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Que queremos decir con 
“resultados”?



Que queremos decir con la GESTION de 
los resultados?



Propósito principal de la medición 
de los Resultados Sociales:

Si no puedes medirlo, no puedes 
mejorarlo.



Los datos de los resultados 
sociales son relevantes al 
desempeño financiero también 
Ø Los clientes exitosos son más propensos a:

o Permanecer clientes
o Recomendar su institución a otros
o Ser capaz de pagar sus préstamos e aumentar 

su tamaño con el tiempo
o Estar interesados en usar servicios adicionales

Ø Los resultados exitosos de los clientes motivan a 
los empleados, lo que facilita la retención de ellos.

Ø Los datos de resultados sociales les ayuda a tomar 
mejores decisiones estratégicas y operativas.
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Gestión de 
Indicadores Sociales

Sonia Morin



1. Quién es Pro mujer

2. ¿Cómo se organiza la información?

3. Principales resultados sociales

AGENDA DEL CASO PROMUJER



E m p o d e r a r  a  m u j e r e s  
d e  e s c a s o s  r e c u r s o s  p a r  q u e  
a l c a n c e n  s u  m á x i m o  p o t e n c i a l .  

Mandato: 

Misión:

Visión:
Una América Latina donde todas las 
mujeres prosperan.

Empoderar a mujeres de escasos 
recursos para que alcancen su 
potencial máximo.

Convertirnos en una plataforma 
sostenible a gran escala que le 
proporciona recursos y herramientas 
relevantes y transformadores a las 
mujeres de América Latina a lo largo 
de sus vidas.



E m p o d e r a r  a  m u j e r e s  
d e  e s c a s o s  r e c u r s o s  p a r  q u e  
a l c a n c e n  s u  m á x i m o  p o t e n c i a l .  

§ Pro Mujer crea oportunidades 

para que las mujeres de América 

Latina puedan construir negocios, 

adquieran independencia y 

lleguen a ser agentes poderosos 

de cambio, para sí mismas, para 

sus familias y comunidades. 

§ Nuestro modelo de servicios 
integrados está específicamente 

diseñado para contribuir a su 

empoderamiento.

1. QUIÉNES SOMOS



E m p o d e r a r  a  m u j e r e s  
d e  e s c a s o s  r e c u r s o s  p a r  q u e  
a l c a n c e n  s u  m á x i m o  p o t e n c i a l .  



CERTIFICACIONES

§ Abril 2018, Truelift reconoce a Pro Mujer
Nicaragua con el sello “Achiever Milestone”
por el desempeño a favor de personas en

condición de pobreza.

§ 2016, Pro Mujer Nicaragua certificada por
The Smart Campaing. 2018 evaluación a los 2

años por MFR.

§ 2017, primera organización en la industria en

obtener la certificación en Desempeño Social
por CONAMI (ente regulador en Nicaragua).



2. CÓMO SE ORGANIZA LA 
INFORMACIÓN SOCIAL EN PROMUJER



Indicadores de 
Desempeño Social





FIN+

RIS
Estudios

ü Datos de la 
clienta/Expediente (ficha)

ü Datos capacitaciones
ü Desembolsos
ü Clientas activas
ü Clientas nuevas
ü Montos de crédito

ü Estudios de 
mercado

ü Estudios de 
satisfacción

Fuentes de Información

ü Consultas 
médicas

ü Tamizaje
ü PAP

INDICADORES SOCIALES

SPI4 Smart Truelift

Evaluando el Desempeño Social



Avanzando hacia la 
digitalización…

Levantamiento del PPI desde la App



•Ficha
•Solicitud de crédito
•Planilla de pago
•Seguro de vida
•Admisión servicios salud

Asesora/ Comisionista 
Admisionista

•Fin+
•Sistema de Salud

Digitadoras/Operaciones

•Consolidado (integración de 
datos)

•Reportes
•Resultados estudios
•Incorporación digital de 
parámetros de medición de 
pobreza

