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Introduccion

| as microfinanzas desde su origen se han considerado

un instrumenio de desarrolio, parficularmente
onientado 3 contribuir 8 la reduccion de la pobreza. Esa
finalidad estd expresada en muchas lormulaciones de las
misiones de las Instituciones alrededor del mundo, con di-
versos matices.

El Desempedio Social es llevar a la practica eficazmente la
mision de una institucion y Ia incorporacion del Desempe-
flo Social en las estructuras, polilicas y procedimientos es
1o que conocemos como Gestion del Desempefio Social
{GDS), Desde hace un |ustro se ha venido impulsando la

- GDS a nivel mundial a fravés da |a iniciativa del Grupo de

Trabajo de Desempefo Social (Social Performance Task
‘Force) con el fin de mejorar la calidad de los servicios de
‘microfinanzas y contribuir al cumplimiento de estos objeti-
¥Os sociales. Se sigue un marco conceptual que parta de
Ia mision institucional. continua con el alineamiento de las
‘@straegias y las operaciones, para obtener resultados que
fienen que ver con la seleccidn de los clientes, la satisfac-
©ion de los mismos y la superacion de su actual nivel de
wida, para realizar fodo esto es necesano contar con un
‘sistema de informacion.

Bl °I Foro Latinoamencano de Gestion de Desempefio

‘WNm&mmwwaahm'

namd, El Salvador o Perl, subsiste en esios

vicios basicos y a otros servicios como los financieros.
situacion hace que los objetivos sociales de las mstituc
nes de microfinanzas tengan validez y actualidad.

La atencidn a los sectores pobres y excluidos de la so-
ciedad no significa tener un enfoque asistencialista, esto
serla no creer que estas personas tienen capacidad de ser
agentes de su propio desarrollo. A las personas pobres y
excluidas hay que ofreceries servicios profesionales con
excelencia y calidad, no merecen menos, merecen o me-
Jor. Por ello desde el Programa Mision se ha promovido
una adaptacion del modelo de calidad Malcolm Baldrige®,
@l cual es compatible con el marco conceptual de la Ges-
tion del Desampefio Social. que parte de la misidn, y mu-
chas de las instituciones han venido trabajando sus planes
de mejora en este esquema, por tal razdn el *| Foro Lal-
noamericano de Gestion de Desempefio Social en Micro-
finanzas: Llevando la Mision a la Practica” se estructuro
bajo este esquema, estando de acuerdo las instituciones
organizadoras: REDCAMIF, ASOMIF, FOROLAC y el Pro-
grama Mision.

Fig. 1 Mmmwmmmmu

de la GDS.

Elaborado por Programa Mksion en base al marco conceptual de GOS y of

Malcom Baridnige




Guiandonos con este esquema la estructura del foro fue
de la siguiente manera: El Bloque | estuvo dedicado a la
Estralegia, que comprende las dimensiones de gobemabi-
Iidad y la planificacion estratégica. £l Blogue |I, al enfoque
al cliente y la gestion de! conocimiento. El Blogue Iii abor-
da las operaciones que se dividen an recursos humanos y
gestion de procesos. El Bloque IV, los resultados; y en el
Bloque V se abordaron algunos apoyos extemos que estan
disponibles para faciitar estos procesos a las instituciones
de microfinanzas.

El Foro contd con Ia participacion de las pnncipales redes
de microfinanzas de América Lating, las cuales han confor-
mado el Grupo de Trabajo Latincamericano de Desempe-
fio Social y que aprovechando las circunstancias del Foro
tuvo su segundo encuentro regional para acordar las pro-
puestas a presentar en la reunion del Grupo de Trabajo de
Desempefio Social a nivel mundial

La ditima parte del Foro se dedicd a un conversatorio con
proveedores de fondos vinculados a la cooperacidn inter-

nacional. La Gestion del Desempefio Social se esta vol-
viendo un requerimiento para muchos de los inversores en
microfinanzas y se queria facilitar un espacio para conocer
y discufir con los participantes como se esta incorporan-
do ol lema del Desempefio Social desde la perspectiva
de los fondeadores. Al Foro asistieron representantes de
HIVOS, la Cooperacién Oficial de Luxemburgo, Olkocredit,
CODESPA, Etimos, Kiva, Microsarfin, PASAS-DANIDA y
PROMIFIN-COSUDE.

El Foro concluyd con una declaracion que expresa el com-
promiso de las instiluciones de microfinanzas y hace un
llamado a los gobiemos a contribuir con los marcos juridi-
©0s y un entorno politico favorable que permita que las ins-
ftuciones de microfinanzas cumplan con su funcidn social
de reducir la pobreza y fomentar el desamolio econdmico

Tomas Rodriguez
Coordinador ol Equipo Omanizador del Foro
Coordinador del Programa Mision para Centroamérica
REDCAMIF - CRS
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Conferencia Magistral
La creciente importancia de la Gestion del Desempeno Social (GDS)
en las microfinanzas en el Mundo, Laura Foose”

ElGrupodeTrabaioMmdithnmmsm
con un pequefio grupo de 35 personas, hoy tiene

gerca de 700 miembros, entre instituciones microfinancie-

ras, inversionistas, donantes y formuladores de politicas

Cuando se comenzo a hablar sobre el Desampefio Social,
&n un principio se considerd como una cosa agradable da
hacer, no como algo que las instituciones lenian que hacer
Sin embargo, la importancia del Desempefio Social esta
ahora demostrada. ya no es solo una cosa agradable de
hacer, sino es impresaindible para proteger 1a reputacion
de la industria, pero s mas importante para mejocar la vida
de los clientes. La Geslion de Desempefo Social (GDS)
debe ser integrada como una practica comercial estandar,
ya que es fundamental para alcanzar el compromiso de las
microfinanzas

Definicion de Gestion del Desempeno Social

La GDS es la traduccion efectiva de la mision institucional
an la practica alineando los objetivos sociales, tales como.

=  Servir a un mayor numero de chantas pobres y exclui-
dos de manera sostenible

* Mejorar la calidad y la adecuacion de los servicios fi-
nancieros a través de avaluaciones de las necesida-
des de los chentes.

= |ncrementar el capital social de los clientas, activos.
INGresos y acceso a los servicios

* Reduccion de la vuinerabliidad de los clientes

*  Mejorar la responsabilidad social de las IMF no sblo
hacia sus clientas, sino también a su personal y hacia
las comunidades con gue irabajan

Es un enfoque onentado al “clenta”. El desafio es como
mejorar las practicas gerenciales para traducir la Mision en
la practica

Laura Foose

Asi como &l desempefio financiero, & Desampefio Social
es intencional, no accidental. El desafio es la Gestion de
Desempefo Social. En la gestion de rendimiento finanwero
las instiluciones han sido buenas pomue asperan que e
les mida su desampefio, Ahora se necasila hacer eso mis-
mo para la GDS. Definir la misidn es solo el primer paso.
Luego se deben definir objetivos sociales muy aspecificos.
y después medir sus resultados contra el desempeano de-
seado

Dimensiones del Desempeno Social
Hay cinco dimensiones de! Desempefio Social
1. Intencion y diseno. Las institucones microfinancie-

ras revisan su mision y sus objetivos. Si son suficien-
temante concretos y especificos

2. Sistemas Internos y actividades. ;Qué actividades
desarrollara la institucidn para alcanzar su miIsIon s

* Coordinadora del Grupo de Trabajo de Desempeio Social. Profesora te microfinanzas en John Hopkins University y i Universkind de Geompaioes
Cofundadora de Woman Advanaing Microfinance. Trabaga an &8 Junta asesora de Estudiantes contra la pobreza (ASAP). Miembrm de ia Junia Consiieg
o8 KIVA y 08 la Commidn Consuiva del Proyecto “The impact Reporting and Investment Standards (IRIS)" of The Glotal Impact and invesiing Neteort.
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Dimensiones del Desempeno Social

Fuente Presentacitn de Lars Fooss

cal? (Los sistemas estan disefiados para lograr los
objetivos sociales? ,Esta incentivando a su personal
para conseguir tanto los objetivas de Desempefio So-
cial como los financieros? Los incentivos para el per-
3. Los productos. Considerar las caracteristicas de los
clientes y si los productos estan o no disefados para
satisfacer sus necesidades. Al conocer los resultados
que estan teniendo lugar, los cambios que se estén
produciendo en las vidas de los clientes, se puede uti-
lizar esa informacion para mejorar las operaciones.
4 m.mmmumau
productos ofrecidos a los clientes, o sea, s los clientes
han experimentado mejoras sociales y econdmicas.

5. Impacto. Cuando se empieza con of Desempefio So-
dal.uutﬂizanlasevatmdemm;wapm-
bar lo que se esta haciendo y luego para evaluar los
cambios y efectos de lo que se hace. Pero avaluar el
impacto constituye una inversion muy cara. Por allo, ef
Grupo de Trabajo enfatiza las 4 primeras dimensiones
para medir &l Desempefio Social, ya que éstas son lo
que ocure cada dia en ia gestion de las organizacio-
nes. Si la organizacion es proactiva y centrada en el
cliente, eventiaimente el impacto llegara, mientras al
menos se esta conociendo a diario qué cambios estan
ocumendo en la vida de los clientes.

Marco de indicadores de Desempeno Social

BGrupodeTmbspmmdmmyla
definicion de la GDS y los ha traducido en indicadores
Estos indicadores son los recolectados por el MIX (Microfi-
nance Information Exchange). EI MIX tene informacion de
mas de 200 microfinancieras que han hecho el informe el
afio pasado, la mayoria de América Latina. No es solo un
instrumento de reporte sino que le da a las organizaciones
una comprension de todas las dimensiones de Desempefio
Social cuando leen a través del cuestionarnio, leen el marco
de Iindicadores. Sdlo los resultades no son el rendimiento
social, también el proceso para alcanzar esos resultados

En combinacion con los indicadores, hay una variedad
de iniciativas que se han desarrollado durante Jos (itimos
afios para ayudar a recoger la informacion que se requiere
&n los reportes. Las herramientas se centran en tres cate-
gorias:

(1) La estrategia, que es basicamente planificacion estra-
légica, planes de negocios, la capacitacion del perso-
nal, sistema de incentivos e investigacion de merca-
dos.

(i) Las politicas y normativas para fortalecer las medidas
de proteccidn de los clientes dentro de las institucio-
nes y la transparencia, y

(1) El logro de los objefivos sociales. Se han desarroliado
olra serie de herramientas como &l PP (Progress out
of Poverty index) y PAT (Poverty Assesment Tool), que
son instrumentos propicios para medir los niveles de
pobreza, herramientas para auditoria social y otras

Informacin sobre estas heramientas estin disponibles en
&l sitio hMtp:/’www.sptf info

Como medir ¢l Desempeno Sodial

Si un director de una IMF dice que tiene 100 mil clientes,
que su cartera aumentd en un 20% en el Ultimo afo. que
13 tasa de recuperacidn fue del 96% y que su eficiencia
operativa alcanza el 115%. se pensaria que es un buen
programa que tiene un buen rendimiento. Pero, si loda
esta informacion estd recogida en base a mera observa-
cion, en visitas de campo una vez al mes, en anécdotas
de los clientes o en el reporte verbal de los agentes de
crédito y no en datos estadisticos consecutivos y sistema-
beos, entonces no se podrian tomar en serio sus datos y
como Inversionista no lomaria esos datos para decidir una
inversion. Por tanlo, para el desempefio financiero no se
aceptan anécdotas, entonces, ;por qué se ha estado ha-
ciendo esto para el Desempedo Social?

BG\wdoTwmumnem.bhw~
tancia de recolectar las evidencias y buscar los datos que
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re mejor el bienestar de los clientes. El Desempefio
‘Social demanda la recoleccion de datos sistematicamente.
En ol corazon del desempefio financiero esta la sostenibi-
idad institucional, y en el coraztn del Desempefio Social
estdn los clientes.

Por que las IMFs estan cada vez mas interesadas
 la Gestion de Desempeno Social?

S prncip: 2s dreas que salleron en las entrevistas con
IMFs. fueron que el Desempedo Social es bensficioso

Los datos sirven para la loma de decisiones. Y las de-
cisiones son, por ejemplo, para ajustar los productos
financieros y la bisqueda de nuevos clientes. La in-
formacion también ayuda a anticiparse a problemas
£0mo la desercion de clientes.

Contribuye a crear productos centrados en los clientes
A_»M‘Wllb!j\lbl“yfdlﬂllm
glientes. Se produce un clerto grado de fidelidad de los
iles cuando una organizacion se preocupa por el
gesamulio de productos y servicios que satisfagan sus

as IMFs que demuestran un fuerte Desempefio So-
@l son una buena inversidn para los donantes y los

undo grupo entrevistado fue los inversionistas y do-
5 Asl que inversares y donantes estan cada vez mas
gupados con e rendimiento social, ya que les ayuda
decisiones de inversion, pero basados an
0OS y NO en anécdotas,

88, ol Desempefio Social llega al corazon de los

mantiene una focalizacion en la Mision y la es-
B Institucional, La informacion sobre el desemperio
pero y & Dessmpefio Social nos brinda la historia
jeta del quehacer de la institucion. La informacion
ser concreta sobre los sfectos sociales producidos y
dad financera y social

)l lema: "Hacendo realidad ¢ Compromiso de
C ras’ Aqui se deben destacar dos de los re-
@ anfrenta |a industna:

5

* Representarse a si mismo con honestidad, recono-
ciendo que las instituciones tienen objetivos diferen-
tes, lo que nos lleva a la transparencia.

* Viviendo la promesa de las microfinancieras, creando
cambios positivos en las vidas de los clentes. Mejo-
rando las practicas otientadas al cambio.

Para el primer desafio, se trata de conseguir que las orgs-
nizaciones sean honestas acerca de qué tipo de Institucion
son. La industria se divide en tres categorias:

* Tipo 1, son las instituciones que proporcionan acoeso
a los servicios financieros para los pobres.

* Tipo 2, Instituciones que estan proporcionando acoeso
a la financiacion responsable para los pobres. Asi, se
aseguran de que sus programas no estan haciendo
ningin dafo a sus clientes.

* Y tipo 3, son instituciones cuyo objetivo es mejorar
las vidas de sus clientes, quieren llegar 3 sus clientes
meta, desean satisfacer sus necesidades, y quieren
ver un cambio positivo en la wida de los chentes. Para
las instituciones tipo 3 la microfinanza es un medio
para el logro de un fin. En el tipo 1 y 2, las microfi-
nanzas parecieran ser un fin y un medio a la vez ;Su
objetivo es proporcionar acceso a los clhentes, o su
obyetivo es cambiar |la vida de los chentes?

Las IMFs son un medio para lograr un fin. La mayoria de
1as IMFs se consideran del lipo 3 en sus declaraciones de
Mision, en sus materiales escrilos y en sus paginas web.
Sin embargo, en la realidad la mayoria califica entre los
fipos 1y 2. algo que no es problema para el inversionista
siempre y cuando hayan réditos y no hagan dafio a nadie.
No obstante, ha ido creciendo el interés de los inversionis-
tas porque las IMFs califiquen en el tipo 3. El esfuerzo por
una mayor transparencia se ha onentado a empaimar el
interés de los inversionistas con el de las IMFs

Para el segundo desaflo, “Viviendo 1a promesa de las mi-
crofinancieras”, el primer paso es las Finanzas Respon-
sables. En este proceso hay que asegurarse de poner en
practica las medidas de proteccion al cliente. Hay seis pin-
cipios basicos de proteccion al chenta:

1. No permitir que se dé un sobreendeudamianto de
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2. Transparencia en los precios de los productos finan-
CIBros.

3. Asegurarse que se tiene un sistema de recoleccion de
informacién apropiado.

4. Asegurar que los empleados tratan bien a los clientes.
0 sea. comportamiento ético del personal

5. Tener mecanismos para atender las quejas de los
clientes,

6. Privacidad de la informacién de cada ciente.

Como minimo, una IMF debe alcanzar estos principios.
Esto significaria el pnimer paso para alcanzar el compromi-
50 pleno de las microfinanzas.

La responsabilidad financiera es esencial para ef Desem-
pefio Social, pero no es lo mismo. En muchas partes del
mundo la gente realiza finanzas responsables y definen
como tal a las microfinanzas. Sin embargo, los que reak
mente hienen como objetivo cambiar ias vidas de los clien-
les, saben que es sdlo un paso en el camino, y aquelios
convencidos de su Misidn saben que esto no necesaria-
mente deviene en resultados.

El sagundo paso es el Desempefio Social. El Desempefio
Social es la traduccion efectiva de la Misidn de Ia institu-
cion en la practica, Esto se traduce en lograr que los clien-
tes transiten hacia afuera de Ia linea de pobreza, hadia la
seguridad alimentaria, que los productos y servicios llenan
las necesidades del ciclo de vida, y las IMFs no sdlo pro-
vean servicios financieros sino que ademas otros servicios

como salud y educacion, y que los empleados y &l ambien-
te se benefician de esto. Esto confirma que las IMFs son un
medio para el logro de un fin.

Para lograr todo esto, e Grupo de Trabajo de Desempefio
Social y la industria han venido desarrollando una serie de
heramientas:

() Los indicadores MIX de Desempefio Social.

() La autoevaluacidn de Proteccion del Cliente (los 6
principios anteriores),

(W) EIPPIy PAT para evaluar el nivel de pobreza

(v) La Calculadora de Tasa de Interés (disponible en i la

web) que ayuda a las organizaciones a dar dalos exac-
10s 3 los clientes sobre el precio real de sus productos.

(v} Una variedad de herramientas de auditoria social
desaroliadas por el Programa Mision y por CERISE
Estas herramientas ayudan a las organizaciones a cla-
rificar sus objetivos sociales y como se puede mejorar
SU organizacion.

(vi) Rating social, es un componente clave (evaluacion ex-
terna) para reconstruir la imagen de las IMFs. Sirven
para validar y comunicar ias fortalezas sociales y debi-
lidades. Genera méas confianza.

(vil) Encuestas de satisfaccién de los clientes para medi
&l nivel de satisfaccion de los mismos en diversos 16pi-
cos: segundad alimentana, investigacion de mercado
para el desarrolio de productos, elc.
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Conferencia 1

El mejoramiento del impacto social y colaboracion comunitaria
a través de las redes en América Latina y Africa, Jack Burga’

n la Gestion del Desempefio Social (GDS) existe un
l6gico entre la Mision y los objetivos institu-
ﬁluqmvmawlosmquemlosm-

!}gmuhdossmunmmmvdos:dom;de
cambios generados o de impacto; y de servicios. Pero la
GDS también incorpara la responsabilidad social, primero
gon los rabajadores de la empresa; luego con la comuni-
gad, la que también puede ayudar a ser sostenible la em-
presa.

Claves para hacer posible la Gestion
de Desempeno Social

La primera clave es |a apertura de los lideres de la em-
presa. Si los miembros del consejo directivo, las geren-
oas principales y generales estan de acuerdo con que la
Institucion es social y financiera; y que tiene por finalidad
gicanzar objefivos sociales, van a empujar a I3 institucion
para que asi como es sostenible y rentable financieramen-
18, lambién logre metas sociales.

La segunda clave es el reforzamiento y reorientacion de
procesos. £l Desempefio Social no es simplsmente me-
dir lo que se esta haciendo y medir cudles son los resul-
tados, sino que implica que esa informacion regrese a la
Institucion en nuevos procesos para mejorar sus servicios,
desamolle nuevos productos financieros y regrese a la po-
blacion en una nueva perspectiva. En resumen, esta clave
£5: mejora continua, mejora de proceso,

La tercer clave es la implementacién de nuevas herra-
13 y de gestion que sirva para tomar decisiones

Otras claves son &l desarrollo de nuevas capacidades al
intenor del equipo de geshion y el establecimiento de sis-

temas de monitoreo y reporteo de resultados. Necesi-
tamos incorporar en los sistemas de informacidn gerencial,
Informacién social que permita tomar decisiones en con-
cordancia con las misiones.

Y finaimente, la GDS exige una excelencia en el manejo
de la gestion empresarial. Para ello se necesitan una se-
ne de herramientas:

1. Herramientas de Evaluacion de la Gestién

Su objetivo fundamental es evaluar ol nivel de gestion
social alcanzado por la institucidn microfinanciera. Estas
herramientas son elaboradas en base a modelos, areas y
critenos de valoracion.

Entre las principales herramientas podemos mencionar
De Auditoria: SPI 3, Quality Audit Tool-MFC y GRI, Aud
toria Social-MISION. De Rating social: Microfinanzas Ra-
ting. M-CRIL. Planet Rating y MicroRate.

* Director para Amdeica Lating del Programa Mision por parts de Catholic Refief Services (CRS). Ingemiero quimico y ASminesirador de
Especiakzacitn en Administracion de Pequefias y Microempresas de la Universidad de Lima. Especializacion en Servicos de Desanulio B2

de 1a Universidad de Springfield en Glasgow, Gran Bretafa.
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2. Herramientas de Disefio Estratégico
P«nmmbsm&inwmhMy
Vision institucional; definir metas e indicadores sociales,
desarrollar y reflexionar los procesos basicos para 1a in-
legracion de la GDS a 1a gestidn institucional También
ayudan con el disefio basico de los sistemas de captura
de Informacién y del control y andlisis de la informacion
genérada.

ummmuwpﬂ
c«mmm,ﬂaw’ﬁ,,

umammnmum
estructural de como quiero que sea mi sistema de gestion.

3. Herramientas de Mejora de Ia Gestion Institucional
con enfoque de GDS

a) Gobernabilidad

Buscan apoyar la mejora del buen gobiemo (gobemabii-
dad) de las instituciones de microfinanzas; brindan infor-
macion sobre buanas pollticas y practicas de ia gobemabi-
lidad. También brindan informacidn y ayudan a entender la
gestion y funcidn del liderazgo en ta institucion: apoyan con
medicion y evaluacion de ésta.

Algunas de esas herramientas son: Manual de gobemabi-
lidad desarrollado por CERISE; Buenas practicas y buen
gobiemo corporativo para Cooperativas de Ahorro y crédi-
1o, desarrollado por &l FOROLAC FR-FINRURAL.

b) Gestion de los grupos de interés (chentes)

Las herramientas estan dinigidas a conocer las necesida-
des y los retos de crecimiento de los clientes. También
ayudan a determinar mejor el mercado; tipifican a los dlien-
les, evalGan los servicios, determinan la satisfaccion de los
chentes y ayudan a generar nuevos servicios y productos
financieros.

Entre las principales podemos mencionar: MicroSave,
Freedom for Hunger, Programa Mision-Praxis: ciclo de
Senvicio, curva de desercion de clientes, encuesta de satis-
faccion de clientes y segmentacion de clientes.

c) Planificacion estratégica

Estan onentadas a desarrollar una gestion basada en ob-
jetivos y metas futuros. Se implementa tomando en cuenta
datos de contexio de ia institucion y también informacion al
interior de fa IMF. Cuando la se hace con en-
foque de GDS se afinean los objetivos, metas, estrategias,

mymMthMyu
objetivos financieros y sociales de Ia institucion.

Una de esas heramientas es el Balanced Scorecard

(BSC), porque permite todo: a donde quieren ir, 3 donde
estan los objetivos, cudles son los indicadores, cudles son
las metas.

d) Gestion de recursos humanos
Se busca conocer, evaluar y mejorar 1a gestion de los re-
cursos humanos, que es posible en base al desarrollo de

y necesidades de su
labor. Por otro lado, de (a evaluacion de los procesos que
involucran ias relaciones del personal entre ellos y de ellos
con los clientes y proveedores.

Las principales herramientas son Evaluacion del clima la-
boral, procesos de seleccién de personal, curva de produc-
tividad, coaching, sistemas de contrato de gestion, Evalua-
ci6n 360°. Las instituciones que apoyan |a implementacion
de estas herramientas son: MicroSave, Fundacién Gra-

meen, Programa Mision.

) Gastion de Procesos

Ayudan a desarollar la capacidad de conocer, gestionar y
luego mejorar los procesos, asi como también valorar en
funcion a su utiidad, como debe y deberia ser gestionado.

Entre las heramientas mas utilizadas se encuentran: ef
Manual de Procesos desarrollado por la OIT, la Guia de
Gestion de Procesos desarrollado por el Programa Mision:
y & Mapa de Procesos desarrollado por MicroSave.

f) Gestion de Resultados
Estan onentadas a ayudar a las instituciones microfinan-
cleras a mosirar los resultados de su gestion.

Las principales son: PP| (Poverty Progress out Index) y
PAT (Poverty Assesment Tool), ayudan a medir el nivel de
pobreza de los clientes de las microfinancieras. Otra es In-
dicadores de Seguridad Alimentaria, desarrollada por FFH,
herramientas de medicidon de impacto, desaroliadas por
AIMS/ Tools y MicroSave; y SIM. proyecto impuisado por
la Red INAF1.

La impiementacion de las herramientas es a res niveles: a
nivel de Disefio, de Planeamiento estralégico y a nivel de
Evaluacion, para lo que son las auditorias o rating sociales.
Y @ nivel de Gestin, para desamollar os Planes de Mejora
y de Asistencia Técnica.



Conferencia 2

Reforzando el Desempeno Social.
La auditoria social como un punto de entrada en el Desempeno Social.
Lecciones aprendidas a partir de SP1, Florent Bedecarrats

IP por sus siglas en inglés es Social Performance In-
f‘-r. , 0 sea, Indicadores de Desempefio Social. Es
basicamente un cuestionano que permite hacer una au-
giloria interna y externa, porque agrupa indicadores que
beron saleccionados por ser objetivos estandanzados y
gables. Lo que permile una verificacion exterma para
ar la confiabiiidad de la informacion que se reporta

2 71 indicadores agrupados en 12 criterios y cuatro
. Estas dimensiones del Desempefio Social
hbcahzncbndalospobmsywunns la relacion
Mym los beneficios para los clientes; y
lqmtabhdadsoaa!

El SPI grafica los aspectos del Desempefio Social. En el
afio 2009 se cred una nueva version de la hemamienta.
por el Grupo de Trabajo Internacional y reporta en MIXMar-
kel. Ademas incluye los 6 principios de la proteccion del
dor. También fue actualizado para entender mejor
D s que |as instituciones toman en cuenta el medio
ambiente o también las Bsas de interases, sus montos.
s tenencias, su evaluacién y ransparencia.

£5a herramienta saca resultados, pero no prelende ser
gna allemativa y exigir que lodo el mundo lenga un 100%,
jrve mas bien para que las instituciones pares comparen
pudlles son las practicas que mejor desarrolian,

Mnmmmumuezwmm
§ repitieron [a evaluacion y dicha informacion esta
uedodms

i usa SIP. como y para que

Las instituciones de microfinanzas. La usaron 230
instituciones microfinancieras en 55 paises. Lo imple-
mentan para evaluaciones inlemas que pueden ser

ademas verificadas externamente, Puede ser aplicada
por |a direccion, por 1a gerencia: o también asociadas
en &l proceso de reflexidn con otros actores de 1a inst-
tucidn, tales como clientes, miembros electos, también
empleados de base, cuadros intermedios, alc.

Y les sirve para el diagndstico (revision de todas las
practicas que en Ia actividad de una institucian tienen
una dimension social), comunicacidn (proves un len-
guaje comun para hablar de la dimensidn social de sus
practicas: ;a quién estoy sirviendo?, ; Con qué tipo de
productos?. ;Para qué beneficios para los clientes?.
.Con que responsabilidad social para & medio am-
biente la comunidad?)

Ademds es fundamental para la reflexion estratégica.
es decir, es una pequefia pausa para analizar fodas las
practicas y decir: “Estoy aqui. A 2. 3 afios donde quien
estar.” Ademas, ayuda a pensario conjuntamante con
los clientes, con empleados de base, con cuadros. Y
lo més importante, es que tiene como mision mejorar
las practicas, esdearmmvinabyvcm-
tos concretos de como focalizar mejor & segmenios

R actividades de investigacidn y desarmolio para CERISE. una plataforma de organizaciones de apoyo  les microfinanzas
R CIRAD, GRET, IRAM & IRC). Se espocializs on lemas de Desempefio Social # impacio. asl como financiamiento rural y agricols.
doctorado sobre la gobermnabiidad y las normas del sector microfinanciero
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mmmmmmm
a este lipo de perfiles; como monitorear mejor la evo-
lucion del nivel de vida de los clientes, etc.

