad
la IMF

hguién se esta llegando

Strato de pobreza, actividades

no atendidas o

ecialmente rurales

. % Mujeres, % Crédito Promedio/PIB..

r cantidad de requisitos y tiempo de

peeso, hacer lo més fluido posible el proceso
el cliente

ia - distancia, tiempo para llegar

serimientos de Garantias: como flexibilizarios

Ras alcanzables que no solo permitan pagar,

b también crecer a los clientes (plazos mas

N

poco atendidas,

05 de Emergencia

pagos flexible y ajustes en caso de
gencias

§os diferenciados de atencion

Bncia con la informacién a los clientes

"ie

Bn financiera de la IMF
Bion del tiempo y complejidad del proceso

Bcercamos © hacemos mas eficients el
de ahorros

jPercamos o hacemos mas eficiente el
de Seguros

gBrcamos o hacemos mas eficiente el
Medios de Pago

innovadoras podemos encontrar para
icio y dar mayor valor por su dinero a

"J miento y complementariedad de
) financieros en relacion & demandas
B de los clientes Qué alianzas

| podemos generar
fProceso de resolucion de problemas,
B Quejas y solucion de diferencias con

DS mitigar riesgos y al mismo tempo

crecer &n nuevos mercados o en segmentos
tradicionalmente poco atendidos

*Como mejor ayudar a balancear el ciclo de
consumo de las personas

* Como ayudamos a mejorar calidad de vida
{servicios basicos, educacién, salud. alimentacion,
vivienda, asociatividad), acceso a oportunidades y
nivel de ingresos y acumulacion (patrimonio) de
los clientes.

*Como podemos mejor promover un acceso
equitativo a clientes y clientas de nuestros
servicios

* Como podemos contribuir al empoderamiento de
clientes, especialmente de los grupos mas
wulnerables o con mencs acceso a medios de
produccion y a toma de decisiones

* Como podemos mejorar el capital social de la
comunidad y de la IMF

* Como incorporar la opinion de los clientes en la
toma de decisiones estratégicas y operativas de la
IMF de forma sistematica

LY el personal de la IMF?
*Las politicas y procesos promueven recursos
humanos:
* Adecuadamenta reclutados
¢ Informados
* Motivados
* Capacitados
* Participan en la toma de decisiones
* Perfil correcto para el puesto correcto
OConlrolanlatasadeMacnéndeempleados
* Cuentan con servicios de sequro y salud
* Se benefician cuando aportan al desempeno social
y financiero de la IMF
* Como se fomenta el trabajo en equipo para la
resolucién de problemas Yy propuesta de mejoras.
* Como se promueve a nivel de nuestros empleados
la incorporacion y recojo sistematico de la opinién
de clientes de forma de ajustar productas, politicas
y procedimientos con informacién enriquecida.
* La politica y procedimientos de la IMF fomentan la
retencion de empleados?
*:Que acciones se toman cuando se presantan
situaciones de alta rotacidn de empleados en
determinada instancia de la IMF?

IV. K.O. por punteo - La Decisién es...
Noessendlloe{diseﬁoypuemmmmdem
sistema de indicadores. Normalmente no hay un sistemna
perfecto.dadoquetodomoddoswﬂnp“ﬁadénde
la realidad, Hayportaanuowzicmpoparala

: b1



conceptualzacion, disefio y puesta en marca del sistema  con propositos diferentes pero relacionados con asp
El desamollo y aplicacion suele ser también un proceso de  sociales que afectan a los Clientes Las herramy
prueba, error y aprendizaje (los procesos que sdlo son de (evaluacién de impacto, Investigacion de me
prueba y error suelen terminar an fracasos). satisfaccion de clientes, evaluacion de desampeno soe
evolucidn de pobreza. ), deben servir a la IMF Dara a

¢Cuil es el aporte del Seguimiento de Indicadores? evalusr su desempefio social e nformar a
Una imagen vale mil palabras, e cuadro Siguiente cooperantes e inversionistas sobre su desempefio sog
muestra como la relacién entre un cooperante, el efecto  financlers.  Asimismo podna proveer a inversionis
de su aports sobre una IMF y el posterior efecto de las  socislmente responsables y a cooperantes con ele

acciones de la IMF mediante su oferts de servicios, para una auditona de desempedio social
sobre los clientes

