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Agenda

Introduccion a la medicidén de resultados
soclales

Presentacion realizada por Sonia Morin, Gerente
de Capacitacion, ProMujer (Nicaragua)

Discusion con los participantes

Recursos para trabajar el tema



Que queremos decir con
“resultados”?

Gréafica 1. Jerarquia de resultados

Medidas de atribuciones del cambio IMPACTO

Medidas del cambio > RESULTADOS
PRODUCTOS

Medidas de implementacion ACTIVIDADES

Adaptado de la Gates Foundation: A Guide to Actionable Measurement

RESULTADOS = cambio para los clientes que esta plausiblemente asociado con los servicios del PSF




Que queremos decir con la GESTION de
los resultados?

La gestion de resultados esta vinculada con el enfoque general de sistemas de gestion que se
muestra en la grafica a continuacion:

Grafica 6.
Marco de
sistemas
parala
gestion de
resultados

Gestion de RECOPILACION

ACCION resultados DE DATOS

ANALISIS E INFORME DE LOS

LA GESTION DE RESULTADOS se refiere a un sistema organizacional de multiples pasos

para la recopilacion, el analisis y el uso de los datos de resultados de los clientes
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Propoésito principal de la medicion
de los Resultados Sociales:

Grafica 2. Uso primario de la gestion de resultados

Dado que es clave para la gestion de la mision, la gestion de resultados nos permite:

REVISAR LA ESTRATEGIA MEJORAR LOS
SENDIRICOENTAS > Y LOS SISTEMAS > RESULTADOS

Entender qué productos, Ajustar politicas y/o
Informar de lo servicios, politicas, y resultados para incrementar
alcanzado sistemas son efectivos y los beneficios a los clientes y
cuales no lo son a sus familias
» Si no puedes medirlo, no puedes
mejorarlo.




Los datos de los resultados
sociales son relevantes al
desempeno financiero tambien

» Los clientes exitosos son mas propensos a:

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

» Los datos de resultados sociales les ayuda a tomar
mejores decisiones estratégicas y operativas.



Agenda

Introduccion a la medicidon de resultados
soclales

Presentacion realizada por Sonia Morin, Gerente
de Capacitacion, ProMujer (Nicaragua)

Discusion con los participantes

Recursos para trabajar el tema



Gestion de
Indicadores Sociales
Sonia Morin




@ AGENDA DEL CASO PROMUJER

1. Quién es Pro mujer

2. ;Como se organiza la informaciéon?

3. Principales resultados sociales
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1. QUIENES SOMOS ¥%

DONDE TRABAJAMOS
— " Pro Mujer crea oportunidades

00000000000000000000000 para que las mujeres de América

MEXICO °isiitassasassasse

Latina puedan construir negocios,

i

g1ty ) adquieran independencia y
3 R HR GUATEMALA ]
ANZADO lleguen a ser agentes poderosos
NICARAGUA ~ °&t32
S seoenesons de cambio, para si mismas, para

sus familias y comunidades.
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o000 00OGOOS . s . .
secssse disenado para contribuir a su
o000000

ARGENTINA '":' empoderamiento.

® 00

Pro Mujer opera en Argentina, Bolivia, Guatemala, México,
Nicaragua y Peru, y tiene su sede en la ciudad de Nueva York.



ESTABLECIDO EN 1996

Nicaragua es el segundo pais mas pobre del hemisferio
occidental después de Haiti.

La mayoria de nuestras beneficiarias viven en zonas
rurales remotas. Nuestro personal recorre a menudo
largas distancias en moto para visitarlas y proporcionarles
servicios vitales que no podrian obtener de otra manera.

IMPACTANDO A 44.000 MUJERES

SERVICIOS DE SALUD 2018

EXAmenes de CANCEN.. .....ccoveveeeeieeeeerereeeseensrens 13.732
Pruebas de diabetes.. ........cccovvveveveeeeesceeen 5.081
Gestion de las enfermedades y asesoramiento.....24.342

SERVICIOS FINANCIEROS 2018

Estelio QJinotega

9 9 Matagalpa
Chinandega

Balance promedio de los préstamos................ $390 USD
Cantidad de los desembolsos 2018 ......... $49,0 MM USD
Numero de préstamos desembolsados.................. 88.899

AREAS CLAVE DE LOS PROGRAMAS

.

INCLUSION FINANCIERA SALUD EMPRENDIMIENTO VIOLENCIA DE GENERO



n Truelift Achiever Milestone

is presented to

H PRO MUJER NICARAGUA LLC
Issued on 15 April 2018

[This certifies that PRO MUJER NICARAGUA LLC has been evaluated according to the Truelift methodology and is recognized|
% for their progress toward the achievement of the Pro-Poor Principles and results at the Achiever Milestone.

97, il S
V4

LWiBe§

Carmen Velasco
Co-Chair, Truelift Executive Committee

Aldo Moauro
Executive Director, MicroFinanza Rating

—, Unless revoked by the Truelift Secretariat, this Milestone is valid for three (3) years from the date of issue.
; For mare information on the different levels of recognition, Pro-Poor Principles or for a complete list of Truelift Milestone
Institutions, visit www.Truelift.org. To offer comments please contact the Truelift Secretariat at info@truelift.org.