Redes de instituciones de microfinanzas. La han
implementado aproximadamente 20 redes nacionales
omemmm-M
luciones bnndan capacitacion sobre la heramienta,
asistencia para aplicaria y ademas para un control cru-
zado

La ventaja de las redes es

Momams&nmm»
cesos. Y permite crear cuadros de Tablero de Mando o
esquamas de control. Puede presentar otros enfoques
para extenderse en zonas rurales, proteccién al medio
ambienie, slc.

Inversores sociales. Por ejemplo, Oikocradit, Kiva,
GCAMF, BO, usaron SIP para evaluaciones extemas o
controlando las evaluaciones intemas que se hicieron.
Lo hacen siempre antes de hacer un financiamiento.

Articulacion con otras herramientas

SPIMMyoMm.Mme
no mide resultados o impactos. SP! se articula:

Con otras herramientas (por ejemplo, PPI, PAT), cuan-
do los operadores quieren mejorar sus practicas con
la evaluacion de pobreza para focalizarse mejor en
pobres, excluidos.

Con gobemabilidad para facilitar cambios en el ma-
nejo de informacion, la toma y la implementacion de
decisiones. Y en el saguimiento del monitoreo.

Para disefiar cuando se manda supervisar a las comu-
nidades y enfoques estratégicos de cada institucion,
Cmmi&deMmbedinopo-
racionales

Temas especificos para la mejora de practicas: exten-
mmmummmm

sus servicios, implementar politicas de proteccion al
consumidor o proteger mejor el medio ambiente.

Relacion entre Desempeno Social y financiero

cmumabmmumwmuasy
ratios financieros se encontrd que:

En algunos casos puede haber divergencia entre Desem-
pefio Social y financiero, en particular en lo que es focs-
Izacion temtonal y focalizacion individual Generalmente,
UWMMMaMy
excluidos tienen costos mas elevados.

Sin embargo, las demas dimensiones parecen ser muy
convergentes con los resultados financieros:

lﬁmmmmymm

mas adaptadas para los pobres tienen mejor produc-
tividad.

IMFs que adaptan mejor sus productos tienen mejores
cosios operacionales pero la productividad de su per-
sonal es meanor.

Las entidades mas participativas tienen costos opera-
tivos més bajos y una mejor productividad

Claramente las instituciones més grandes son las que
bienen la mejor responsabilidad social (inciuyendo pro-
teccion del consumidor) y son también las que tienen
menos mora.

Conclusiones y perspectivas

El tema de |a gestién de! Desempefio Social avanza
rapidamente en America Latina.

SPI. creado por y para operadores, les sirvid en mu-
chos casas de punto de entrada para reflexionar sobre
@l Desempefio Social y para mejorar sus practicas
Permite obtener una informacion mas clara, mas com-
pleta, mas confiable sobre el estado del Desempefio
Social a nivel de este sector: y en ese marco las redes
son actores claves para impulsar, acompafiar y orien-
tar es0s procesos.

CERISE va a trabajar sobre la base de datos para
entender las tendencias y puntos de referencia en
cada pais, Latinoamérica y el Caribe y &l mundo (junio
2010).

La prioridad es ahora orientarse hacia la mejora de las
practicas.
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PANEL]
Liderazgo y gobernabilidad: Elementos fundamentales para la Gestion de Desempeno Social.

Modelos organizativos
PRISMA 2002-2010. Diego Femandez Concha-Per
Experiencia 2
‘Expenencia 3

‘Liderazgo y gobemabilidad: Elementos fundamentales para la Gestion de Desempefio Social,
‘Jorge Luis Gonzalez-E| Salvador

PANELTI
Planificacion estratégica
penancia 1
Fundacion de Apoyo Comunitario y Social del Ecuador (FACES) Programa de Microfinanzas,

Proceso de la Asociacion Altemativa para el Desarrollo Integral de las Mujeres en la Planificacion
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Panel |
Liderazgo y gobernabilidad: Elementos fundamentales para la Gestion de Desempeno Social
Modelos organizativos

aplicarios &n sus estructuras

En esta panel, res axpositores incursionan en los conceplos fundamentales de liderazgo y gobemabi-
lidad, describiendo sus rasgos esenciales, los concepios, los métodos y heramientas wlilizados para
‘ jeturas org 5 y esiralegias de evaluacidn. En definitiva se concluye que la
: para la implantacion de un sistema de la GDS

Experiencia |
PRISMA 2002-2010. biego Fernandez Concha®

no de los temas basicos en la gobemabilidad es que

muchas de las instituciones de microfinanzas se han
creado a partir de liderazgos muy fuertes, el reto es como
se transfiere este liderazgo fuerte a un gobiemo fuerte, que
son dos cosas diferentes. Otro de los temas es o que se
refiere al gobiemo. Muchas de las instituciones que esta-
ban siendo hderadas solamente por una persona se dan
cuenta que lienen uns direclonos que reinan pero que no
gobiernan, eso es parte del cambio que se tiene que dar

PRISMA nace en el afto 1986, como microfinanzas se comen-
Z0 a trabasar en &l afo 1894, pero a partir de noviembre del
afho 2002 el directorio de microfinanzas delega a un subdi-
rector ejecutivo &l manejo del Programa de Microfinanzas
El disefio de este nuevo directorio encargado de |a super-
vision de microfinanzas en una institucidn de microcrédito
fue un paso muy importants hacia la gobemabilidad

Al inicio en las reuniones se atendian frecuentemente te-
mas operativos, actuaimente funciona reaimente como D
rectorio viendo politicas y supervision, con un subdirector
especialista en microfinanzas. La gobemabilidad ha ido
vanando conforme el programa ha ido cambiando, estos
cambios son parte del proceso de maduracion de [a institu-
cion; y a su vez &l Directorio se va especializando

Para el goblemo, se escogié un nimero impar, por eso el
Directorio estad compuesto por tres miembros extemos a
la institucion y dos miembros intemos para mantener la
cultura institucional. Los miembros exiemos escogen tres
especialidades claves: legal, finanzas y microfinanzas. Y

Diego Femandez Concha

los interncs: Directora Ejecutiva de PRISMA y Director Eje-
cutivo de Microfinanzas

Las funciones del Comité Consultivo de Microfinanzas son
Velar por el cumplimiento institucional de la Vision y Mision;
proponer, aprobar y hacer el seguimiento de las politicas,
normas y procedimientos; supervision y seguimiento a la
gestion de microfinanzas (doble estandar; el tema financie-
fo y la gestion del Desempefio Social), y trabajar la planifi-
cacion estratégica.

Se han desarroliado dos comités bases conformados por
dos directores: Comilé de Auditoria, para aprobar el Plan
de Auditoria Anual y &l seguimiento a la labor de Auditoria
interna. Y el Comité de Riesgos para aprobar & Plan de
Riesgos; seguimiento a la labor de nesgos; designar al Di-
rector de la Direccion de Microfinanzas, daterminando sus

* Diractor de PRISMA-Peru y Pressdents del Consejo Directivo del Consorcio PROMUC. Médics, con especialidad en salud publica, tene mas de 20

afics dirigiendo diferentes programas de salud y ds microfinanzas
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: 5 para |a adecuada marcha de la Di-

clon entre el Comité Consultivo y la

ecior de microfinanzas participa siempre de las
pnes del Comité Consultivo con voz y voto.
gipacion activa de los Gerentes de Linea y Jefes

de Negocios.

Riesgos, GDS, DPHumano, Contador,
Microseguros.

le tener una agenda establecida.
io del Informe Gerencial.
on de los Direclores en aventos de micro-

Consejos Descentralizados por lo menos una vez al
afo, no solamente en la sede central sino en el cam-
. donde se Irabaja directamenta con los clientes,
con el personal operativo.

Seguimiento a los acuerdo tomados y a los encargos
realizados y no solamente llevar las actas.

soctal v lo finandero

A Vision de PRISMA es ser una institucion de microfinan-
wndvmbwm&m
mm Y ia Mision es brindar ser-
financieros y no financieros integrados a poblacién
mmm.mmum
y promaover su desarrolio social y econdmico de forma sos-
fenible. Aqul queda evidenciado lo del doble estandar,

Prioridades en microfinanzas

» Se trabaja en la consecucion de objetivos por lo que
ha implementado el IRIS 2007.

* Este afio se esta haciendo el tercer PPI. Esta hema-
mienta permite tener informacion acerca de la pobreza
acumulada, en qué agencia, los productos, en qué zo-
nas. Eso fadilita una mayor cobertura y enfoque para los
directorios de que estan en las zonas que dicen estar.

las«hchmyalagummmm

Logros

*  PRISMAtiene 17 agencias. Esta en 12 de las 24 qua tie-
ne el Peny. Tiene 23 mil clientes y mas de 2 millones de
dolares en cartera. El 72% de los clientes son mujeres.
Trabajar con mujeres no significa hacer género, para
nosotros &s mejor irabajar con hombres y con mujeres,

* Principalmente se trabaja en banca comunal. Se reall-
26 un estudio con la Central de Riesgo mas importante
del Perl.

* Se Irabaja en actividades de comercio, pero como
mas del 47% de nuestra clientala vive en poblaciones
mas lejanas del campo.

*  PRISMA tiene un 57% de crédito rural, el 30% de ese
crédilo es para agricultura, donde esta la gente mas
pobre.

* En el afio 1998 se infrodujo un autoseguro de trabajo
para apoyar a los deudos de los clientes, pero también

para apoyar a la institucion. Seguro que tenga costo-
beneficio adecuado, A partir del 2008 se tiene un con-

Irato con una empresa aseguradora para proporcionar
seguro de vida para los clientes, el 94% de los clientes

estan asegurados.
*  Impacio de una buena gobemnabilidad

* Tener un grupo extemo y un grupo interno en e Di-
rectono permite balancear el tlema social y mantener
la historia y trabajar juntos para mantaner el anfoque.

* Tiene que haber una estructura clara y ad-hoc.

*  Undirectorio activo, participativo y muy comprometido,

* Cumplimiento de la Mision y Vision institucionales y
que se pueda demostrar.

* Buenas relaciones con |la Gerencia, porque eso le per-

mite crecer profesionaimente, manejar responsable-
mente su trabajo.
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Experiencia 2

Gobernabilidad en instituciones microfinancieras, yestor Castro Outntela’

EnBonmnwdosmdaMmmdemicmﬁ-
nanzas. Por un lado, las que tienan una regulacién por
la Superintendencia de Bancos; y por otro lado, las micro-
financieras que no estan reguladas y que por norma no
pueden captar recursos del piblico. Debido a este vacio
normativo hay una necesidad de demostrar la transparen-
cia y eficiencia de los érganos y mecanismos de gestion
de las IMF. En tal sentido, FINRURAL decide completar un
mecanismo de autorregulacion y ha desarrollado una he-
mmmmmmnmup
bemabilidad y control infemo, que respets la naturaleza y
mision social con que estas entidades fusron constituidas

Objetivos de la gobernabilidad

* Incrementar la confianza de los diversos grupos de in-
leres o stakeholders de la IMF en su trabajo,

* Asegurar adecuado equilibrio en el funcionamiento de
las redes sociales, el directorio y los organismos de
administracit

* Velar por la existencia de transparencia entre los di-
versos Organos de goblemo de la IMF, generando
informacion relevante, oportuna, fiable y verificable,
minimizando conflictos de interés en la misma

Oué es la gobernabilidad

‘La gobemabilidad en una institucién microfinanciera, ba-
sada en su estructura de propiedad, agrupa la totalidad de
mecanismos a partir de los cuales los aclores (directivos,
asalariados y ofros) definen y persiguen la Mision de la ins-

s o

A :

N e ety s o LAR:
I R et

Néstor Castro Quinteia

fitucion (particularmente, la poblacion meta, los servicios y
i cobertura geogréfica) y aseguran su perennidad, adap-
tandose al entomo, previniendo y superando las crisis”
(FIDA, GTZ, CERISE. IRAM),

O sea. la gobernabiiidad es el cumplimiento de la misién
instifucional

Oue permite la adecuada gobernabilidad

* Permite fortalecer los mecanismos de un adecuado
equilibrio entre los diversos actores responsables de
Su goblemo corporativo (Asamblea de asociados, di-
reciono y administracion).

* Evita concentraciones de poder indebidas en cada
uno de esos niveles y fortalece los mecanismos de
control &n un marco de transparencia

Ventajas de un gobierno corporativo

*  Afraccion de financiamientos, Cuando la institucién tie-
ne fortalecida la gobemabilidad, se tiene la posibilidad
de esooger mejores condiciones de financiamiento

* Buen Desempefio Social.

‘MQMQMMmdMM(MWLW.wu&nawmw
INFOCRED BIC SA mumwmwmm.umrmmmwumwm

Directvo del Foro Latinoamesicana y del Caribe.
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Disminucion de los riesgos institlucionales

Gestion eficiente.

Buenas relaciones con organismos reguladores, como
en el caso de Bolivia

Riesgos de una inadecuada gobernabilidad

Dificultades en los procesos de decision estratégica
que bienden a limitar y perjudicar &l desempefio global
de la organizacion.

Conflictos de orden disfuncional entre los diversos or-
ganos de gobiemo que afectan la productividad global
de la organizacion y la calidad de sus servicios.
Disolucion de Ia organizacion, en casos extremos.

Pérdida de confianza del entorno en el trabajo de la
organizacion,

Variables de la gobernabilidad

La estructura de gobierno: identificar cual es Ia es-
tructura de propiedad, definir claramente &l propietario
de la institucién. Definir &l papel del Directorio, de los

Fusnte: Prasentacion de Mstor Castro

asociados y de 1a administracion y cudles son los me-
canismos de control,

La filosofia organizacional: Es muy importants que
los clientes estén claros cudl es la Mision y la Vision de
la institucion. También inciuye el codigo de conducta,
&l codigo de ética, relacién del codigo con las accio-
nes institucionales y la evaluacion del cumplimients
del cddigo

Los grupos de interés: Explicacion de un enfoque de
responsabilidad social hacia los dlientes externcs. los
chientes intemos

La transparencia: Tiene que ver con la rendicion de
los estados financieros y los informes de gestidn. Tie-
nen que saber la situacion financiera de la institucion y
los soportes de éstos

Autorizacién de goblemo: Esto es la autorregulacion
y tiene que ver con el cidigo de buen gobiemo, exigh
bilidad de las practicas de un buen gobiemo y difusién
y la discusién de las normas de la institucion. Todas
las personas, no solamenta que los ejecutivos y d-
rectivos conozcan las normas, sino que lo conozcan
también el personal que esta en la parte basica de la
institucion

Avances de FINRURAL
Disefio de herramienta de diagnéstico/evaluacion

Disefio de Manual de Diagndstico/evaluacion de los
sistemas de gobierno y contral Intemo de IMFs y Coo-
perativas de Ahorro y Crédito,

Disefio de software de captura de informacion SIS
GOB.

Disefio de un Curso de Capacitacién Virtual en Gober-
nabilidad en IMFs y Cooperativas de Ahorro y Crédito.

Disefio de un Curso de Autoaprendizaje en Gobema-
bilidad en IMFs y Cooperativas de Ahorro y Crédilo



Experiencia 3

Liderazgo y Gobernabilidad: Elementos fundamentales para la Gestion de Desempeno Social

Jorge Luls Gonzalez

ADECOMSM-CREDITO es una sociedad cooperativa
regida por el Codigo de Comercio y la Supenintenden-
cia de enlidades mercantiies. Opera an I3 zona onental de
El Salvador. Actuaimente tiene 3 mil clientes y una cartera

de 3 millones, 4 agencias y 34 empleados

Mision. “Somos una entidad especiaiizada en servicios
financieros accesibles y oportunos a la micro y pequefia
empresa, con rentabilidad economica y responsabilidad
social, contribuyendo asl a mejorar las condiciones de vida
de nuestros clientes.”

Modelo organizativo

Los elementos claves de gobemabilidad para el Desempe-
fio Social se resumen en: Compromiso, acfitud y disposi-
@on. En al desarrolio de estos elementos se partid de la Mi-
sidn para emprender un proceso de GDS, Segin el modelo
organizativo de PADECONSM-CREDITO, la coordinacion
estratégica de la Junta Directiva y la Gerencia General es
fundamental. Por eso, uno de los mecanismos es realizar
reuniones mensuales para tratar en esencia la gestion del
negocio, la evolucion de cartera, la gestion financiers

MODELO ORGANIEATINDS

Jorge Luws Gonzdlez

El compromiso institucional se manifiesta en una apertura
@poyo y participacion activa de [a Junta Directiva y Ia Ge-
rencia en proyectos innovadores que den valor agregado
a los clientes y a la institucién; un compromiso y liderazgo
de ia Gerencia en el cumplimiento, ajecucion @ implamen-
tacion de los proyectos. Un compromiso institucional hacia
&l cumplimiento de la Mision y en la evaluacion y monitoreo
penddico del Plan Estratégico y sus objetivos

‘Guutmm"AOECCMSMCREHTO(meﬁMmmCmMQ&nnnySmm{LuElSavm Tine
mis de 25 aflos de axpedencis en bancas y microfinanzas. Miembro de los directonios de ASOM! y REDCAMIF. Miembro de & Comision de GDS de

REDCAMIF
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El Plan Estratégico se evalla cada tres meses. Se trata de
evaluar los objetivos y dar seguimiento constante a lo que
sé va cumpliendo. Como se sabe, sin plan no se puede
dingir @ una organizacion, se debe tener una perspectiva
ampresanal onentada a la GDS con metas de mejoras cla-
ras de los clientes. Es decir, bajo el Mapa Estratégico de la
organizacion se establece la Mision y bajo ella la perspect-
va empresanal con resultados financieros e impacto social

Desde la perspectiva empresanal tanto para los resultados
financieros como el impacto social se establecen objetivos
concretos, los que s& miden con una serie de indicadores
¥y sus metas, y se van siguiando, midiendo y evaluando

peribdicaments

Para la implementacion del Programa de Gestidn del Des-
ampefo Social se siguieron tres procesos

(1) Proceso de Autoevaluacion. utllizando la heramienta
denominada “Heramienta de evaluacion de la gestion
integral en ias IMFs” del Programa Mision

(2) Proceso de Auditoria Social: (a) encuestas a clientes
empleados y Junta Directiva; (b) revision de procedi-
mientos y procesos organizacionales; (c) revision de
expadientas de crédilo

(3) Hallazgos y propuestas de mejora institucionales: me-
jorar @l proceso de implementar programa de la GDS

En el proceso de Autoevaluacion integral se encusnt:
el componente de gobemabilidad, estrategia, gestion de
clientes, gestion de conocimiento, procesos, orientacion af
personal y resultados. Este componente examina el modo
8N que &l equipo ae direccion y sus colaboradores direcios
loman sus decisiones para lograr la mayor salisfaccion de
las partes interesadas

En el proceso de Auditoria Social, estd. Resultados de
encuesias a clentes: 9 preguntas cemradas (Informacion
general y Principales resultados de encuesta a clientes) i
I0s resultados de encuestas a empleados. 10 preguntas
cerradas (informacidn general y principales resultados de
encuestas al personal)

La mejor forma de como evaluar a un gerente son los resuk-
{ados. los objetivos de cumplimiento si al director hace bien
y desempefia su rol o gerenta

(Como maneja los conflictos v los conflictos de
interes al interior en su institucion?

Se enfocan como una oportunidad para Ir mejorando @
reiacion de la institucion. La solucidn sa basa en & Ma-
nual donde se establecen los roles. A veces, los direcioras
quieren intervenir en la parte operativa y luego se ponen de
acuerdo. Y as! se cae en el cumplimiento de roles que co-
rresponden. Estando claros que se tiene un interés coman
Por eso al desarrollar &l Plan Estralégico todos participan,
incluyendo asesores mds destacados
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Panel 1
Planificacion Estratégica

Experiencial

Fundacion de Apoyo Comunitarioy Social del Ecuador (FACES) Programa de Microfinanzas,

Angel Jara®

ACES es una institucdn de derecho privada. sin fines

de lucro, ajena a actividades politico partidistas y reli-
giosas, que contribuye al mejoramiento social y econdmico
de la Regidn Sur del Ecuador desde 1991

FACES y su planificacion estratégica

La planeacion estratégica es la base sobre la que coloca
FACES su desempefo. Es el referente que gula la toma de
decisiones que mitigan el riesgo de desviarse de |a estrate-
gia organizacional y de la Misidn. La importancia es desde
su disefio, implementacion. hasta el seguimiento y control
O sea, se paso de un conjunto incontrolado de planes por
proyectos a una evaluacion centralizada medible y antendi-
ble, aplicando [a herramienta del Balanced Scorecard

Cumpliendo con el proceso de planificacidn estratégica se
siguieron los pasos comespondientes: elaboracion de un
FOOA!adeﬁmmOndelaMmﬁny!anOnmsumdonaly
el definir estrategias organizacionales. Es decir, qué hacer
para llegar a ser lo que queremos ser

La planificacion estratégica de FACES incluyen “Tableros
de Comando™ que permiten calificar el desempeiio de cada
uno de los indicadores definidos para controlar ¢l cumpl-
miento estratégico. Ademas permite aplicar las acciones
pertinentes a efectos de dar cumplimiento a la planificacion
y por consiguiente & la Mision que permitira alcanzar la v-
sion propuesta,

Se Incorporan las cuatro estrategias fundamentales que
exge la heramienta del Balanced Scorecard: la perspec-

Angel Jara

tiva del cliente, |a perspectiva de un analisis financiero_ Ia
perspectiva de los procesos intemos que conforman todo
@l gje central de lo que se hace Y la del recurso huma-
no tanto inlemo como externo. Para cada perspectiva se
consideran al menos cuatro indicadores medibles que
permitan comprobar 8l cumplimento de la Mision. Estos
indicadores estan definidos desde ol punto de vista social
y financiero

Mision

Confribuir a combatir la pobreza y desempleo en la eco-
nomia urbana y rural, promoviendo el desarrollo de la mi-
croemprasa mediante [a provision sostenible de servicios
financieros, adaptados a sus requerimientos

‘MawymmlﬁmmwoorwmmySocwouEamlFACESl.Inom‘ammlnbnmn licenciado en
AdmEsTacn de empresas. con masstna en Germncma de Proyectos de desamolio social




Do eje principal de [a Misidn es promover especificamen- Se cuenta con un plan general operativo (POA), donde
% 2 las mujeres microempresarias para que desarmollando  estan los pilares estratigicos con (3 que fue diseftada la
$u potencial empresarial, puedan alcanzar niveles de cre- planeacion estralégica 2 través del Balancee Scorecard
0 personal y empoderamiento como tal. a nivel del cliente, a nivel financiero, a nivel de procesos
internos y de los recurses humanos que esta atendiendo.

xperiencia 2
roceso de la Asociacion Alternativa para el Desarrollo Integral de las Mujeres (ADIM)
la Planificacion Estratégica, patricia padifls”

L DIM s una asociacion que ofrece servicios de desa-
Amollo empresarial en equidad, con preferencia de mu-
5 amprandedoras en segmentos de sobrevivencia y mi-
mpresas rurales y de penfenia urbana, para promover

pimiento econdmico y su empoderamiento personal y

de intervencion

mentando con las evaluaciones anuales de los fres afios
antenores. A partir de estas evaluaciones, de una discusion

). la y aplicando el Balanced Scorecard, se trabaja el mapa ins-

000 titucional con los ambitos: Vision/Mision, financiero, grupos
ma- de interés que son las nuesiras alianzas, organizacion in-
| s : terna y aprendizaje
U }
105 letivos del Programa de la GDS Bmmwm“"m*:':sms
: k ‘ : , empoderamiento personal y empresarial dientas.
3 Seleccion: A quienes nos dingimos segun la Mision. segundo es @l crecimiento econdmico, Sigulendo el mapa
‘Salisfaccion: Los servicios que se ofrecen con equk se muestran desagregados los diferentes items de los ob-
’ jetivos, sus indicadores, sus unidades de medida, ia linea
L : de base y las metas para cada uno de los tres afios. Se
- [Superacin: Cudl es e impacto que se espera incluyen los indicadores de la GDS, los gerentes los han
mi- yoceso seguido fue pnmero una evaluacion de impacto evaluado en el Comité de Direccidn que funciona mensual-
0s i3 metodologia EIMS con enfoque de género, comple-  mente.Los objetivos de seleccion tienen que ver con hacea
- tora epectiva de la Asociacion Allermativa para o Desamollo Integral de Las Mueres (ADIM) aw«:mwmq-‘:

PYMES métodos de educacdtn popular y genero en ef desarmlio
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resultados.
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por sexo. Para ello se utili-

comportamiento desagragados
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Experiencia 3
Microfinanzas de ARARIWA, Hugo Yangue

RARIWA es una ONG que cubre toda la region del
, y parte de la region de Apurimac y de Puno. Se
lrabaja con la GDS porgue hay pobres en nuestros paises.
S 85U labor con I3 poblacién pobre. En la region donde opera
gencipaimente, hay 1.2 millones de habitantes de los cua-
s mas del 50% estan en una situacion de pobreza y &l
28% son pobres extremos.

A entlende el lema del desarrolio rural y 1a lucha
gonira |a pobreza como un proceso complejo que deman-

Vanos fipos de accion, por eso cuenta con tres areas
pecializadas

'Huu-
|
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Prasentacion de Hugo Yangue

) drea cuenta con su organizacion, con su propia es-
2 de goblemo e Instancias de gobemabilidad, re-
B8 humanos, propio financiamiento y sistemas admi-
o8 y financeros. Constituyen redes de autonomia
Mes para que cada uno s& muestre a si mismo
gcando una accidn conjunta. Sinergia entre estos

fganizacion tiene muchos afos de expenencia (10
jos), s porque ha laborado con perspectiva estra-
@ ¥isio su actuacion en el mediano y largo plazo y
&l inmediato y corto plazo. Pero un planeamien-
g0 se puede siempre mejorar. Antes de llegar a

TRV 82 0558 Bgied.

Hugo Yanque

ese planteamiento estratégico se pasa por etapas dificles,
sin vision estratégica al planificar. sin capacidad de evaluar
y sin contar con las herramientas para eflo. Por ejemplo,
mejorar o ingreso de las familias era parte de la Misién,
pero no podiamos evaluaric

En esa etapa, la organizacion muestra debilidad en el diag-
nostico, en la informacion para el analisis. Se hacia bajo
metodologias como a “lluvia de ideas”, similar al FODA. La
informacion no estaba sustentada en datos, con analisis,
elc. Hacla falta un sistema de monitoreo, se aplicaban pro-
cesos de planeamiento masivos, una especie de “demo-
cralicismo’, sin mecanismos ordenados de participacion
y Una débil valoracion de los recursos humanos y de los

procesos,

La institucién en medio de su trabajo diario debe construir
sus planteamientos estratégicos. La Mision de ARARIWA
es: "Contribuir a la mejora de las condiciones de vida prin-
cipaimenta de mujeres de menores recursos y sus familias,
ofertando permaneniemente servicios financieros con edu-
cacion’ y esta sustentada en dos columnas vertebrales: El
desempefio financiero y el Desempeio Social. Estas co-
lumnas se soportan en los valores institucionales de respe-
1o, lealtad, honestidad, confidencialidad, e integridad en o
uso de los cursos.

Bvo de ARARIWA. Economsta especisiista en desarolio rural y en mcrofiranzas Ha sido presidente de la asociacion ARARIWA, pes-
o PROMUC. #f consoron COINCIDE. Miembro de directonos de ONGs an Cusco y gerente del consorcio PROMUC
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Modelo de banco comunal

Fuente' Presentacon de Hogo Yangue

£l modelo que aplicamos es el de Bancos comunales, con
diferentes servicios:

* Microcradito, hasta cinco lineas. El asasor de crédito

tiene que estar en capacidad de poder disefiar el pro-
ducto para cada chente, con diferantes plazos

* Promocion del ahomo, que contempla ahorro volunta-
ro. ahofro programado, capacitacion y otros.

* La capacitacion en gestion empresarial, educacion fi-
nanciera, elfc,

* Asesoria organizacional en gestion de bancos comu-
nales y capacitacion a directivos

* Microseguros con proveedores reguiados y empresas
grandes, por Io que no s convenienie hacer consorcio.