Lo antenor implica la imperiosa necesidad de o 2
En términos de flujo, un INPUT finsumo), © apoyo informacion, entre las diferentes fuentes y tipo

especihco por Cooperantes o Gobiemno auna IMF lleva en  indicadores. para poder realizar una evaluacion i
pimera linea, y luego de sequir ciertos procesos vy de causas y efectos en la relacian IMF-Entorno-Clien
procedimientos, a determinados productos (OUTPUT) o Caso  contraric e andlisis se basara

A “compartimientos estancos® y resultara probabl
efectns se pueden o no traducir en una mejora del en oportunidades perdidas.

desempeno sodial o financiero de la IMF {OUTCOMES) Se
muddm&ﬂCOMESseanme‘medm Es un tema esencial tomar en cuenta al realizar K
plazo en una mejora en la situacion economica, calidad de  andlisis, a quién nos estamas refiriendo; sobre tode
vtdayacmsoamﬁdadesdelosdventaﬂMPACTO} em;d:‘ariosefecxossobmlosdiema.sdnosedif .
bien el andlisis por tpo de cliente, zonas, estratos ¢

El seguimiento de indicadores aporta informacién en  pobreza, actividades.  se corre un alto riesgo de 1o

la direccién indicada en al agrdfico precedente: pero lo  los indicadores *promedio” como representativos pa
masmbvameesloqmnosmanfundénalome Ogogado.yﬂegualacondusr(‘)ndeque'enpmm o
hacemos y cdma lo podemos hacer mejor, no solo para  los clientes estan mejor, cuando en realidad los o
los cooperantes y gobierno sino también para los mas ricos (0 menos pobres), pueden astar mejorang
proveedores de servicios. El listado de puntos que se  mientras que los mas pobres se ven perjudicados.
detalla previamente bajo sl titulo de “Generando Valor
Agregado para IMFs, Clientes y Sociedad”, aporta No se puede medir por medir. las preguntas clay
elementos que tienen por objeto ayudar a traducir la  deben responderse sistematicamente antes de realizs
informacién de los indicadores de desempefio social a el esfuerzo de medicidn Aspectos como: Para Qul
algo préctico que DE VALOR a los clientes, alaiIMFyals Qué Quién y Coma MEDIR son basicos A la hara ¢
sociedad, tales como la disminucién de barreras de elegir conviene priorizar y focalizar los elementos cf
entrada a los mas pobres; la adecuacisn del servicio  Si bien esto puede parecer mas facil plantearlo q
financiero a la realidad y necesidades del cliente, e incluso ejecutarlo [por la gran cantidad de elementos y sutil
Ia responsabilidad sacial con el propio personal de la IMF.  relaciones entre ellos a la hora de decidin. no

excusa para no hacerlo
¢Qué puede atribuirse al apoyo de un cooperante?

El grifico previo muestra también, como cada vez es Presentacién en sociedad
mas difusa la relacion conforme se va subiendo de nivel Otro tema que se pasa por alto es la necesidad ¢
(INPUT - OUTPUT - QUTCOME - IMPACT), dads la que la IMF haga lo que denomino como “presantacids
enorme cantidad de factores adicionales qQue s& va en sociedad”; esto es, prasentarse en publico con lg
afadiendo.  Por lo tanto hay que ser muy prudente a la  potenciales clientes, plantearies su oferta, escuch;
hora de estimar QUE es realmente atribuible 3! 3poyo  sus problemas, ver de que manera pueden trab
concreto que un cooperante o gobiemo pueda dar a una juntos para aportar y dar valor a la comunidad loc
IMF en términos de resultados (Qutcomes) o Impactos donde operan (ademds de generar negocios, ;g

estamos haciendo de forma practca que esté
Analisis: Juntos pero no revueltos nuestro alcance, que pueda brindar valor a _

Los diferentes enfoques de evaluacién desarrollados sociedad? JEn que medida estamos comprometiend

tenen herramientas diferentes pero complementarias 3 nuestro personal con esta mision? ¢Nos impaorta |