UNIVERSAL
STANDARDS
FOR SOCIAL
PERFORMANCE
MANAGEMENT

== campaign

Q
o
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2% en Ma‘1'
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CERTIFICACIONES

m 2016, Pro Mujer Nicaragua certificada por
The Smart Campaing. 2018 evaluacion a los 2

afnos por MFR.

= 2017, primera organizacion en la industria en
obtener la certificacién en Desempeno Social

por CONAMI (ente regulador en Nicaragua).

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

condicion de pobreza.



2. COMO SE ORGANIZA LA
INFORMACION SOCIAL EN PROMUJER



Indicadores de Alcance

]
: .| Fuentede I d d d
Indicador Formula Frecuencia 5 Metas n I c a o re s e
Informacion
1) % de personas en (No clientes nuevos en Del total de clientes en PMN D e m '~ o S o 1 I
condicion de pobreza | condicién de pobreza/No p— PPl el 10% se encuentra en eS p e n c I a
que ingresan ala clientes nuevos condicion de pobreza en
IFIM** totales)*100 2019.
2) % de personas en . Del total de clientas en PMN Satisfaccion
condicién de (Ho de dientas el 50% se encuentran en Fuente de
I vulnerables/No total de | Anual PPI a2 = Indicador Formula Frecuencia Inf i6 Metas
vulnerabilidad que ; condicion de vulnerabilidad niormacion
) clientas)*100 "
ingresan a la IFIM en 2019. z TR El % de retencion de
> i (1-((clientes iniciales '
(No clientes nuevos Del total de mujeres que 8) % de retencion de +clientes nuevos-clientes clientes/as en
3) % de mujeres pobres | mujeres en condicién de ingresan a PMN el 8% se personas en condicion | . : Anual PPI condicion de
: Anual PPI > i finales)/clientes : .
que entraala IFIM** | pobreza/No clientes encuentran en condicién de  de pobreza iniciales))*100 pobreza sera del 60%
nuevos totales)*100 pobreza en 2019. en 2019.
(No de territorios pobres Del total de territorios que ) 5 [t il El.% de retencion de
4) % de atencion atendidos/ No total de . atiende PMN el 5% se 9) % de retencion de ~ s clientes/as en
s i Anual Sistema 2" .., | +clientes nuevos-clientes o
territorios pobres** territorios en que opera la encuentran en condicién de  Personas en condicion finales)/clientes Anual PPI condicién de
IFIM)*100 pobreza en 2019 de vulnerabilidad o 3 vulnerabilidad en
: iniciales))*100 ;
(No de mujeres que 2019 serd de 60%.
9 i i i | i (1-((mujeres iniciales o
s b | [ (e e 201, 1% devdencinde miere e mieres 3 de etncin de
g > | 2 e ) . Anual Sistema mujeres serd del 70%
periodo)*100 mujeres finales)/clientes en 2019
: iniciales))*100 '
6) % de poblacion meta (Node dlientesique - Del total de clientas en PMN A
: cumplen las caracteristicas Promedio de las
que ingresa a la IFIM s . el 50% se encuentran en i . i :
) del perfil de cliente Anual PPI 4 . . ... |calificaciones obtenidas El % de clientes
segln definicion de . estado de vulnerabilidad en ~ 11) % de satisfaccion ) .
meta)/No clientes nuevos s en las evaluaciones de : satisfechos con los
IFIM** 2019. con el servicio de la o5 o : Anual Sistema ¥ 3 .
totales)*100 FIM** satisfaccion, aplicadas a servicios sera de 90%
(No de clientas clientes en condicion de en 2019.
. J El 70% de los clientas de b
7) % de muijeres rurales |rurales/nimero de ; pobreza
) ) i y \ Anual PPI zonas rurales atendidas son -
que reciben crédito clientas que reciben . Promedio de las .
. mujeres en 2019. o o - . El % de mujeres
crédito) 12) % de satisfaccion | calificaciones obtenidas )
. . . satisfechas con los
de mujeres con el en las evaluaciones de Anual Sistema . ;
g 5 P : servicios sera de 90%
servicio de la IFIM** | satisfaccion aplicadas a
. en 2019.
mujeres
- El 80% del saldo d
(Saldo en $ de créditos a e IALE
13) % de saldo de : : cartera corresponde
o5 mujeres/Saldo en $ total | Anual Sistema : 3
cartera por sexo de la IFIM)*100 amujeresy 20% a
hombres en 2019.
Financiamiento total a
mu!eres en $/Total de MRl
14) % de monto mujeres con e
promedio de crédito | financiamiento Anual Sistema or sexopen fnriina
por sexo** total a hombres en $/ P

Total de hombres con
financiamiento

proporcién en 2019.