Mercadeo, TI, Salud, 
Capacitación Negocio

•Monitoreo avances 
indicadores

•Auditoría

Responsable 
GDS, Auditoría

Toma de Decisiones Dirección 
General/JD

a) RECOLECCIÓN 
DE INFORMACIÓN

b) DIGITACIÓN/
ALMACENAMIENTO

c) PROCESAMIENTO e) GESTIÓN DE 
INDICADORES GDS



MONITOREO DE INDICADORES SALUD



MONITOREO DE INDICADORES GDS



Sistema de Atención al Cliente 

Recepción de 
quejas 

(Encargada 
de Atención 
al Cliente)

Sistema de 
Gestión de 
la Clienta 

(EAC)

Supervisión 
incidencias 
(Oficial de 

Atención a la 
Clienta)

Reportes 
mensuales 
(OAC/Gte. 

Operaciones)



Resultados en Protección al Cliente 
(Smart Campaign)

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Diseño y distribución
apropiada de productos

Prevención del
sobreendeudamiento

Transparencia

Precios responsables
Trato justo y respetuoso de

los clientes

Privacidad de los datos del
cliente

Mecanismos para la
resolución de quejas

3. LOS RESULTADOS SOCIALES
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83

91

1- Definir y monitorear objetivos sociales

2- Compromiso con los objectivos sociales

3- Diseñar productos que respondan a las
necesidades de los clientes

4- Tratar a los clientes responsablemente

5- Tratar a los empleados responsablemente

6- Equilibrar el desempeño social y financiero

Resultados de GDS por dimensiones (SPI4)

3. LOS RESULTADOS SOCIALES



Definir y monitorear objetivos sociales

Aspectos para mejorar:

Seguimiento continuo a la evolución 
de la pobreza de los clientes.

Establecimiento de metas sociales 

para el servicio de crédito, en 
particular de los cambios esperados.

Sería conveniente desarrollar una 

política ambiental.

88

64

1A. ESTRATEGIA 
SOCIAL

1B. COMUNICACIÓN 
DE DATOS A NIVEL DE 

CLIENTES

1- Definir y monitorear 
objetivos sociales



Compromiso con los objetivo sociales

Aspectos para mejorar
Nombrar un responsable de GDS en 

la junta directiva.

Involucrar a la auditoria en supervisar 

el cumplimiento de metas sociales.

Considerar las actitudes hacia la 

misión y los valores en los candidatos 

a empleados.

83

90

88

2a. 2a. Compromiso de la
Junta

2b. 2b. Compromiso de la
alta dirección

2c. 2c. Compromiso de los
empleados

2- Compromiso con los 
objectivos sociales



Diseñar productos que respondan a las necesidades de los 
clientes

Aspectos a mejorar

Diversificar la oferta de servicios 

financieros para cubrir un mayor 

número de necesidades de los 

clientes.

100

80

3a. Necesidades y
preferencias de los

clientes

3b. Beneficios para los
clientes

3- Diseñar productos que 
respondan a las necesidades 

de los clientes



Tratar a los clientes responsablemente

Aspectos a mejorar:

Mantener el cumplimiento de los 

principios de protección al 

cliente

100

100

100

100

100

4a. Prevención del
sobreendeudamiento

4b: Transparencia

4c. Trato justo y respetuoso
a los clientes

4d. Privacidad de los datos
de los clientes

4e. Mecanismos para
resolución de quejas

4- Tratar a los clientes 
responsablemente



Tratar a los empleados responsablemente

Aspectos para mejorar:

Crear un sistema de quejas de los 

empleados.

Implementar encuestas de salida de los 

empleados.

Ajustar encuesta de satisfacción para 

incorporar carga de trabajo y formación 

laboral.