@ ocurre en los entornos locales en los que estamos

pajando? - Mas preguntas Que respuestas, por
pra). Si el compromiso se toma con seriedad,
isponde  hacer todos los esfuerzos para
Brtirse en socialmente necesarias y socialmente
acas, para ser mas competitivas, para retener mas
dejores clientes, Para mejorar su imagen publica (en
negocio de confianza publica como lo es el
ciero, |a imagen publica es fundamental),

} pregunta a responder como IMF es ¢(Qué
ps haciendo para ser socialmente necesarios?,
590 de no poder o saber responder de forma
tente esa pregunta es que quizas la sociedad
B por desechar lo que no perciba como
Brio  en  cuanto surja

: oferta
ercial

una mejor

Si no se usa, no sirve

La informacién estd para ser utilizada y generar
prosperidad y beneficio para la sociedad.

Una de las primeras lecciones gerenciales es que lo
Que no se puede medir no se puede gestionar; la
segunda es que 1o que se mide y No sirve para gestionar
(tomar decisiones), no tiene utilidad.

Si no se disefia el sistema de medicidn de indicadores
desde un principio con al cbjetivo e intencidn de tomar
posteriormente decisiones que permitan ajustar
preductos, politicas, procedimientos de las IMFs, mejorar
la efectividad de acciones de Cooperantes y/o gobierno,
y contribuir a dar mayor valor a la sociedad. y No se toma
la heroica decisién de hacer seguimiento a que se cumpla
con esta finalidad, es hacer trampa Jugando solitario






palmente excluidos de este

£2001).

gdel conocimiento en matena

blico en general interesado

grama Nacional de Financiamiento al
presario (PRONAFIM) es una iniciative de
Mistracion del Presidente Fox, que forma
= UNa estrategia orientada a reducir
dad y promover |a inclusién en el
g8 economico, de sectores sociales

B parte de esta estrategia, el Gobierno Federal
B impulsd la creacidn de Programas que
el inicio y desarrollo de pequencs proyectos
8% por parte de la poblacion emprendedora
Mgresos, asi como la creacidn
to de instituciones, a través de las cual
. t0s de (a poblacidn, tradicionalmente no
Bpor la banca, pudieran tener acceso a los
Mncieros. En este contexto surge el

MED de su mision y visidn, el PRONAFIM e
B una institucion eficiente, con solidez
iNanciera, que oferte servicios financieros y
de calidad a las Instituciones
(IMF's), Los servicios ofrecidos por
Pprenden el otorgamiento de lineas de
preferenciales; apoyos para la creacién
Capacitacion, asistencia tecnica y
software & infraestructura nformatica; y

2 las IMF's, funcionarios publicos,

Dra, Maria del Carmen Diaz Amador
PRONAFIN - MEXICO

A traves de la oferta de los servicios antes
mencionados, el PRONAFIM se propone el logro de
dos objetivos fundamentales

1. Contribuir a ls expansion y 8 consolidar un sector
microfinanciero autosustentable en México, que ofrezca
de manera aficients servicios financieros de calidad a la
pablacidn emprendedora de bajos ingresos del pais

2. Ampliar las Oportunidades de crédito para que la
poblacidn emprendedora Que vive en condiciones de
pobreza, desarrolle proyecios productivos que le

generen empleo, mayores ngresos y una mejora en sy
calidad de vida

Si bien PRONAFIM ofrece sdlo productos y Servicios
a8 IMF's, la evaluacian del grado de cumplimients de sus
dos objetivos fundamentales requiere que el Programa
considere indicadores de las IMF's a las cuales apoya, en
gran parte financieros, arientados a evaluar los avances
en el logro de su autosustentabilidad, pero tambien de
cobertura y alcance, asi como indicadores referentes al
'mpacto social generado por la actuacion de las IMF's
sobre la poblacién emprendedora de bajos ingresas del
pais. en particular sobre el nivel de empleo genarado y
el incramento en sus niveles de Ingreso y su calidad de
vida. & PRONAFIM en su Operacion involucra una
supervision permanente del desemperio de las IMF's, asi
como la splicacion de diferentes instrumentos de
evaluacion de impacio de (as microfinanzas en las
condiciones de wida de |a pobilacién. Nuestrs evaluacion



involucra, por tanto, el desempeiio financiero de las
IMF’s y su desempedio social

