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INTRODUCCION.

FINRURAL, ha definido como una de sus prioridades, fortalecer las
capacidades de sus socias en la aplicaciéon e implementacion de herramientas
de medicién y monitoreo del desempeno social (DS) que les permitan legitimar su
misidon y gestionar procesos de mejoramiento continuo de su funcidn social.
Asimismo, a partir de la gestion 2007, FINRURAL coordina el Programa
“Construyendo Capacidades Locales para la Medicidn y Monitoreo del
Desempeno Social en América Latina y el Caribe” del FORO LAC FR en 8 paises
de América Latina y El Caribe.

Entre otras acciones, FINRURAL en el marco del Sistema de Autorregulacion,
promueve la aplicaciéon de la herramienta de auditoria social SPI2 que tiene como
objetivo evaluar el desempeno social de las IMFs valorando si sus estrategias y
procesos internos estdn orientados hacia el logro de sus objetivos sociales. Esta
herramienta valora 4 dimensiones del DS: (1) Focalizacién en pobres y/o excluidos;
(2) Adaptacion de los productos y servicios a la clientela meta; (3) mejora del
capital social y politico de los clientes; (4) Responsabilidad social.

En este contexto, en el mes de Febrero de 2008, se aplico la herramienta
SPl en FONDECO a través de una metodologia de autodiagndstico que involucrd
a niveles estratégicos y operativos de la institucién.

Los resultados de este proceso se sistematizan en el presente informe.

CONTEXTO Y ESTRATEGIA SOCIAL DE FONDECO.

En 1971 la compania de Jesus creo el Centro de Investigacion y Promocion
del Campesinado (CIPCA), con la finalidad de contribuir al desarrollo integral del
campesinado, caracterizado por sus condiciones de pobreza extrema vy
marginacioén social, cultural y politica. Luego en la década de los 80 se presentd
una gran sequia, que llevo a realizar tareas de emergencia para recuperar la
capacidad productiva y la seguridad alimentaria. Entre estas tareas se intfrodujo
como un nuevo componente el crédito para las comunidades campesinas, el
cual se operaba a través de créditos asociativos a grupos de trabajo o
comunidades determinadas administrados por un Fondo Rotativo.

La Herramienta SPI (Iniciativa de Indicadores de Desempeno Social) ha sido desarrollada por la Red
CERISE de Francia. Mayor informacién en www.cerise-microfinance.org




En 1991, luego de evaluar el funcionamiento del Fondo Rotativo, se
planificd su incremento. Considerando este crecimiento y la complejidad propia
de su administracion, la Asamblea de Asociados de CIPCA decidié constituir una
Unidad Especializada de Crédito, denominada ya Fondo de Desarrollo Comunal
(FONDECO) — que funcionaba de manera auténoma bajo la responsabilidad del
directorio de CIPCA.

Tal como estaba planificado, el Fondo tuvo un crecimiento répido de su
cartera y de su cobertura geogrdfica. Por ello, la Asamblea de CIPCA decide que
se ejecute la creacidn de una institucidn independiente y especializada en
microfinanzas, dentro de los mismos principios y valores cristianos. Es asi que el 16
de enero de 1995 se realizé la asamblea de fundacion de FONDECO vy el 12 de
octubre de 1995 el Estado Boliviano le confiere personalidad juridica como una
Asociacion Civil sin Fines de Lucro, mediante la Resolucion Suprema No 216290. En
virtud a ello, FONDECO es reconocido y autorizado para operar una institucién
microfinanciera independiente, con oficina central en la ciudad de Santa Cruz de
la Sierra, Bolivia.

Mision y valores institucionales.
Desde sus inicios, la misién de FONDECO es:

“Coadyuvar a que los campesinos y los habitantes de los sectores populares urbanos —
hombres y mujeres — logren la participacion plena y activa que les corresponde dentro de la
sociedad boliviana, facilitindoles al efecto los medios que le permitan mejorar su situacion
econdmica.

