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Medir el desempeño social en microfinanza es no sólo posible, sino también necesario para cualquier IMF centrada en los clientes y preocupada por la consecución de su misión social. Como ocurre con los objetivos financieros, alcanzar los objetivos de desarrollo no es automático. Una IMF necesita una estrategia deliberada, políticas que llevar a cabo e información específica a seguir para responder mejor a las necesidades de sus clientes.

Muchos creen que medir el desempeño social es caro y que pocas instituciones pueden permitírselo, especialmente en una época de recursos limitados. Esto se debe a que las palabras “desempeño social” se asocian a menudo con evaluación de impacto. El impacto es, en efecto, muy difícil y caro de medir, y se trata de un trabajo que probablemente debería dejarse a los académicos. El impacto asume una relación causal entre la participación de un cliente de microfinanza en el programa y el cambio en su vida. Es decir, ¿qué le habría pasado a una persona que pidió un préstamo a una IMF si no lo hubiera hecho? Una pregunta interesante, pero que una IMF puede medir difícilmente.
Si no aspiramos a medir el impacto, ¿qué es entonces el desempeño social y qué debería evaluar? En pocas palabras, el desempeño social se refiere a alcanzar los objetivos sociales de una IMF y a ser socialmente responsable. Los objetivos establecidos por una IMF son una cuestión de elección. Cada IMF tiene sus propios objetivos de desarrollo, que pueden ser reducción de la pobreza, creación de empleo, desarrollo de nuevos negocios, etcétera. Sin embargo, independientemente de cuáles sean los objetivos sociales y cuál sea la forma de la institución, hay indicadores estándares comunes que una IMF puede utilizar para definir a quién quiere llegar (alcance), cómo planea dar servicio a los clientes objetivo (metodología) y qué beneficios quiere crear (cambio).
Estos indicadores han sido probados y desarrollados desde 2005 por un grupo internacional formado por múltiples instituciones con interés en microfinanza, denominado el Grupo de Trabajo de Desempeño Social (GTDS), que representa a toda la industria de microfinanza (IMFs, redes, evaluadores, agencias de apoyo, donantes e inversores). El GTDS ha desarrollado un conjunto de 22 indicadores de desempeño social para evaluar en qué medida cada IMF está alineando sus sistemas con la misión y cómo usa la información sobre desempeño social para alcanzar sus objetivos sociales. Estos indicadores estándares comunes son sencillos, relevantes para su seguimiento por una IMF, útiles para mejorar el desempeño de una IMF en su conjunto, y fácilmente convalidables por un tercero. Las agencias de clasificación han incluido estos indicadores en sus evaluaciones sociales y agencias de apoyo han comenzado a crear instrumentos de auditoría social basados en estos indicadores.
MIX ha creado un informe que recoge y define estos indicadores, y que ha sido enviado a todas las IMFs registradas en el MIX Market en febrero de 2009. A lo largo de los últimos cinco meses, más de 100 IMFs (un 40% de las cuales son Latinoamericanas) han proporcionado información sobre su desempeño social y la mitad de estos informes está ya a disposición del público en la página web de MIX.
Los indicadores del GTDS/MIX siguen un marco común que incluye el análisis de los propósitos de las instituciones, la efectividad de sus actividades y sistemas internos para alcanzar estos objetivos, resultados relacionados, y cambios observados en las vidas de sus clientes. Este marco implica que una institución establezca dos tipos de objetivos, objetivos de “proceso” y de “resultados” para comparar el desempeño real con el deseado. Los objetivos de proceso tienen indicadores específicos relativos a fines sociales, sistema de gobernanza, recursos humanos, productos y servicios ofrecidos, y políticas puestas en marcha. Los objetivos de resultados se refieren al alcance (número de clientes atendidos según género, pobreza, tipo de negocio, geografía, etc) y al cambio acontecido en la vida de los clientes (indicadores como reducción de la pobreza, creación de empleo y acceso de los niños a la educación).
Estos 22 indicadores responden a las necesidades de toda la industria en cuanto a la adquisición de información sobre el desempeño social de las IMFs, incluyendo indicadores como la responsabilidad social hacia los clientes (los principios de protección del cliente y coste de los servicios al cliente), alcance de clientes y salida de la pobreza. Lo que estos indicadores señalan es que, para poder servir mejor a sus clientes, la IMF debe ser clara en su misión, tener un Consejo comprometido con el desempeño social y diseñar productos y servicios financieros (y no financieros, eventualmente) que se ajusten a las necesidades de los clientes. Para alcanzar estos objetivos, la IMF debe asegurarse de que su equipo comprenda de qué forma su trabajo permite a la organización lograr su misión social. Esto implica una cultura de responsabilidad social tanto hacia clientes como equipo.