Sistemas de Evaluacién de
Desempefio o Impacto Social

Desde la perspectiva de acreditadas instituciones
Internacionales en el campo de las microfinanzas,
CGAP. ImpAct, CERISE, FINCA. etc., se ha retomado
el tema de medir el cumplimiente de los objetivos
sociales por parte de las IMF's que se proponen el
logro de este tipo de objetivos. Una vez que ha
quedado plenamente probads |a capacidad de
lograr IMF's autosustentables, |a identificacion de
los beneficios obtenidos por los clientes, sus
familias y comunidades que se derivan de los
servicios prestados por las IMF's, que dieron origen
al desarrolio de las microfinanzas, se ha convertido
de nuevo en un tema central El Interés se ha
dirigido a identificar a quién estin sirviendo |as
IMF’s, qué iImpacto estan teniendo los productos y
servicios por ellas ofrecidos y como estos productos
y servicios pueden mejorarse para lograr un impacto
mayor.

Existe cada vezr més un consenso generalizado
acerca de que las IMF's que se proponen objetivos
sociales deben evaluar no solo su desempeno
financiero, sino también su desempefio o impacto
social. Se argumenta en el sentido de que & logro de
un adecuado desempefio financiero no se contrapone
al logro de objetivos sociales, sinc que. por el contrario
ambos objetivos se complementan y que, por tanto. las
IMF's deben buscar un doble “bottom line” Con el
propésito de verificar el logro de ambos, las IMF's debe
evaluar tanto su desempefio financiero como su
Impacto o desempeno social

Existiendo ya un consenso bastante generalzado
acerca de los sistemas de evaluacion del desempefio
financiero por parte de las IMF's, las instituciones
internacionales mencionadas se han abocado, a partir
de diferentes metodologias que combinan el uso de
técnicas de evaluacién de impacto con las de
Investigacion de mercados, a desarrollar Sistemas de
Evaluacion de Desempefio o impacto social. Si bien no
EXiSté un consenso que permita contar con un conjunto
de indicadores o un Sistema de Evaluacién de Impacto
0 Desempeno Social aceptado de manera
generalizada, se ha avanzado en |3 aceptacion de
clertos principios generales

En primer lugar, la naturaleza de la evaluacién de
desempefio o de impacto social ha cambiado en sy

concepcion. El concepto de Evaluacién de
social, como un evento Unico realizade co
pericdicidad por un agente externo a la institucl
busca identificar los efectos en la calidad de
poblacién objetivo, derivados del EELT
intervencion de las IMF's, a traves de |a aplicag
una encuesta a beneficiancs y no beneficiarios
dejado atrds. Se propone ahora, mas que realis
evaluacion, conformar un Sistema de Evaluach
Desempeno, o de Impacto, Social,
directamente por las IMF's, elaborado de ac 1
el contexto y objetivos sociales buscados pPor G
de ellas en lo particular y haciendo uso de
diferentes de recoleccién de informacion, ast
incorporar [a obtenida, en el sistema de info
gerencial de la propia institucion

En segundo lugar, se ha cambiado radical
objetive para el cual se realizaba la evalus
Tradicionalmente la evaluacion buscaba most
cumplimiento de los objetivos sociales por parte €
IMF's, con &l propésito primordial de avalar el of
Por parte de los instituciones donantes. Ahora s@ DI
que el Sistema de Evaluacién de Desemperio o Img
Social no s6lo permita conocer el cumplimiento o4
objetivos sociales de las IMF's, sino que la info
por él proporcionada se incorpore al siste
informacién gerencial de la institucion y sea utilg
por la direccidn para tomar decisiones, con resoed
las caracteristicas de los productos y servicios ofres
por la institucion y |a mejora de sus proce
operationales

El Sistema de Evaluacion del Desempefic, o
Impacto Social, permite no solo verificar
cumplimiento de los objetivos sociales, sino q
partir de la mejora o introducoén de nuevos produg
y la identificacion de procesos operativos
eficientes, impacta de manera favorable en
rentabilidad. Por tanto, la busgqueda de objet
sociales por parte de las IMF's y el logro de
desempefic financiero se vuslven objetiy
complementarios, superandose lo aparentemen
irreconciliable del logro de amboes objetivos. Por tan)
la bisqueda del “doble bottom line” por parte de
IMF's s& orienta hacia el logro de un propésito com