Satisfaccion

: ; ; Fuente de
Indicador Formula Frecuencia o Metas
Informacion
Financiamiento total en Incrementar el
15) % monto BC en $/Total de clientes monto promedio en
promedio por con financiamiento Anual PPl un maximo del 30%
metodologia y niveles |total en Cl en $/ Total de por Metodologia y
de pobreza. clientes con Niveles Pobreza en
financiamiento 2020.
; 100% de clientes en
. (No de clientes en .
16) % de clientes en s condicion de pobreza
: condicion de pobreza que ) Ly
condicién de pobreza - - recibe capacitacion. Superacion
L participan de servicios no :
que participandelos |, . Anual PPI 40% de clientas en Fuente de
e financieros/ Total de 7 indicad Eérml F : M
servicios no - il condicion de pobreza ndicador ormuia recuencia f > etas
financieras™* clientes en condicién de ib s Informacion
Inancieros pobreza an Ia |F|M)*100 recipe servicios ae (NO de personas que Del total de
salud en 2019. superan la linea de pobreza clientes/as en
19) % de clientes/es que en el mismo periodo/ No de condicion de
17) % de clientas El % de clientas superan la condicion de personas en condicion de | Cada 2 afios PPI pobreza, 10%
! No de clientas ; *
satisfechas con los ( . . satisfechas con el pobreza. pobreza que.entraron ala supe.ra' I,a
. satisfechas con el servicio - IFIM en el mismo condicién en
servicios de B servicio de )
L, de capacitacion y Anual PPI g periodo)*100 2020.
capacitacion y salud capacitacion y de -
L salud/Total de , (No de mujeres que Del total de
segUn nivel de pobreza |~ . 5 salud sera de 90% en : : :
clientas)*100 superan la linea de pobreza clientes mujeres
(vulnerables/pobres) 2019. . . o
) en el mismo periodo/ No de en condicion de
20) % de mujeres que superan . w g 0
i «x  |mujeresencondicionde  [Cada2afios  |PPI pobreza, el 10%
la condicién de pobreza.
pobreza que entraron ala supera la
IFIM en el mismo condicion en
18) % de clientas . El % de clientas periodo)*100 2020.

) (No de clientas . Nod h Del total d
satisfechos con seguro atisfechas con el satisfechas con el (No de personas que han el total de
Por Ti Mujer segun Anual PPI seguro Por Ti Mujer incrementado su acceso a clientas en
nivel de pobreza se.guro/T otal de serd del 90% en activos o clientes que condicion de
(vulnerables/pobres) clientas)*100 2019. 21) % de clientas que han cumplen el perfil de cliente pobreza, el 10%

incrementado su acceso a meta/ Total de personas en |Cada 2 afios Sistema de mujeres que
activos. ** condicion de pobreza o han

cumplen el perfil de cliente incrementado

meta que recibieron un sus activos en

crédito)*100 2020.

Del total de

(N° de mujeres que clientes/as 10%
22) 9 j i
: ) % de mujeres qug - mcrgmen_taron su Cada 2 afios PP han
incrementan su patrimonio. ** | patrimonio en el incrementado su

Periodo / Total de mujeres
en la cartera) * 100.

patrimonio en
2020.




Fuentes de Informacion

v' Consul Estudios

meédicas
v' Tamizaje
v PAP

Datos de la
clienta/Expediente (ficha)
Datos capacitaciones
Desembolsos

Clientas activas

Clientas nuevas

Montos de crédito

INDICADORES SOCIALES

SPIl4 Smart = Truelift

@ Evaluando el Desempefio Social



Avanzando hacia la
digitalizacion...

4 INGRESO AL SISTEMA

Usuario e Sanoa s
kblandon Nro Doc U Cerrar

0011807750031D Desplegando 1 de 1 registros.
Contrasefia Apellidos y Nombres Nimerode Tipo
068 /s 00800 o Ao ncessibnn. R a 0 documento

ESPINOZA null SATIMA 001180775003 Externo

LUCIA - 1D
Ir a Administracion * y ‘.‘
@

ESPINOZA
2 S i ESPINOZA @ VA LUCIA
Productos disponibles sl © O FATIMA
Cliente Renortes
Comar Cliente Reportes —

[
Ficha de la Socia Datos del cliente

1. (Cudntos miembros tiene el hogar?
Central de riesgo unificada Encuesta PPI ~

E.Cuatro " )
N A

Consulta de pago Enctasta *

2. En el presente afio escolar ;se
Solicitud de crédito individual : matricularon en el sistema de

Opciones educacion formal todos los miembros

del hogar de las edades 7 2 18?