Loa impactos deseados son mejora en los ingresos y me-
jora de la capacidad de gestion de los clentes, en su con-
dicidn de persona. en su relacién con su entorno social

Las perspectivas pnorzadas son mejora n los procasos y
mejoras en la actuacion y desampeno de los recursos hu-
manos, que son controlados por Ia institucion, y dan como
resultado chentes y grupos de interés satisfechos, mejores
resuftados financieros y &l logro de la Mision.

A esta nivel de resultados e indicadores se aplica la hemrs-
mienta del tablero de mando. Se pone atencidn a los pro-
cesos y recursos humanos con los respectivos planes de
acodn y la responsabilidad instituconal con sus indicadores.

Asl se concreta el mapa estratégico y el tablero de mando
de acciones que van encadenadas con cada plan de ac-
cion. Los funcionanios de la Institucion se comprometen a
cumplir con metas y acciones coherentes con el plan estra-
tégico. De esta manera también se hace el seguimiento y
evalla el cumplimiento individual. Esto que se le denomina
contrato de gestion individual, se aplica a clertos niveles y
luego se va a aplicar al 100% del personal

Este modelo integra el iderazgo onentado hacia el cliente,
hacia el recurso humano, la gestion de procesos y con este
conjunto de alementos (a posibllidad de lograr resultados.

Herramientas utilizadas
*  El Modelo de Excelencia Malcolm Baldrige.
* Analisis con informacién y datos.
* Anahsis FODA.
* Balanced Scorecard (BSC).
- Mapa Estratégico
- Tablero de Mando.
- Plan de Accion,
- Contrato de Gestion Individual.
* Geshon de recursos humanos por competencia

Actualmente, la organizacién esta validando el enfoque de
recursos humanos por competencia, con el fin de mejorar
los procesos y ocon ello la atencidn a los clientes, sus nece-
sidades. sus expectativas, sus demandas. Finalmente, se
estan convalidado herramientas para medir los indicadores
y & proceso de implementacion de dreas de mercadeo y
gestion de recursos de Gestion de Desempefio Social
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Conferencia 1
El Programa Mision en Africa, Boubacar Diallo’

no de los objetivos estratégicos del pllotaje en Africa
es probar el enfoque Misidn en el contexto africano

y colaborar con una amplia gama de actores estratégicos
para crear una comprension de las oportunidades y un am-
plio plan para la expansion de actividades de GDS en la
region de Africa Sub-Sahareana.

Resultados

Los principales resultados alcanzados hasta la fecha en
témminos de promocion y coordinacion, han sido:

Elrmmmmﬁeqmﬂmmwhma
Desempefio Social en Alrica y la necesidad de més re-
Cursos y acceso a capacitacion para las redes de IMF.
Se seleccionaron a 4 representantes de redes ante el
Comité directivo del proyecto en Africa

Reconocimiento de que hay que coordinar esfuerzos
con los demas promotores para mantener un discurso
uniforme sobre la necesidad de promover el Desem-
pefio Social de las organizaciones

Construccion de capacidades

Se han coordinado 3 Capacitando a los Capacitado-
res, basadas en el enfoque del Programa Mision, Eso
incluyd un taller estratégico y auditoria social, PP! y
herramientas basicas de gestion y administracion

Estas capacitaciones se han difundido entre los dife-
rentes Grupos de interés para asegurar que puedan
implementar las herramientas en sus organizaciones,
no sblo conceplualmente sino en ks practica

Un gran logro fue involucrar al Ministro de Hacienda
en el Senegal, que envio 8 una persona para la capa-
citacion y asl pudo conocer en qué consiste la GDS y
cudl puede ser su importancia para Senegal, especial-
mente para la estrategia nacional de combate a la po-

breza. A partir de esto, el actual Ministro de Finanzas
ha decidido invertir recursos en &l Programa Mision
en Senegal

Cambios a nivel de las IMF

En téminos de los cambios en el nivel de las IMF. que
€s uno de los objetivos fundamentales, cada una ha
desarrollado objetivos sociales y objetives SMART de
su Mision y han expresado su intencién de medir y
monitorear su Desempefio Socal. Y una de las cua-
tro instituciones ha revisado por completo su Mision;
y dos de ellas han infegrado sus objelivos sociales en
su plan estratégico.

Definicién de los indicadores sociales y su integracion
dentro del MIS existente

Un resultado muy importante es el creciente interés
por medir el perfil de pobreza de los clientes, lo cual
no exstia antes, y promover un enfoque de género y
preocuparse por la satisfaccidn del cliente.

* Derector para Afnica del Programa Mision Consejero 1écnico regional del Catholic Rellel Service (CRS) en ol rees de microfinanzas




Conferencia 2

Avanzandoen la Gestion de Desempeno Social.
Centroy Este Europa, Centro-Asia y mas alld, Kasta Pawlak’

| Microfinance Centre (MFC) tiene 100 miembros en 27

paises, en su mayoria IMFs, su principal objetivo es
promover el acceso a la financiacion. Trabaja con redes,
inversionistas, donantes, hacedores de politica piblica que
estin presentes en la regidn. Es una region joven, alrede-
dor de 13 afics. La GDS ha sido siempre nuestro enfoque.
&N un PANCIPIO @ través de proyectos para medir el impac-
10 y realizar estudios de mercado en diferentes iniciativas
para incorporar la informacion del Desempefio Social en
sistemas de informacidn y pasar a lo que ahora se llama
Gestion de Desarrollo Social e ir mas allé de los reportes.
Pasar de reportar a los inversionistas y a los empleados,
yuﬂmhm"nwnmmmntmpwy
beneficiar a los clientes

Hace cinco afios con la cooperacién de COPEME y el
Consorcio Imp-Act se desamollaron dos importanies he-
mamientas que se ublizan en la Gestion del Desempefio
Social. Una es la herramienta de auditoria social llamada
"Auditoria Social de la Calidad", que Incluye los seis prin-
cipios de proteccion a clientes y Reporte MIX. La segun-
da, es "Gestion Estratégica’ que integra la perspectiva de
Desempefio Social y utiliza la metodologia de tablas de
mando o BSC.

También se ha trabajado con diferentes cursos para
desarrollar las capacidades de las redes locales y
consullores. Se implementa el entrenamiento en
Gestion del Desempefio Social desarrollado por el
Consorcio Imp-Act, pero también los recursos pro-
pios de formacion que estan relacionados con dife-
rentes dreas de la Gestion del Desempefio Social,
como por ejemplo la presentacion de Reportes al
MIX.

Una iniciativa ha sido preparar a los socios para
que pudieran compietar el Reporte sobre Desem-
pefio Social una vez que este aparecio en la pagina
Web del MIX Las redes nacionales y regionales

5 cheno)

deben hacer esfuerzos para asegurar que las IMF tengan
un sistema completo de Gestion del Desempefio Social
que implica cambios a 10dos los niveles. Las rades pueden
jugar un papel importante en promover un ambiente favo-
donantes y reguladores respalden los principios de la GDS
y levemos asi la promesa de las microfinanzas a la prac-
fica.

Estrategia de desarrolio para promover la GDS

Amplia GDS Growen
banacre
R —
CaNsegens O _
GLCINSE Ly
Armay

Fuente Presentacon oe Kama Pawiak

* Subdirectors del Microfinance Certre (MFC) Es memoro del Consero Director del Consorcio imp-Act Consortium y In Fuerza de Tares Intemacional

para ol Desempeno Socal
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promover la GDS, se sigue el principio de que la GDS
Mraducir la mision social a la practica. Iniciar la imple-
gntacion de ia GDS puede parecer mucho trabajo: eva-
i 3 los clientes, responder a sus necesidades y alcanzar
igambio social establecido n la misién de la organiza-
8. Se pone mucho énfasis en la comprension de qué es
7 pefo Social y en evaluar a cada institucion para
nocer qué estan haciendo en términos de Desempefio
definir cudles son sus metas y determinar qué ajus-

f la region existen generalmente dos tipos de institucio-
es microfinancieras

~ Un tipo, centrada en la responsabilidad social
Estan bien establecidas, usualmenta son IMFs mas
grandes o bancos microfinanceros, con fundamentos
comerciales. Dentro de sus buenas practicas esta la
adopcion de la proteccion de los chentes, polibicas

hientales, responsabllidad con los emplea-
bymmhm

Otro tipo son las centradas en alcanzar a su poblacion
meta. En su mayoria son producto de los proyectos de

miento competitivo. Entre sus buenas practicas estan

&n que definen & grupo objetivo en funcidn de su M-
sion. Sus estrategias y sistemas estan alineados (Al-
neamiento objetivo, adaptacion de producto, seleccion
de empleados y estudio de mercado).

ficultades de la IMFs en la implementacion de
laGDS
® El pnmer paso es hacer evaluaciones de la organiza-

pldn y buscar mejorar lo que mas nos interesa segun
1a Misidn. No es necesario hacer tndo de una vez
Otra cuestion que hay que remarcar es que muchas

veces vienen personas con diferentes herramientas y
diferantes soluciones: y se olvida que se tienen mu-

chas cosas dentro de las organizacones sobre s
que podemos construir nuestro propio caming. Hace®
valoraciones de como estamos, realizar audiiona so-
cial, es muy importanta para dentificar las fonale2as
de |a organizacion y construir sobre éstas. an lugar
de ver lo que estd haciendo &l vecino y lo que posibie-
mente no funcione igual en nuestras organizaciones.
Cuando hacemos evaluaciones de los socios, mucha
informacion para el Desempefio Social ya estd dispo-
nible, pero que no se esta ullizando. Se prueba con
otras herramientas, cuando dentro de |a organizacion
se podria encontrar la respuesta

Otro factor clave para el éxito es el liderazgo en las
instiluciones. Se necesitan lideres a todes los niveles
para adaptar la organizacion a las nuevas formas de
gestion para & Desempefio Social. Esto es aigo que
quienes brindan asistencia técnica y las redes deben
taner en cuenta a la hora iniciar estos procesos.

El enfoque paso a paso Iraia de comenzar en peque-
fio. Las instituciones que inician con metas menos am-
biciosas, pero consistentes y sistematicas, construyen
sobre sus fortalezas, son las que benen éxito al final.
Con un abordaje paso a paso le queda a la institucion
algln margen para hacer frente a las eventuaiidades.

Los demés actores en todo este proceso deben contn-
bulr 3 crear un ambiente positivo para que la GDS se
pueda convertir en el estandar en las microfinanzas.




Panel 111
¢ (Omo conocer las necesidades de nuestros clientes
vel nivel de satisfaccion CON nuestros servicips?




ategias para apovary fomentar el desarrollo
B

Bestion para consultorio teméticos para los microem-

Posibilitar el acceso a servicios de formacion en dreas
£omo: administracion, servicio al cliente, mercadeo,
en diferentes oficios.

nos de los servicios, teniendo en cuenta las condicio-
nes de los microempresarios.

* Gestion de proyectos para el desarrollo empresarial
*  Definicién de medios de comunicacién mas efectivos.
*  Estrategias de mercadeo focalizados en los clientes.

. Mmhm&m:hm&
los clientes.

demmmnmmdasym.

hmmmmmmyw
dades:

*  Se fideliza nuestros clientes.

*  Semantiene el buen reconocimiento.

*  Secrece en nimero de clientes

. amumumw

thmdobsduuymomwh
MMhm.nm un desempefio
Myuhﬂmmwmw
W.Emubmmiﬂulhdluym
al desarrollo empresarial de la region.

La conclusion: ¢para qué se pregunta? Para responder.
+Con qué se responde? Con servicios. ;Qué se hace con
um?umaMhMyuw
de de ellos.



Experiencia 2
Organizacion de Desarrollo Empresarial Femenino (ODEF FINANCIERA). Miguel Navarro”

ODEFmeMSBSmomOPDdaMmal
para apoyar principalmenta a mujeres. En se trans-
forma en una sociedad financiers. Su Mision es brindar
mmmm.mmmmmmm
mamnmmwm.

(ue importancia tiene conocer la necesidades
de los clientes

. ammnmmmum
mmmm«mndm
m«mmuhmuw
m&w”mm"mwamh
efectividad y el desempefio de las institucian.

. Pormnlaeompatandahaaummadoyobigalmw
més gestion de Desempefio Social

. Losresultadoswnﬁrmanqmmenderaldiamaes
mﬁsompamthwdbeﬂzmbtmpmdudo. porque
con ese conocimiento se mejoran los servicios.

Herramientas usadas

*  Uso de préstamos. ganancias y ahorros. A través de
una encuesta individual se busca saber qué hace los
wmmmm.mtulasgmmdas.
oanousalosahorros:yamrdeahisedmnm-
ferentes productos.

. anosfoavosoonrwnasospodﬂom.parasaw
mélessonlasnecwdadasdolosdientesymme-
dir la satisfaccién, También para medir los grados de
atencion, o sea, atender bien a su cliente. El cliente se
vaaque}ardelprodudn.oeronouvaaqmjardela
Institucion

. Encuestudesaﬁdadodlemu. importante conocer
por qué los clientes estan saliendo.

* Encuentros de clientes con clientes donde se inter-
Nes 0 sugerencias para Ia institucian,

. E:mmmdamomempbados La clave es ol
mumammm.sm

Miguel Navarro

m&mmymm
chan a los clientes, se dardn cuenta como su eficien-
cia influye en la satisfaccion de los mismos.

(Oue hacer con la informacion recolectada?

* Diseflar nuevos productos, ajustados a las necesida-
dudolosdbnmmpaejuwbunmdm;wa
bgaﬁmbndohnas,mawbmmdema-
temidad.

. lmlerwplmdocapaa’uciénmmuasne
cesidades de los clientes.

. Hacorcamnmdepdmmym.bmdosen
una recoleccion y un uso sistemético y ordenado de la
informacién. As| se toman buenas decisiones.

* Uno de los puntos mas importanies como resuitado
de estos cambios ha sido la fidelizacidn de los dien-
les. Y para es0 también se han desarrollado servicios
W.mmmmam
dauuqueeﬂtnaldlamuspagos.aowadospa
alianzas con otros socios importantes.

Cambios que se producen

* Enfoque que tiene la institucidn desde o proceso
de planificacion hasta la recuperacién del préstamo.
adoptando los seis principios de proteccion al clients

-mama-wamwm<m; Honduras. Licenciado en Economia. Especialieta en Mercadeo
mwhwﬁtmﬂWmWyMwamemmFm.m
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como las reglas basicas para & funcionamiento de la
- organizacon
Forma en que los empleados ven a los clientes.
Diversificacion de los productos, siempre hasados
£n la informacion que se obliene directamente de los
clientes

Fidelizacion de los clientes. Tienen la posibilidad de
guejarse y ser ascuchados

Inversion en acciones sociales (Por sjemplo: dinica,
medicamentos, capacitacidn)

Reduccion de tasas de inlerés. La tasa de interés tiene
un impacto fuerte en ia capacidad de las familias de
sostenerse. Se debe hacer un esfuerzo por mantenes
8l costo de los crédilos 3 niveles bajos y sostenibles

priencia 3

PERL '. lose Ramon Gutierrez

PERU trabaja en 3 departamentos: Lima, Ayacu-
£ho y Huancavelica. E1 80 por ciento de sus operacio-
88 88 concentran en la zona andina de los departamentos
B Ayacucho y Huancavelica, una zona muy pobre. Tiene
¥ afos trabajando el tema de la autovaloracion de Ia mu-
&N 8sa zona

Mision es “Generar soluciones Integrales & innovadoras
Para la inclusion social y el desarrollo plenc de las mujeres

e comunidades de menores recursos.” Ei principal pro-

PEREID 50N los bancos comunales. También se nenen Gry-
pos Solidanos, crédito individual y microsaguros.

pciendo las necesidades de las clientas

Andlisis de base de datos, registra la Informacion de
Ias clientas, por zonas, situaciin socioecondmica.
#dad, educacion, antecedentes credilicios, antigie-
dad, movimiento crediticio, nivel de ahomos. medicién

de 1a pobreza (PP1)
Escuchar a las dientas:

~ Al final de cada ciclo de crédito hay un espacio
donde pueden expresar sus necesidades y suge-
rencias, dicen que esperan con el proximo crédito

* Tener una mejor imagen, es decir, estar mejor pose-

sionados en &l mercado

* Crecimiento sostenido, ganen los dientes y gane la
institucion

Peligro

El entendimiento de las necesidades del cliente hace pa-
recer menos axigents a la institucion, y los clientes que
también tienen préstamos con otras instituciones optan por
pagar primero a las que benen politicas mas duras adu-
ciendo que ia Institucon es mas “comprensible” Hay que
cambiar esa percepcion y hacerles saber que hay igual
compramiso

José Ramén Gutérez

- Alravés de los informes que emiten las Direcioras
de Oficinas

~ Grupos focales para averiguar niveles de ingresos,
fuentes de ingresos, lemporadas altas y bales.
quiénes tienen el poder de gastar en las familas.

—

ae Financiero de FINCA, Peri Licenciado en Economia Mmumﬁmuasyﬁmmmmh]




quién decide las compras, sobre todo cuando se va
@ Ingresar a una zona nueva.

- Entrevista a profundidad, para los productos mas
especificos.

- Encuestas de satisfaccion.

En el afo 2008 se inicia un proceso con &l Programa Mi-
$i0n para validar, fortalecer y crear instrumentos de gestion
de clientes,

1. La segmentacion del mercado

- Enfocarse en el tipo de peril de clientes. del mer-
cado que quiers atendar, 0 sea, caractenizarios (por
2ona (urbana/rural), nivel de capacidad de pago y
si accade a crédito 0 no).

— Identificar las fortalezas y los cambios que pueden
ser mejor valorados entre (as clientes.

- Listar los cambios que estan esperando las clientas
&n nuestros productos
2 Andlisis del Ciclo de Servicio

- Identificar los puntos de contacto que tienen las
clientas con la institucion (difusion individual, cono-
cer las expectativas que tienen ellas con los puntos
de contactos, comparar con o que hacemos & im-
plementar mejoras, traducirio en un Plan de Accién)

~ Reuniones de pago.

~ Ecuacion del valor del cliente: Satisfaccion = per-
cepeion - expectativas

- Si el cliente viene con una expectativa demasiado
alta, no se va a lograr su satisfaccion, Hay que cui-
dar o que uno promete, porque siempre el reclamo
va a ser: “Me dijiste que me darias y no me diste "

- Sistema de levantamiento de informacian.

- Encuesta de satisfaccion de clientes, para medir s
percepcion de las clientas respecto a la institucion
y los puntos de contacto identificados.

- Disefio de encuesta de salida de cllentes, para
identificar los motivos de i3 salida: un viaje, mora,
dificultades de pago, etc

5.

6

- Encuesta personal, para detectar comportamientos
que definan porqué los clientes estan dejando de
utilizar los servicios.

Disefiar un sistema de quejas efectivo. Dar responsa-
bilidades a las personas que van a participar en este
proceso, definir claramente los procesos. Capacitar
al personal sobre la importancia y para qué sirve el

buzon. Pero, lo mas importante, dar respuesta a los
clientas.

Establecer mediciones a los resultados de las encues-
1as, estadisticas de salida de los clientes. Difundir.

Analizar la tendencia del mercado (tasas, productos y
necesidades).

Fortalecer una Cultura de Servicio a todo nivel,

Cambios producidos

1.

Revision y modificacion de los procesos de difusion,

mmmm FECUPEraciones y capacita-

Flexibilizacién en e modelo de bancos comunales
(plazos, montos, nimero de clientes, créditos de cuen-
ta intama y crédito especial para campafas)

Creacion de nuevos lemas de capacitacion (temas fa-
miliares, salud , empoderamiento y equidad de género
entre otros).

Creacidn de nuevos productos de crédito y seguro de
wida (individual para capital de trabajo. activo fijo y me-
joramiento de vivienda).

Modalidad de ingreso de nuevas socias al banco co-
munal en marcha.

Perfilar nuestro productos a la caracteristica del clien-
te (Elaboracion Score en Allanza con Datacrédito-Ex-
penan),

Redefinicion de perfiles del personal de acuerdo a las
competencias del puesto.

8. Capacitacién constante a los colaboradores

10.
n

Evaluaciones de desempefio
Evaluaciones de clima laboral y Planes de accion.

Implementacién del Plan de Fidelizacion intema y ex-
lema,
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Panel IV

Generar, colectary usar la informacion

Se diferentes etapas en la construccidn de sistemas que permitan generar, recolectar y ufilizar
18 informacién sabre el Desempefio Social. CRECER, BANEX y RADIM son instiuciones que estan apo-
yando la gestién social de las microfinanzas, y 06mo en a practics se implantan sistemas de
Informacién, tan importantes para dar seguimiento e " 1a GDS en las diferentes instituciones que

xperiencial

xperiencia de CRECER, rabiola Cespedes”

@ Mision de CRECER es: "Es brindar con exocelencia
calidez productos financiaros inlegrados a servicios

 desarrollo para mejorar Ia calidad de vida de nuestros
Saenies, de nuestras clientes y sus familias *

nnddooenegmbsudmﬂmmtoym
miento de la calidad de vida de mujeres y sus familias,
iilizando productos y servicios financieros e interviniendo
B0 los diferentes aspecios que atafen al dia a dia de los
Hentes: su actividad acondmica, alimentacion, salud, adu-
BOn, segundad social y vivienda. Focalizado en 4reas
Urales y mujeres pobres, con un enfoque de sostenibilidad
g8 10s servicios tanto social como financiera y de mercado
408 servicios: Banca comunal, Crédito: individual, oportu-
o, productivo, de salud y microseguros de accidentes per-
‘Sonales. Todos los clientes incluso los de crédilo individual
Jeciben los servicios de desarmolio Educacién Financiera y
b Financiera (seis madulos), atencién y prevencién salud
@ lravés de alianzas y actividades comunitarios (ferias inte-
grales y joradas/campafias de salud),
CRECER siempre ha sido lider en praclicas de Desem-
pe D Social, sin embargo a partir de la pasada gestion se
Becidid formalizar un sistema de gestion de Desempefio
Social y se inicia:

La priorizacion de objetivos sociales en la gestion
umwubmamuummammnd.po
libcas, estrategias y procesos inlemos con Mision y
objetivos sociales.

*  Gestidn de definicion de indicadores de desanmolio so-

Fabrola Céspedes
* Los ajustes. disefio y aplicacion de diferenies herra-

nienmmmmrynmuaearbsobjeﬁmym
1as sociales

cﬂmdmbqueymmuadudams&h-
mMmmemydumm

La finalidad de ajustar los indicadores es lograr una cober-
lura crecients a mujeres pobres y sus familias, para ampliar
mom:\uadadamvidampt.mm"
servicios que satisfagan tanto las necesidades eras
mohmmmbsdm;mm o
fivos en las socias, sus familias y su comunidad. Pra

' Coordinamio mawymaumummamcmmumu
MMmm-\wamymm




Acciones de soporte a la implementacion de los
indicadores de desarrollo soctal

Mdaheawnddbmnmswend
plan estratégico.

lnmondambnmmmandm
deRegisuodeanu(tﬂlmmPHth
pwmymmdellmdeml:nhw
mmdemmmtnmmm)
ymwmmmmmumm
fuerte componente social.

wammmmnm
asasores, jefes de agencias, lodos estan involucrados
mummmmumm

Beneficios para la institucion

anoamnbdcbsdhmmslmm
de necesidades, disefo productos y segmentar el
mercado.,
Bmummtmdnm
ummmduw.
Fmdemmrwmm
WabMumumm
nhldﬁynﬂunmddpmmo_

Fidelzndbndeclmuymdanwmmdo
la misidn social

Beneficios para los clientes

umﬂmddnn&mbadammmwau-
mummym«m
duMwammMym

Politicas para expandir y profundizar Servicios con
funcidn social (crédito de salud. microseguros, educa-
cidn, salud)

Wammmmyw
W(hmbnwdd.mguhbbmm
mmdeMuMduMmbsdﬂa)

Retos en la implementacion

mmnmymmommm

OrUanarypnmmarwwmmuaseamM
mentacion de clientes.

mquemmsaumdnbepalwsmu
sobre todo en el proceso de monitoreo

mmummmww&
Cial sea costo-efectivo para (a institucién
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85 corporalivas de BANEX: Integridad, aplicada
nte bajo los principios de proteccion al cliente;

2% plazos. Y la Vision “Ser un banco de clase mun-
R sensibilidad social. operando regionaimente en el
la micro, pequefia y mediana empresa *

0 de implementacion de la Gestidn de
B oo

eopilacion de la informacion.

Oceso de capacitacion para oficiales de crédito,
DN los que recaban Ia informacidn en base 3 los

liarios de solicitud de crédito y alimentan en ef
Bma toda la informacién sobre la situacion de los

1 Ca medio ambiental para el banco, revisada y ra-
poraljmhdomyhhmﬂdva.y
dge los criterios de las listas de exclusion de finan.
amiente dcorganbduummqum
Z mmwmumamm
; seres humanos asi como para el medio ambiente.

in enfoque de educacion financiera y medioambiental.
;‘ru yur lmp-m

orte de Indicadores en funcion de (a seleccién de los
b5, &l nivel de retencion, el nivel de satistaccién de

n cuanto a los servicios recibidos y cémo van
fando, cual es el impacto de estos servicios en el nivel
da chentes.

Aion de la Gestion de Desempeno Social en el Banco del exito (BANEX), Ana Gretchen Robleto'
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- Reducir el tiempo de desembolso.

3. Superacion

~ Impacto al nivel de los clientes a través de la me-
mwmnmuauywm
aplicando Balanced Scorecard. Y I medicién del
desarrolio empresarial, & través del aumento en el
valor iotal de los activos.

Experiencia 3

ElDosumSodallunbionesm&Iohm.md
m.mmmdummmmw
sonal. Por ejemplo, la creacién de un programa novedoso
llamado Premio Valores BANEX. Cada aflo se selecciona
amm.dem\rsbmsmwm
sucursal, que encama de mejor manera los valores

Proceso de Gestion del Desempeno Social de la Red Argentina de Instituciones

de Microcredito (RADIM), Magslalena Frigerio”

 Misién de RADIM: “Posibilitar la articulacidn de las

del sector de las microfinanzas, fortalecer-

hymmmnﬁdpadcnmdm
de propuestas al Estado y a la sociedad oivil *

mm.mmmumms@
auenmmm):wwma
desempefio, sistamas de Iinformacion y gestion, informes
ncbhlcsy"lmdemﬂhnbmsdemiawwmxre-
mmmmmMWn
Interma y extema. wdmmm.mm.mmm
latono, promacion de alianzas estratégicas)

Proceso de Gestion de Desempeno Social

Seﬂdaommwbrdadmunbnmmmmd
que participaron 6 de las 12 socias. Se saleccionaron 4
unsﬂhmmparaapbmrloooeipmoaso El taller para
sensbikwabseqdpmdaano!adhodptmde
autoevaluacion realizado de dos maneras: uno facilitado
por consultores y las organizaciones; y ofro solamente las
organizaciones. Luego se hicieron 4 auditorias sociales
Cmesbsebgmmnﬁﬁwlaswhdpdumy
fortalezas de las organizaciones.

La segunda etapa consiste en la devolucidn de los resul-
tadosdeaawaluadmesmmgowdwdpm
dwnphndnmypoderbri\dnrhmhmh
Que requieran las organizaciones

mdmumummum.
esio incluyd: Género, relacion entre distintos programas.