Utilidad de los Sistemas de Evaluacién de Impactc
o Desempefio Social

El interés renovado por identificar e IMPacto que
IMF's tienen sobre la poblacién atendida y por eval
el cumplimiento de sus objetivos sociales, vuelve
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puner en perspective el proposito esencial que dio aspectos Que nos hemos orientado a evaluar de
pgen al surgimiento de las microfinanzas, |a necesidad manera permanente

ofrecer a la poblacion qQue vive en condiciones de

WEZA un instrumento de apoyo que les permita Evallnddndootumpoﬁo Financiero
Ptar sus condiciones de vida y de Impacto Social del PRONAFIM
Siendo e  PRONAFIM una  organizacién
S desde luego indiscutible Que los objetivos relativamente nueva Aue Incio operaciones en agosto
#les que se plantean las IMF's no pueden constituir  de 2001 y que aciia como un fondo de s
pronunciamientos, si deseamos que las contamos con un Sistema de Evaluacion de
blones creadas y apoyadas por la sociedad para Desempeno e Impacto Social periddico. a nival
BUir a2 reducir el problema de s pobreza nacional, Cuya muestra recoge las diferentes
peramente funcionen. El compromiso para que Caracteristicas de las |MF's. De forma simultanes,
amente se logre el cumplimiento de los  aphcamos diferentas mediciones de impacto, tanto
sociales de las IMF's debe ser Mayor para cuantitativas como tualitativas, a2 nivel regional &
Que son apoyadas mediante recursos individual, a fin de afinar las metodologias y los

JOS, nacionales e iInternacionales, a traves de indicadores de este tipo de medicién
BS, creditos a tasa preferencial aportaciones

© de cualquier otro tipo Asimismo, el Programa organiza seminanos de

discusidon con |as Universidades & Institutos de
£aso en particular, las IMF's deben asumir un Investigacion del pais a fin de reflexionar sobre los

feomprometido y sostanido en el cumplimiento conceptos, métodos e indicadores para la evaluacién
BOjetivos sociales, y las Organzaciones que del cambio social inducido por el Programa en las
B0S 8305 recursos, como entidades publicas que  comunidades pobires de México. Evaluamos también, a
fecursos de la sociedad, debemaos verificar traves de encuestas, la calidad de los servicios, tanto los
: te asi sea que el PRONAFIM provee a las IMF's, como los que

prestan las IMF's & los emprendedores que viven en
ha mencionado, *El Programa Nacional de condiciones de ;

to al Microempresario® & propone

y ampliar un sistema de IMF's A  continuacién s& presentan los principales
Dies que ofrezcan servicios financieros de resultados alcanzados por el PRONAFIM y las IMF's
poblacion emprendedora del pais Que vive apoyadas por &l Programa, en Io Que se refiere 3 sy
hes de pobreza, para Que a través del cobertura y alcance, asi como a SU dessmpefo

Pequefias actividades productivas se financiero y su desempefio social
Bftunidades de empleo e INgreso, y se

jadd de vida de los emprendedores y sus El PRONAFIM 2 través de los dos Fideicomisos que lo

integran, Fideicomiso del Programa Nacional de
Financiamiento al Microempresario (FINAFIM) y el Fondo
B8 de nuestro Programa se onientan, por  de Financiamiento a Mujeres Rurales (FOMMUR)' canaliza
ver |3 conformacién de un sistema de apoyos a 76 Instituciones Microfinancieras (IMF's) y 80

un desempedno financiero eficaz, Organismos Intermediarios (Ol's) Que proveen sarvicios
far su autosustentabiiidad, asi financieros a emprendedor

: Bro de un buen desempefo social El de pobreza en ol 97 % del territorio nacional Las IMF's y
"8, & través del cual el programa  las Ol's a quienes FINAFIM y FOMMUR prestan servicios
o8 3 la poblacién objetivo, debe financieros y no financieros otorgaran, de 2001 a julio de

MSQueda del doble “botton line* el 2005, 1,539, 803 microcréditos a 615,921 emprendedores
anciero y el desempefio social, que viven en condiciones de pobreza.
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Al cierre del 2004, el