Al mismo tiempo que una IMF debe estar interesada en evaluar estos indicadores y establecer un sistema para realizar su seguimiento, los inversores con miras sociales han mostrado estar especialmente interesados en una selección de los mismos, en particular los relativos a la responsabilidad social hacia el cliente (principios de protección del cliente), coste de servicios para el cliente (tasa de interés efectiva que se carga) y alcance de clientes. Las instituciones financiadores están especialmente interesadas en datos sobre resultados y alcance, como medición de la pobreza, ya que quieren estar seguros de que la microfinanza es realmente un instrumento efectivo de desarrollo económico, donde resulta provechoso poner dinero para llegar a los pobres.
Por lo tanto, la medición del desempeño social es importante no sólo para evaluar el desempeño social de una institución en particular, sino también para satisfacer la necesidad de información y de mayor transparencia en la industria. Y no se trata sólo de una cuestión de atraer fondos. Incluso un banco comercial sin problemas de atracción de fondos debería medir e informar sobre su desempeño social, para asegurarse de que las necesidades de sus clientes se satisfacen y mostrar que es transparente en cuanto a hasta qué punto cumple sus objetivos.
El desarrollo de un informe de desempeño social común –para que sea riguroso, sistemático y conceptualmente coherente, como existe para el desempeño financiero- es clave para asegurar la credibilidad de la industria, el flujo de fondos y recursos hacia las IMFs y la expresión de la promesa social de la microfinanza. Al mismo tiempo, es muy importante tomar en consideración el contexto de cada país y la legislación existente cuando se presta atención a las medidas de desempeño social. Por esta razón, el análisis de desempeño social debe tomar en cuenta el contexto particular, especialmente cuando se trata de indicadores como la evaluación de la pobreza, tasas efectivas cobradas, educación infantil, creación de empleo o abandono por parte de clientes.
El hecho de tener estándares comunes puede llevar a creer que no se tiene en cuenta la especificidad de cada organización. Ésta, sin embargo, es una presunción errónea, puesto que estos indicadores se pueden aplicar en el contexto de cada país y ajustar a la misión de cada IMF. Al proporcionar información sobre estos indicadores, las IMFs tienen la posibilidad de dar más información sobre su institución y de enviar documentación relevante que puede utilizarse para comprender mejor la estructura y el contexto de las operaciones de cada IMF.
¿Cuáles han sido los resultados de la medición del desempeño social en microfinanza? Las IMFs que han comenzado a incluir el desempeño social en su gestión han proporcionado ejemplos interesantes de cómo esto les ha favorecido. Por ejemplo, SEF, en Sudáfrica, ha mejorado su desempeño operacional y financiero al mejorar la retención de clientes; Fonkoze, en Haiti, definió tres niveles de pobreza de sus clientes y ha diseñado productos y servicios para clientes en cada grupo; FIE en Bolivia se ha asegurado de que el Consejo continúe centrado en su misión incluso tras la comercialización, y comenzó a crear planes estratégicos sobre responsabilidad social.
En cuanto a atracción de fondos, los inversores socialmente responsables ya han comenzado a pedir a las IMFs que proporcionen información sobre algunos de los indicadores de desempeño social seleccionados por el Grupo de Trabajo o que utilicen PPI para medir los datos de pobreza de sus clientes. Otros donantes están comenzando a establecer modos de evaluación del desempeño social y a auditar herramientas diseñadas en torno a los indicadores de desempeño social, mientras que agencias de desarrollo como USAID requieren la adopción de instrumentos de evaluación de la pobreza (PAT, en el caso de USAID) para asegurarse de que sus ayudas se dirigen al segmento más pobre de la población.
La integración del desempeño social en la gestión es un proceso gradual para el que es necesario una planificación estratégica, un sistema de manejo de información capaz de encargarse del seguimiento de los datos y de la formación específica. No es necesario que se haga de repente, pero es importante que las IMFs comprendan su relevancia y comiencen a ajustarse a este conjunto común de indicadores estándares. La gestión e información del desempeño social son tan importantes como la gestión e información del desempeño financiero, ya que permiten una evaluación global de las IMFs, permite el establecimiento de referencias para la industria, ayuda a las IMFs a evaluarse con respecto a las demás, puede mejorar la asignación de fondos hacia IMFs con objetivos más sociales, y, finalmente, llevar a una mejora de la actuación global de la industria de microfinanza.