Los grupos de interés de la IMF (y sus respectivos intereses sociales) son:

Clientes: Utilizar el crédito para mejorar sus condiciones de vida.

Financiadores: Tienen un objetivo social compartido con la institucion a favor
de los clientes, especialmente de aquellos pobres y/o con
limitaciones de acceso.

Personal: En el marco de la mision de FONDECO cada funcionario
aporta con altos esténdares de conducta ética y profesional a
fin de lograr su cumplimiento.

Para respaldar su mision, FONDECO ha definido como sus principales
objetivos sociales:

Lograr el crédito y democratizarlo.

Empoderar a las mujeres y hombres, para que participen en la sociedad
con todos sus derechos y obligaciones.

Estos objetivos sociales son compartidos entre los grupos de interés a
tfravés de documentos internos y diferentes medios de difusion.



FONDECO brinda frato iguadlitario en todas sus acciones a sus
funcionarios y clientes, en base a los siguientes valores cristianos:
» fraternidad.
» solidaridad
» justficia
» equidad

Es importante resaltar que FONDECO considera su viabilidad financiera como un
medio para el cumplimiento de su mision social. En este marco, las estrategias
institucionales se orientan a brindar servicios de microcrédito, especialmente
productivo rural y suburbano, que satisfagan las necesidades de los clientes. Por
lo tanto, se trabaja de manera paralela para alcanzar un equilibrio entre el
desempeno financiero y social, incorporando en su gestion herramientas
orientadas a mejorar tanto su gestion como su funcién social.

RESULTADOS DE LA EVALUACION.

Como resultado de la auditoria social, FONDECO obtuvo una calificacion
de 78 sobre 100 puntos. La siguiente grdfica representa el desempeno social
institucional en funcion a las 4 dimensiones que considera el SPI:

FONDECO demuestra una
clara funcién social a través
de un buen nivel de
FONDECO 88% desempeno en las 4
Focalizacion pobres y/o excluidos dimensiones,  priorizando  en

este marco, su focalizacion en
pobres y excluidos merced a
su cobertura geogrdfica y la
atencién a grupos vulnerables
(agricultores); y en segundo
grado su responsabilidad
social y el mejoramiento del
Adecuacion de productos y servicios capital social y politico de sus
7% clientes. Asimismo, demuestra

la  adecuacién de  sus
productos y servicios a través
de innovaciones y dlianzas

Responsabiidad social
76%

para satisfacer las

necesidades de su mercado

Mejoramiento del capital socil meta, sin embargo se requiere
profundizar en  estrategias

76% para facilitar servicios no

financieros a sus clientes.



Algunas consideraciones adicionaless sobre la estrategia social de FONDECO en
relacion a las 4 dimensiones que valora el SPI:

4]

La estrategia de focalizacion en pobres y/o excluidos, consiste en facilitar
el acceso al crédito a hombres y mujeres, es decir democratizar el crédito
a pesar de las limitaciones geogrdficas, culturales, legales y econdmicas.
Para ello, se realiza un estudio de cobertura de frabajo por municipios,
provincias y departamentos, donde se identifican las comunidades con y
sin servicios financieros y con potencialidades de ser atendidas por
FONDECO. Las ventajas para implementar esta estrategia son la
experiencia y manejo de tecnologia crediticia propia, adecuada vy
apropiada al sector rural; la cobertura instifucional amplia con presencia
en zonas productivas y la diversificacion de la oferta crediticia. Como
desventajas o factores que dificultan a FONDECO un mayor alcance a
pobres y excluidos se pueden mencionar. Condiciones de acceso de
fuentes de fondeo nacionales e internacionales (plazo y tasa); riesgo pais
en aumento debido a senales contradictorias y negativas del Gobierno en
relacion a la gran expectativa levantada con su oferta de créditos
subvencionados y las amenazas de posibles condonaciones de deudas.
Ademds en los Ultimos tres anos se han registrado en algunas zonas del pais
fendmenos climdticos con inundaciones y sequias, que han ocasionados
pérdidas, principalmente a los pequenos agricultores.