Beneficiarios —~
B.No( )
V|
Verificacion de domicilio y negocio
- 3. En su ocupacion principal en los

Encuesta PPI > h'; dltimos siete dias ;cuantos miembros

del hogar trabajaron como empleados/
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a) RECOLECCION
DE INFORMACION

-
*Ficha

*Solicitud de crédito
*Planilla de pago
*Seguro de vida
*Admision servicios salud

Asesora/ Comisionista

Admisionista

i
LV

2

‘n

b) DIGITACION/ c) PROCESAMIENTO e) GESTION DE
ALMACENAMIENTO INDICADORES GDS
( 2 B

*Fin+
«Sistema de Salud

*Consolidado (integracién de

*Reportes
*Resultados estudios
*Incorporacion digital de

datos)

parametros de medicién de
pobreza

*Monitoreo avances
indicadores

*Auditoria

Digitadoras/Operaciones

Mercadeo, Tl, Salud,
Capacitacion Negocio

Responsable
GDS, Auditoria

\ 4

General/JD

Toma de Decisiones Direccion




MONITOREO DE INDICADORES SALUD

Copia de RIS 2018 Diciembre - Excel (Error de activacién de productos) 7?7 H - 8 X
INICIO INSERTAR DISENO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA Sonia Alejandra Morin ~
H ©- = s
N9 v Je || ='N-Ledn'IN9+N-Chinandega'!N9+N-Managua 7 Sur'!N9+'N-San José Oriental'IN9+'N-Masaya'IN9+'N-Matagalpa'!N9+N-Esteli'!N9+'N-Jinotega'IN9+N-Jinotepe'IN9 v
A B C K L M N 0 P Q R S -
) REPORTE DE INDICADORES DE SALUD - RIS 2017 2018
2 TIPO  |CODIGO INDICADOR | AGOSTO (SEPTIEMBRE| OCTUBRE |NOVIEMBRE| DICIEMBRE
9 | 1.3 [Casos de anormalidades epiteliales : 55 45 52| 66 43 543
(g} 2.1 [Numero de examenes de mama nuevos I 686 411 566 628 378 7006
()’bQ 2.2 [Numero de examenes de mama repetidos | 8 13 18 19 10 152
12 2.3 |Casos de examenes de mama alterados referidos I 1 2 4 1 3 34
13 3.1 |Nimero de seguros de CACU aplicados I 1 0 0 0 1 5
14 3.2 |Numero de seguros de CAMA aplicados | 0 1 0 0 0 3
15 4.1 |Mediciones de PA nuevas i 2335 1697 1731 2160 1225 23822
16 4.2 |Mediciones de PA repetidas : 901 631 697 737 490 7597
17 4.3 |Casos de PA elevada de primera vez (nuevas y repetidas) | 207, 124 196, 197, 144 2098
18 5.1 |Mediciones de IMC nuevas I 2335 1697 1731 2160 1225 23745
19 ) @\Q'% 5.2 |Mediciones de IMC repetidas } 150 90 58 11 40 1089
2 @6‘\ 5.3 |Casos de IMC con sobrepeso de primera vez (nuevas y repetidas) : 765 549 561 716 386 7612
21 5.4 |Casosde IMC con obesidad de primera vez (nuevas y repetidas) | 977 728 724 882 491 9733
22 6.1 [Mediciones de glucosa capilar nuevas : 506 338 356 440 348 4915
23 6.2 |Mediciones de glucosa capilar repetidas | 4 7 19 17, 3 166
24 6.3 |Casos de glucosa capilar elevada de primera vez (nuevas y repetidas) : 62 73 72 92 75 936
25 7.1  [Numero de consejerias de CACU { 475 253 339 455 217 3809
26 .@‘9 7.2 |Numero de consejerias de CAMA I 346 186 272 394 208 3006
27 o¥ 7.3 |Numero de consejerias por ECNT-DM | 19 16 12 14 23 133
28 (,0@ 7.4  [Numero de consejerias de peso saludable : 159 114 141 108 55 1253
29 7.5 [Numero de consejerias de planificacion familiar | 3 1 1 7 2 33
30 8.1 [Numero de atenciones de enfermeria (PM) i 2698 1965 1955 2382 1339 26727
31 8.2 |Numero de atenciones de médicos generales (PM) { 1710 1181 1161 1384 873 16074
32 8.3 |Numero de atenciones tercerizadas por contrato : 0 0 0 0 34 =

ciosiio_Nicaracus_ N ISR IR I - M -

H M -——F—+ 10%

: 3 ) 02:14
™ @ o & © x3 P A i '/“514106/;;19



MONITOREO DE INDICADORES GDS

EJ Indicador - Administrad X =+ = (u] X
é —} O ‘ 10.6.0.15/Reports/Pages/Report.aspx?itemPath=%2fGestionSocial%2findicador | * ‘ = oieie
Inicio > GestionSodial > Indicador Inicio | Mis suscripciones | Ayuda
oficina [CF LEON, CF LEON SATELITE, ¢|+| sexo  [Masculino, Femenino Jav] T
zona  [Rural, Urbano |¥|  indicador
Clientas ahorristas .
periodo [23/04/2019 12:00:00 a.m. | Saldo Cartera por sexo femenino

Saldo Cartera por sexo masculino
Promedio de cartera por sexo femenino
Pr dio de cartera por sexo i
Retencion de mujeres

Mujeres que ingresan a la IFIM
Personas en condicion de pobreza
Clientas vulnerables atendidas