71

100

78

5a. Política de RRHH

5b. Comunicación de las
condiciones de empleo

5c. Satisfacción de los
empleados

5- Tratar a los empleados 
responsablemente



Equilibrar el desempeño social y financiero

Aspectos a mejorar

Hacer pública el escalafón salarial.

Calcular la relación del salario de 

la directora general y el personal 

de campo.

100

96

100

67

6A. TASAS DE 
CRECIMIENTO

6B. ARMONIZACIÓN DE 
LOS OBJETIVOS

6C. TARIFICATIÓN

6D. REMUNERACIÓN

6- Equilibrar el desempeño 
social y financiero



Estratos de pobreza
Estrato Porcentaje 2017 Porcentaje 2014

Pobres extremos 1% 1%

Pobres 8% 8%

Vulnerable extremo 24% 22%

Vulnerable 21% 20%

No pobre no vulnerable 47% 48%

Total 100% 100%

Índice de Probabilidad de la Pobreza, PPI
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Gráfico 11. Estratos por región

Pobreza Extrema Pobreza Vulnerable extremo Vulnerable NPNV
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Gráfico 15. Estratos por metodología

Pobreza Extrema Pobreza Vulnerabilidad Extrema Vulnerabilidad NPNV
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Gráfico 19. Estratos por antigüedad
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Gráfico 22. Estratos por consultas por enfermedad

Pobreza Extrema Pobreza Vulnerabilidad Extrema Vulnerabilidad NPNV



Encuesta de Satisfacción

Comparación de desempeño 2016 - 2017



CONCLUSIONESLecciones Aprendidas

Apropiación

§ Compromiso institucional

§ Persona a cargo del Desempeño Social

§ Desempeño Social como parte de la 

estrategia y modelo de negocio 

§ Capacitación al personal en Desempeño 

Social

Aplicación

§ Definición y monitoreo de metas sociales 

(normas y políticas)

§ Indicadores integrados al Sistema de 

Información

§ Captura de datos eficiente y de mayor 

alcance

§ Proceso interno de integración de datos

Monitoreo y Evaluación

§ Plan de Cierre de Brechas 

§ Plan anual de Auditoría Interna incorpora 

seguimiento al GDS

§ Proceso de mejora continua



Utilidad de la Información

ü Mayor conocimiento de las clientas

ü Mayor enfoque en la clienta

ü Diseño de productos y servicios

ü Toma de decisiones más informada

ü Mayor claridad de la estrategia institucional

ü Información relevante para financiadores/donantes

ü Evidencia de cumplimiento de la misión

ü Posicionamiento



Desafíos

o PPI de todas las clientas para una mejor medición

o Recursos suficientes para realizar estudios

o Incorporación de la tecnología en los procesos

o Costo de la Transformación Digital

o Transformación cultural y Gestión de Cambio

o Ampliar el alcance del Desempeño Social en todos los ámbitos de la organización



¡Gracias!
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Como mejorar su proceso de gestión de datos

Define

Recopile

Almanecena

Analiza

Utiliza

Su modelo de negocio, su teoría del cambio y los indicadores:
Los indicadores deben coincidir con el modelo de negocio de la 
institución y su teoría del cambio, así como con el objetivo final de la 
medición.

Un sistema eficiente de recopilación de datos: los datos deben 
recopilarse adecuadamente y ser parte de las operaciones 
cotidianas.

Un almacenamiento de datos efectivo: los datos 
deberían exportarse fácilmente a un formato útil para el 
análisis.

Una capacidad básica para el análisis: el analista debe tener el 
conjunto de habilidades, el tiempo y la tecnología adecuados para 
ejecutar de manera efectiva este análisis.

Procesos para compartir y responder a los resultados: 
integrar los resultados del análisis en la toma de decisiones 
internas y la comunicación externa de los resultados.

Lecciones Aprendidas del Grupo de Trabajo de Resultados Sociales del SPTF



Los 10 pasos clave para 
implementar la medición y 
monitoreo de los resultados 
sociales



Lecciones aprendidas en 
camino
• No empiecen con indicadores nuevos – empiecen con lo que tienen

• Es importante entender como la información que ya recoge la 
institución puede aportar ala medición de sus objetivos sociales.

