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@ra Forster \
e Titulo: Directora de

Capacitacion y Comunicacion
para ALC

« Organizacion: Cerise+SPTF

« Especialidad: Experta en
Proteccion al Cliente, la GDS y
la auditoria social

« Correo electronico:

caraforste r@sptfnetwork.org/
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e Se fundo en 2005

e Coordina la producciony

revision de los Estdndares

Universales para la Gestion del
Desempeno Social y Ambiental

« Apoya las instituciones
financieras en la
implementacion de buenas
practicas

e Administra con REDCAMIF el

fondo de asistencia técnica, el
FFRI-CAC




Definiciones claves

* Finanzas responsables e inclusivas: Es la provision de servicios financieros
dirigidos a personas excluidas, que protegen los intereses de los clientes, tanto
como la mision y la sostenibilidad de la institucion.

* Desempeno social: Es la traduccion eficaz de la mision de la institucion en la
realidad.

* Gestion del desempenfo social (GDS): Consiste en la implementacion de
practicas gerenciales que traducen a la practica la misién de la organizacion.



Introduccion a la
gestion del desempeno social (GDS)

;Cuales son
los objetivos
sociales?




;,Que es la gestion
del desempeno social?

R. Son practicas de gestion que crean una organizacion
sostenible y centrada en el cliente.

La mision es mejorar el bienestar del cliente.

Las decisiones de gestion se concentran
en lograr esta mision.

$

El cliente esta en el centro de las decisiones operativas,

estratégicas y de productos.



Los beneficios de una
gestion centrada en el cliente

Retencion mas alta de clientes

Menos préstamos en mora

Mejor reputacion

Menos rotacion de personal

Mejores datos para la toma de decisiones

Mejores resultados para los clientes

Con una fuerte gestion centrada en el cliente, una institucion
tiene mas posibilidades de lograr sus objetivos sociales.




Introduccion a los Estandares
Universales para la Gestion del
Desempeno Social y Ambiental
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Estandares
Universales




¢ Cuales son los Estandares Universales y
como estan relacionados con la GDS?

Los estandares reunen TODAS las
buenas practicas en GDS en UN
manual completo a fin de aclarar y
estandarizar la gestion del

desempeno social.
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Estandares
Universale
para la
Gestion del
Desempeno
Social y
Ambiental
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2a. Los miembros de la Junta Directiva hacen rendir cuentas a la Alta

Gerencia en relacion al logro de los objetivos sociales de la institucion
financiera.

Practicas esenciales

2a.1 La composicion de la Junta Directiva refleja la estrategia social de la institucion
financieray las solidas practicas de gobierno.

2a.2 La institucion financiera capacita a los miembros de la junta directiva sobre sus
responsabilidades en la gestion del desempeno social.

2a.3 La Junta Directiva toma decisiones estratégicas con base en los datos sociales y
financieros.

2a.4 La supervision que la Junta Directiva realiza a la Alta Gerencia esta alineada con
los objetivos sociales de la institucion financiera

2a.5 La Junta Directiva es responsable de preservar los objetivos sociales de la
institucion financiera durante eépocas de crisis y cambios institucionales. M
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Estandares
Universales
para la
Gestion del
Desempeno
Social y
Ambiental




Base logica:

Una institucion
debe tener una
estrategia clara
para lograr sus
objetivos sociales
y debe medir el
progreso hacia el
logro de esos.

Gestidn del
Desempefio

Liderazgo
Comprometido

Ambiental
Los
Estindares
Universales
para la
Gestion del Productos
Crecimiento y Desempeno y Servicios
Rendimientos Social y Centrados en
Responsables Ambiental los Clientes
Gestion
Responsable Proteccién
de los Recursos al Cliente
Humanos

1A. La institucion financieratiene una estrategia para

alcanzar sus objetivos sociales.

1B. La institucidn financierarecolecta, analizay reporta

datos que son especificos para cada uno de sus

objetivossociales.



1b. La institucion financiera recolecta, analiza y reporta
datos que son especificos a sus objetivos sociales.

Practicas esenciales

1b.1 La institucion financiera recolecta datos sobre resultados en
clientes y sus hogares.

1b.2 La institucion financiera analiza los datos sobre resultados en
clientes por segmento.

1b.3 La institucion financiera informa de los datos de desempeno
social tanto a lo interno como a lo externo.



Actividad con la mision: metodologia
Cerise+SPTF




Actividad con la mision suya

Mision: Promover el bienestar de nuestros socios con servicios financieros
y educativos inclusivos, desde una perspectiva transformadora.

Objetivos sociales: 1) bienestar de los socios
2) proveer servicios financieros y educativos inclusivos

Metas sociales: ;existen ya metas cuantitativas para
medir progreso hacia cada objetivo social?

Indicadores sociales: ;ya recogen, analizan y reportan los
datos que meden el progreso hacia las metas sociales?




¢, Preguntas, dificultades?




La meta final
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Una institucion mejor equipada para lograr sus objetlvos sociales y
cumplir con las necesidades de sus clientes.
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