Inico » GestionSoaal » Indicador Inicio | Mis suscnipaones | Ayuda
oficina |CF LEON, CF LEON SATELITE, ¢|v| sexo  |Femenino [»! 1
zona  |Rural, Urbano | indicador | Clientas ahorristas v

periodo [23/04/2019 12:00:00 a.m. |

i 4 Il_'del b b lBuscarlSiqmente ®- @ 8
Resultados del Indicador: Clientas ahorristas

Tipo Indicador:Superacion Periodicidad:Mensual
Periodo:23/04/2019 Meta Global:100.00 %
Oficina ‘Se)(o ‘Zona ‘ Rﬁ?:‘amo Medidor cumplimiento Global :88.58 % Cagifiinto i Glotiel pte Periots
1010 F R 9.75 100 ~ >
1010 F u 6.11 :g: goor O 9167 587  gpng
1020 F R 7.53 i 70 3
1020 F U 6.32 > 604
1022 F R 3.89 § 504
1022 F u 0.10 § 403
2010 F R 0.11 3 304
204
2010 - u 7.55 103
2012 F R 1.92 0
5012 E U 3.96 12-2018 01-2019 02-2019 03-2019 04-2019
2020 = = 770 Resultados Periodo
2020 F U 11.24
2022 F R 5.66
2022 F u 2.02
3010 L5 R 0.46
3010 F U 0.48
3020 F R 2.86
3020 F V] 2.97

Cumplimiento Meta 80.63



Pm%ier PROCESO DE QUEJAS,

owserrineowe  RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
CONSULTAS

En Pro Mujer existe una encargada de atencion a clientas, es
la persona encargada de dar respuesta a las consultas,
reclamos, quejas , sugerencias que usted tenga

) PASO 1

@ PASO 2

WWW.promujer.org

Sistema de Atencion al Cliente

Recepcion de Supervision

quejas Z'Stf.",‘a ge incidencias Reporttles
(Encargada || GITLENGE | | (Oficialde || TEAOURES
de Atencion (EAC) Ate(n;cion ';‘ 1a 11 operaciones)
al Cliente) lienta
PRO MUJER TIENE UN PRO MUJER CERTIFICADA senvicios ofrecidos por parte de ks IFIM.
RECEPCIONAN LAS CONSULTAS, A oporkuna y
QUEJAS, RECLAMOS Y Pro ha sido certificads en i-:hu’u.ﬂt-ﬁ.y:u
SUGERENCIAS DE LAS CLIENTAS s Clonta porparte dola Campaia Smart, 90 185 condiones proviamérds
Esta Informacion Lm,m Q.nh. F.I?
, permite mejorar y darle LA u&i:ndn s0bre consumo
N MEeJor sery
un mejor serviclo mu:. &wﬂnﬂm
4. A selecconar ol 0 los 0
senicios  firancieros  en of ambito de
fbre competencia, ya sea de crédiio o
cualquier oo servicio financiero prestado
por las IFIM.
A
i ~CLi O 3.
<‘ ta entidad respecio a la 52‘&. dol
[ 2Rl et raseevase * Disefiamos nuesiros producios en funadn producto o servido Sinanciero solictado de
=y de las necesidades de cada uno de ustedes. previo por el usuario.
o *Note mas delo 6 A
T & T e g WU i
2 - Somos transparentes acerca de nUEsros ’."mll mh?“
e s acics st 1A-m¢n¢-::u--u
R . '
oportuna, fundamentada, comprensible
S i o L T
sus opiniones de manera: ~ 8 -
personal. consultas.
a mnuwom I.Anthmmwuoh
— referente a los senvicios prestados.
= s s s Im - 9. A recurric ante la CONAMI frente a los
- reclamos no o
TUS DERECHOS }5 respuesta m : do bas
é n ! ﬂ oen los casos u’b’n:ulu
encuentren en desacuerdo con L respuesta

[ Articulo 4.~ Derechos de los Usuarios

Los usuarios de las IFIM tienen derecho,

Su opinién es importante, enire oiros, a los siguientes:
Nosolras estamos para atenderles, 1. A recbr informacion veraz, clara,
Usted solo tiene que preguntar! oportuna y relevante sobre los bienes y

asureclamo emitida porla IFIM.

10. Aque sus denuncias sean recabidas
la CONAMI yque sele brinde ol
Que comesponda.

i




(® 3.L0S RESULTADOS SOCIALES

Resultados en Proteccion al Cliente
(Smart Campaign)

Diseno y distribucion
apropiada de productos
100%

Mecanismos para la Prevencion del

resolucion de quejas sobreendeudamiento

Privacidad de los datos del

, Transparencia
cliente

Trato justo y respetuoso d

: Precios responsables
los clientes



(®) 3.L0S RESULTADOS SOCIALES

Resultados de GDS por dimensiones (SPI4)

1- Definir y monitorear objetivos sociales

2- Compromiso con los objectivos sociales

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

4- Tratar a los clientes responsablemente

5- Tratar a los empleados responsablemente

6- Equilibrar el desempeno social y financiero

7




Definir y monitorear objetivos sociales

1- Definir y monitorear

objetivos sociales

1A. ESTRATEGIA
SOCIAL

1B. COMUNICACION
DE DATOS A NIVEL DE
CLIENTES

88

Aspectos para mejorar:

Seguimiento continuo a la evolucion

de la pobreza de los clientes.