Instituciones Microfinancieras fondeadas por FINAFIM

ascendia a 376.7 millones de délares, de los cuales 48 %

correspondia a IMF's clasificadas OMo grandes, 38 %

valor de la carters de las

a
instituciones clasificadas come medianas y al 14 %
restante a aquallas clasificadas pequenas vy
rmicros’. Para el migmo pencdo, el indice de cartera
vencida de las IMF's, medido a traves del indicador de
Cartera vencida a mas de 30 a5, ascendia 3 4.7 % con
un indice de cobertura de reservas de 42 %

cOmo

Gréfico No. 2
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Por lo que respacta a los indicadores de

sustentabilidad y eficiencia de operaciones de las IMF's*
est0s Nos muestran que las IMF's grandes han alcanzado
Su autosustentabilidad, las medianas Y pPequenas se
encuentran cercanas a su punto de equilibrio v las micros
5& encuentran ain lejanas de alcanzarlo. El tamafo de
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pPamordiales en los que se bass & operacion

sustentable de las IMF's grandes. as como ia
Oe las IMF's medianas 4 pequenas hacia el

punto de equilibrio
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En cuanto a los indicadores de rentabilidad
de las IMF's. astos para 2
Comportamiento positive al obtenerse un
500re Activos (ROA) de 2 30% y un Retorno
Patnmonio (ROE) de 11 06%. A nivel desagre
observa que sdlo las IME's cdlasificadas como
muestran inclices de rentabilidad Negativos, aun
para el caso de las pequenas y medianas
indicadores de rentabilidad positivos sa o8
compensando, a través de subsidios y donativosy
resultados negativos de operacién antes menci

muestran

En cuanto al impacto Que nos hemos prop
alcanzar en la poblacién microempresaria que vive
condiciones de pobrezs y sus familias, pod

meancionar lo siguiente

*El programa genera 0,45 emplecs
indirectos, por cada microcredito que ot

* El ingreso familiar promedio de ios acreditadosy
ha incrementado en 28 % anual

* £l mayor nivel de ingreso familiar
cubrir gastos familiares
educacion para los hijos

diract

se ha destin;
de alimentacién, sal



® La pabreza alimentana de los acreditados s& redujo
en 6.6%. la de capacidades 57% vy la
patnmonial en 10,1 %. (reduccidn alcanzada en 18
meses)

® Loz beneficiarios tienen

en

mayor sequndad en sl
Mismos y en sacar adelante a su familia
®las mujeres

beneficianas muestran una mayos
capacidad para tomar decisiones por sl mismas y
N pareja

Los beneficiarios se Informan mas acerca de
BPOyOs a microempresarios, problemas de
Romunidad, economia v,
as noticias del pais.

lLos beneficianashan ampliado sus redes sociales v

N mayor participacion en los asuntos de la
unictad

la
an genoral, & Acerca de

P e e fereeny Om potrers 300 tactes o Mexc £
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S 3 y echacacon Sésica For Ghtima

O saluct v bt L oo

pobwes s wimertaria w LEITUNCER RN 8
e L I F ST B uye »

= beties de Capacisiades o cleslics s Qurnmies Db
IS D et s necesciedes e vestick: ¥ MRS e oeeinrg ye

® Los beneficiarios se sienten con mas derecho 3

t
exigir en diferentas aspectos

En cuanto a la evaluacion de ia calid
que el PRONAFIM presta a las IMF's
las IMF's prestan a los microempresarios, puedo senalar
que los resultados de las encuestas que hemos

realzado entre las IMF muestran resultados bastante
satisfactonos

ad del servicio

asl como al que

El 58 % de las IMF's avalia lo
por el PRONAFIM como muy buenos y 40 % los califica
como buenos i parte, los emprendedores e
condiciones de pobreza califican los servicios de
microfinaciamiento recibidos como excalentes
buenos en un 80 % Salo los

S Sarvicios prestados

Por st

y
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es un
ENe que ver con un modelo estrategico de
M una empresa. Esta responsabilidad tiene que ver
paimente con el impacto de las actividades
BS en diferentes smbitos del ndmviduo y sy
[ETHOS y IARSE). Asi contextualizado el

se refere 3 un circulo de

a0 Social Empresarial para el
#a RSE son similares 3 los qQue proponen las

r Ciones o iniciatives que abordan estp
88r agrupadas en dos dimensiones

analims y

Internas (de la Institucion):