Magdalena Frigeno

nwdemwvdonmdmmo.ummm@
MyMManlmgoddwuewpadtadande
alineamiento estratégico.

amummbmhmmemm
12 socias hicieron el reporte de Desempefio Social. El re-
mhaayudarmdmodammzawnm
que las insfituciones reportaran no sdlo los datos financie-
s sino también los sociales. Se trabajé mucho en Ia pro-
mocion y en brindar acompafiamiento a las Instituciones. E1
proceso ha sido Ot pars la implantacion de la GDS que se
esta impulsado entre las organizaciones socias.
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ncia Magistral
de recursos humanos e impacto en resultados en Ias instituciones microfinancieras, José Villagra

PANELV
Recursos humanos en la GDS
fencia 1
D, Anibal Montoya-Honduras
noia 2
glo de gestion de recursos humanos de ADRA, Indira Melgar-Peri
via 3

: eanmﬂaddnUnhmemﬂodeCdequwm(FUNDECOCA).Cam

PANELVI
Disenoy adaptacion de productos para atender a la poblacion meta

iva 20 de Abril, Rosa Estela Rodriguez-Nicaragua

dia 2

: institucional de la adaptacion continua de los servicios en microfinanzas rurales,
Blle Sulmont-México

NIZAIE

penencia 3
jefio y adaptacion de productos para atender a la poblacién meta, Edgar Jiménez




Conferencia Magistral
Gestion de recursos humanos e impacto en resultados
en las instituciones microfinancieras, José Villagra'

Elenfoque sistémico de gestion

Esmocuquedmﬁodoummya
mmmmmWomw
snﬁnesdulucro.dedasamlo.uwaMkn-
tmmal.esmmdalahwdammwnu
que confluyen y que producen el resultado final,

Los resultados de la organizacién son el cumplimiento de
la Mision Institucional, para lo que las organizaciones re-
Quieren accionar determinados comportamientos en los
Qrupas de interés. Esos comportamientos son: recomenda-
cion, precompra, permanencia. stc y van a depender del
lipo de negocio. Es entender con clandad en Qué segmen-
10s estoy, qué tipo de clientes voy a atender, cudles son
los comportamientos que espero. En qué debo ser bueno
para que ellos compren mis productos Si logro esto de
aca, voy a cumpli la Mision institucional Sin embargo, hay
un tema de capacidad intema, Ia organizacidn solamente
va a poder accionar ese tipo de resultados si es capaz de
geslionar procesos y personas

Un mensaje sumamente importante es: “no hay una sola
lorma correcta de hacer las cosas”™ Todo es en dependen-

cia del tipo de negocios

Unacond:oOndavepamograravancaaqmsemqw&
mdocumtmpmcssos.asmaqmmossemm
de una manera controlada y que estan orlentados a la me-
jora continua, hay mediciones, se evita el sindrome de ia
vanacion Cuandonaygesnondepmcasos.seaphmla
‘predictibilidad” de la calidad, entonces los productos salen
mas 0 menos homogéneos El problema es que gran par-
1@ de los gerentes de las organizaciones de microfinanzas
desconocen |a importancia de estos aspectos y por tanto,
suelen hacer muchas acciones poco estructuradas

Enwantoalageshonaemcursoshmnanos.sedebem
Siderar un subsistema. Hay temas que se relacionan con

José Villagra

elcomcnnienbyotosqwsevirwmalmanepdelas
actitudes, motivaciones, satisfaccion de las personas; y
womhesmumyuganmmﬂdeluamp.atm
ires aspecios accionan procesos y producen resultados
con los clientes y el mercado. E! planeamiento estratégico,
la metodologia utllizada para desarrollar capacidades son
claves para lograr esos comportamientos con los chentas y
losgmposdemﬁ%umvaaponmhrdesamﬂara@
nes encaminadas hacia elflos en el mediano o largo plazo.
Las metas y los indicadores van a permitir controlar el pla-
Neamiento estratégico y el avance en la consecucion de
resultados

Woaspeaodaveeselmazgo.&mededhcnavm
excelente modelo de indicadores, pero simplemente si el
gerente general o el director no exige ni da seguimiento a
los indicadores, el modelo termina muriéndose en el tiem-
po. Al contrario, hay organizaciones con modelos menos
sofisticados y de menor calidad técnica que terminan con
excelentes resultados porque viabilizan sus iniciativas a
iraves del liderazgo. Si hay liderazgo hay oportunidad para
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f n déficit importante en la calidad de la gestion, y es
e intema e integral del enfoque sistémico en la institu-
f. En lugar de dar paso a las metodologias tradicionales
onsultoria donde (a asistencia produce todo, nuestro
s asegurar que hay clertas pricticas que funcio-
Ny se aplican en las organizaciones, pero es |a propia
Janizacion la que lidera y es la que rinde cuentas por ios
foyectos, de otra forma no aprende. El principio bésico as
@ aprende no sdlo en los cursos sino sobre todo en la

lacion entre la gestion de recursos humanos
los resultados organizacionales

La productividad, hay que abordar el tema de re-
WWMmmam‘m
enfoque orientado a resultados. Si se logra mejorar la
productividad de los asesores de créditos, reakments
88 va a generar un cambio en la vida de los clientes
También influye mucho la organizacién y ef ambiente
laboral, Hay personas muy eficientes que al tener con-
flictos internos dejan de ser productivos.

En recursos humanos se habla del hardware necesario
jpara alender bien 3 los clientes. Se esta hablando de mu-
£ho dinero para la organizacion y mucho cumplimiento ins-
Slucional, menos pobres, mas efectividad en la inclusion,
mwon.masadm.mmm.mp

fa productividad también hay ciertos factores genéricos
que explican el desempefio: &l sabe, &/ quiere, &l puede.
‘wmthMUNMMbmﬁm
Indispensable Se necesitan organizaciones que no sola-
‘mente entrenen. faculten y den motivacion, sino que dejen
:m&dwwmmmum
nentes: uno biologico que son las motivaciones, los rasgos
-m.mdeMB‘memW
dido que son los conocimientos, es el software.

‘Si se quieren organizaciones orientadas  la iniciativa, a la
'MMQWWmmuMm
Que ia gente se equivoque. Si se equivoca es que estd in-

lentando cosas, no gente que haga los mismo de siempre,
#s10 va a producir una mejora continua.

El modelo del Iceberg para reforzar los recursos
humanos

Fuente Prasontacion de José Vilagra

El desempenio y la productividad de una persona dependen
de un conjunto de caracteristicas personales que vienen
con la persona y que se van desarrollando en el tismpo.

En la parte superior y visible del iceberg se identifican los
conocimientos y las habilidades, cualidades que pueden

La autoimagen es otro tema esencial, ahl estd la autoes-
ima, @ percepcion de efectividad. La persona que tiene
una autoestima sana, no tiene problema en reconocer en
otros, los méritos. Entonces autoestima es aigo que debe
m‘"‘"’"‘”mmp&mmm
de supervision.

Por otro lado estn los rasgos, que son caracteristicas con-
sistentes que vienen con la persona y que se forman e los
primeros afios de vida y que explican también productie
dad, Por ejemplo, si somos extrovertidos o introvertidos. S
nos gusta el orden o no nos gusta: y, los motivos del
poder y afiliacian




Otro es, el motivo del logro esté relacionado con posicio-
nes comerciales y con posiciones de supervision. Es im-
portante porgue una persona asl se va a poner metas por
sl mismo, se va a desafiar, va 3 ser competitivo y va a
desafiar alcanzar resultados.

Lo que esta en medio del lcaberg: autoconcepto, rasgos
y motivos, se pueden cambiar con coaching, © sea, algo
similar 2 la terapia.

El personal de recursos humanos debe ser mas analitico
y saber utiiizar los datos de los indicadores. Es decir. ca-
paces de lener mas vinculos con el negocio. Se ha creado
una correlacion real entre insatisfaccidn laboral y abando-
no de clientes.

(i) La rotacién. Hay que empezar a medir, construir tam-
bién curvas de rotacion. Porque esto biene un gran
©cosio para as instituciones. Ei mayor costo no es el
costo de seleccién o el costo de capacitacion, es el
cosio de la curva de aprendizaje y la productividad
perdida cuando tenemos una persona que demora 5
0 6 meses en alcanzar el nivel de productividad es-
perado en su posicion. En rotacion hay mucho dinero,
Las organizaciones pueden tenser un modaio de baja
rotacion o de alta rotacidn, depende la propuesta de
valor. El problema estd muy relacionado con el tipo
de perfil de seleccion que se tiene, porque a veces
se sobrestima y sobreexige el parfil. No se tarmina de
entender que en la gestion por competencias lo que
realmente cuenta es |a capacidad y las caracteristicas
personales que permiten lograr el alto desempefio y
no necesanamente las calificaciones.

(iir) El ausentismo.

Curvas de la productividad

Es una metodologia creada por PRAXIS. A partir de un
analisis por promociones de cada uno de los ingresantes,
asesores de microfinanzas de créditos, se ha podido ver
como desde que ingresaron van evolucionando, hasta que
aicanzan la productividad esperada. Luego, se comparan
en diferentes niveles hasta llegar a una curva més o menos
promedio. Las curvas de productividad y rotacidn sirven
para

*  Modelar los perfiles de seleccion.

* Desarrollar planes de capacitacion para mejorar la pro-
ductividad de acuerdo al avance en la curva de produc-
tvidad.

* Drsafiar esquemas efectivos de remuneracidn y reco-
nocimiento.

* Implementar métodos de evaluacion del desempefio
que refiejen un andlisis estadistico real y no supuesto.

Dificultades que enfrentan las IMFs al abordar la
gestion de recursos humanos
* Ausencia de un enfoque de resultados

* Metododologias demasiado “soff” con ausencia de
estadisticas, mediciones e indicadores de resultados.

= Se debe buscar personas que quieren impactar en el
Negocio, que tenga una mayor formacion y lideres que
se metan al tema de recursos humanos. Uno de los
grandes problemas es que el gerente general desco-
noce su importancia en el impacto en el negocio. El
hecho de ser organizaciones con una misidn social no
Quiere decir que se puedan aceptar niveles de baja
productividad o ineficiencia. Se le debe respeto a los
clientes y a los financiadores y la mejor manera de
hacer las cosas bien es teniendo gente competente en
las organizaciones, igual que chentes de alta calidad.

* Se requiere perseverancia y liderazgo, ya que es un
esfuerzo de largo plazo. Hacer una organizacion de
excelencia puede tomar entre 5-10 aflos, y antes de
lograr los resultados habra aquivocaciones.

Recomendaciones para los cooperantes

* Hay que utilizar un modelo de gestion, esto es lener
un mapa respecto a lo que ienen que gestionar las or-
ganizaciones, sin eso no van a poder trabajar bajo un
enfoque sistémico y van a estar abordando pequedas
cositas sin resultados sostenibles

* Hay que corregir ia forma de como se evalla 1a efecti-
vidad de las consultorias. No hay que pedir informes,
papeles y documenios que nadle lee y nadle usa al
consultor, Hay que desarrollar capacdades en las or-
ganizaciones y pediries que se comprometen a imple-
mentar las cosas. El objetivo es que las inversiones
sean productivas y si no hay cambios no hay impacto,

* Buscar herramientas que faciliten la introduccidn de
metodologias de alta calidad a bajo costo. Por ejem-
plo, capacitacion en plataforma virtual

* Hay que tratar de aprender no solamente de institucio-
nes de microfinanzas, sino aprender de ofros tipos de
instituciones



Panel V
Recursos humanos en la Gestion de Desarrollo Social

xperiencial
FUNED, Anibal Montoya®

®UNED es una organizacidn privada de desamollo fi-
"manciero creada como un Programa de Vision Mun-
#n Honduras. Institucion que pretende deniro de su
estratégica llevar a cabo acciones en el &rea rural
hanca comunal, los créditos grupales son parte de esa

gia y |a profundizacion de los servicios en sectores

hles. Eso requiera un equipo humano que enlienda
da no solamente una filosolla como institucion
anciera sino la Misidn y Vision que acompafia a la

fr. s

LOMore:

Jadas las caracteristicas de los clientes y la Mision y evo-
IO Inwluoonaluestan construyendo a la par las es-

s, procadimientos y mecanismaos de gestion de los
s humanos. Eslo pasa por definir las premisas de
upitnlhwnamesdaveysaréwnpmhmnmtal

@l logro de los objetivos. El capital humano es impor-
en la medida de su capacidad, en la medida de su
promiso y de su formacidn,

acentivos para motivar al personal para
fcanzar los objetivos sociales (impacto) y
nancieros

- Beneficios acorde con las leyes del pais.

Motivacion al personal con Incentivos con base en
cumplimiento de metas (personal de campo donde se

Anibal Montoya

incluyen: Jefes de Agencias, Oficiales de Servicio al
Cliente y Oficiales de Negocios)

* Incentivo & la educacion mediante bonos.

» Bonificaciones sobre utilidades a iodo el personal al
final de cada ano.

* Reconocimiento (frofecs y diplomas) a: mejor Jefe de
Agencia, mejor Agencia, mejor Oficial de Atencion &
cliente, mejor empleado administrativo, entre otros.

» Equipo profesional y logistica para el desempefic de
sus funciones.

PROH). Vicepresidente de ia Red Catalyss Cantroaménca.

de FUNED Visin Fund Honduras. Adminsstrador de Empresas con maestria en Firanzas. Especialidad en Microfinanzas por i
i University. Diplomado en Microfinanzas por el Boulder Instituls. Vicsoresidents da la Red de Instituciones de Microfinanzas de




(Como se identifican las necesidades de los

equipos?

* Estudios de clima laboral como parte de la cultura ins-
titucional,

*  Estudios de habilidades y aplicacién real al perfil del
puesto, permite identificar no solamente una necesi-
dad particular para desarrollar una actividad especi-
fica sino un levantamiento de informacién para desa-
rrollar con los equipos un plan de camera, un plan de
formacién, un plan de desarrolio.

* Aplicacion de Andiisis de sfectuado
para analizar el perfil ideal y comparar con &l perfil real
que se cuenta.

* Encuesta de necesidades.

Evaluacion del desempeno

Periodo de prueba: que es la etapa inicial del trabajo que
tiene una duracidn de dos meses y que sirve para determi-
nar |as habilidades y competencias del nuevo empleado y
determinar si sera contratado de manera permanents. Se
evalia el personal mas alla de (as pruebas, de los resul-
tados, de sus Intenciones, de sus motivaciones y el grado
de compromiso sobre &l trabajo que estén haciendo y la
mativacion que pueda tener para lograr sef una persona,
un gestor o un agente de cambio.

* Evaluacion de Desempeiio: se desamolla cada ses
meses con el propdsilo de determinar el desempefio
de los empleados que se encueniran trabajando de
forma permanente. Sirve para realizar los ajustes o
correcaones de! desempefio de tal manera que se
adecuen a las metas u objetivos institucionales

Para los planes de formacion. de carreray planes
de sucesion

* Habria que estandarizar procesos, mecanismo funda-
mental para ayudar a consfituir la institucion en algo
rephcable a lo intemo.

* Lasocalizacion de (a institucion como tal en este pro-
ceso evolutivo

* Planes de Retencion y valoracion del conocimiento y
planes de carrera para retencion de personal. Muchas
veces se pierde personal valioso por carecer de eslos
planes.

*  La sucesion. un nuevo liderazgo tiene que ir fluyendo
y creciendo. Promocion de empleados para asumir
mayores responsabilidades dentro de la organizacion,
Esto exige que la composicion de los equipos respon-
da al tema de riesgos. de administracion efectiva, de
cumplimiento por tanio, las estructuras organicas se
deben ir actualizando, modificando.

Planificacion estrategica y operativa

Planificaciones mas participativa para que sean metas
compartidas y se intfemalicen. Bajo ese objetivo, al hacer
participe de esos procesos a los empleados de Ia instity-
cion los hard mas responsables de losresunadosydeh

En este sentido cada uno de los gerentes y jefes de depar-
tamento realizan sus propias planificaciones tanto estraté-
gicas como operativas. Las que se ajustan a las necesida-
des de cada Area y se socializa a cada colaborador para su
cumplimiento y ejecucidn conforme a fechas establecidas.
Ademas realizar evaluaciones penodicas.

Cambios incorporados para mejorar los

resultados sociales

*  Adopcién de herramientas disefiadas para mejorar I3
administracion y gestion del capital humano, en forma
integral

* Contratacion y promocién de recurses con habilida-

tdes, capacidades y visidn socloempresarial. Combinar
resultados financieros con impacto social

* Inculcar una cultura de servicios onentada hacia |a de-
manda, 0 sea, a las necesidades del cliente.

* Concencia de |a finalidad de la institucion y su razon
de ser. Por qué se estd aqul, cual es la razon, cudl es
la principal motivacién de existencia como institucion
que busca contribuir en reducir los indices de pobreza

* Reconocimiento y divuigacion del impacto alcanzado
y como eso coniribuye a la mejora de calidad de vida
de las personas, an cumplimiento con la Mision estra-
légica institucional.

Hay que plantearse |a pregunta: ;Se esta realmente im-
pactando la vida de la gente o se esta aprovechando esa
circunstancia para hacer instituciones extremadamente
rentables”?
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DRA es una organizacion presante en mas de 120 pal-
8, an el Penl nacid en e afo 1965 con diferentes

ORA Perl desde el onigen iene una mision socal. En
pperaciones de microfinanzas |a estrategia adoptada
mm:;arcontamemdotoglamuadno grupal de
@ncos comunales. Ademas de los productos financieros
S8 prestan servicios con un valor agregado tales como mi-
Joseguros, capacitacion en gestion empresarial y el for-
gmiento integral, espacios de esparcimiento, espacos
85, #5pacios CIVICOS y ServICios que permiten que Ias
as desarrolien sus capacidades

gamino del Desempeno Social

pa Preparatoria

a etapa con diversas iniciativas:

Capacitacion en Desempefio Social con apoyo dé las
redes de microfinanzas (COPEME y PROMUD).
Aprendizaje sobre el tama de concartacion y sobre
formas de medir el Desempefio Social bajo la melode-
logia de bancos comunales

Se realizaron esfuerzos por llegar a indicadores es-
Andares.

Participacién en una audiloria social con la herramien-
ta SPI e investigacidn sobre como implementar una
herramienta de Desempefio Social

Autodiagnostico con e apoyo del Programa Mision.

Identificacion de aspectos de mejora tanto del enfoque
de gestidn de clientes como de gestion de recursos
humanos

Sensibilizacion en la que tanto los niveles ejecutivos,
operativos y directivos de la organizacion se concien-
tizaron de la importancia del Desempefo Social como
un sistama a implementar

indira Melgar

Enpadol’lw\hm&tmigico
Dentro de la estructura del programa de Microfinanzas
86 crea area de Recursos humanos como confrapans
técnica para lrabajar de forma axclusiva |3 implemeans
tacion del modelo de gestion de recursos humanos por
competencias

* Conformacion del Comité del Programa Mision para
ADRA. Se slaboraron los planes de trabajo y empezd
la jormada de (a3 puesta en marcha

* Reflexionar sobre qué se quiere lograr con el modelo,
qué se quiere hacer. Ei objetivo era que el personal
mismo diera vida a la mision social

* Medicion sistemalica de los indicadores

* Capacitacion del personal para el desarrolio de capa-
tidades y polenciales

Ehpadolmplcmanhdﬂn
Consolidar a un equipo comprometido, fresco, saluda-
ble y empoderado. que tenga claro el proceso a seguir.

* Puesta en marcha del modelo de Gestion por Com-
petencias, que consiste en analisis de: puestos clave,
capacitacién sobre el modelo, levantamiento de infor
macién, desarrollo de Diccionarios de Competsncias,

* Gerante de ADRA Peru. Admmestradors. Miemtro del Conseo Directivo de PROMUD.



evaluacion y retroalimentacion con &l personal sobre
el desempefio y bases para planes de mejora en pro-
ces0s de recursos humanos

* Implementacién de la herramienta “Encuesta de cima
laboral” ayuda a visualizar la motivacion y salisfaccion
del personal. Se raalizo un Plan de Mejoras en los di-
ferentes aspecios: ya sea familiar, personal, profesio-
nal y espiritual.

* Elasboracién de indicadoras entre allos la rotacidn de
personal. Se establece un rango, un tope de rotacion
¥ NO una meta.

Experiencia 3

Oportunidades

» Continuar desarollando el Sistema de Gestion de
Desempefic Social para medir y gesbonar

* Fortalecer al colaborador, de manera que se produz-
can cambios en la vida del emprendedor y por lo tanto,
lograr los resultadaos financieros y sociales esperados

*  Mantanar un buan clima laboral, puesto gue sl perso-
nal valora mucho estar bien, al plantieamianto es hacer
esfuerzos por daries lambién una calidad de vida

Recursos humanos en la Fundacion Union y Desarrollo de Comunidades Campesinas

(FUNDE(OCA), Carlos Rowas

UNDECOCA surge en Costa Rica en 1966 a ravés de

un Programa de CARE. Utiliza ta melodologia de Co-
mités de Crédito Comunal (CCC), los Comités forman las
Fundaciones. Su Misidn es *Brindar servicios financieros
y no financieros de calidad, para contribuir a mejorar las
condiciones de vida de las familias de las comunidades
afiliadas a |a organizacion, mediante su trabajo voluntario
y organizado

Los Comités de Crédito Comunal (CCC)

Generalmente son una o mas comunidades rurales organi-
zadas y conformadas por vecinos de las comunidades pe-
quefias (de 400 a 2,000 personas maximas). Se conforman
Juntas Directivas nombradas en asambleas comunales
Las Juntas Directivas son responsables de ejecutar todos
0§ procesos de créditos, decden a quien le dan crédito y
3 quién no, Las Juntas constituyen fondos comunales de
crédito. El trabajo es voluntario y solidario. E! principio es el
beneficio del ser humano por medio del servicio. El servicio
como una realizacion del ser humano y no sélo como un
resullado del pago.

FUNDECOCA es una organizacion de crédito rural. Los
Usuarios son hombres y mujeres rurales que no tienen ac-
ceso al crédito formal Pequefios productores y producto-
ras y irabajadores de bajo nivel educativo, de bajo a medio

Carlos Rojas

nivel de ingresos, que tene la posibilidad de desarrollar al-
guna actividad acondmica, que le pueda generar ingresos

Las comunidades donde se trabaja son comunidades pe-
quefias, rurales, y generalmente carecen de muchos de los
servicios basicos que henen en |as areas urbanas

El organigrama basicamente es |a asamblea comunal de
vecines, 0 sea, ablerto a toda la comunidad. La Asamblea
nombran una junta directiva del comité de credito de 5 per-
sonas y una comesion de apoyo credilicio o junta de wigilan-
cia conformado por 3 personas. Luego esta la Fundacion,

Director Ejecutivo de FUNDECOCA, Costa Rica. Licenciado an Economia Agricofs. Pasgrados en economia agroaiimentarta y Administracion Rural
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4 figura legal de los CCC, es responsable de |a gestion
fondos y la adecuada administracion de la canera. Bnn-

jenta con una sene de instrumentos que ngen los
S intemos: manuales administrativos y de puestos,
giamentos de crédito y organizativos que guian los pro-
508 de planificacitn estratégica, la planificacion operatl-
[anual, procesos operativos definidos y la evaluacion al

pefio de CCC. Toda una estructura que da soporie
pnamiento de fa organizacion.

ancia de los recursos humanos
05 humanos son clave porque el desafio es of

Las juntas directivas de los comiliés de crédilos, que ra-
izan los procesos operativos de crédiio. Recepdionan las
Solicitudes y las analizan para su aprobacién o denega-
cién, las formalizan, entregan ef dinero. Dan sequimiento
'y recuperan. Ei recurso humano comunal s clave para el
funcionamiento y éxito del modelo de crédilo.

2 LaJunta Directiva de la Fundacién y el Equipo Técnico
ubicado en la oficina central. En este nivel se toman
las decisiones operativas, de gestion y administracion
de los fondos, control y apoyo crediticio, seguimiento a
la cartera. Se brinda asesoria, capacitacion continua y
permanente a las juntas directivas de los comités

S, para el buen funcionamiento hay una serie de

Plan estratégico

El Plan se elabora con una metodologia participativa con
fepresentantes de las juntas directivas de los Comités
de Crédito, la Junta Directiva de la Fundacion y el Equi-
po Técnico. Se presenta y es aprobado en Asamblea de
representantes de los CCC. Se realizan periddicamente
evaluaciones de avance del plan estratégico y de los POA.
Las asambleas anuales se realizan en funcidn del avance,
de los problemas que se presentan y de las altemativas
de solucion.

Con el apoyo del Programa Mision se ha logrado formular
de forma méas amplia las metas sociales, més estructura-
das, mas visibles y con indicadores de evaluacion. Se ests
en a implementacion y disefio de herramientas para medir
el desarrolio o los resultados de las metas sociales asta-
blecidas.

La capacitacion es clave y estratégica para @ desarmolo
del modelo de crédito, Se divide en 2 lineas: of desamollo
amuwmmuommyd
desarrolio de capacidades a nivel comunal. En el caso de
la oficina central hay unas actividades establecidas en of
plan anual y luego se definen actividades especificas. Para
el caso de los comités a nivel comunal hay programas de
Capacitacion que los acompafia en sus operaciones rufi-
nanas, ademas de lemas especificos o deficiencias que
van surgiendo. Adicionalmente, se identifican necesidades
por medio de las auditorias operativas anuales con aspec-
tos a fortalecer. Los asesores de crédito realizan visitas
permanentes a los comités de crédito para fontalecer su
desempefio y anualmente se califican los comités, hay una
gestion un andalisis de desempefo lo que permite también
visibilizar qué aspectos se deben de fortalecer.

El clima laboral en la oficina central es bueno. la rotacién
de personal es muy baja. También es bastante baja en los
comités de credito. El espacio a nivel comunal es muy ami-
gable y de fortalecimiento de capacidades.

Enhmhada\deldaslﬂwonmmnm
por resultados concretos. Los asesores son evaluados por
desempefio da los comités de crédito. El asesor de crédito
es mas en un gestor de desamolio que en un asesor de
crédito. Es mas bien promover &l desarrolio, promover k&
motivacion, el desarrollo de capacidades de las personas
tanto de la junta directiva como a nivel comunal.

Se frabaja en cumplimiento de indicadores. A nivel de
mmmwmmmmap
miacion a los mejores comités. Se realizan auditorias que
mumumwmum&
planes de formacion y sucesion donde se desarollan ca-
pacidades intemas, donde la metodologia de organizacién
hamqmmmmmmmmﬂ_
cipan én I0s procesos.
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Panel VI
Disenoy adaptacion de productos para atender a la poblacion meta

Experiencia |
Cooperativa 20 de Abril, Rosa stela Rodriguez”

I a Cooperativa 20 de Abril es una cooperativa de servi-
maltiples, constituida en 1984 por la iniciativa de 51
mummm.mmmu
norte de Nicaragua. La cooperativa esta afiiada a fa Aso-
ciacion de Finanzas de Nicaragua y afiliada a la Unidn de
Cooperativa de Servicios Miltiples del Norte.

vocacion de servicio, lealtad, trabajo en equipo.

umbnsw;bsyhsmahm
maammynoWsomdobjeﬁvo
de mejorar las condiciones de vida de sus unidades fami-
liares *

s&ﬂu.wﬂnﬂnmnmpanaﬂldadwaﬂyw
como el proveador mas importante de un portafolio de ser-
vicios financieros y no financieros que llegar a mejorar el
futuro de nuestros asociados *

social, ya que han venido a satisfacer las necesidades de
los asociados,

mmanm:mmmm
ycdé).manbnm(tzleunywpemmdo).mode
femesas y pensiones. Servicios de Asistencia técnica y ca-

Rosa Estels Rodriguez

pacitaciones. Puesto de plantas en donde se da asesoria
en salud de plantas a productores. Se ofrecen sarvicios
dem.mnguodem.mm.Ummdobgla
de crédito es individual, siendo el mercado los artesanos,
pequefios empresanos. empieados piblicos y privados. EJ
70% de Ia cartera es agricola

Funcionamiento y caracteristicas de algunas
Iineas de crédito

El crédito de retencién de cosecha le permite al asociado
productor, sean de granos basicos o café, lener la opor-
lmﬂaddomqwhplmddmemdosubayass
majorar las rentabilidad

* Promotors de Servicos Financeros de la Cooperativa 20 de Abdl kwinmmmmdmcmmuunhm

aon de planes Ge regocos.




rédito de mujer empresanal ha sido creado como es-
gia para aumentar la paricipacion de la mujer dentro

demas. pueden obtaner una linea de crédito en &l
nercado de la cooperativa o préstamo. Los asocia-
..... de las remesas obtienen una |inea de crédito,
e ser en el supermercado 0 una linea de crédito. Y los
s de pensiones del seguro social (INSS), ests servicio

Mabwmaum

La salisfaccion del socio con el servicio y eval(an y
‘expresan |a calidad de los mismos en Asamblea.