Establecimiento de metas sociales
para el servicio de crédito, en

particular de los cambios esperados.

Seria conveniente desarrollar una

politica ambiental.



O

Compromiso con los objetivo sociales

2- Compromiso con los Aspectos para mejorar

objectivos sociales Nombrar un responsable de GDS en
2a. 2a. Co;np:omiso de la 83 la junta directiva.
unta

2b. 2b. Compromiso de la

alta direccidon 90

Involucrar a la auditoria en supervisar

26::26:: Compramise deilas 88 el cumplimiento de metas sociales.
empleados

Considerar las actitudes hacia la
mision y los valores en los candidatos

a empleados.



O

Disenar productos que respondan a las necesidades de los
clientes

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

Aspectos a mejorar

, Diversificar la oferta de servicios
3a. Necesidades y

preferencias de los financieros para cubrir un mayor

clientes

3b. Beneficios para los _ numero de necesidades de los

clientes
clientes.



Tratar a los clientes responsablemente

4- Tratar a los clientes

responsablemente

4a. Prevencion del
sobreendeudamiento

4b: Transparencia

4c. Trato justo y respetuoso
a los clientes

4d. Privacidad de los datos
de los clientes

4e. Mecanismos para
resolucién de quejas

100

100

100

100

100

Aspectos a mejorar:

Mantener el cumplimiento de los
principios de proteccion al

cliente



Tratar a los empleados responsablemente

Aspectos para mejorar:
5- Tratar a los empleados
responsablemente Crear un sistema de quejas de los

5a. Politica de RRHH [ GGG empleados.
5b. Comunicacién de las _
condiciones de empleo

Implementar encuestas de salida de los

5c. Satisfaccion de los 7 empleados.
empleados

Ajustar encuesta de satisfaccion para
incorporar carga de trabajo y formacion

laboral.



Equilibrar el desempeio social y financiero

Aspectos a mejorar

6- Equilibrar el desempeno
social y financiero

6A. TASAS DE Hacer publica el escalafén salarial.

CRECIMIENTO

6B. ARMONIZACION DE
LOS OBJETIVOS o :
Calcular la relacion del salario de

6C. TARIFICATION ,
la directora general y el personal

6D. REMUNERACION de campo.
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Indice de Probabilidad de la Pobreza, PPI

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%




Grafico 11. Estratos por region
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Grafico 9. Estratos por sucursal
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Grafico 15. Estratos por metodologia
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Gréfico 19. Estratos por antigliedad
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Grafico 13. Estratos por edad @
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Grafico 22. Estratos por consultas por enfermedad
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Comparacion de desempeno 2016 - 2017

Cantidad

Pro Mujer esta mucho peor que en 2016

Pro Mujer esta peor que en 2016

Pro Mujer esta igual que en 2016

Pro Mujer esta mejor que en 2016

Pro Mujer esta mucho mejor que en 2016

Total

Encuesta de Satisfaccion

51

170

68

299

Indicadores promedio de

% % Acumulado
0%

3%

3%
17%

17%
3t 80%

23%
100.0 100%

Ambitos

Cajas

Desembolso
Crédito grupal
Tiempo de espera
Ahorro

Salud

Capacitacion pre crédito
Atencion a la clienta
Capacitaciones
Lugar de reunion
Promedio

satisfaccion

Afo0 2014 Ao 2017
3.4 2.3
3.6 3.7
3.5 3.8
3.8 4.1
3.9 41
4.0 4.1
0.0 4.3
4.3 4.3
4.3 4.4
43 4.4
3.9 3.9



Lecciones Aprendidas

Apropiacion

Compromiso institucional

CONCLUSIONES

Persona a cargo del Desempefio Social Monitoreo y Evaluacion

Desemperfio Social como parte de la '

estrategia y modelo de negocio m

Capacitacion al personal en Desempefio

Social n

Aplicacién

Definicién y monitoreo de metas sociales

(normas y politicas)

Indicadores integrados al Sistema de

Informacion

Captura de datos eficiente y de mayor

alcance

Proceso interno de integracion de datos

Plan de Cierre de Brechas

Plan anual de Auditoria Interna incorpora

seguimiento al GDS

Proceso de mejora continua



Utilidad de la Informacion

Mayor conocimiento de las clientas

Mayor enfoque en la clienta

Disefio de productos y servicios

Toma de decisiones mas informada

Mayor claridad de la estrategia institucional
Informacion relevante para financiadores/donantes

Evidencia de cumplimiento de la mision

NN NN NN

Posicionamiento



Desafios

o PPI de todas las clientas para una mejor medicion
o Recursos suficientes para realizar estudios

o Incorporacion de la tecnologia en los procesos

o Costo de la Transformacion Digital

o Transformacion cultural y Gestion de Cambio

o Ampliar el alcance del Desempefio Social en todos los ambitos de la organizacion



iGracias!