Bfacones Minimizacién de Residuas
Polucion Uso eficients de energia y
Ambiental (reciclaje y disano de

Trabajo

refiers 2 pricticas que realiza |3
‘mercado

s (del entorno):
& Intervenciones Ambientales
Ion del medio Y Sus recursos

para medir y evaluar la RS de |
centrado en la rentabi
duefios, acTIONIStas
exigencia, en los paises en vias de
veces ha impulsado 3 las &em
que les permitian aumentar
reducir costos
aumentar horas de tr
Estas practicas con m
prncipios de la RSE y

Carmen Velasco
Pro Mujer Bolivia

sponsabilidad Social Empresarial y Desempeno Social,
similitudes y diferencias en el contexto de las IMFs

(puede involucrar a la misma empresa, a clientes
proveedores y a la comunidad),

* Comunidad: Trabajos Voluntarios, donaciones para
Programas de Salud o educacién
mejoras en la

Las empresas Que s involucran en el desarrollo
¥a s2a siguendo los indicadores Oescntos anterioe
diferentes, pueden tener distintas motivaciones
Impuisen a hacerlo, siendo las mas frecuentes

de I3 RS,
mente o

que las

1. Imagen de |a empresa ante suy

empleados
el mercado y Ia competencia

2. Cuidar Y proteger el mercado para incentivar y
asegurar el consumo de sus productos

3. Beneficios Impositivos

4. Motiv

acion social y compromiso con
comunidad y el

tener

el entorno, la
retomo social que su empress debe

Estos indicadores han sido construidos y elaborados

a5 empresas cuyo fin esta
lidad y retomo financiero que sus
0 Inversionistas exigen de sllas. Esta
desarrollo, muchas
PYesas a ncurmir en practicas
Su rentabilidad tales como
abaratar procesos, reducit personal,
abajo del personal, entre Otras

ucha frecuencia atentan contra los
-Omo consecuencia compromete



72

la posibilidad de las empresas de cumplir con ellos. Por
lo tanto, vemos que el Rendimiento Social Empresarial
tiene que ver fundamentalments con el accionar de s
empresa que intide en sus trabajadores y en su entorno
ambiental y social. Esto se da con mayor frecuencia en
empresas de paises mas desarrollados ya que el
mercado permite volimenes de operacién que hacen
esla iniciativa sea costo efectiva, cosa muy dificil en
empresas de paises con mercados reducidos y menos
desarrollados

El Desempeiio Social (DS) &5 una estrategia que va
mas alla de lo interno de la empresa y su entorno
ambiental y social, considera fundamentalmente ia
transformacion de la comunidad a traves del individuo
en la busqueda de una efectiva reduccién de |a
exclusién social, economica, de oportunidades y de
servicios. Tanto el CGAP. CERISE. FINRURAL y otras
instituciones coinciden en lineas generales en la
definicion del Desempeic Sacial como s
“consistencia Institucional con su misién social, para
saber si respeta sus orientaciones de lucha contra la
pobreza y si mantiene su concentracion en la
poblacién mas excluida®. Guarda relacién con |a
consistencis de los productos ofertados por las
Instituciones y la demanda de la poblacién par la cual
ha sido creada y desarrollada

La medicicn del Desempedo Social de las
nstituciones se compone de basicamente de &
dimensiones, tomando como base los propuestos por
los actores antes mencionados

* Alcance a los mas pobres y excluidos

® Reduccion de la pobreza y hambruna

¢ Adecuacion de los servicios a las necesidades de la
pablacién meta

® Acceso a servicios de salud y educacién de s
poblacion meta

* Potencializacion, empoderamiento integral de la
poblacion meta

* Sostenibilidad financiera y social de la institucién

Esta medicion se la debe realizar en los dos ambitos
del accionar de las instituciones que se adscriben a esta
astrategia

1. Evaliando el accionar de la nstitucian en relacion a
la oferta de sus servicios es deair cuan Incorporada esta
en la Institucidn la respuesta (mediants servicios y
productos) @ las necesidades de la poblacién definida
como meta

2. Evaluacion del efecto que produce el accionar 3
institucién, mediante la oferta de sus servicie
productos, en la poblacién que accede a estos. B
evaluacion se la puede hacer a través de evaluacio
de de Impacto con indicadores clarament