La estrategia para adecuar sus productos y servicios a sus clientes, consiste
en conocer y “entender” las necesidades de los clientes, hacer una
correcta lectura del entorno y de la problemdatica rural, de modo que sea
posible innovar los productos crediticios, para que sean adaptados al perfil
y las necesidades del mercado meta. La implementacion de esta
estrategia se facilita por la demanda insatisfecha existente y la apropiacion
que han demostrado 1os clientes de 1os servicios innovadores que ofrece
FONDECO; sin embargo se enfrentan problemas relativos a la falta de
garantias reales de los clientes (que implican mayor prevision institucional) y
el incremento de la oferta de productos sustitutos (créditos) en condiciones
desventajosas para el cliente, por parte de plantas acopiadoras,
comercializadoras de granos, comerciantes de insumos y otros.

La institucion promueve el mejoramiento del capital social y politico de sus
clientes, otorgdndoles servicios financieros que reducen su vulnerabilidad.
Sin duda esta estrategia se basa en el conocimiento y confianza que
tienen el cliente en la institucidon. Como principal desventaja para su
profundizacién se resalta la limitacién en la oferta y condiciones de
financiamiento de las actuales fuentes de fondeo.

3 Informacion proporcionada por FONDECO en relacion a sus politicas y estrategias sociales



%} En cuanto a su estrategia de responsabilidad social, FONDECO estd
gestionando un modelo que permita identificar el grado de relacion de la
Institucion con sus clientes, sus funcionarios, la comunidad, el medio
ambiente y el gobierno. Esta estrategia se beneficia por el interés del
nuevo gobierno por dictar politicas que favorezcan a los sectores
econdmicos mds deprimidos — aunque estdn en etapa de ajustes y
definiciones — y el apoyo de cooperantes como PROFIN y ofros interesados
en el desarrollo de metodologias orientadas a construir un sistema
microfinanciero mds justo y sostenible.

En la siguiente grdfica se profundiza la evaluacion por subdimensiones del
desempeno social:

FONDECO 80%

Focalizacion geografica
67%

Responsabilidad social comunidad Focalizacion individual  70%

100% Responsabilidad social clientes Metodologia para los pobres  78%

63% Politica de recursos humanos Div ersidad de los servicios 88%

75% Construccion del capital social Calidad de los servicios 75%

78% Representantes de clientes ervicios adicionales 6%

Confianza - Informacion
75%

En funcién al andlisis previo se han identificado como principales fortalezas y
desafios de FONDECO en relaciéon a su desempeno social, las siguientes:

Principales Fortalezas \ Desafios
Dimensién 1: Alcance en pobres y excluidos
= Atencidn a grupos poblacionales pobres | = Perfeccionar herramientas de
y/o excluidos en funcion a su focalizacion focalizacion individual en base a criterios
geogrdfica y atencién a grupos o indicadores objetivos sobre condiciones
vulnerables (agricultores y mujeres) socioecondmicas de sus clientes

» Capacidad de innovaciéon para facilitar | = Implementacién de procesos para la
el acceso a sus clientes a través de medicion del nivel de pobreza de sus
garantias solidarias (warrant) clientes y monitoreo de cambios

= Utilizacién de metodologias y condiciones relacionados
de acceso pro pobres y excluidos




Dimension 2: Adaptacion de productos y servicios

» Diversidad de servicios de crédito
ajustados a  necesidades  sociales
(vivienda y plazos mayores a 12 meses)

= Oferta de servicios financieros
innovadores  (giros y transferencias,
cambio de moneda, pago de servicios)

» Esfuerzos para una oferta integral de
servicios(ahorro a través de alianzas)

» Flexibilidad en la forma de pago en
funcion a capacidad del cliente

» Calidad de los servicios (servicios moviles,
rapidez, , transparencia en la informaciéon
y politicas especificas para facilitar el
acceso)

= Reducir la tasa de desercidn de clientes

a través de estrategias de fidelizacion y
profundizacién de estudios de
satisfaccién y salida

Implementacion de una politica vy
estrategias para facilitar servicios no
financieros a sus clientes  (salud,
capacitacién) a través de alianzas

La licencia de funcionamiento actual no
permite captar ahorros de manera
directa. La regulacién (en proceso) hard
posible este servicio.