Los productos son evaluados constantemente.

stas sociales
mmummmmmm»

El sistema cooperativo permite que los socios accedan
a servicios integrados a costo reducido. A través de los
servicios se crea un fondo de becas para hijos de asocia-
dos, con Ia finalidad de contribuir al mejoramiento de las
condiciones sociales de los socios, En dos afios se tiene
12 jovanes hijos de asociados beneficiandose con becas.
Esle servicios fiene su propio reglamento, los estudiantes
al finalizar tienan el compromiso de ir a realizar su practica
en |a zona donde ellos viven.

Una de las metas sociales es la organizacidn de los aso-
ciados de manera que les permila acceder a certificacio-
nes, para obtener precios diferenciados en su produccion,
especiaiments los produciores de café, café organico. La
meta es que todos los productores agropecuanos y de café
sean certificados.

Los allados estratégicos de la institucion son MANITESA,
PASDANIDA. FONDEAGRO, UCOSEMUN, UNA, Progra-
ma Mision, PROMIFIN, PMA y ASOMIF, apoyan en |a parte
de fortalecimiento institucional; y en los mejoramientos de
sistemas y en capacilaciones a empleados y directivos.

Acciones implementadas como resultado
de la auditoria social

* Incorporacion de objelivos sociales en el plan opera-
tivo anual,

*  Evaluacion de Mision para determinar si ésta incompo-
ra melas sociales.

* Realizacién de encuestas para medir la satisfaccion
de los asociados.

*  Auditoria social 3 la cooperativa.

*  Adecuacion de productos ofertados.

» Sistema informatico en proceso de cambio.
*  Plan estratégico con enfoque integral.

* Todos los sesvicios de la cooperativa se miden por
centro de costos.




Experiencia 2

Aprendizaje institucional de la adaptacion continua de los servicios en microf inanzas

rurales, Anabefle Sulmont”

aAsociacion Mexicana de Uniones de Créditos del Sec-

ww(m)amwmm
con Instituciones microfinancieras nurales, dandoles los
servicios de metodologia de productos, asistencia técnica,
sistemas de (nformacion, fondeo, educacion financiera,
provision de microseguros, de remesas, servicios de en-
vios de remesas y recursos humanos.

&mw«mmmmm
Mym-mmmamw°

Para asegurar la coherencia entre serviciosy
objeto social se realizan:

. EmdmdammdamMnemdneomn
grupo de socios y clientes: Familias transnacionales:
estudio de vulnerabilidad rural.

* Didlogo continuo con las IMFs permite: resolver con
personal en campo las dificultades; valorar los con-
Sejos con espacios de didlogo con los beneficiarios
directos y con los socios

* Estudios de satistaccion e impacto: evalian tanto el
costo como la calidad y la accesibilidad de los servi-
€08 y qué tanto los servicos impactan en la calidad de
vida 0 en el desarollo de los socios y clientes.

. &mmmmmmmamm;
dlseﬁodeinnovmmrodmﬁnanmmsyno
financieros)

(ambios operados en AMUCSS

*  Se paso de la oferta del Gnico crédio a servicios
ﬂmndomlm.ﬂeanwhnmhabtaqm
corregir la desiguaidad de acceso al financiamiento
para la actividad rural y de esta manera se va a reac-
tivar el campo.

. D-quueonmlddoadeaidbsym
productores se paso a la creacién un modelo de
mlcrobmnﬂn,qmoﬁmmagmdopro-

Anabelle Sulmont

ductos completa para atender todas necesidades de la
pobiacion rural de las zonas més marginadas. Esto a
partir del andlisis sobre la diversidad rural y de la com-
plaiidaddelambbmébcadelpoquenownwm

* Necesidad de flexibilidad de liquidez y uso libre
de los créditos. Se tisnen dos segmentos: (a) Fami-
la con crédito indirectamente productivo. Puade que
utilice el crédito para un gasto y luego lo reemboisa
con algun ingreso eventual que va a obtener (cosecha.
remesa). Permite una cierta fluidez de la liquidez en la
familia. Este segmento ullliza més el crédito solidario,
grupal. Luego esta (b) Familia con crédito productivo:
tienen un nivel socioecondmico més alto, el crédito lo
demelnagom.Emmuguiaum
liza mas el crédito individual, eventuaimente generan
ahorro.

La fuerza de los productos de crédito estd en que son pe-
quefios monios y en la definicidn de un plan de pago socio
por socio, 0 sea, dependiendo del flujo da liquidez y la di-
namica productiva de la familia.

* Coomtnador de Investigacion Aplicada de ls Asociacién Moxicana de Unicnes de Créciios del Sector Socal (AMUCSS) Licenciada en Clencias
m,uawum.wamam
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jos opciones de productos de ahorro para 2

1

bgar campesino (produce stlo para aitoconsumo) 0 es-
0sa de migrante
mMuMMmmMM
previstos, las emergencias. Dabe ser un ahorro cormienta
Mmdommmfmm

pefll 2
xgar con ingrescs monetanos regulares

@ este segmento s un ahormo para proyectos. Son
con un nivel SocioeconomIco un poco mas allo,
) ingresos monetanos regulares y esto les permite
montos allos para un proyecio especifico, sea la
Jucaciin del hijo, sea la vivienda 0 sea el negocio. En
Bi8 caso es un ahormo a plazo porque el proyecto lo define
‘anticipacion y pueden dejar el dinero deposiiado un

Lomo ofrecer servicios financieros adaptados
0 contextos de migracion?

rategia inicial fue en zonas de migracion para dinami-
las actwdades productivas locales mediante Ia oferta
 crédito

jeno del fracaso de |a apertura de Uniones de Crédito en
3 a y de microbancos que se abrieron en México, s&
grd atender a la poblacion migrante creando una empre-
| Social de envios de dinero @ zonas rurales que son de
pnfianza e incentivando e ahorro de los hogares transna-
' mmdndbihmenhmmm
las familias obviaments tienen mas facilidad de
horrar. Y también desarrollando un proyecto de asisten-
mmmmammmqmuu
p “Sierras Verdes”.

tavulnerabilidad de la poblacion meta

@ desamolld un estudio bastante amplio sobre vulnera-
Widad de los hogares rurales mas marginados. Primero
una etapa cualitativa de grupos focales para identificar
mmmummmﬂmya»
: s que desarrollaban para enfrentarios. Y luego, una
jarte cuantitativa para medir cudles eran los riesgos mds
portantes y cudies eran las estrategias mas desarolladas.

Se descubrid que la pobreza de las zonas que se atendian
era mas profunda de lo que se creia. Ademas, en esa po-
blacion, la mas marginada y vuinerable son los campesi-
nos, los que tienen iarra y que se dedican al cullivo de su
tierra. Paradbjicamente, los jomaleros que no tienen tiera,
que frabajan de vez en cuando én &l campo y que se van
también a trabajar en albafileria o en la ciudad, slc.. son
menos vuinerables que los campesinos. Los riesgos mas
fuertes en zonas rurales son los relacionados con la salud
y el tama agricola.

Frente a esla siluacion se puede definir una escala de
atencién, una persona u hogar que sufre pobreza alimen-
tana y de capacidad, desgraciadaments es muy dificll que
sea cliente 0 s0cio de una institucion microfinanciera, pues
no puede ahorrar, no tiene ka capacidad de solicitar un cré-
dilo y se sostiens con subsidios. Personas pobres pero
de nivel socioecondmico un poco més alto que hienen un
poco mas de fortalezas van a comenzar a ahorrar y cuando
empiezan a tener una aclividad productiva rentable, una
actividad econdmica un poco mas sostenible, se pueden
introducir al crédito y lo méas importante es la asistencia
técnica para proyectos.

Reforzar la actividad microfinanciera rural
mediante educacion financiera

Se definid una estrategia de educacion financiera traduck
da en un plan de cuatro etapas considerando la diversidad
en cuanto a capacdad institucional de las microfinancieras
con las que se trabaja Las etapas contienen estralegias
asociadas al desarrollo de capacidades, de manera que las
microfinancieras podian escoger si Inician con la primers
estrategia, la segunda, la lercera o la cuarta.

Etapa 1

Marketing educativo aplicable a instituciones que tiensn
menos recursos institucionales, Se pueden elaborar folle
los que tenen un enfoque educativo més fuerte, cansles,
VOCe0s, programas de radio locales, etc.

Etapa 2
Jomnadas Informativas. Es para actividades masivas ¢
IMFs que atienden hogares con migrantes. Taller de
dia, se aprovecha un segmento especifico, por
el tema de migracidn, el dia de la fiesta de navidad y
nizar una jomada especificamente para los
han regresado a su comunidad.




Etapa 3

Productos con educacion. Dirigido a las IMF que tie-
nmunhmhmwnbosoadyunmn&nddw
mwmdmm.ammma
Ianﬁaastmquraemmvaquasdmww
servicio

Etapa 4
Tumammwmwwm
de Freedom From Hm&mhmu
Menmmmmaﬂua
Mnmﬂnm&gdmhmmm
ampmumuammbmm
la poblacian.

Conclusiones y perspectivas

¢ Bmmnmwyh
MMMMMwm:

- Mmmmmmommw

Experiencia 3

- ummwonwnbsopomanwm
¥ personas de oficinas y los clientes/socios es la
mmdmﬂﬁwdelormmasdambspro-
blemas a los que se enfrentan las IMF

. Abnd«absnmm"wm!asmiuoﬁnarm
requiere ofrecer productos con las caracteristicas sk
Quientes:

- Peqmﬂosmdimdemgoneﬁbbmmd
ﬂupdelnundozdeloshogam(demmmu
aooyanﬁ:mhdmtepmdmtfmosegn-
rantza ciero nivel de vida)

- Arumdapmmidadmmgonaas

- Pmdmdewogwo(enfocadoeenwud.vua.ac-
Wmmamﬂmw
poblacitn transnacional),

- m-ummz asistancia 18c-
nica, apoyo a la pequefia empresa

- Empoderar a los clientes/socios an la administra-
mmmmmmw,

Disenoy adaptacion de productos para atender a la poblacion meta, fdgar imenez’

LaFAHDESSummM&mm
fundads en marzo de 1986, Es una organzacion sin
fines de lucro, sin vinculos politicos, religiosos ni gubema-
mentales.

Sumbnes-'lmﬁmcbndem:mﬁmmmm
aldmnotbew\Ommysodal.delacbtdelaMy
mmm.ahmdehwmcemicnuy
pmmwmmmymmm
empresarial, mmmmamwm
Wde&nwm.wndﬁrtuemwmuydﬂw
de vida."

Elparﬁloelanobhcionamndida’dgs%sonnwumh
l&y?Sahosdudadpermnbammdanum
h&mwabeusyas%wnmdigum.mwmyuh
mmammmnwmw.m
y vivienda: madres soltaras. viudas o esposas que contri-

Edgar Jiménez

btwbtdop&dlimmdmm
demhomsymmunﬁdodesoﬁdm




FAFIDESS atiende 10 departamentos de los 22 que
Guatemala, 38 municipios y 437 comunidades por
gio de 8 oficinas. Se atienden un lotal de 15 mil dientes

dos estratégicos: REDCAMIF. REDIMIF, FOROLAC,
X, MICRO CREDIT SSASA, COOINGUA, TransUnidn y
Lomision de Género, Se tienen cooperantes y financiado-
tenemos: BID, BCIE. SICSA, FDLG, Oikocredit. Novib.
Fundacion Ralz. Banco Industrial

Productosy servicios

& Créditos grupales, se dirigen especiaimenta a mujeres
del Grea rural que tienen poca experiencia en crédito
ndividual. Los costos de fransaccidn son bajos vy la
garantia solidanamente mancomunadas

* Crédilos individuales, son ofrecidos a personas y ne-
gocios mas grandes, tienen experiencia en crédito,
cuentan con garantias fiduciarias, prendarias e hipote-
canas y cubren un mercado mayor en areas urbanas
donde bienen acceso bancario, pero s un mercado al
que también podemos contribulr y servie

* Servicios de Desamollo Empresanial con énfasis en
fidelizacion al chentes
Evaluacion de la calidad de productos y servicios

* Presencia mensual de nuestros asesores de crédito y
&l saguimiento del supervisor

* Se hacen precambios de ciclo para poder escuchar a
los clientes si se esta satisfaciendo sus necesidades.
antes de desemboisar el nuevo crédito

Se llevan boletas de salida de clientes para saber cudl
&5 &l motivo de su salida de I institucion

* Estudiantes de la camrera de Economia de la Universi-
dad San Carlos de Guatemala han hecho evaluacion
del sarvcio

* Con la informacion de la necesidad de las clientas. sa
toman las decisiones para las modificaciones que se
consideren pertinentes. Para realizar las evaluaciones
del producto se necesita personal comprometido con
fa institucion y con la comunidad que se atienda

Aspectos para crear o modificar productos
* En atencidn al cliante

~ Estar cerca de nuestros clientes
~ Escucharios y conocer sus necesidades.
- Alender las condiciones socioecondmicas
~ Cualidades financieras del perfil del cliente
- Atender las solicitudes
* Asesoramiento y acompafamiento brindado a las
chentes del programa de microfinanzas

* Anivel institucional se eval(a la rentabilidad, la viabl-
lidad administrativa, operativa y de impacto del nuevo
producto

Nuevos productos financieros

* Credieduca: Es un crédito dirigido para la educacion
de los hijos de las clientas con buen récord credificio.

* CrediSoc: Es un crédito otorgado para fortalecer la mi-
croempresa, es conformado de 2 a 9 personas.



*  SIPAT. Es un crédito especialmente para la agricullura,
conformado por 3 personas. y sus pagos son bajo el
ciclo de produccion, que puede ser 3 4 8 meses don-
de est3 ese proceso se le cobran sdlo los intereses y
cuando llega el ciclo de produccidn entonces viene &l
pago de capital a estos productos

Los productos y servicios esian onentados a satisfacer las
necesiiages de los clientes meta, ya que para su disefio
se han contemplado los aspectos mds relevantes que ing-
den en el cumplimiento de la mision y se trabaja para tener
loda la informacion sistematizada y oportuna para verificar
@l nivel de cumplimiento de nuestro indicadores y metas
sociales

Implementacion de la Gestion de Desempeno
Social

* Realizacion de talleres para estrategia de GDS con
miembros de Consejo Técnico; coordinadores regio-
nales y Supervisores y personal Administrativo de

Oficinas Centrales, para afinar 1odos los objetivos so-
ciales.

* Siete réplicas de los Talleres de Estrategia con todo el
personal de las diferentes Oficinas Regionales, facili-
lada por los Coordinadores Regionales con el apoyo
de los consultores, de la Coordinadora de PROCAP,
Director de Microfinanzas y la Coordinadora de Recur-
505 humanos

* Entrevistas con &l personal de la Fundacidn para de-
lermmar |a situacion actual de los diferenies procesos

* Entrevistas con los clientes de las diferentas oficinas
regionales

* Realizacidn de la auditoria social en la FAFIDESS por
los consultores de GDS

(Hacia donde se va con la GDS?

A implementar un sistema para asegurar el cumplimiento
de la Mision de |a institucitn y asegurar un aquilibrio entre
los Indicadores financieros y los indicadores sociales.
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Como se concllian los resultados sociales y los resultados financieros

Social en el Fondo de Desarrolio Local (FDL), Elizabeth Campos-Nicaragua

| — - .2
bmo se concilian los resultados sociales y financieros, Héctor Maradiaga-Peru

", . - P':
bilizando el equilibrio entre la gestién financiera y social, Jessica Herrera-Ecuador

PANELVIII
Reportey evaluacion Eexterna

womumswa(smywmddnmmmm.mvwlﬁwm

ares de Desempefio Social: Los reportes de las IMF de América Latina, Micol Pistali
Bjo integral de Desempefio Social en organizaciones de microfinanzas, Tomas Rodriguez .
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Conferencia 1

Importancia de la transparencia del Desempeno Social en las microfinanzas
El caso de KIVA, Giovanna Masci

|<NAaunaanma‘nmudomllm'

conecta a inversionistas sociales en una pare del
mundo (personas individuales) con microempresarnios a tra-
vés de instituciones microfinancieras socias en los paises.
Estas socias suben a la pagina web una Informacion de
sus dlientes, una foto y una descripcidn. Los inversionistas
sociales van @ la pagina web, ven las descripoiones y el
gen a la persona en quien quieren invartic. De asa manera
& crean conexiones mas directas entre los inversionistas
y sus financiamientos finales

|Los inversionistas

Son personas que puede ser que tengan 25, 50 dolares al
final del mes y quieren hacer algo busna. Enlonces, ven
en fa pagina de KIVA la manera facil para hacerlo. Prestan
a las Instituciones microfinancieras a un 0% de interés y
con las pérdidas de mora absorbidas por los inversionis-
{as, entonces &stos no son inversionistas “nomales™  Son
personas que a la mayor parte no le interesa tanto el riesgo
financiero, les interesa cudl es el Impacto o 1a Gestion de
Desampefio Social

Glovanna Masc:

Los microempresarios

Los diientes forman pare de microfinancieras en sus pal-
ses. Sus dalos aparecen en la pagina: donde estan locali-
Zagos, su aclividad o negocio, monto solicitado

i —— T —— - ——
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Fuente: Presontacxdn oo Giovarma Masci htp Vwww kva org

Desempeno Social y transparencia

Es importante no solamenta medir, sino también difundir
lo que es el Desempefio Social Los nversionistas, en

Directors Regional pars ks Américas KIVA. Licenciada en Ecanomia y con Maestria de ta Unnversidad de Yale




lienen que saber adonde estd yendo su dinero,
psandoconwphta qué estd produciendo,
5 saben que pueden oblener un retomo
C poroqunemnlrmasaua Estan cusstionando
85 &l impacto y cual es el Desempefio Social de estas

'b

0 58 hace la difusion del desempefio, &l fondeo va a
@er. Es importante que las IMFs y sus chentes traba-
@ mostrar el desempefio y ser transparentes. Debe
un balance entre &l lado financiero y social, es una
unidad que se Ylene para mostrar de una manera ho-
s 1o que son las fortalezas en su ambito y de esa ma-
@ alraen financiamientos especificos, y trabajar en o
pn 188 debilidades

importancia del Desempeno Social para KIVA

te porgue los inversionistas de KIVA son socia-
la pagina y quieran saber &l impacto que estan
§0. La educacion y la transparencia también juegan
pel importante en esto. Hay que mostrar al mundo
i o Social publicamente. Los inversionistas de
WA no son expertos en microfinanzas es importante edu-
flos y ser transparentes de lo que si pueden hacer las
pfinanzas y qué no. Hay que ser honestos en eso.

- mmmmmmmmmmm
5 pueden hacer decisiones informadas, por
dedr‘Estasaeuﬂoanmgém éstas se enfo-
anlonnl' y Oe 65a manera alraer mas inversionistas,
que puede ser no sabian que a través de las microfinanzas
pdrian tener ese Desempefio Social

UVA revisa el Desempeno Social de socios

Que hay una alineacién entre la Misién de I Institu-
cion y la Misidn de KIVA.

Que la institucion tenga un enfoque en las personas
pobres y excluidas, 0 que tengan la proteccidn del
clente.

Que las Instituciones vean KIVA como una oportunidad
para crear productos innovadores con més impacios
sociales y enfocados al chiente, porque los fondos son
una tasa de interés baja mientras que otros financia-
dores puede ser que sea una tasa de inlerds més alta
y No se quieren amesgar con esos fondos, pero si lo
podrian hacer con KIVA.

*  Monitoreo del desempefio
* Programas adicionales
£l plan de KIVA

Se eligit la herramienta CERISE para recoger informacion
del Desempedio Social porque da la oportunidad de no sdlo
hacer una verificacion para institucion, sino que ademds
para las instituciones socias y asi identificar sus areas de
lortalezas y debilidades. Muchos otros financiadores lo estan
usando, no es un cargo adicional allo y es compatible con
MIX, o que ayuda ain més 3 la transparencia en la industria.

JOué quiere hacer Kiva con la GDS?

* Recoger informacion basica durante due diligence
como hacen muchos financiadores,

* Empezar estandarizando la compilacién de informa-
cién basica

* Crear una “calificacion” social” -alguna manera de
mostrar facimente el trabajo que hace la IMF

*  Mostrar el Desempefio Social en la pagina web,

Kiva ha elegido ia herramienta CERISE para recoger infor-
macion del Desempefio Social porque:

* No es sdlo para verificacion, CERISE puede ayudar a
IMFs identificar areas de fortalezas y debilidades.

* Muchos otros fondeadores y IMFs estin utilizando

CERISE -a diciembre 2009, 250 IMFs han utilizado
CERISE.

* Es compatible con el MIX ~ayuda a la IMF difundir sy
desempefo social y ayuda a la transparencia en la in-
dustna.

(Cual puede ser el rol de Kiva?

* Kiva va a tener una base de datos enorme a nivel del
chente, se podria empezar a ver el comportamiento 3
lraves del bempo a esos clientes. Su progreso o no.
Liegar a ver el impacto.

* Lainformacién mas granular del cliente va a dar bene-
ficio a la industria.

* Empezar a mostrar con mas detalle el trabajo y ser
transparentes. y va ayudar a la industria a continuar
beneficiando a las personas que no tienen acceso,
que son pobres en esta region y a través del mundo.
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Panel V1l

Como se concilian los resultados sociales v los resultados financieros

Experiencia |

El Desempeno Socal en el Fondo de Desarrollo Local (FDL), pizatett Campos’

EIFDLoommaONGshunasdewo.fuamada
pormnapmmlauwcﬂmmmn
eluopdsitodeprestarsetmﬁmnmatmabsmm.

ParawnpurconlaMzsmcomamoswelapoyodem
€quipo de profesionales. calfificados, competantes y nos
apOyamos en una mftaestrmauaytomobgiaaoroptda
Adwwuebenenauanzasconotrasmmuaonesqwha-
Cen capacitacion, comerciafizacian, elc. en jos tarmitorios

Cémo conciliar los objetivos sociales y objetivos financie-
ros

*  Voluntad institucional ¥ un compromiso social de parte
de la Junta Directiva

. Smmnteinwoﬂantesonlosmmrsosmmsa&
neados a la misidn institucional

- Sepromuaveiosva!omsycommmdetmba;ar
con los sectores mas pobres

- Po(mcadepemwenlaquesehaceofomocbn
mawo.plwdeapaatauon.om.formadn
Mypmfeslorwenmiunﬁmnm

~ kunwosenfuncondolosob;etmsﬁrmcaemsy
lociales.wmhenamientadepvmnwndenue-
vas formas de trabajo

Ekzabeth Campos

Se ha desarmollado una estrategia de sostenibilidad
dondesemdenfmcuernmntalosinmmﬁm
Geros y los indicadores sociales

Se traba;aconlametoddogladecrédnomww
mmmﬂesnﬁscapnalwosyuédnoso
loaam-utbanoyw-parasectoresmomsmpnaﬂ-
Zados

Adaptacién de producios financieros a las necesida-
daqmtransmﬂsnlosdhma

Semam,awmcaMmdat’Caﬁmdedmnn-
lio®, que Ia JmtaDiracmaledasogu:mmm. para te-
Ner un mayor impacto en la clientela. Tiene una lasa
demleftsmasba;a.phmsnmhtgosyvaammpa.
hdodeunmoouomm&mywpama-

-&mﬁmumw Mmmyhoumnsm Tmzommommmmmon
Nicaragus
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‘Mdsistmmdanfomma\malmommy
_Mdemammwmwm
“miento al Desempeno Socal
Eﬁdmdasdnmdnmmdehmdon.w-
Que se incluyeron los indicadores sociales. Se realizd
sensibilizacion del personal para que estuvieran claros
de por qué se hacia.

Incomodidad de los clientes por pedir tanta informa-
cion, se realizd un proceso de Ir educando a los clien-
tes.

Seguimiento continuo de estos indicadores

Romgulahtamdbndebmammaque
permita hacer benchmarking.

ementacion de Gestion de Desempeno Social

stodempdlﬁadegénemqwinpﬂoohacer
apadtacbnesparataJmtaDwewvaylododpem
t\dmdaﬁnirenomnmtoquomparaFDLelenb
qmdegémynhluemommpmncbpiob
de crédito a mujeres rurales.

Fomento al cambio tecnolégico e impacto en el medio
umenteabavésdeh‘CmdeMb'.yas-
decncamssehaoehmdmdamm
urbanos, iratando de enfocarse en grupos solidarios
urbanos con mujeres urbanas pobres

. Mmmmemmwﬂd
crédito a traves de un rating social.

. SemoaapfmmndenaMmm
la revision de la alineacion de los objetivos con Ia Mi-
sidn y la definicion de metas sociales.

* [Estrategia para el monitoreo, seguimiento y evalus-
cion a la calidad en el servicio al cliente.

Definicion de los indicadores

MhmumMusepmmhu-
mamwmummmw
yddmmmmmdemmmum
daﬁb.hmbtmacm.anmsmdowh
sensibilizacion al personal, capacitacion al personal, des-
pués incorporar esos datos al sistema. En esto nos ha
mmmmehmmoepomm
deam.moduamﬁnmnsmwwdebuu
remos alcanzar.

Primera etapa
- Tauummntzhnlbdobg(adem
de indicadores.

~ Equipo central discute la propuesta de FDL

- amdmmmmm:
mowmuwmmmm.m
fijo. educacién a los hijos, acceso de crédito a las
mujeres y calidad de la vivienda.

Segunda etapa

“quu O WPACTD SO £

El equipo central pro-

- i

pone un nuevo grupo de in-
dicadores.

= Seestablece el repor-
le anual por un periodo de 10
afios del Reporte de indica-
dores.




mmsummmmmdamom
vos del Milenio,

Cambios realizados por DL

. mumammnmaw
dena de resultados, efectos @ impactos del crédito en
los ingresos y nivel de vida de los clientes.

s0s de insercidn de informacion y procesamiento del
Sistema de Informacidn Gerencial (SIG),

. s«mummummn
cluir los indicadores de Desempefio Social

* Capacitacion al personal para Ia recoleccidn de la in-
formacion con calidad.

* Austes al SIG para incorporar los Indicadores de Im-
pacto y poder obtener reportes anuales.

. Tmrmmpodemonmreoyslmwmapoyo
de Nitlapan.

. Mawaddndehspoﬂﬂmdeaédh.hpmdudos
financieros y los incentivos al personal (por sjemplo:
ooloadonedaCammdaDesanono,aécﬂoamuje-
res, retencion de clienies etc)

Resultados sociales

* Resultado social 1 (Seleccion): Liegar a la Clientela
meta: “Los micro, pequefios y medianos Smpresancs
rurales y urbanos *

- amrmnmdebsmwmenmnosmuypobres.
Sin garantias y con montos de crédito muy peque-
fios ha crecido

- anbdemmgbw.bsmaoymm
empresarnos

- hhmeuummtoconsmdeupmporciondem
res an 13 clientels total

En esto ha sido muy importante trabajar con una metodo-
logia de crédito para impactar o atender a ese sector de
mujeres.

* Resultado Social 2 (Satisfaccidn). "Satisfacer las de-
mandas del chente mediante la prestacién de sarvicios
financieros *

~ A pesar de no contar todavia con un sistema espe-
cifico para el monitoreo de satistaccion de los dlien-
tas.semltzaunm&hsahaamoseenelusoqw
hacen fos clientes de Ia oferta.

- La realizacion de Asambleas locales y Grupos Fo-
cales, contribuyen a conocer las necesidades de
bsdhnhs.nnjwwlnspollbmsdem.pm-
ductos financiercs y el servicio al cliente.

- Los grupos pobres han optado casi al doble de cra-
dilos.

- Hay que mejorar la retencidn de clientes

* Resultado Social 3 (Superacion). “Que les permita
aumentar su nivel de vida y capital * Las variables de
hmcbhmhMmuncambiosreqmn
una medicion de mediano plazo. Sin embargo, se rea-
lizd una muestra que armojd los siguientes datos:

- Se puede establecer que los clientes del FDL han
tenido una movilidad neta positiva en todos sus
seclores, principaimente en los sectores de pro-
duccion agropecuaria y comercio,

~ En cuanto a los cambios en las categorias de clien-
les, hay una reduccion los clientes que se ubican
en ef nivél de subsistencia (capital fio menor de
US$10,000); los principales cambios se identifican
en &l sector comercio y la produccion agropecuaria.