Agenda

Introduccion a la medicidon de resultados
soclales

Presentacion realizada por Sonia Morin, Gerente
de Capacitacion, ProMujer (Nicaragua)

Discusion con los participantes

Recursos para trabajar el tema



Lecciones Aprendidas del Grupo de Trabajo de Resultados Sociales del SPTF

Como mejorar su proceso de gestion de datos

Su modelo de negocio, su teoria del cambio y los indicadores:
Los indicadores deben coincidir con el modelo de negocio de la
institucion y su teoria del cambio, asi como con el objetivo final de la

medicion.

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

Un almacenamiento de datos efectivo: los datos
deberian exportarse facilmente a un formato util para el
analisis.

Una capacidad basica para el analisis: el analista debe tener el
conjunto de habilidades, el tiempo y la tecnologia adecuados para
ejecutar de manera efectiva este analisis.

Procesos para compartir y responder a los resultados:
integrar los resultados del analisis en la toma de decisione
internas y la comunicacion externa de los resultado




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

sociales

Grafica 1. 10 PASOS PARA LA GESTION DE RESULTADOS

€ Revision de la mision: definir los : © 'mplementar sistemas
objetivos sociales del cambio : : para recopilary

© scleccionar indicadores para capturar datos

capturar el cambio

@ 'mplementar sistemas
€ Seleccionar método/s para revisar la calidad

para medir el cambio de los datos

@ Asignar recursos y
responsabilidades para

implementar . ,
0 Analizar los datos

: © Informar y comunicar
© Usar los datos de resultados los hallazgos

€D Revisar el proceso



Lecciones aprendidas en
camino

No empiecen con indicadores nuevos — empiecen con lo que tienen

Es importante entender como la informacion que ya recoge la
institucion puede aportar ala medicion de sus objetivos sociales.

Hay que tener muy claro los resultados deseados como producto de las
intervenciones del PSF
Primero aclara y defina los resultados deseados y realistas a nivel
institucional
Después, preguntan a sus clientes cuales son los resultados

que desean ellos al usar sus productos, para asegurar que
coinciden con lo que defini6 la institucién

Pidales a los empleados su opinion

Los empleados tienen una vision experta de como han cambiado
las vidas de los clientes y qué indicadores de resultados deben
usar.

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



Lecciones aprendidas en
camino

Use maultiples herramientas para medir los resultados
La pobreza es multi-dimensional

Ninguna herramienta puede proporcionar la imagen
completa de la situacion del cliente

La autopercepcion 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:
Consulta las listas de indicadores consensuados por SPTF

O por ultimo disefian sus indicadores nuevos para recoger
informacion sobre las preguntas que mas preocupan a su
institucion respeto a como llevan su negocio.

Analiza los resultados por segmentos de clientes

Los promedios oscurecen las diferencias en resultados
entre los diferentes tipos de clientes.



Agenda

Introduccion a la medicidon de resultados
soclales

Presentacion realizada por Sonia Morin, Gerente
de Capacitacion, ProMujer (Nicaragua)

Discusion con los participantes

Recursos para trabajar el tema



% | f§] Stoneand Shah CPAs X ; [% Resultados Socisles x

ogle [ NewTab <« BofAConsulting [3 Advertisement

Visite la
pagina web
del SPTF
sobre los
Resultados
Sociales

“.)j%liuoi nce (5 Select Language ¥
About Us | Get Started | Universal Standards for SPM Working Groups Online Trainings Annual Meetings | Resources
In the impact investment
Resultados Sociales space, “the Universal

Standards are an island of

coherence in a sea of chaos.”
Facilitadora Global: Amelia Greenberg, SPTF :
Facllitadora para América Latina: Cara Forster, SPTF Tris Lumley
Propésito: Promover una sélida gestion de resultados en clientes por parte de los proveedores de servicios New Philanthropy Capital
financieros (PSFs), los inversores y otras partes interesadas, mediante el intercambio de buenas practicas, el
desarrollo y la difusion de recursos y la facilitacion del apoyo a iniciativas clave

Miembros: Abierto a todos

iDos nuevos recursos disponibles!

Haciendo el caso para la gestion de resultados en clientes a los proveedores de servicios financieros (PSF). Haga clic
aqui para leer Hacjendo el caso para la gestion de resultados en clientes a los proveedores de servicios financieros
(PSF)

Directrices sobre la gestion de resultados en clientes para los proveedores de servicios financieros (PSF). Haga clic
aquli para leer las Directrices sobre la gestion de resultados en clientes para los PSF. Estas pautas describen los 10
pasos necesarios para el manejo practico y efectivo de los resultados sociales

Pre Lectura

1. Lea la deciaracion "Qué importa se mide™ (solo disponible en ingles, "What Matters Gets Measured”) de la Junta Directiva
de SPTF, agosto de 2015

2. Lea Brief on Outcomes Presentation la presentacion dada en la Reunion Anual de SPTF 2014 en Africa. Este articulo
presenta las diez mejores lecciones que surgieron de las entrevistas con los profesionales y resumen las investigaciones
disponibles antes de la reunion anual del SPTF 2014