Dimension 3: Mejora del capital social y politi

co de los clientes

» Confianza de los clientes demostrada por
el crecimiento de ahorros

= Utilizacibn de metodologias (banca
comunal) que favorecen la participacién
y empoderamiento de clientes

= Establecimiento de mecanismos

adecuados para compartir informacion
relativa a la situacion financiera de la IMF
con los clientes a fin de lograr una
identificacién de su parte con la IMF vy
reforzar la confianza

Consolidacion de estrategias orientadas
a crear vinculos positivos entre los clientes
y con su comunidad

Dimension 4: Responsabilidad social

» En relacidén a la responsabilidad social
hacia empleados, se cuenta con una
escala salarial establecida y un plan de
capacitacion acorde a los diferentes
niveles funcionales

* Mdximo nivel de desempeno en relaciéon
a la responsabilidad social hacia los
clientes (ejecucidén sistemdtica de
estudios de impacto y mecanismos de
proteccién). Asimismo, se cuenta con
herramientas efectivas para determinar
la capacidad de pago real de los
clientes evitando sobreendeudamiento

» En relacion a su responsabilidad social
hacia la comunidad, se respeta vy
refuerza la cultura local contratando
empleados locales y manfeniendo una
relacién estrecha con personas claves de
la comunidad. Asimismo, existe una
reserva voluntaria para afrontar desastres
colectivos que podrian afectar a los
clientes.

Analizar causas de salida de funcionarios
y definir politicas de incentivos que
aseguren una mayor fidelizacién (seguros
de salud adicionales y otros)

Para reforzar lazos con las comunidades
en las que opera, se debe analizar la
posibilidad de implementar una politica
para destinar fondos (concesiones o
préstamos colectivos) orientados a
apoyar proyectos comunitarios.




CONCLUSION Y RECOMENDACIONES GENERALES.

FONDECO demuestra claramente su funcion social y niveles elevados de
desempeno social en las 4 dimensiones, teniendo como principales fortalezas su
atencién a dreas geogrdficas y sectores econdmicos desatendidos ademds de su
enfoque de satisfaccion integral de las necesidades financieras de sus clientes
(diversificacion de productos) y sus politicas de responsabilidad hacia los mismos.
Como desafios, se resalta la necesidad de implementar y formalizar politicas para
facilitar a sus clientes servicios no financieros (a través de alianzas) que podrian
constituirse en un factor para asegurar su fidelizacién. Finalmente, se recomienda
un proceso de reflexion interna a nivel estratégico para la priorizacion de objetivos
sociales -en funcién a las 4 dimensiones — con la finalidad de direccionar los
procesos infernos y consolidar el buen nivel de desempeno social demostrado
por la institucion.

El presente informe de auditoria social ha sido generado en el marco de una estrategia de FINRURAL
para promover el desempeno social de las IFDs socias. Con la finalidad de fortalecer las
capacidades internas se ha utilizado una metodologia de autodiagndstico involucrando
directamente a los funcionarios de la IMF en la aplicacién e interpretacién de la herramienta asi
como en la elaboracién de los informes de resultados. En caso de requerir informacién adicional
sobre el proceso de evaluacidén comunicarse con Fabiola Céspedes a cespedes@forolacfr.org