~ En el segundo estrato hay una reduccion del 22 4%,
§é asume que hay una graduacion del grupo “vul-
nerable” al capitalzado,

- Los clientas se han o capitalizando,

- Incremento de la capacidad de pago, sobre todo en
el sector socioecondmico 1

- Unbtmporcamedeuienmmrudnmqom
&0 Su vivienda.

Lo mas importants de fa Gestion de Desempeafio Social es
que an &l FDL hay un compromiso institucional, La GDS es
un reto continuo, sobre lodo que se ha decidido entrar a un
proceso de regulacion. Entonces. ia experiencia dice que
hay que crecer, pero siempre hay que ir haciendo un alto
en el camino, irse revisando y no sélo ver las metas finan-
Cleras, sino revisar y evaluar las metas sociales.




Experiencia 2

Conciliacion de los resultados sociales con los
resultados financieros
*  Ajustes a la Misidn

~ Reflexién entre los asoCiados y el equipo gerencial
$0bre el origen y fines de FONDESURCO,

- Sepasadeunausmmmawuﬂﬁtnoadﬁ-
G4, mas aicanzable

- Deunmhquommoamamomm
do.CtaacionceunMdhpdedmnulomunm
bquemml.Cmaunmvaaaermrnunm
mmabmm&h%mﬂmMy
mmm(FONDESURCO.CMASURCO.
INVERSURCO)

- Desermalnsﬁmdmeﬁmnerbmnosmutados)
a ser eficaz (cumplir la Mision social)

- Deunenfoquedeﬁnanuarmemoaunodedesano-
lio: Mo damos préstamos, damos desarrolio*

. Nusteseniosob)euvos

- A:uuliwelaalmoeosmwmmehborace‘
p!anestratégicoseammmmsm:odalconlam
piementaoondalaGesUa\delDaunpaﬁoSoaalA

- Deﬁnio’bndecincopersmvas socal, financiers,
dum,umymm.ymmm

- Dilerendadauduoq'ativmsocamﬂhm
ros.

- Ademasdeaoindbdaesdefwm,

- Todoslosundicanomylosobpﬁvosesmmnea
dos con la Misidn social

Como se concilian los resultados sociales v financieros, tector Maradiags”

- Sopasbdeunaestratagiaespedﬂcabasadam
mmmtoawuuMgiabasadaen profundiza-
cion

- Sepasbdemaﬁateg&ademaosmnm
tanosoondiferenaaamaunabasaaaenwwam
de desarrolio.

- Sepmbdemmatratagiadecompeuuvmddem
car'bten'laacosasahacanas‘mienla‘

= De una estrategia de obtener “financiamiento™ a
una de oblener “socios estrategicos”. El implemen-
tarlaGaﬁondeDesempenoSodalydem
wzadossodabslrmcomobemﬁaolmerﬁnan

Ajustes a las actividades

~ Seamtaconumgumdadedmnolo.ﬁaym
pfedeuoqumaﬁummnenbdm

‘GUlmGomanOMDESURCO Perll. Economista, Masier on Fﬂmymahwm Gestion de Proyectos



individual; ofro exclusivo para banco comunal y otro
para los productos innovadores. Implementacion
del microleasing en una de las zonas.

- Esludios de segmentacion, posicionamiento, satis-
faccion y desercidn.

- Utilzacion de heramientas como PP1. Implementa-
cién del Balanced Scorecard, el balance SPI, ges-
tién por competencia, gestion por procesos.

- Ademas de contar con un plan estratégico, se tie-
nen plan de negocios para ver los detalles, fas me-

Experiencia 3

fas o los objetivos anuales. Planes de markating,
de recursos humanos, de capacitacion, pasantia
- Evaluaciones sociales, financieras y auditorias

Tener indicadores equilibrades permile obtener este finan-
camiento en mejores condiciones. Se tienen programas
de assiencia léenica. Se cuenta con calificacion social 4
de Planet Rating que es la mas alta en Peru y la segunda
en Latinoaménca. Para |a calificacion del Desempefio la
Institucion aicanzo (@ de mejor en Perl y (a segunda en
Latinoamérica

Viabilizando el equilibrio entre la gestion financiera y social, essica terrera’

a Red Financiera Rural Integra y agrupa instituciones
microfinanzas en el Ecuador. Tiene 56 instituciones
entre organismos no gubsmamentales, cooperativas re-
guladas, no reguladas y bancos. Ei objetivo como red es
incidir anie el goblerno sobra el marco regulatono y legal,
Incidir ante el sector de las microfinanzas a nivel nacional e
Internacional. Nos respaidamos en resultados, por lo tanto,
el proceso que realizamos como Red es que las institucio-
nes de microfinanzas se manejan con sus activos, pasivos
y palnmonios.

Gestionado el desempeno financiero

* Recopilacion de informacion de las instituciones no
reguiadas

* La estandanzacion de datos ha permitido hacer un
andlisis comparativo de una institucion con el sactor
en general, £l desalio es ver como las cuentas prin-
cipales del estado financiero, -las colocaciones y las
captaciones—, han infiuido an el acceso al servicio
financiero, en nuevos emprendimientos, en el em-
poderamienio, en la mejora de calidad de vida, en la
proteccion al madio ambienta. El proceso consiste en
visitar a Ia institucidn verificando cuales variables de
la informacion que sa requiers estan disponibles. Di-
chas vanables se plasman en formaltos y para evilar
las “cadenas” oe trabajo en cada una de las institucio-
nes, éstas anvian sus bases de informacidn, las que
se denominan astructura

Jessica Hemers

*  Con todos los funcionanos se realiza una capacitacion
de las herramientas del Programa Misidn, con la fina-
lidad de que las institucionas puedan hacer réplica de
la capacitacion y hagan el seguimiento

* La recopilacién, validacion y consolidacion de la infor-

macion

* El producto de ese proceso son los reportes: financie-
10s y sociales, que se actualizan semestraimenta.

El gran rato es como conciliar [a parte financiera con la
parte social Un ejemplo, con a informacién de los estados
financieros adicionalments se piden reportes de colocacio-
nes y captaciones; y por otro lado, se piden las estructu-

* Responsabie de Estadistics y Estudios en |8 Red Financiera Rural de Ecusdor Doctors sn Contabliidad y Auditorta. Manea hermamientas de Gestion

del Desemnpefio Social provistas por CERISE. Imp-Act. Fresdom From Hunge:
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Bentificar la caractenizacion de los clientes.

Rlas 26 instituciones que participan en &l modelo de Ges-
' de Desempefio Social, se les pidid consensuar el Des-
mpe m.mqmmoncmmmm
mmm.uwwnmm.m

Quanto a cooperativas, es un factor comin que se ba-
83N en los principios cooperativos, buscar un bienestar co-
N para lodes. Realizan talleres de sensibilizacion. Se
enlaswmsdondewhwad;enm
enen apoyo de la iglesia. Hay fidelizacion de los adultos
7pdrequueuvolacommva;yprmummm
£omo el de salud y también apoyan a la comunidad.

En bancos es mas dificil palpar o que es o social. Pero
apoye mhssegurus.siabsmammbsm
hoquemummmzuhdmapoyoala
Wyﬁummmywmmmwsu
@amafio; y en algunos casos brindan educacian.

Blddmweﬂohnmdemmmde
' se pudo ver por ejemplo, que las ONGs tie-
hen un promedio de créditos pequefios con
_gmmmmmnmm
"bmmautdnoimmmmahma
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fwwﬂumvhhsdempo.aamm
bdniaw.usmsdomuuhasmmu
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por los servicios plus.
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flos a medianos. La metodologia del crédito es individual
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Resultados alcanzados

. Sclhgoahw\duimamdw&lﬂ
a3yuda a mejorar més el desempefio financiero.

. mmm..muwm
cieras deben tener consistencia a razon de su Mision.

. mmmmmmm
mmmrwahmmam
mbuuh’ommm:dénym.

*  Despetar el interés de gestionar el Desempefio So-
cal en las instituciones les ha ayudado a abrir nue
mmom,ahmowmm.bml
mmmamm.m
mMmdMQMU
mmobghdauédiloy.pubmnb.amm
@ su sostenibilidad financiera.

Obstaculos

. Bmmdamm&dw
Soc'alapaadolashmbnmfwﬁm-w‘
ngmmm.todaviahaybmdeim
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. Camudadgmmelmmopmmh
gestion social. Las instituciones todavia no estiman un
mmammmmm
estas herramientas.

Practicas aplicadas

. &mmaw.mm
silu, acompafiamiento en la validacion de la informa-
&n,hmammu@lym.
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* Publicacién en boletines, informes individuales que
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general
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tentable en el tiempo.



Panel VITI
Reporte y evaluacion externa

ofinanzas demuestren que estan llegando a los més pobres, con
Us necesidades. Por olro lado, se ha establecido una discusion

¥ om0 anazamos qu s daios ueesaos

Zamos 3 lo intema organizaciones,
cnica nos puede ayudar a mejorar nuestros
—

Evaluacion del Desempenio Social (SP1) y su aplicacion en monitoreo, regulacion

ypoliticas publicas, isabel cruz’
Los pasos reaiizados por AMUCSS han sido:

. Desarrollo de una estrategia integral que
incorpore:

* Sistema de Monitoreo: seguimiento de un pequefio
conjunto de indicadores adaptados al contexto local

. Sﬂzdiagr\oubomphb.mﬂetumb-
vorecer |3 reflexién interma en la IMF y |a definicon de
un plan de mejora.

. Bum&hm:mmddogiumsﬁtm(my
Mhm)mmﬁwlamwamm)v
que los procesos valorados en las 2 olras herramien-
las se traducen en efectos positivos en los socios/
clientes.

No s trata de evaluacion de un momento. se necesita sea
mm.wmmummmndoada
lﬂowraﬁngommainpadohayqueapm-
se en heramientas como el SP1 y los sistemas de monito-
fe0 para tener una imagen continua del comportamiento
del Desempefio Social dentro de la institucion.

2 SP1 en las finanzas comunitarias

¢Por qué SPI? Hay necesidad de diferenciarse en las mi-
crofinanzas y en las finanzas populares. Es una oportu-
nidad para verificar el enfoque social e introducir mejoras
en las instituciones. Las organizaciones que ya estan te-
mendo Desempefo Social, Io que necesitan es aprender
mélodos para revelar este desempefio a los otros actores

’mmunmwmmumuww.kc Antropdioga y Maestra on Finanzas. Especiaiista en De-
sarmolio y Fimanzas Ruraies hmummmmywc-umﬁmmwm.




Bajo costo y faciles de implementar.

Que bnnden una wision integral del Desempefio Social.
Manitoreo intermo del cumplimiento de la mision social
Resultados que mejoren practicas (planes de mejora).
Complementariedad con los rating (extemos),

Aplicacion al monitoreo del Desempeno Social.
‘Observacion constante del proceso

-

]

Bl marco de indicadores es complementario con los indica-
dores financieros. Y ademés permiten alguna medida de
Wmﬂmamhunm
Identificar de acuerdo a su tamafio, antigiedad, tipos de
- servicios, figura juridica, entre ofros.

- Se disefiaron matrices que las instituciones deben llenar
¥ afio. A partir de esas fichas se pueden cotejar con los
;%dmsdem.mvcdt-nuﬁmdttu
politicas. Hay indicadores sobre la mision, las metas so-
clales, de estrategias y sistemas, indicadores de polliticas
@ iIndicadores de satisfaccion de los clientes. Esto permite
comparar entre instituciones y también una misma institu-
©i6n a lo largo del tempo.

4 Complementar con evaluaciones de impacto

El objetivo es lener un conocimiento mas fino de las nece-
sidades financieras de la poblacion atendida y de la efecti-
vidad del servicio proporcionado por las IMFs

Las instituciones casi no hacen evaluaciones de impacto
porque son costosas. por tanto, se han disefado hera-
mientas que permiten una aproximacion, Se realizan in-
vestigacidn cualitativas, se elaboran estudios originales y
se desarrolla conocimiento a partir de pequefios ejercicios
investigativos. Esta estrategia tene la debilidad de que se
pueden hacer muchas generalizaciones, para subsanar

Ll B b ol e a

esto se cuenta con & apoyo metodolégico de CERISE. Se

reforzaré la calidad metodologica para generar mejores re-
sultados y la difusion.

5 Fuerzas y debilidades del Desempeno Social en
las instituciones de finanzas comunitarias

A partir de |a aplicacion de las tres herramientas (SPI, Mo-
nitoreo Social y Microevaluaciones de Impacto), los princ-
pales resultados son:

Las Fortalezas

« Concentracion de la cartera en monlos bajos y monio
promedio del crédito bajo.

*  Eluso de metodologlas pro pobres (enfoque geografico
y oferta enfocada en la poblacion de bajos recursos).

* Calidad de los servicios ofrecidos: una gama extensa
de servicios (p.&). varios productos de ahorro y crédilo,
remesas, MICFOSegUIDS, pago de servicios, cobro de

cheques). También productos accesibles y adaptados
a las necesidades de los clientes.

Las debilidades

« Falta de producios estratégicos como un crédito de
emergencia.

*  Alta inactividad de los socios/chentes.

* Baja participacion social, sobre todo las mujeres que
son las menos representadas en las instancias de re-
presentacion del total de socios/clientes.

* Baja responsabilidad social hacia los empleados, o
que se refleja en alta rotacion de personal y fuertes
necesidades de capacitacion

6. Complementariedad entre Desempeno Social
y regulacion

Con todo el proceso se ha encontrado que hay una gran
complementanedad antre los indicadares establecidos en
el sistema de monitoreo y Ias pramisas que los reguiadoras
exigen a las IMF. De igual forma, los indicadores nos han
llevado a proponer reformas regulatorias para ajustar me-
jor los parametros de |a regulacidn.

7. Utilidad en las politicas piblicas

Otro elemento importante ha sido identificar posibles apor-
tes de las microfinanzas a las politicas pablicas, como por




ejemplo en programas de seguridad alimentaria, progra-
mas de combate a la pobreza, educacion financiera, apoyo
al ahorro rural, apoyos a los microseguros, incorporacin
en autorreguiacion, subsidios publicos para fortalecimiento
institucional, entre otros.

No es posible elevar propuestas a nivel de politicas sino
contamos con los datos que las herramientas como el SPI,
el sistema de monitoreo y las evaluaciones de impactos
nos han podido facilitar.

Conclusiones

* EI SPI puede ser un buen punto de partida para las
IMF. porque es un taller corto, econdmico. que valora

I8s practicas actuales y permita identificar fortalezas y
debilidades, asi como definir un plan para mejorar las
practicas

El Desempefio Social no se introduce con herramien-
tas o consultores extemos, ya existe en la prachca de
las organizaciones, lo que se necesita es visualizario,
aprender a medirlo y mejorar las practicas

Finalmente, &l apoyo de las redes es clave para el for-
talecimiento de las IMF socas. A través de las redes
e pueden promover herramientas de monitoreo fack-
les y econdmicas; combinar evaluaciones de impacto
con el sistema de seguimiento, apoyar en ka aplicacion
de las regulaciones y contribuir a que las microfinan-
zas se incorporen en las politicas pablicas.

Estandares de Desempeno Social: Los reportes de las IMF de América Latina. Mico pistell”

I MIX (Microfinance Information Exchange, Inc.) como
principal proveedor de informacion de negocios dedica-
do a fortalecer el sector de la microfinanzas, ha sido desig-
nado por el Grupo de Trabajo del Desempefio Social (GTDS)
como a plataforma de informacidn donde se recojan, anali-
cen y hagan publicos los indicadores de Desempefio Social.

MIX es un miembro del comité de direccion del GTDS y
idera también el grupo de indicadores de Desempefio So-
cial dentro del GTDS. Este grupo se encarga de:

- Promaver la informacion sobre indicadores sociales
al MIX involucrando a redes e inversores sociales

- Realizar encuestas para usuarios para recibir infor-
macion de las IMFs sobre la experiencia de repor-
tar sobre EDS, refinando Indicadores y glosario

~ ldentificar las necesidades de asistencia técnica
para que las IMFs puedan mejorar su informacién
sobre datos de Desempedio Social.

La agenda del MIX sobre estandares de Desempefio

Social:

* Crear un informe para recoger los 22 indicadores es-
landares seleccionados por el GTDS

*  Reunir datos sobre indicadores de Desempefio Social
¥y ponerios a disposician del publico.

Alcanzar una masa critica de IMFs que den informa-
oion sobre EDS para poder realizar el andlisis de da-
los, la comparacion entre regiones. Es muy importante
oblener datos.

Establecer puntos de referancia de Desempefio Social
que sean finalmente integrados en las referencias del
MicroBanking Bullatin.

Difundir y promover &l compartir informacion y noticias
sobre el Desempefio Social

'MumaWWmmmmmmnmumumuwamw
e Desempefio Social (SPTF en sus siglas en inglés) en Washington. OC Licenciada en Ciencias Polllicas Maesiria an Economia Intermacional ¥

Desarrolio Intarnacional
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Indicadores de transparencia para poder reportar al MIX
| .amxmmmoum.um.

DF (Jué se necesitan indicadores estandarizados
1 medir el Desempeno Social de una IMF?

mummummmmm
estan alcanzando los objetivos sociales establecidos
€N sus misiones.
Pmnmwuoddmnpanoﬁrmomso
cial de una IMF.

Panmmlmmdobvosym
fondos de donantes e inversores sociales.

. Paramdmvdymﬂdmdehhw
delalnbﬂmuonmlammalasm.

. anmdwomumlfom
los de ofras.

Reporte de indicadores de Desempeno Social
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visto capacitadas por las redes. El Programa Misién ha
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prepara una publicacién enfocada en las practicas de las
MarﬁvﬂdoGaﬁdnddDmeodd.m
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Calificadoras Sociales y las Redes.

Perfil de las IMF de América Latina

que reportaron
amammumwoph:wmmm-
mes es: en su mayoria son ONGs, y algunos bancos
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mdomelmmdo.Sonomamzmqmrmsﬂdo
antrenadas por el Programa Misién y otros, A nivel de los
Pmstatamsacuvoshaydelodoslosmdesdem
dmmum\esmuquummshhsﬂludansm
grandes

Cmraspecbalmormdoobpﬂvo.dahswmm
que han proporcionado su informe, 72 dicen tener como
poblacién meta las mujeres El otro tipo de mercado obje-
Msondmtesenuéraammmm
No hay reporte de mercado con enfoque especifico, por
Wenhsémamrﬂu,Mhmapoyamm
sosdesegmerrtacibnypmmdof\deobpﬂvm

Elobjehmdedmmﬂoeshmduouﬂndelapobrm
EmSMMMhmdndnamumenm
finanzas porque quieren reducir la pobreza, incrementar
losmgresos.verelawmmlodelasumsas Pero una
cosasdearaﬂlammisionymestmuinhmado-
nes. Lam;onadelasmﬁumeswlizamhm
mientademedirlaoobma,hsgastnspevmpbhdelhogar
ygasmdomésocospermpﬂaomrmdomésﬁmper
tzp@.nobenenunahnanﬁmhdemdbdéndeoobma
con indicadores que se miden cada afio

Hay también 11 instituciones que utllizaron el PP Y hay
otromtmmemonaramedmdepobrezaqwsenma

PP| Imp-Act, pero en America Latina no es muy difundido,
El PP! & Imp-Act son las dos (nicas heramientas de medi
n de pobreza que son comparables a nivel internacional.
Todavia no se tiene informacién suficiente a nivel de rasul-
lados. Entonces, en resumen, las organizaciones quieren
generar empleos, reducir la pobreza, mejorar la calidad de
vida.puobdavianosonmpacesdedearaénbmpleo
mm.mquémedodasehamduddohpobrezao
cudnto ha mejorado la calidad de vida de los clientes,

Desafios

* Crear una asistencia técnica para las instituciones
mumammdobsdamm

hmmhMymmsugwlmNou
trata sdlo de darles una caiificacion social

. Tmunmlunamfmnﬁﬁmdmdladoqwm
reportar al MIX, que tenga la informacion necesaria
para la gestion del Desempefio Social,

e NosdoramaralMleamounotammantraba;ar

conjuntamente con las otras agencias del mercado de
las microfinanzas para entender cudl es la calidad de

las estrategias, de las politicas, de la informacion

Elduaﬂoutram;aroonlasredasmqwawyenluogo
en el trabajo con las organizaciones.

Manejo Integral de Desempeno Social en Organizaciones de Microfinanzas, romas Rodrigues”

Proceso porincorporar la gestion del Desempeno
Social

anerpasoeselalmeamlenm estralégico, un taller que
se realiza con las organizaciones para revisar la M-
sion y las metas sociales, El siguiente paso es una fase de
evaluacion, a fravés de auditoria social, para identificar qué
estan haciendo las organizaciones, cudles son sus fortale-
23s y en qué aspeclos enfocarse para mejorar, Luego se
ncomomnumsenedewmianmyanvésdemplan
dame;orasyasistendatécnicaseapoyaalasorgmtzaoo-
nes en mejorar su gestion del Desempefio Social.

Elmwncephﬂuﬁmdomcsaigodlhamaloque
nl’amconelMlXooonelSPl.Sonwmoomle-
m.udﬂmaaesqwsemammmodebde

Tomas Rodrigues
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7 éreas de gestidn que se deben revisar en &l proceso de
qQue al cliente, que son el rea de la estrategia Luego estan:
fecursos humanos y gestion de procesos, que conforman el
area de operaciones. Para poder operar todo ef sistema se
cesita informacion, que atraviesa todas las etapas; y finak-
mente estan los resultados y su adecuada medicion.

Como resultado de fa evaluacion se define un plan de me-
joras. un pian de fortalecimiento institucional para cada una
de las dreas Las auditorias se realizan para detectar fallas
& las practicas, pero la finalidad Uitima es poder proponer
'ﬁmdem'prasmadawarlammmumguﬁon

El Programa Mision ha estado trabajando en 12 paises. Hay
de 30 consullores capacitados. Se han realizado 49
‘Buditorias con esta metodologia. Como ¢ interés es facili-
fr el trabajo de las IMF, algunas han prefendo utilizar las
Merramientas del SP1. También se puede apoyarias con las
otras herramientas. Lo importante es que Ia institucion quie-
13 iniciar &l proceso de evaluacion,

Autoevaluacién y auditoria social

H_q_(f?:“"'f :_"_ :
: Prosentacion de Tomas Rocviguer

En lo referente 3 la Gobemabilidad, se han encontrado una
e da constantes:

L Es dificil implementar los sistemas de GDS con insti-
tuciones con problemas de gobemabilidad y liderazgo.
Una de cada 4 instituciones evaluadas tiene algin pro-
blema de gobemabilidad que impide avanzar en los
procesos de implementacion en gestion del Desam-
pefo Social; y muchas veces los problemas son por

falta de deiimitacion clara de las funciones y roles de
I8 junta directiva y la direccion de la institucidn, entre
la parte politica y la parte ejecutiva. Se necesita volver
operativas las estructuras de gobiemo intemo.

En las organizaciones no hay pianes de sucesion
Muchas veces no hay politica de contratacion. No se
sabe si se puede promover alguien de la misma ins-
btucion y cudl seria el procedimiento para realizario.

Otros problemas de gobemabilidad se relacionan con
a falta de planes ante eventuales crisis, en parts por
una vision reducida de los riesgos que pueden enfren-
1ar [as instituciones.

Como elemento positivo es que hay una tendencia a
que Ias juntas directivas sean mas equilibradas entre
lo social y lo financiero. porgue, iradicionaiments (as
WMMmymyum
aran muy financieras.

Anivel de Planificacidn Estratégica, encontramos que:

La planificacion esta centrada en los aspectos finan-
cieros, no se incluyen los objetivos sociales. Incluso
hay muchas instituciones que utilizan Balanced Sco-
recard pero sé quedan como un enunciado. amiba la
Mymdamb.nouaboo&msvaahwa
cumplir los objetivos sociales que se propone (a insti-
fucién.

*Las instituciones hacen planificacion estratégica de

los aspectos financieros pero no incluyen los servicios
no financieros. , Por qué? Porque muchas veces estos
sevicios son subsidiados por el area financiera, pero
deberian presupuestarse, y deberian incluirios en el
mqumammM
realizan.

*La planificacion estratégica estd desconectada de la

planificacion operativa.

°Unmm\foesmhaymmyorw

mhmahMyumumw
Desempefo Social ha contribuido mucho a que las
instituciones revisen sus misiones y las planteen mas
acordes con la funcién social de las microfinanzas

Otro elemento positivo es que se utiliza mas frecuen-
tementa del Balanced Scorecard.

EnmuEnbmedCﬁuuusequuz

Hay una falta de identificacion de la clientela meta.
Hay que definir. Si se va a atender a los pobres. definir
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quiénes son los pobres, donde estan y qué se necesita
hacer para llegar a ellos.

* Falta de segmentacion de la clientala (tanto a nivel de
la informacion como desde la prestacion de servicios).
Todos dicen: *Atendemos a mujeres”. pero a qué tipo
de mujeres, cudles son sus caracteristicas particulares
y qué productos necesitan.

*  No hay una aplicacion sistemdtica de conocer las ne-
cesidades y propuestas de valor de los clientes, para
los segmentos definidos. Hay unas insfituciones que
tienan segmentos y se praocupan por definir esos seg-
mentos; pero no le preguntan a esos clientes qué es
:xz:mqﬂmdwnsmhmyaum

*  Un elemento positivo es al uso mas frecuente del PP
como herramienta para medir la pobreza.

En el Area de Gestion del Conocimiento se encontrd:

*  Un elemento positivo es que lodas |as instituciones tie-
nen un mucha de informacion, &l problema radica en
el uso de esa informacidn. Las solicitudes de crédito
tienen formulanos de hasta 5 paginas, en las que se
pregunia de todo, pero luego lo Unico que se ingresa al
sistema es el flujo de caja y &l plan de pago del clients.

* Hay una sene de acciones que se realizan para reco-
lectar informacion, pero no s procesa adecuadamen-
te, no sa utiliza, se estd desaprovechando esa valiosa
Informacién.

* Hay limitaciones de software.

El drea de Recursos humanos, s la que mas debilidades
$8 ancontraron.

* Enla mayoria de las instituciones hay poco desarrolio
del &rea de Recursos humanos, es sdlo para hacer la
planilla y contar los dias de vacaciones. En algunos
casos hay manual de funciones.

« Como elemenio positivo es que hay procesos de in-
duccién mas complatos, no sblo para |a parte financie-
ra de como colocar y cobrar, sino también la Mision y
la Visi6n, los valores, etc.

* Cada vez se trabaja més en la definicion de! puesto

¢ Hay un aumento de la preocupacion de las institucio-
nes para abordar el tema de recursos humanos, pero
no tienen las herramientas necesarias ni las metodo-

logias.

En Gestidn de Procesos:

* Falta la estandarizacién de procesos. A veces un mis-
mo producto se entiende de manera distinta en dife-
rentes sucursales de una misma institucion. Lo que
crea 2 productos.

* Falla de actuslizacion de manuales de procedimien-
los.

*  No hay medicion de los procasos organizacionales, En
&l nivel de procesos lambién hay que generar indica-
dores, poner metas y ver s se estan alcanzando esas
metas. Un elemento positivo es que empiezan a haber
herramientas para poder estandarizar procesos, por
sjemplo hay herramientas de mapeo que estan siendo
utiizadas y divuigadas.

* Un eilemenio positivo es que empiezan 3 haber he-
mamientas para poder estandarizar procescs, por
sjemplo hay herramientas de mapeo que estan siendo
utifizadas y divulgadas.

A nivel de Resultados, se encontnd que:
¢ Hay un mayor interés por reportar.

* Se continda con reportes desconectados de |a toma
de decisiones.

* Falta mayor integracion entre lo social y lo financiero,
se saca &l reporte social pero no s ve qué relacion
tiene eso con mi gestion financiera No se ha logrado
identificar como los resultados sociales pueden mejorar
los resultados financieros y viceversa.

* Falla implementar y actualizar los Indicadores no fi-
nancieros, indicadores de gestion que benen que ver
con la Mision, con la gestion de clientes. los recursos
humanos. Sigue la preocupacion por ver la rentabi-
lidad, la mora, y se plerden de vista los indicadores
sociales.