Publicaciones

El SPTF publico recientemente tres articulos sobre este tema y los dos dirigidos a proveedores de servicios
financieros estan siendo traducidos al espafiol y deben estar listos para nuestra conferencia anual en la Cuidad de
México en junio 2017. Las versiones finales de los indicadores estan contenidas en el primer anexo de las Directrices
para la Gestion de Resultados de los FSP, por ahora solo disponible en inglés aqui

Pruebas Piloto de los Indicadores de Resultados

El SPTF esta trabajando con varios proveedores de servicios financieros (FSPs) en Peru y en la India para probar la
recopilacion de datos sociales a través de algunos de los indicadores en la lista de indicadores de resultados en
clientes recomendados y desarrollados en el 2016 por el Grupo de Trabajo de Resultados en Clientes. En la
actualidad, el equipo de SPTF aln esta en conversaciones con los FSP interesados para aclarar sus teorias de
cambio, identificar qué indicadores rastrearan y desarrollar o refinar un sistema para el manejo de datos de resultados
(es decir, recopilacion, analisis, informes y uso de sus datos sociales). La recoleccion de datos esta programada para
comenzar en 2017 y sera un proyecto de tres afios. El SPTF compartira las lecciones aprendidas a medida que
avance este trabajo

Webinars y Materiales
Por favor nota que algunos documentos existen en ingles y espariol. PowerPoint indica una presentacion en ingles y
Presentacion PowerPoint indica que esta en espafiol


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 areas de resultados: salud, pobreza, negocios y
resiliencia

Un resumen: defendiendo la gestion de resultados

Directrices sobre gestion de resultados para
proveedores de servicios financieros

Directrices sobre gestion de resultados para
inversores

Estudio de caso sobre IDEPRO (Bolivia)
Serie de seminarios en linea (en proceso)



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

Visite el Centro de Recursos del SPTF: :
iDescargan gratis los recursos sobre la dimension 1!

24 Select Language ¥

'((}esm%eqmme

How Do | Stant? $P Tools Resources SP Task Force

Hay recursos ¢ R &5 home page Dimension 1
eSpeCifiCOS para la RECURSO S EN ESPANOL Lineamientos
dimenSi()n 1: Imp-Act SPM Practice Guide: Capitulo 3

E4% CapIuio 10 yudard 3 aciarar su mision sockal vy 3 desanon

lineamientos, it A hicerko, deberd tener e cusnta 18

VEMPo. COMO Bevar 3 Cabo una réevision de B mSIOn y quienes oeben esiar IMpicacos

herramientas y CaSOS N5 PLANIMNCICION estratégica: Nota de guia

S Dien no pretence ser una guia compieta del proceso, ofrece

M UNA eSiratega para cumpiria

Orianci de 1 mision $ocial. cOmo puede cambiar con ¢l

£l presente documento

de estudio para pensin

planficacion estratég

GMANUZIr Que & INChiya &l desempeio Sockl en 0% procesos oe

ADOrGR tres Importantes 0esafios En s paginas 13 4 s

d 1 t 1 ENEX aborda el desgiose de N en ODelvOS SOCRIES 108 NCANS0S Asuntos clave 3 lener en
ayu ar eS a Omar e cuenta al estadlecer objetivos. En s pdginas 5 a 7 s& adbordan asunios clave 3 lener en cuenta

y; * ' . % Arensidn § Al estadlecer una eSirategia para 13 gestion det cesempefio socil
prOXImO paSO . V].Slte: Gobernanza: Nota de guia

5% NOLa se centra en &l rol de 13 JUnta Srectiva para garantizar una gestion efcaz £l Apéndie

https://sptf.info/recurso pofis sty L e s

JESATORN ODJEIVOS ¥ MEaKIONEs O 13 Mison Social

S_en_espanOI Escogery usar Indicadores: Imp-Act nota de practica #5

£422 nOla de prachica Jyuda 3 1as NSItUCIONEeS MNANCIras 3 CONteXIUARZAr INAK 3d0res denlro d¢



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

Aplica al “FFRI-CAC”

»El Fondo financia actividades de capacitacion y co-
financiamiento de proyectos de evaluacion y mejora
de sus practicas

»Los interesados deben completar una aplicacion
(disponible en la pagina web) y enviarla al correo

{3mwmwwe TS
ono

AbostUs | GetStarted | Universsl Standerds for SPM | WokingGroups | Onime Traieings | Aneusi Meetngs |  Resources

<o RTEWIAY
=

The Microfinance Gateway
s your global resource on financial inclusion,

‘ondo para las Finanzas Responsables e Inclusivas en Centroamérica y el Caribe (FFRI-CAC)

FFRI-CAC| 4251555

»El comité directivo del FFRI-CAC (ADA, SPTF, CERISE, e M

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:

DeaaToto g recurson: her i etodckogias U otos fe


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

@SPTF

Promoting standards & practices
for responsible inclusive finance

Por favor, inase a nosotros el proximo 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!