ANEXO 1. RESUMEN DE RESULTADOS SPI POR DIMENSIONES-FONDECO

Indicadores de desempeno social MAX | Puntaje

Dimensién 1: Cobertura en Pobres y/o Excluidos
Focalizacién dreas pobres y/o excluidas
1.1 - Focalizacion de dreas pobres y desatendidas
1.2 - Verificacidon de cobertura en dreas pobres y desatendidas
Focalizacion personas pobres y/o excluidas /Mypes
1.3 - Medios de focalizacion
1.4 - Control de calidad de medios para determinar la profundidad
Focalizacién metodologias pro acceso a pobres / Mypes
1.5 - Garantias sociales
1.6 - Otras metodologias/politicas pro acceso a pobres
1.7 - Participacién de préstamos de montos bajos
1.8 - Monto minimo de cuotas de pago del crédito
1.9 - Monto minimo de ahorro
Resultados de la estrategia de cobertura
1.10 - Geogrdfica:cobertura en zonas pobres
1.11 - Geogrdfica:cobertura en zonas rurales
1.12 - Geogrdfica:cobertura en zonas desatendidas
1.13 - Individual:cobertura en clientes mujeres
1.14 - Cobertura en clientes con perfil de pobreza/exclusidon
1.15 - Individual:cobertura en clientes mds pobres
Dimensién 2: Adecuacion productos y servicios a la clientela meta
Diversificacion productos financieros
2.1 - Diferentes tipos de préstamos
2.2 - Préstamos de emergencia
2.3 - Préstamos sociales y/o préstamos de largo plazo
2.4 - Flexibilidad en formas de pago del crédito
2.5 - Prestacién/facilitacion de productos de ahorro
2.6 - Productos de ahorro dirigido a necesidades sociales
2.7 - Servicios financieros auxiliares
Calidad de servicios
2.8 - Descentralizacidon de agencias
2.9 - Servicios méviles
2.10 - Agilidad en el desembolso
2.11 - Transparencia en registro de fransacciones
2.12 - Politicas para ampliar la accesibilidad de servicios
2.13 - Estudios de mercado para mejorar servicios
2.14 - Estudio de causas de salida de clientes
2.15 - Tasa de salida de clientes
Servicios no financieros
2.16 - Prestacion/facilitacién de servicios no financieros
2.17 - Servicios de Desarrollo Empresarial
2.18 - Servicios Sociales
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Dimension 3: Mejora del capital social y politico del los clientes \
Confianza e intercambio de informacidn

3.1 - Acceso a declaraciones financieras de la institucion

3.2 - Mecanismos de discusidon en caso de conflictos/quejas

3.3 - Comportamiento de ahorros

NN (N[O~

Participacion de clientes y reinversion en mejora de sus beneficios

—
—

3.4 - a: En instancias de decisidon a nivel de clientes

3.4 - b: En instancias de decisidon a nivel de la institucidon

3.5 - Sistema de rotacién de los representantes

3.6 - Porcentaje de mujeres entre los representantes

3.7 - Sistema de capacitacién de los representantes

3.8 - Eficacidad de los grupos de representacion

Empoderamiento de clientes

3.9 - Intencidn de fortalecimiento del capital social

3.10 - Creacion de capacidades locales de gestion

3.11 - Facilitaciéon de defensa de temas de interés comudn

3.12 - Transmisidn intereses de clientes a gobiernos locales/nacionales
Dimension 4: Responsabilidad social
Responsabilidad social: Personal
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4.1 - Transparencia en escalas salariales

4.2 - Plan de capacitacién anual

4.3 - Proporcién del personal capacitado

4.4 - Participacién de personal operativo en instancias de decision

4.5 - Cobertura de salud adicional a la minima reglamentaria

4.6 - Salidas del personal

Responsabilidad social: Clientes

4.7 - Estudios del impacto en clientes

4.8 - Cambios en productos por identificacién de mpactos negativos

4.9 - Medidas en confra del sobreendeudamiento de clientes

4.10 - Codigo de conducta con relaciéon al cliente

4.11 - Seguros/solidaridad en caso de fallecimiento de prestatarios

Responsabilidad social: Comunidad

4.12 - Compatibilidad con cultura y valores locales

4.13 - Incidencia en cambios positivos en la cultura local

4.14 - Financiamiento de actividades con alto valor social

4.15 - Inversidén/presencia comunitaria

4.16 - Subsidios cruzados

4.17 - Medidas/Fondos especiales de solidaridad con comunidades
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