A manera de conclusion, hay una preocupacidn creciente
por abardar los problemas de gestion. Van surgiendo nue-
vas ofertas de herramientas y de metodologia. Existe una
mayor conciencia de |a necesidad de abordar la gestién de
manera sistamética. El resultado final no es sdlo enviar el
reporte al MIX, eso es necesario, excelente, pero se nece-
sita también que esa informacion mejore oS Servicios.
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‘GDS-SYSTEM-Hemramienta
de Gestion de Desempefio Social, Carlos Garcia
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Herramientas gerenciales para mejorar &l Desempefio Social, Lisa Kuhn Fiaol
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Experiencia |
Programa virtual para el desarrollo de capacidades en la Gestidn de Desempeno Social,

Ever Fgusquiza Canta”

El programa virtual esta basado en un enfoque sistémico
Wagaﬁéndombnciadelasorganm
nesderriaoﬁrmzas.uésaaédeadqmoonodnimbs
y aprendizajes, el programa estd orientado a3 la imple-
mentacion practica. Se trata de desarmoliar un programa
dedowﬂodegasﬁhespecfﬂcoqucvanﬁsalhdela
realizacién de simples cursos virtuales.

Ammmmumumam
didhbsmdecapadnwn.sehanpodidoldmﬂhr
mumasyhsmnmtauba;ommmdem-
pamadonwm,podrianwdenmuﬂmdoammw
ganizaciones. Una diferencia de los médulos es que visnen
acompafiados por un aplicativo, una especie de sofware
um'mplemenmlasrmmmhsqueumpm-
maviendo con el curso virtual

Metodologia del Programa

Eshmmplatabrmuemelmmmenbmnmemm
m‘mmmmmumwm.&
Mmmespxm“mnmdammhm
w\.bmnvaalluvaammmmlasw-
MMWWMM‘
mmmw.mwdmmpm
qmdamdm.shoenlamm.wubmde
hacer esto es que al finalizar los cursos. las organizaciones

Ever Egusquiza Canta

nayanmﬂzzdomeiucﬁombdempm.uan-
mmmmmmeu

Modalidades

Laphtaiummmmdm.&memuonhm
ddldadtlasonsoninanmptmdevaﬁdadbnpm
ir mejorando en &l tiempo. La modalidad 1, consiste en la
participacién individual, La persona que trabaja o trabajd
mhmmmdm.mumnw
bre la persona particular En la modalidad 2, el cliente es I3
organizacion. La organizacidn contrata una consultoria en




linea, en la que el consullor dedica tiempo para interactuar
£on la organizacion a través del intemet para ayudaries a
implementar innovaciones. Asimismo, en a modalidad 3, &
cliente es Is organizacion. Es una combinacion de la plata-
forma virtual y apoyo presencial de los consultores, donde
$8 va con la organizacion, se tienen reuniones del comits.
proyecto y se van implementando planes de mejoras.

‘Actuaimente se han desamollado algunos modulos con
lemas como gestion de clientes y mercado, gestion por
ompetencias y gestion del dima laboral. Otros estan en
onstruccion como gestion de la excelencia que es el mo-
‘delo Malcom Baldrich, modelo Balanced Scorecard, disefio
e indicadores, gestion de procesos, gestion de género,
PP, entre otros.

Los cursos constan de sesiones educativas, secoidn intro-
ductoria, diapositivas, cada una con audio, en la que se va
‘#8cuchando a medida que van pasando las diapositivas. Al
final aparece el aplicativo. Los cursos tienen una parte con-

Experiencia 2

| software GDS-System, ko que hace es medir con ef-
A Cacia y eficiencia los indicadores sociales. Con este
fegistro se puede saber como se estd llegando a los mas
' pobres, y si se esta cumpliendo la Misién. Es una herra-
mienta que permite medir &l impacto social a través del
! » NOS permite monitorear quién esta utiizando nues-
servicios financieros y no financieros.

LBMmaMammpmadmdawguhim&oabs
&nm,mnwummwwwm.c«m
¥ evaluar el cumplimiento de las metas sociales y la Mision
£on planes reales de cumplimiento. No sélo permite saber
@ cuantas mujeres y a cuantos pobres se ha llegado, sino
wmu»dewmrelwnmmndemma
{ hgodeuiempo.Tm.wmwwoMmm

encuestas que apoyen la toma de decision, i queremos
hacer un nuevo producto crediticio. Ademas, reportar a los
organt financiadores, a los donantes y a las redes qué
lo que se esta haciendo exactamenta.

ceplual y luego una parte practica, a través del aplicativo,
para aplicar las herramientas y metodologias aprendidas
durante el curso

Hay un especialista del otro lado de |a plataforma, revisan-
do y proponiendo mejoras en ios Irabajos que cada estu-
diante remita Hay foros de discusidn, en la que el instruc-
tor puede interactuar con los participantes. Incorporamos
una agenda, para sefialar fechas claves y nuevos eventos
Se le ha prestado mucha atencidn a la interaccidn entre los
instructores y los participantes. Que los Instructores estén
involucrados hasta el minimo detalle y que respondan con
rapidez a las consultas de los participantes

Ha sido todo un reto ajustar los cursos ya existentes. Se
bene que ajustar el disefo, se tiene que cambiar la meto-
dologia. Para eso los especialistas deben estar siempre
cerca de los participantes, y se requiere el apoyo de es-
pecialistas en padagogia, comunicacion, sistemas de in-
M.mmmmumfwmaymdaum
de los modulos.

GDS-SYSTEM:-Herramienta de Gestion de Desempeno Social, carlos Gareia”

Carlos Garcla

Este sistema esta compuesto por dos modulos: ef médu-
lo de cilentes o sucursal y el médulo de casa matriz. Los
mumummpummm
importante de datos, lo que se hace es facilitar planillas en
Emdmmmddoummmm




el software va
lWMhMmh&bmm.
EnmndoumahMmmhshuu
da datos coincidan, para que foda la informacion esté en
u:hama.qundamlmmwodm
583 automético.

NmmumuMmmmm
ros, pero no con los otros campos relacionados con la GDS.
&m.dwmammmm
falta y completarios. Entre otras variables que se deben

dientes. Emmfmnmumamw.mw
tan desligadas de los clientes. En ol sistema |

maﬂ“dhydmmm
ummumammmum
Mumdmmbmoqmebmm.

El sistema permite a la Organizacion crear sus propias
em.yamdddaqmmmmmm.d
Mnmuaum.amun
dham”mmmmmwmwelmo
aum”mw.yamahmmo
ummmmmamwaamu
tendencias.

Wmmhm.dmmmm:daa

tBMnmuypm.yblu\amsoapasoa
lravés del proceso Sommdbmmmn
mmamw.ewmm
a&maﬂaM.mdamw‘mmnm
ahMmQMyhmmm
ummm.aﬁmwwﬂm
irdmmwnallhhm.unndcmmmmm
para ver el comportamiento de los indicadores.

mmwwm..um
mbsirdadnmddwx.Umdclospmlunaqmdad
Wammmmmymmm
responder a todas &mmhmdﬂuuy
Mmummummddm.
lnmbdmbsdatnsddmwsvaprmm.l»
md&ioopaowtawﬁdbrdptmnaquawd
Myhb.wm&cawmvummmm.

Twwdummﬁpodom.qmw

guen aigunas variables con otras. El software esta dise-
Mommdmpuhqwnbmb.&w
umamummmu
estos reportes quedaron libres para el disefio de cada
W.Ymmmmmﬂmf-
mMﬁMmMmﬂm
mmwammmm
una organizacion

Elmmdehhq’omndmnhlumelm
€ que la organizacibn o hace en la sucursal no tiene
que hacerio en la casa matriz. Los promotores hacen
smmm.ahwnmmmwa
um.mmdm.bnm.blum.
bdoammalamniriz:ydahmmmﬁa
hacia las redes De esta forma se Informa a la redes. A
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Experiencia 3

Herramientas gerenciales para mejorar el Desempeno Social, tisa Khn Faol

os estudios de impacto son importantes, se necesita

saber el impacto real que se iene en jos clientes, sin
embargo, los estudios de Impacto son Caros y requiaren
muchos recursos de parte de la institucion. Ademas no se
puede esperar de 3 a 5 afios para saber los resultados
sociales. Por eso, Freedom from Hunger se ha enfocado
en lo que los gerentes necesitan para mejorar su Desem-
pefic Social y qué tipo de herramientas necesitan. Nece-
sitan herramientas de bajo costo y facll implementacion,
que provean Informacion oportuna y confiable, que identifi-
quen problemas y posibles causas y soluciones. Y que les
permitan lomar decisionas en como INvertiy |0 recursos
para mejorar resultados o remediar problemas. Con este
enfoque se esta trabajando en tres hermamientas: Sextant
LOAS y Mini-Encuestas, y Dianos financieros

Herramienta | Sextant

El Diagrama del camino al Desempefio Social muestra que
una organizacion comienza con su estrategia y alinea sus
operaciones para lograr mejores resultados sociales. Esto
implica que la institucion necesita frecuentemente informa-
cidn sobre sus resultados para poder ajustar su estrategia
y operaciones de manera continua. La hemamienta Sex-
tant es esenciaimente un diagnostico que ie permite refinar

Lisa Kuhn Faol

su estrategia y crear un plan de accidn para alinear sus
operacionas

El Sextant estd basado en una hemamienta desarroliada
por Project Concem Intemational que se llamaba AISTAR,
esa herramienta se adaptd para Gestion de Desempefio
Social. Es una autoevaluacion facilitada con el proposio
de evaluar, analizar los avances de la IMF en |a gestion de
Desempefio Social. Se redne personal de distintas areas
de la institucidn en un pequeno taller gue dura un dia y

Camino al Desempeno Social

A e LOAS y minencusstas
> Disrios financieros
N
,’/ / " Resultados

Fuente’ Presentacion de Lisa Kuhn Faol

* Vicepresidenta Freedom from Hunger pars Aménca Latira Licenciads an Ralaciones con Latincamérica y Lenguas Romances. Maesiria en Relaco-

s Intermnaconales



medio mas o menos y consiste en cuatro sesiones: orien-
tacién a la GDS y la herramienta, |a evaluacion, analisis de
resultados y desarrollo de un plan de accion.

Esta heramienta evalia seis dreas de capacidad: sistemas
de Desempefio Social, monitoreo y evaluacion del Desam-
pefio Social, GDS y gestion financiera, gestién de recursos
humanos. gobiemo y direccién estratégica, aprendizaje
institucional. ;Como funciona? Los participantes en el
taller califican el desempefio de la institucidn usando es-
tandares desarrollados para cada drea. La diferencia con
otras evaluaciones es que cada estandar esta calificado
en cuatro dimensiones: conocimiento, motivacion, entorma/
contexto de trabajo y desempefio o practica.

El facilitador del taller o cualquiera ingresa los datos en
una hoja de Excel que calcula los promedios de los partici-
pantes y produce cuadros donde se pueden ver las cuatro
dimensiones para cada area y cada estandar. Esto permite
saber en qué aspectos se tiene que mejorar, qué estinda-
res mejorar, paro también dice como mejorario, cudl es la

mejor estrategia para atacar, por donde entrar a trabajar
este tama.

Herramienta 2: LOAS y las miniencuestas

LQAS nos sitve para identificar quién quedd atras en la
institucion en la ruta del impacto. Nos ayuda a identificar
quién necesita apoyo. LQAS, por sus siglas en inglés, es
muestreo por lotes para asegurar la calidad. Fue disefiado
por la industna para controlar ia calidad en la produccion.
La metodologia puede ser manejada por la organizacion y
no requiere contratar una Institucidn de investigacion, Se
utiliza con encuestas cortas que lamamos miniencuestas
sobre distintos temas como: seguridad alimentaria, salis-
faccion de clientes, cambios en conocimianto o comporta-
mignto y cambios socioacondmicos.
Es un método de muestreo que:
* Depende de pocas observaciones, sdlo 19 por lote
para un minimo de 5 lotes y una muesira fotal de 95.

= Evalla sdlo en términos de respuestas “comrectas” o
“incorrectas”, es decir, resultado deseable o no desea-
ble.

* Distingue los resultados adecuados de los inadecua-
dos en un “ota” o drea de supervision.

* Proporciona informacién a los gerenles para que pue-
dan tomar accidn y resolver problemas

*  Se requiere determinar de antemano lo que se consi-
derara como “comrecto” y lo que sera el objetivo para
el area.

El concepto es sencilio, queremos saber si los servicios es-
tan siendo efectivos en las diferentes sucursales, entonces
torma una muestra aleatoria para saber como esta el nivel
de efectividad en cada sucursal. Proporciona entonces
informacion para determinar qué grupo de suctrsales, de
asesores -0 como se haya dividido la muestra-, necesita
un apoyo exira para poder alcanzar la meta propuesta en
términos de Desempefio Social.

FFH ha creado una herramienta Virtual LOAS que se en-
cuenira en pagina web para hacer este proceso mas facil
Las instituciones podrén: Replicar 1a estructura de niveles
de supervision en su institucion; cargar su lista de clientes:
seleccionar una muestra; crear encuestas. ingresar resul-

Herramienta 3: Diarios financieros

Los Diarios financieros es una encuesta que se repite con
fracuencia. Se aplica a los mismos clientes varias veces en
un periodo determinado de tiempo. Estan enfocados en in-
dicadores estratégicos y dinamicos; y las preguntas siem-
pre refieren al periodo entre las aplicaciones (por ejemplo,
en la ulima semana, mes, eic ).

Los Diarios permiten ver la evaluacién de cambios y tam-
bién las relaciones entre indicadores; complementa la “foto”
que se hiene en dos momentos en hempo. A veces cuan-
do se aplican estudios a intervalos largos (al comienzo y
al fin de una Intervencion, por sjemplo), se ve solamente
una parte de un refralo mas complejo. Y ayuda proponer
soluciones mas apropiadas y evitar mala interpretacidn de
datos.

Los Dianos financieros no nos dan las respuestas sobre
por qué los cambios, pero nos dan una imagen mas rea-
lista de! comportamiento de los indicadores a lo largo de
un periodo de iempo. Es un método intensivo en recursos
humanes, por lo que es necesano priorizar indicadores.
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xperiencia |

microfinanzas. Giovanni Calvt”

fjicrofinanzas Rating es una calificadora de nesgo, pri-
4V lvada. independients, especalizada en microfinanzas,
gistrada por el Fondo ADA, Fondo BID, reconocida por la
upeninte: para rabajar con instituciones reguladas.
: Rahmmmmxico Managua, Milan la
mtnz.NamBuque

roductos

Rating microfinanciero: Rating piblico y privado y Ac-
tualizaciones y monitoreo

. * Rating de crédito: opinidn de la capacidad credilicia
de la entidad.

* Evaluaciones y servicios de pre-rating (diagndstico
institucional, minievaluaciones),

* Rating social: Estdndar y mejorado (con encuesta),

. Enmto(muodobgbadoanyde)

* Servicios para inversionistas (informe de inversion,
servicios profesionales, monitoreo de IMFs),

Hay dos productos de rating social: “rating social estandar”
y “rating social integral”. La diferencia es que, en el rating
social estandar, se trabaja con los datos @ informacién
dwublesdamtnsbummysuammw

maciones, por ejempio: porcentajes de mujer; préstamo

Rating Social: Transparencia en el cumplimiento de la Mision de instituciones de

Giovanni Caivi

promedio desembolsado); en Calidad. nimero productos/
lasa desercion. Mientras que en el rating social integral se
mmWMmmmqm
1as, grupos focales) y su alcance es de mayor profundidad
deanﬂn&somwgmunpuﬂmmydepo-
breza completo; y en la calidad, hay una retroalimentacion
directa sobre la satisfaccion de clientes.

for Senior Internaconal

* Dwrector de Microfinanzas Rating pars Aménca Latina WmWythmemﬁm. Consut-
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La metodologia consiste en evaluar 1as siguientes areas:

1. Sistema de gesfion de Desempefio Social, aqul se
analiza si los objetivos se encuentren reflejados en la
Misin. A veces los términos claves no estan bien defi-
nidos, por ejemplo, se habla de desarrollo y no se sabe
qué es desarrollo. ;Cudnto esta difundida la Mision?
A veces falta un canal sistemdtico para difundir tam-
bién al nuevo personal. Otro aspectos, buen balance
entre social y financiero en los drganos de gobiemo.
Muchas veces las estrategias. las proyecciones, los
indicadores son solamente financieros. Perfil social
exclusivamente durante el proceso de seleccion, re-
cursos humanos, también, el sistema informético es
fundamental para sacar informacion.

2 Responsabilidad social. Responsabilidad con el per-

sonal: rotacion de personal, esquema de incentivos
transparenie, beneficios no monetarios (becas; crédi-
10s). Buen clima laboral, monitoreado periddicamente
a través de encuestas de satisfaccion del personal,
talleres de promocidn de la equidad de género para
@l personal; gestion de la capacitacion y planes de ca-
mmera por fortalecer y nivel salarial levemente inferior al
sector financiero requiado,
Responsabilidad hacia los clientes, se evalla la es-
Irategia para enfrentar barreras de género y promover
el empoderamiento femenino (préstamos de grupo/ca-
pacitacién para el personal en temas de género), cos-
los aplicado moderado (rendimiento real del portafolio:
19%); problema de sobreendeudamiento que debe ser
mejor monitoreado y manejado; medidas de protec-
cién al clente por mejorar. transparencia imitada por
método fijo de calculo de interés, varias comisiones y
documentos incomplelos entregados a los clientes.

Responsabilidad hacia la comunidad y &l medio am-
biente: polilica escrita no formalizada, pero...; el medio
ambiente como un campo especifico de interés (no se
financian actividades de agricultura en dreas aledafas
a zonas forestales) y acciones para preservar el medio
ambiente (cartera de productos especificos).

3. Alcance. Agul se mira areas de operacion; poblacion
atendida

4. Calidad de servicio. Esto contempla gran variedad de
productos de crédito; flexibilidad de las condiciones
de los préstamos; oferta de servicios no financieros;
constante esfuerzo hacia la innovacidn y tasa de de-

sercidn aceptable.

(Cudndo hacer una calificacion del Desempeno
Social?

Los 60 rating realizados hasta el momento todavia no son
suficientes para fundar un andlisis completo y significativo
de correlacidn entre el Desemperio Social y el desempefio
financiera. Sin embargo, se obsarva en los resultados acu-
mulados que.

* Exste una correlacion entre autosuficiencia operativa
y la ampiitud de alcance, La correlacion es mas débil
para sistema de monitoreo y seguimiento.

* El desampefio financiero es necesario para el Desem-
pefio Social, o més ain, no existe Desempefo Social
si no hay desempefio financiero. Esto no quiere decir
que solamenta si hay buenos indicadores financieros
vale |2 pena hablar de Desempefio Social, porque am-
bos van de la mano con i institucion. Hay instituciones
que consideran estar bien financieramente, pero so-
cialmente dicen lenar buenas infenciones. Pues bien,
no se miden buenas Intenciones, sino en qué medida
los procesos estin alineados a una misidn y esto no
significa que van & ser mal calificados, depende de
cada instfitucion y la sostenibilidad de lo que hacen es
necesana si quieren cumplir con metas sociales.

En conclusion, es un proceso y cada Institucion liega a un
punto en que necesita realizar una calificacion a su Desem-
pefio Social, independientemente de su estado de dess-
mollo. Es un ejercicio, una evaluacion que se convertira
en una practica necesana y constante, porque es bueno
mirarse al espejo y compararse, esio siempre ayuda. La
transparencia es un relo, y la calificacidn de riesgo es tam-
bién un asunto de costo-beneficio.



Experiencia 2

Rating de Desempeno Social Nuestra Experiencm enAmérica Latina, cesar carcelén’

lanet Rating es una agencia francesa con oficinas en

Lima para atender al mercado latinoamericano. En 10
#hos ha realizado mas de 500 calificaciones, de ellas 150
en América Latina y entre allas 20 Raling Sociales. Ade-
mas, otros 30 ratings en el mundo. Desde ol 2004 viene
gisefiando la metodologia social y una consolidada en ef
2007. Ala fecha ha realizado cerca de 31 calificaciones, de
las cuales 16 han sido en Aménica Latina

La Calificacion del Desempefio Social es una herramienta
indispensable para una Gptima loma de decisiones porque
permite
*  Meyorar el Sistema de Gestion de Desempedo Social
- Identificacdn de Debilidades y Planes de Accion.
- Proceso interactivo que ayuda involucrar al Equipo
Gerencial en la GDS
~ Herramienta que ayuda & dar énfasis en las accio-
nes - Estrategia localizada.
~ Construir una capacidad autoevaluadora.
* Prevenir riesgos de largo plazo: Reputacion,
* Promover la transparencia social de la IMF y la indus-
iria:
- Comparar su desempefio con otras IMFs.
~ Reforzar el impacto de la IMF en su ambiente.
- Fortalecer |a reputacidn interacional de la indus-
tra.
*  Alraer inversores sociales:

- E1 85% de los Top 50 financiadores toman en cuen-
ta el Desempedio Social para el otorgamiento de
crédilos y el 80% de éstos considera que el rating
social es una buena forma de medirko

Rating de Desempeno Social

Nuestra calificacion da una opinidn acerca de “la capaci-
dad de la IMF de alcanzar su mision social” en cinco dreas
de evaluacion.

César Carpalén

1. Gestion del Desempeiio Social

Primero se eval(a e! sistema de la GDS, después aspectos
concrelos por cada area’ Intencidn y desempeio, sistemas
y operaciones, resultados, cambios e impacto de las insti-
tuciones

Aqui se analiza como se definid la mision social, quiénes
participaron, fue inclusiva y democratica, como se instity-
cionalizo (es decir, como ia misidn social entra a lomar par-
le del proceso de toma de decisiones desde el disafio del
producto, aperturas de agencias, contratacion de personal,
reclutamiento, etc. y como pasa a la planificacion, al disefio
de objetivos y planes). Luego, &l sistema de monitoreo, sin
&l no se puede medirta, evaluaria.

2. Proteccion al Cliente

Se mide e nivel de cumplimiento de la IMF con los seis
Principios de Proteccion al Cliente (definido por el CGAP
y ACCION), la fijacion justa de los precios y transparencia
con &l mercado. Comunicarse adecuadamente en cada
una de las fases del crédito, publicar las tasas en las agen-
cias. Y los mecanismos implementadas para reducir ef ries-
go de lavado de dinero.

* Analista Senior de Planet Rating para Aménca Latina. Licenciado en Admnstracion de Empresas y Contador Publico.




3. Gestién de los Recursos

La Gestion de Desempeio Social traducida hacia el interior
uhmm&u-mumm(e
través de una gestion profesional de los recursos huma-
nos y el cumplimiento de las nommas laborales locales y
los estandares de la OIT), la polifica de compensaciones
justas y equitativas, trato igualitano al personal. Es decir,
ser transparente con el personal, comunicarse adecuada-
mente con allos.

4. Inclusién Financiera

Se evalia la capacidad de la IMF para alcanzar a la po-
blacion desatendida (pobres o grupos excluidos) asi como
una gama de productos y servicios adaptados a sus ne-
cesidades, los cuales deben ser provistos de una forma
eficiente. Como se han establecido costos, una tasa justa y
competitiva en el mercado.

5. Cambio soclal
s.mmmm»mmmw
la IMF han contribuido al cambio social de acuerdo con los
marcos de referencia de la Carta de las Naciones Unidas,
los Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODM) y los Dere-
chos Humanos.

Escala de calificacion de Desempeiio Social

Productos

Rating de Desempefio Social sin Encuesta.

~ Reporte completo, conciso y objetivo desarrollado
sobre la base de nuestra metodologia de Califica-
cidn de Desempefio Social (cinco 4reas de eva-
hsacion),

Rating de Desempefio Social con Encuesta.

- Calificacion basada en nuestra metodologia de Ca-
ificacion de Desempefio Social que Incluye un pro-
ceso de encuesta para obtener informacion sobre:

- El perfil del sociodemogréfico del cliente

- El nivel de satistaccion con los servicios de la IMF

- Medir el grado de transparencia con el cliente.

~ El nivel de satisfaccion con los servicios no finan-
clers.

El proceso de encuesta es realizado por una empresa

especializada de prestigio intemacional IPSOS que

cuenta con una metodologia comprobada — Andlisis

cuantitativo concluyente.

~ El proceso elimina el conflicto de intereses que se
presenta cuando personal operativo de la IMF par-

Escala de Calificacion Desempefio Social

('pianet Rating

Compromiso de Largo plazo con metas socisles; manejo eficlents de
desempefio soctal y riesgos de responsabilidad social; muy probable
que la institucién genere un impacto soclal claro

Intento claro para lograr metas sociales: sistemas de gestitn de
desempeo social en proceso de implementacion

Intento claro para lograr metas soclales; baja capacidad de gestionar
desempeio soctal

Fusnde: Prossntactn ow
César Carceden




ticipa durante la encuesta, al ser realizada integra-
mente por personal de IPSOS

- Resultados imparciales y opinion objetiva por parte
de IPSOS.
- Tamafo muestral minimo de 300 encuestas

Observaciones de la experiencia de Planet Rating
enAmeérica Latina
Fortalezas

Definician consensuada de la mision social a nivel de
organos de goblemo, equipo gerencial y en algunos
casos con el personal.
Inclusién de la mision social en las principales decisio-
nes, como en el disefio de los servicios financieros y
también no financieros.

Planeamiento estratégico que recoge la misidn social
&n objetivos, metas y planes de accién.

Asignacidn de personal 0 comités gerenciales respon-
sables de la GDS.

Disefios de productos adecuados a las necesidades
de la clientela.

Alcance en zonas con menor oferta crediticia, como
las 2onas rurales especiaimente ofrecido por las IMF

Disefio de servicios no financieros en Areas como.

salud, genero y educacion. Especialmente en IMF de
Banca Comunal y en algunas IMF reguladas

Activa participacion de las redes locales y regionales
en la GDS con sus asociadas.

Debilidades

Organos de gobiemo con bajo entendimiento sobre lo
que es GDS.

Un sistema de informacion sin indicadores sociales
que midan & cumplimiento de los objetivos y el los
riesgos de desviacion de la Misidn.

Escasa formalizacion de los procesos de Desempeio
Social y adecuacion del indicador a la realidad institu-
cional.

Los sstemas de evaluacion e incentivo del personal
no incluyen los objetivos sociales de la institucion.
Poco desarrolio de politicas de crédito para Ia filacion
de precios, Esto afecta la transparencia y a los clien-
les

Limitada diversificacion de productos, centrados en
los servicios financieros.

Débil desarrollo de politicas de proteccion de medio
amblente; una inexistente labor de auditoria sobre la
gestion de Desempefio Social a pesar de contar con
SP| de CERISE y escasa disponibilidad de informa-
@6n sobre la gestion de Desempedio Social.

Oportunidades

La positiva disponibllidad de las organizaciones inter-
desarrollar los procesos de la GDS

Desarrollar e impulsar la Gestion de Desemperio So-
cal en las instituciones alineadas a Iniciativas porque
generan indicadores: & MIX y, que ya han publicado
una base de datos sociales.

Socializar los avances en la gestion del Desempefio
Social y la responsabilidad social que se tiene en &l
sector: Paraguay, Bolivia, Per)

Financiadores con prioridades en la GDS y en dreas
rurales.

Retos

El més importante: la inclusion de indicadores al sis-
tema de informacion. Sin ello no se puede evaluar y
rendir cuentas en Gestion del Desempefio Social.

Aplicar herramientas de gestion de Desempefio So-
cial, tales como: estudios de mercado, encuestas de
satisfaccion y desercion de clientes, medicion de po-
breza PP! y estudios de impacto.

Diversificacién de la cadena de productos de servicios
financieros 0 no financieros para demanda no atend-
da;

y finalmente desarrolio de programas de proteccion al
medio ambiente y manejo responsable de los recursos
tanto con el personal como con la clientela.




Triple Jump - Gustavo Santivanez
Oikocredit - Yolirruth NGfez
Etimos sc. - Emilia Colacell
CODESPA - Maria Jesus Pérez

Triple Jump - Gustavo Santivanez

iple Jump inicié en 1999 como un programa dentro de

la Fundacion para cooperacion Internacional OXFAM
Novib. En el afio 2006 se independiza aplicando la expe-
nencia aprendida a la administracion de otros fondos. Ac-
luaimente s& cuenta con 5 fondos en administracién, cada
uno de elios adaptado al nivel de desarrolio de la microfi-
nancera. Tiene una empresa hermana (Triple Jump Advi-
sory Services), que es una fundacién sin fines de lucro que
brnda Asistencia Técnica a IMFs. Se cuenta con casi 200
millones de euros an administracion en 120 microfinancie-
ras y casi 50 paises.