• Hay que tener muy claro los resultados deseados como producto de las 
intervenciones del PSF
o Primero aclara y defina los resultados deseados y realistas a nivel 

institucional
o Después, preguntan a sus clientes cuales son los resultados 

que desean ellos al usar sus productos, para asegurar que 
coinciden con lo que definió la institución 

• Pídales a los empleados su opinión
• Los empleados tienen una visión experta de cómo han cambiado 

las vidas de los clientes y qué indicadores de resultados deben 
usar.

• Identifique la información que ya recogen que les ayuda a entender su 
progreso hacia los resultados definidos arriba



Lecciones aprendidas en 
camino

• Use múltiples herramientas para medir los resultados
o La pobreza es multi-dimensional 
o Ninguna herramienta puede proporcionar la imagen 

completa de la situación del cliente
o La autopercepción es una herramienta valiosa

• Solo si es necesario después de todo lo descrito arriba, escoge 
nuevos indicadores para completar lo que ya recogen.

• Si necesitan indicadores nuevos:
o Consulta las listas de indicadores consensuados por SPTF
o O por ultimo diseñan sus indicadores nuevos para recoger 

información sobre las preguntas que mas preocupan a su 
institución respeto a como llevan su negocio.

• Analiza los resultados por segmentos de clientes
o Los promedios oscurecen las diferencias en resultados 

entre los diferentes tipos de clientes.
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Visite la 
pagina web 
del SPTF 
sobre los 
Resultados 
Sociales
https://sptf.info/working-
groups/resultados-sociales

https://sptf.info/working-groups/resultados-sociales


Recursos del Grupo de Trabajo de 
Resultados Sociales

• Documentos disponibles:
▫ Lista de indicadores de resultados recomendados en 

cuatro áreas de resultados: salud, pobreza, negocios y 
resiliencia
▫ Un resumen: defendiendo la gestión de resultados
▫ Directrices sobre gestión de resultados para 

proveedores de servicios financieros
▫ Directrices sobre gestión de resultados para 

inversores
▫ Estudio de caso sobre IDEPRO (Bolivia)

• Serie de seminarios en línea (en proceso)

https://sptf.info/working-groups/resultados-
sociales

https://sptf.info/working-groups/resultados-sociales


Visite el Centro de Recursos del SPTF: 
¡Descargan gratis los recursos sobre la dimensión 1!

Hay recursos 
específicos para la 
dimensión 1: 
lineamientos, 
herramientas y casos 
de estudio para 
ayudarles a tomar el 
próximo paso! Visite:
https://sptf.info/recurso
s-en-espanol

https://sptf.info/recursos-en-espanol


Aplica al “FFRI-CAC”
»El Fondo financia actividades de capacitación y co-
financiamiento de proyectos de evaluación y mejora 
de sus practicas 

»Los interesados deben completar una aplicación 
(disponible en la pagina web) y enviarla al correo 
ffricac@sptf.info

»El comité directivo del FFRI-CAC (ADA, SPTF, CERISE, 
Smart Campaign y Grassroots Capital Management) 
se reune en forma trimestral para evaluar las 
aplicaciones recibidas. Proxima fecha de entrega es 
el 30 de junio.

»Pagina web del FFRI-CAC: 
https://sptf.info/resources/fondo-para-las-finanzas-
responsables-e-inclusivas-ffri

mailto:ffricac@sptf.info
https://sptf.info/resources/fondo-para-las-finanzas-responsables-e-inclusivas-ffri


¡Gracias por su participación! 

Por favor, únase a nosotros el próximo mes! El tema de 
julio sera un resumen sobre la conferencia anual del 

SPTF y Smart Campaign que trata de como 
implementar los servicios financieros digitales 

responsables!