(Oué es o que podemos ofrecer?

Se olorgan préstamos desde 150 hasta 12 millones de
8uros, én moneda local, en dblares o suros. Se brinda
asisiencia tacnica a través de la empresa hermana, se dan
préstamos senior, préstamos subordinados y también in-
versiones de capital. Los cinco fondos que se administran
se dividen entre las microfinancieras clasificadas en 3 nive-
les: Emergente, Expansion y Madurez

Gustavo Santvafez

OXFAM Novib atiende sl nivel de Emergente. La microfi-
nanciera va desarrollandose y cuando logra dar el salto al
siguiente nivel, Triple Jump empieza a atenderio como ofro
fondo

Se ofrecen productos segin el nivel de desarrollo. Los
montos mas pequefos se olorgan a las instituciones mas
pequefias. La asistencia técnica siempre dingida a las inst-
luciones mas emergentes, los préstamos senior y subord-
nados se ofrecen a todas las insfituciones. Las inversiones

* Gustavo Santvafez. peruano. Bachiller en Administracion de Empresas y Méster en Finanzas de la Universidad Paciico del Peni Fue coordinador
de Proyecios en @ oficna mgonal de Olkocredit en Pend. Fue jefn del drea do de finanzas y nesgos pars Latino América en el Cyrane Maragement



de capital estan dingidas a las instituciones con mas de-
sarrolio. Los préestamos en moneda local se olorgan a las
Instituciones mas peguefas, mientras que los préstamos
en moneda “dura” a las instituciones més grandes.

Gestion de Desempeno Social (donde se ubica
en todo esto?

Creemos que esta en los 3 niveles de desarrolio de la ins-
titucion microfinanciera.

Para hablar de Gestién de Desempefio Social, hay que
partir explicando una premisa: Con las microfinanzas es
posible, si cuentan con politicas adecuadas, ayudar a all-
viar la pobreza. a empoderar a los clientes y al desarrolio
sostenible.

Por un lado estan los Inversionistas; y por el otro, las mi-
crofinanzas. Lo que se busca es hacar un balance entre los
intereses de cada uno, integrando los intereses financieros
que podrian tener nuestros inversionistas con ia dimension
social que podrian brindar las microfinanzas,

Se buscd una herramienta que permitiera medir o dar se-
guimiento al Desempedo Social. Era una herramienta muy
simple, solamente seis Indicadores, 3 cuantitativos y 3 cua-
litativos. Los cuantitativos eran: el porcentaje de mujeres,
al porcentaje de ruralidad de la cartera, el tamafo dal cré-
dito promedio, Los cualitativos estaban orientados mas a
evaluar si se atendian a clientes excluidos socialiments en
ol pais.

Luego, en el 2008, Tnple Jump y OXFAM Novib deciden
avaluar su relacion contractual estableciendo que se debia
poner mayor énfasis en lo que s la Gestién de Desem-
pefio Social. OXFAM Novib brindd una hemramienta para
medir el género que es basicamente como un seméforo y

nos afiliamos a los principios de proteccion del clients del
CGAP.

Triple Jump crea una nueva herramienta que es el Social
Performance Assesment Tools (SPAT), que es la GDS,
que no es ofra cosa que Evaluacion de Desempefio So-
cal. Esta herramienta se esta utilizando desde el 2008 a
través de un cuestionario de 40 preguntas que se elabora
en el momento de la evaluacion: Se evalian 3 estadios
intencidn social de la microfinanciera, la implementacion
de esas infenciones sociales y los resultados sociales lo-
grados.

Cada estadio es valorado en lo que es el género, recur-
sos humanos, salisfaccion del cliente, alcance, principio
de proteccion al cliente y la Informacidn de Desempefio
Social. £l uso de esta heramienta da como resultado, gra-
ficos en los que se puede ver qué porcentaje de intencion,
qué porcentaje de implementacion, qué porcentaje de re-
sultados se logra en la microfinanciera.

La nueva herramienta de Triple Jump uliliza: ef Cuestiona-
rio de GDS del CGAP; el semaforo de Género de Oxfam
Novib, los Principios de Proteccion al cliente del CGAP y
Social Performance Score de 6 indicadores.

Tripie Jump evalda el Desempefio Social de sus clientes y
se estan poniendo clertas restricciones al invertir. Nuestros
clientes estan haciendo el Desempefio Social En infencidn
@ implementacion estan casi en 70%; mientras lo que es el
resultado es mas alla dal 70%. En cuanto a los criterios, sl
mejor logrado es el de proleccion al cliente, mientras que
todavia se estd un poco débil en salisfaccion, clientes y la
parte de recursos humanos.

La parte financiera es importante, pero es importante para
usarta como una herramienta para lograr el gran objetivo
final que es el objetivo social.

Cuestionario de GDS de
CGAP
NUEVA Seméioro de Género de Oxfam Now|
HERRAMIENTA
DE TRIPLE FRitopios o
JUMP: EDS v
Socal Performance
Score de 6 Indcadores
Fuente: Prasentacion de Gustavo Santivaes
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Oikocredit - Yolirruth Minez

uestra Mision: *Oikocredit, como cooperativa mundial,

promueve la justicia giobal exhortando a personas,
iglesias y ofros grupos a compartir sus recursos a través
de inversiones socialmente responsables y apoyando a
personas necesitadas mediante crédito.”

La financiacion de proyectos es por medio de préstamos,
inversionas de capital y linaas de crédito

Okicredit trabaja en 70 paises, tiene 35 oficinas regionales
y de pais. El lotal del monto de Cartera Activa es de 474
millones de euros. El nimero de proyectos es de 790 (480
IMFs) y el crédito promedio es de 600 mil suros

Okicredil invierie en proyectos con balance en &l desempe-
fio financiero y el desempefic social. Se gestiona y maneja
ese Desempefio Social, y por medio de una gula de pre-
guntas se hace la evaluacion de Desempefio Social y de
Gestion de Desempefio Social Con esa evaluacidn, con
las ayudas de los rating sociales y otras herramientas, se
ha visto que puede ser que exista Desempefio Social, pero
no lo estan manejando. Como inversionistas sociales tene-
mos una mision social y también deseamos manejar ese
Desempefio Social, por lo que se necesita que los sotios o
clientes lambién manejen ese Desempefio Social

Nos hemos alineado al conceplo de Desempedio Social del
Social Performance Task Force: *_Ja traduccidn efectiva
de la Mision social a la practica”. Considerando las dimen-
siones: Alcance a (as personas pobres y excluidas; produc-
los y servicios apropiados; crear beneficio para ol cliente;
y asegurar |a responsabilidad social con & personal, el
cliente la comunidad y el medio amblente

Oikocredit decide taner un fondo para Gestion de Desam-
pefio Social. Este fondo es lo que se esta cofinanciando asi
como participando en asisiencia lécnica

Primero, se esta rabajando en la parte de! diagndstico
Es importante saber como es la situacdn, y poder esta-
blecer un plan de accién que permita mejorar la Gestion
de Desempefo Social. Hemos tenido primero una alianza
con Microfinanza Rating y ahora con Planes Rating, en &l
cofinanciamiento de Rating Sociales

Yoirruth Niofez

Fuente: Prosentacion e tolruth Nufes
Otro tema que sa esta trabajando es SPI de CERISE

En cuanto a |3 dimensién de Alcance: Llegar a la gente
excluida, 3 la gente con menos recursos, Otkocredit en
alianza con la Fundacién GRAMEEN y con HIVOS en
Ecuador, esta trabajando la aplicacion de la herramienta
PPl La dea es que ias instifuciones empiecen a aplicar
una heramienta que les dé informacion para focalizar a
sus clientes y para poder segmentarios. En la actualidad
se trabaja con 8 organizaciones en Penl; en Ecuador con 6
organizaciones y en Colombia se va a trabaijar el piloto y la

* Licenciada an Contabidad, con estudics de Administracion de Empresas. Maestria en Estudios de Desamolo A caego oe Gestion oot Desempalic
Social y asistencia Wcnica an Olocradit en |a region de Suramérica Norte Pery, Ecuador y Colomba




implementacidn, Todo cofinanciado y con Ia asistencia léc-
nica. En Peru se trabaja en allanza con la Red COPEME
para que esta herramienta pueda ser diseminada no so-
l[amente entre clienies de Oikocredil. sino que antre ofras
instituciones de microfinanzas. En Ecuador se trabaja con
la Red para el Desarrollo Rural y en Colombia con microfi-
nanzas para el desamolio. También se esta rabajando con
GALS. herramientas de género utiiizadas en Finca Penl.

Para [a dimension de productos y Servicios, se estan co-
financiando estudios de satisfaccion de clientes, estudios
de mercado, el disefio de nuevos productos y el tema de
servicios no financieros para el caso de créditos con adu-
cacion. Hemos hecho alianza con Freedom From Hunger,
con qQuienes se trabaja crédito con educacitn. En cuanio a
astudios de mercado dependera de las capacidades loca-
les, para que sean as redes mismas u otros consultores de
{a zona, al igual para @l disefio de nuevos producios.

En la dimension de crear beneficios para &l cliente: se tra-
baja con las harramientas GALS, con |a idea de establecer

Ftimos- Emitia Colacel”

TIMOS es un consorcio financiero que ofrece servicios

financieros a Instituciones de microfinanzas, coope-
rativas de productores e iniciativas sociales en mercados
emergenias y en desarolio. Nace en 1988 con el objetivo
de sostener &l desamolio de comercio justo ¥ la economia
social en Italia. Es fundador en 1999 de Banca Elica, pri-
mer banco ético de ltalia. También en el 2002 es fundador
de SEFEA (Sociedad Europea de Finanzas Elica y Alter-
nativa) y lambién es uno de Jos fundadores junto a CIDI
ALTERFIN, de FEFISOL que es un fondo de inversion fo-
calizado en instituciones de microfinanzas y cooperativas

de productores en Africa.

Ademas, al ser un consorcio, es una cooperativa que fiene
como punto de encuentro una red donde se juntan 278 or-
ganizaciones italianas y extranjeras con el objetivo de unir
dos necesidades complementarias: una eficiente y res-
ponsable gestidn financiera y un efectivo impacto social.

indicadores de género para que as organizaciones de mi-
crofinanzas puedan empezar a reportar y nosotros laner
informacién al respecto.

En cuanto a la responsabilidad social con el personal, &l
cliente y &l medio ambiente: exisie el fondo para asistencia
técnica de recursos humanos. Este fondo es individualiza-
do con cada institucidn, Cada una tiene sus prioridades y
puede ser por ejemplo, capacitacion, capacitacion en me-
todologias de crédito, para mejorar la gestion del personal
como disefiar incentivos para el personal, efc. Aqul se in-
cluye la responsabilidad social con el cliente. La educacion
financiera que tiene que ver con crédito con educacidn,
Con este fondo tratamos de cooperar con nuestros chentes
en mejorar su Gestion de Desempefo Social

La idea es que como Oikocredi! tiene su mision social y
queremos mosirar ese Desempefio Social que tenemos y
queremos mejorar ese Desampedio Social, también a nivel
de los clientes sea asi, y ese es nuestro objetivo al trabajar
en mejorar la Gestion de Desempefo Social.

Emilia Colaced

ETIMOS cuenta con un equipo de 20 profesionales, tres
oficinas descentralizadas y fiene un total de activos de 34
millones de auros. Posae una carlera activa de 23 millones

* Licenciada en economia. Masier en Estrategias de Politcas del Desartolio do Distriios Industriales o Rtaila y América Latina. Posigrado de especiall-
Zacion en adminstracon de organizaciones financeras. Desde 2005 tmbags on microfinanzas junio al consorao ETIMOS en los disinios proyecios Que

ha desarmailado en Argamtbna




de euros y administra tres fondos de inversion: FODIMA,
PLASEPRI Y ETIMOS FUND. (Datos de diciembre 2009)

Tenemos 3 areas de trabajo. Una es &l drea de institucio-
nes de microfinanzas que trabaja con un amplio rango de
instituciones de todo el mundo y esta focalizada en el im-
pacto social. Otra area es con cooperativas de produciores
especiaimente desde el 2004, trabajando con consorcios y
cooperativas de comercio justo y produccion organica. Y ef
departamento de proyectos, donde a través de fondos que
se buscan de proyeclos y de subsidios se va acompafar
al desarrolio de [a oferta financiera de ETIMOS y se va
a ofrecer Asistencia Técnica a las instituciones socias del
CONSOICIO.

ETIMOS hoy se encuentra en 47 paises alrededor del
mundo como pariner o como instituciones financiadas
Nuestros principios inspiradores son las finanzas solida-
rias, |a transparencia, la democracia. Somos una coope-
rativa, por lo tanto se fomenta la participacion democrética
en la gobemabilidad del Consorcio, buscar la igualdad de

CODESPA - Maria Jesus Pérez

undacion CODESPA en una entidad privada, nacida

hace 25 aflos y tiene la presidencia de honor del Prin-
cipe de Asturias. Nuestra Mision es: “Conflamos en I3 ca
pacidad humana de construir un mundo mas equitativo y
justo. proporcionando oportunidades @ las personas para
que puedan 3 través del rabajo desarroliar sus capacida-
des y ser protagonistas de su propio desarrolio.”

Contamos con 11 delegaciones internacionales y tiene pre-
sencia en 19 paises de Asia, Africa y fundamentaimente en
Aménca Lalina. Se sjecutan mas de 100 proyecios con 80
CODESPA se especializa en desamollo econdmico; pro-
muevela generacion de empleo y la creacion de lejido em-
presanal para poblaciones pobres. Cuenta con tres areas
estralégicas: microfinanzas, desarrolio rural y formacion
para el empleo

oportunidades y |a tutela y &l culdado del medio ambiente
Eso se define en los valores que tenemos en construlr una
Red de personas y de organizaciones para responder a
las necesidades financieras de las personas que viven an
condiciones de pobreza, promover a través de instrumen-
los innovadores las microfinanzas y el microcrédito dentro
de nuestro objetivo que es la finanza ética. Contribuir a
transformar aquellos mecanismos que son de la economia
lucrativa, tradicional en una economia social, solidana, po-
pular y principaiments el cooperativismo en su proceso de
democratizacion y &l apoyo a la gobemabilidad

Evaluamos la Gestion del Desempefio Social Cuando se
analiza una solicitud de financiamiento se busca el grado
de sostenibilidad de la institucion y su Desempefio Social
No se tiene un modelo de reporte, sino que se eval(a en
su Integralidad ambos aspectos. Se intenta entrar en las
comunidades donde trabaja la institucion y conocer como
nuestra intervencion puede acompafar al desamolio au-
tosostenible y duradero de la institucion, preguntamos a
través de un modulo S, al madulo social, los aspectos so-
ciales de la institucién

Maria Jesus Pérez

“ Ugenciada on Administracon de Empresas. Mastar en desamolio. Especaista en microfinarzas y progtamas de desamolio microsmpresanal y de
creasin del tegas scondmico local en paises en desammolio. £ drectora del depanamento de nvestigacdn & mnovacon social de I fundacidn CODES-
PA, direcines dal centro de 2poyo 3 la microempresa y meembro del Comité ecutive dal Cantro de estudios de Cooperncion o Desamolio



Para CODESPA la Gestidn del Desempefio Social es
esenciaiments importante porque pensamos que estan en
juego 3 elementos fundamentales dentro de la industna
Sl et

1) La Gestion de! Riesgo Reputacional de las microfinan-
zas.

2) Maximizar | aportacion al desarrollo de las microfi-
nanzas.

3) La oportunidad que tene la industria de las microfi-
nanzas de convertirse en una industria socialmenta
responsable.

Las microfinanzas por su doble naturaleza, social y finan-
ciera, estan mas expuestas al nesgo reputacional que otras
empresas convencionales o el sector financiero tradicional
Los donantes y los inversores sociales estan siendo tan
exigentes, porque gran parte del dinero que se invierte en
las microfinanzas proviene de la cooperacion al desarrollo
que busca la lucha contra la pobreza y también de inver-
sores sociales que buscan mejorar la calidad de vida de la
poblacion

La Gestion del Desempefio Social puede reducir las bre-
chas entre las expectativas de la sociedad versus la reall-
dad de los logros de las microfinanzas. Igualmente pensa-
mos que puede favorecer que la mala gestion de algunas
instituciones de microfinanzas no afecten al resto de la in-
dustria porque podran estar protegidas a la hora de demos-
trar con datos y con ngor que efectivamente estan cum-
pliendo con los objetivos sociales que se habian definido.

Los inversores sociales en Espafia esperan que su dinero
sirva para cambiar [a vida de las personas, y son especial-
mente sensibles al comprender que en &l mundo de las
microfinanzas y de otras empresas sociales se mezcla ef
binomio negocio y pobres, entonces es importants demos-
trar la compatibilidad que hay enira lo social y lo rentable.

Otro de los aspectos fundamentales es que la GDS puede
hacer un aporte al desarrolio. Porgue centra la mirada de
los gestores de las microfinanzas en el cliente. En la me-
dida que las instituciones conazcan mejor a sus clientes,
sus necesidades, podran sin dudas ofreceries un major
servicio. Una de las vias mas polantas que lienen las mi-
crofinanzas para maximizar su aporte al desarrollo es en la
innovacion de los productos financieros

Y por Gltimo, la Gestion del Desempedio Social puede per-
mitir a las microfinanzas demostrar que son una industria

sociaimente responsable.

Hay que seguir insistiendo en lo que es y no es la Gestion
del Desempefio Social. Hay que conseguir reportes (tiles
que hagan que la informacion de Desempefio Social no
esté disgregada sino que haya un Unico raporte que permi-
13 que la gerencia de la institucion valore el avance; y sobre
todo los cambios que se producen al gestionar las metas
sociales, no sdlo los objetivos vinculados al plan estratégi-
©0 0 a la Mision, sino en las diferentes dimensiones donde
impacta el Desempefio Social. Asimismo es importante la
verificacion de la informacién de GDS.

La Gestian del Desempefio Social no debe convertirse en
un maquillaje que hace que todas las instituciones micro-
financieras parece que sean lo mismo. Da miedo que la
aplicacion del Desempefio Social sea mas una presion ex-
tema. una moda y no realmente una herramienta que per-
mita a la institucion realmente ser fiel a lo que es su Mision.

El Fondo tiene un patrimonio de 27 millones de euros.
Los inversores son particulares. Hay algin inversor insti-
tucional como la Corporacion Andina de Fomento. Se han
hecho 32 inversiones en diferentes paises. CODESPA pro-
mueve & Desempefio Social entre algunas de las institu-
clones receploras de financiacion. Anualments al menos
2 Instituciones son apoyadas para obtener un reporie de
GDS, para eflo se ha hecho una allanza con el Programa
Mision y también se han utillzado algunos rating sociales.

couesmumaaaummmmmfw.

mkwahwmhmthsm
deseen incorporar y que vengan derivadas de un analisis
de como estan consiguiendo sus metas sociales y quieran
mejorar en ellos. Apoyo para la realizacion de auditorias
sociles, rating sociales y alianzas con organismos promo-
tores de la Gestion de Desempefio Social para iniciativas
conjuntas

Actualmente se estan probando diferentes metodologias
para ver cual conviene mas para trabajar en la Gestion del
Desampefio Social, Entre las instituciones con las que se
ha trabajado estan ADIPE en El Salvador, ADIM en Nicara-
gua, el Banco de OPM en Republica Dominicana y FINCA
Honduras







Acta de la Declaracion

Varios paises de la region latinosmericana con la existencia de un entorno hostil y smenazante s
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sostenibilidad y viabilidad de ls industria de las microfinanzas
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la Misién & I Prictics” ha puesto en evidencia o

POR TANTO RESOLVEMOS
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las consecuencias de inapropiadas politicas pablicas y leyes contrarias al mercado.
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franco, objetivo y consistente que contribuya s la comprension de la importancia del sector y de
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la pobreza.




3- Reconocer ¢l importante impulso y avance que ha tenido la incorporacién de la Gestidn del
Social en las Instituciones de Microfinanzas de las Redes Regionales y Nacionales
en los paises de América Latina.

4- Aplicar herramientas de ia Gestién del Desempeiio Social, Auditoria Social, Manitoreo de la
Gobernabilidad, Evaluacién y Medicién de los Impactos de las Microfinanzas en sus Clientes y
procesos de certificacion del Desempefio Social que permitan una de la labor
social de las Instituciones de Microfinanzas que reafirme el fin Gltimo y compromiso social que
justifica y legitima la existencia de la industria en nuestros paises y continentes.

5. Constituir el Grupo de Trabajo de Desempefio Social de América Latina y el Caribe (Latin
América Social Performance Task Force), a fin de promover en nuestro continente, la adopcion
por parte de las redes e instituciones de microfinanzas, la cultura, el enfoque, la conducts, las
disciplinas y las herramientas de desempefio social, que faciliten ef cumplimiento de su mandato
social, de dar cobertura a clientes no atendidos por las instituciones financieras y bancariss
convencionales y promuevan mejoras en la situacion socio-econdmica de ellos y sus familias.

6 Analizar el desarrollo de distintas opciones e instrumentos que faciliten la propagacion y
de

procedimientos
certificacién del desempefio social, que respalden la transparencia y la valoracién justa y
adecuada del rol de las microfinanzas. Este proceso serd impulsado en el marco del Segundo
Encuentro del Grupo de Trabsjo de Desempefio Social, de America Latina y El Caribe que se
realizard en la Ciudad de Managus, el 30 de abril de 2010.

7- Convocar periddicamente Foros y Encuentros Latinoamericanos donde se compartan

difundan innovaciones, y, resultados obtenidos en la expansion del Desempefio |
Social de las Instituciones de Microfinanzas y se muestren resultados concretos al nivel local y
de las Redes.

Dado en Ia ciudad de Managua, Nicaragua, a los veintinueve dins del mes de abril del afio dos
mil diez.
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nr«-wamuEw-m “Lievando la Misidn a la Prictica”.

Coutenido

730am

830am

Inseripcion
Palabras de Blenvenida René Romero, Presidentc ASOMIF.
Kenlor Howells Presidents Comisidén GDS REDCAMIF

Palabras Insugurales: Juio Flores Presidents REDCAMIF y Vicepeesidente FOROLAC.

Conferencia Magistral: La Importancia Creciente de Is Gestién del Desempedio Social en las
Microfinanzas en el Munde

Ponente: Laurs Foose (Coordinadora del Grupo de Trsbgjo de Desempetio Social),
Comentanistas: René Laver, Embajada del Gran Ducedo de Luxemburgo y Pablo Alvarez, HIVOS.
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Moderadoc |van Guti¢rrez, Director Ejecutivo de REDCAMIF.
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Social Modelos Organizatives. (Salén Momotombo)

Moderador: Jusn Vega. Director Regional de PROMIFIN-COSUDE.

Experiencis |: Diego Ferndndes Concha, PRISMA (Perd).

Experiencia 2: Néstor Castro, FINRURAL (Bolivia).

Experiencia 3: Jos¢ Luis Gonzdlez, Gerente Gral. de PADECOMSM CREDITO (EI Salvador).
Discusion

11:15am

Panel 1L: Planificacién Estratégica. (Saléa Xilos)

Moderador: Manuel Salgado Mantllla, Consultor.

Experiencia |: Angel Jara, Fundacidn FACES, (Ecaador),

Experiencia 2: Patricia Padilla, Directors Ejecutiva de ADIM (Nicaragua).
Experiencia J: Hugo Yangue, ARARIWA, (Perl)

Discusién

2:00pm

Almuerzs =

Conferencia: Experiencia de Implementacién de GDS en otros Continentes.
Moderador: Alfredo Alaniz, Director Ejecutivo de ASOMIF.

Ponente: Kasia Pawlak (MFC, Europa del Este) y Boubacar Diallo (CRS - m

{3:00pm

3:30pm

Panel 111: ;Cémo conocer las necesidades de nuestros clientes y el nivel de satisfaccldn con nuestros
servicios? (Salén Momatombe)

Moderador: Mercedes Cuades, Consultors (Nicaragua),

Experiencia |: Marta Ligia Vélez Moreno, MEDA (Colombis)

Experiencia 2: Miguel Navarro, ODEF (Hondurss).

Experiencia 3: José Ramin, FINCA (Pert).

Discusion

3:30pm

Panel IV: Generar, Colectar y Usar In Informacién. (Saldén Xiloa)
Moderador: Franklin Montano, Director Ejecutivo ASOMI (El Salvador).
Experiencia |: Fablols Céspedes, CRECER (Balivia).




Sos) ey @forolach

Mision

Conferencia: Recursos Humanos y Procesos en Instituclones de Microfinsaras
Moderndor: Reynaldo Marconi, FOROLAC.

Ponente- José Villagra, Director PRAXIS (Pert).
Panel V: Recurses Humanos. (Salén Momotombo)
Moderador: Percy Villazana, Director Ejecutivo FOROLACFR.
Experiencia |: Anibal Montoya, Director Ejecutivo FUNED (Honduras).
Experiencia 2: Indira Melgas, ADRA, (Peri).

WJ Carlos Rojas, Director Ejecutivo, FUNDECOCA (Costs Rica).
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Moderndor: Rosa Pasos, UAM (Nicaragua).

Experiencia || Rosa Estela Rodriguez, Oficial de Crédito de Cooperntiva 20 de Abril (Nicargua).
Experiencia 2: Annabelle Sulmont, AMUCSS, (México).

Experiencia 3: Edgar Jiménez, Gerente de Sucursales de FAFIDESS, (Guatemala).

Conferencia: Importancia de la Transparencis Social.
Conferencista: Giovanna Masci, Directors pars las Américas, KIVA.
Maria Auxilisdors V.

Panel VII: Como se Concilian los Resultados Sociales y los Resultades Financleros. (Salén
Momotembo)

Maoderador- Delfin Aparicio, Director Ejecutivo, REDPAMIF (Panamé)

Experiencia 1: Elizabeth Campos, Gerente Financiera, FDL (Nicaragua),

Experiencia 2: Héctor Maduriaga, Gerente General, FONDESURCO, (Pert).

Expenencia 3: Jesuca Herrera, responsable de estadisticas, Red Fnanciers Ruml, (Ecusdor)

Discuside S

Panel VIII: Reportes ¥y Evaluacién Externs. (Salda Xiloa)
Moderador: Francisco Pérez, Director de Investigacion, NITLAPAN-UCA.
Resultados de SP1: lsabel Cruz, Presidenta de FOROLACFR.

Reporte de Indicadores Sociales: Micol Pistelli, The MIX.

Auditoria Social: Tomds Rodriguer, Cooed. Centroamérica (Programa Mision),
Discusién

Almuerzo
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Panel IX: Nuevas Tecnologins. (Salén Momotombo)
Moderador: Juan Carlos Tellerfa.

Experiencia 1: Auls Virtual - Ever Eguaguiza, Coond. Suramérica (Programa Misidn).
Experiencia 2: Software de Capturs de Indicadores Sociales - Carlos Garcla (ASOMIF).

Experiencia 3: Lisa Kuhn, Directora, Freedom from Hunger.
Discusién

130pm | Panel X: Raiting Sociales. (Salén Xiloa)
Moderador: Kenlor Howells. Presidente REDCOM.
Experiencia 1: Giovanni Calvi, Microfinanzas Rating,
Experiencia 2: César Carcelén, Planct Rating
Discusitén

wive

:43pm_| Refrigerio

:15pm | Conversatorio Financiadores Sociales.
Moderador: Julio Flores, Presidente REDCAMIF.
Gustavo Santivafiez - Tripie Jump.
Yolirruth Nafez- Oiko Credit.
Emilia Colacelli- Etimos sc.
Muria Jesis Pérez - CODESPA.

i

Lectura de Declaracién: Reynaldo Marconi, Responsable de GDS FOROLAC.
4:45pm | Palabras de Clausurs: Julio Flores, Presidente REDCAMIF y Vicepresidente FOROLAC.

Despedida: Kenlor Howells, REDCAMIF y Tomds Rodriguer, MISION.
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