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{Por qué una Herramienta de Auditoria Cualitativa del Desempefio Social'?
El sector de las microfinanzas reconoce que la gestién del desempefio afecta no solamente la realiza-
cién de los objetivos financieros de una organizacién, sino también el logro de sus objetivos sociales.

Las instituciones microfinancieras (IMF) con su misién social buscan atender a un grupo particular de
clientes — por lo general los sectores empobrecidos o marginales y grupos de la sociedad excluidos del
acceso a servicios financieros — con el fin de satisfacer sus necesidades y mejorar su calidad de vida.
Asimismo, su objetivo es operar de manera ética y responsable con relacién a su personal, sus clientes,
la comunidad y el medio ambiente en el que se desenvuelven. Estos elementos componen el desem-
peno social de una IMF

La Herramienta de Auditoria Cualitativa del Desempeno Social
La Herramienta de Auditoria Cualitativa del Desem-

pefio Social (QAT) representa una herramienta de La herramienta QAT considera:
diagnéstico practico disefiada con el fin de revisar y * Lagestion de los procesos,
mejorar la eficacia de los procesos de gestion para el *  Larevision de los sistemas internos,

* Laevaluacion del estado y eficacia del sistema
para lograr la gestién del desempefio social,

* Identificar las acciones necesarias para mejorar
el desempefio.

cumplimiento de los objetivos sociales.

Existen otras herramientas que evaltian el desempefio
social, examinan el cumplimiento de los procedimien-
tos internos o sirven como referencia para medir
ciertos indicadores sociales o practicas comunes (ver cuadro |, pagina 3). Lo que diferencia a la he-
rramienta QAT es su enfoque en los objetivos establecidos por una organizacién y la eficacia de sus
sistemas para alcanzarlos.

Gestion mas eficaz del desempeno

La herramienta QAT es consistente con el modelo de Gestién del Desempeiio Social (GDS) desarrollado
por el Consorcio Imp-Act.2 La GDS es un proceso interno por el cual una organizacion define sus objetivos
y metas sociales, toma decisiones consistentes con sus objetivos sociales y a partir de ello mejora su des-
empefio social. Las decisiones que toman las IMF durante sus operaciones cotidianas asi como el disefio y
calidad de sus sistemas de gestion tienen un efecto directo en el logro de su misién social.

“...esta herramienta serd Util para cualquier organizacién con una intencion seria de mejorar la gestion de su desemperio social.”
(ASHI, Filipinas)

La herramienta QAT permite a las IMF evaluar el estado y eficacia de su sistema de GDS e identificar
las acciones necesarias para mejorar su desempefio.

Transparencia para el sector de las microfinanzas

La herramienta QAT permite a los actores externos comprender el desempefio social de las IMF
contribuyendo de esta manera a alcanzar mayor transparencia. Su uso en conjuncién con la clasifica-
cion social ofrece un sistema de evaluacién objetiva del desempefio social, permitiendo establecer
parametros de comparacién entre organizaciones. Esta herramienta ha sido disefiada de manera
consistente con las metodologias de clasificacién social de M-CRIL y Microfinanza. En la practica esto
significa que la informacién recabada a través de QAT se puede usar directamente como base para la
ejecucion de procesos externos de clasificacién social 3

La Herramienta de Auditoria Cualitativa del Desempeno Social (QAT por sus siglas en inglés) fue desarrollada por Anton Simanowitz como parte del proyecto
Maximizing Social Performance through Deliberately Driven Microfinance de Microfinance Centre para Europa Central y del Este y los Nuevos Paises Independien-
tes (www.mfc.org.pl). El proyecto fue financiado por Ford Foundation e implementado en cooperacién con el Consorcio Imp-Act, Microfinance Opportunities,
MicroSave y Eda Rural Systems. La herramienta fue sometida a prueba piloto dentro de dos IMF — Agrolnvest (Serbia, Montenegro) y ASHI (Filipinas). Para
mayor informacion sirvase visitar el sitio Web www.mfc.org.pl.

Para descargar los Lineamientos sobre Gestion del Desempefio Social en las Microfinanzas de Imp-Act/MFC o para obtener mayor informacion sobre GDS,
sirvase visitar los sitios Web www.mfc.org.pl o www.imp-act.org.
Para mayor informacién sobre clasificaciones sociales sirvase visitar www.edarural.org.

~
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Cuadro | Herramientas de auditoria social para las microfinanzas

Cumplimiento de politicas, procedimientos y normas

Las auditorias financieras convencionales evaltian el desempefio de una institucion mediante una revisién exhaustiva de
la informacion organizacional reflejada a través de su desempefio financiero y una revisién del cumplimiento de politicas,
procedimientos y normas. La Red de auditoria social del Reino Unido ha desarrollado lineamientos y materiales de
capacitacién sobre auditoria y contabilidad del desempefio social. Esta se basa en los procedimientos tradicionales de
auditoria en la medida que abarca la preparacion de un conjunto de cuentas sobre desempefio social y las audita. Asi-
mismo, utiliza un enfoque basado en roles, recolectando las perspectivas de una serie de actores principales y auditando
las cuentas sociales a través de una reunién con la participacion de los principales actores de la organizacion y no tanto la
visita de un asesor. Para mayor informacién, ver www.socialauditnetwork.org.uk.

Parametros de referencia

Un segundo tipo de auditoria evala el desempefio social de una organizacién con relacién a una serie de indicado-
res previamente establecidos o normas de desarrollo aceptadas. Este tipo de auditoria define lo que es una “buena”
organizacion en funcion a valores o parametros de referencia con los que se compara las practicas de la instituciéon. A
continuacion tres ejemplos de este tipo de auditoria.

Herramienta de Auditoria del Desempenio Social (SPA), USAID www.microlinks.org: La herramienta SPA utiliza un indice
para evaluar el desempefio social mediante un conjunto de indicadores simples categorizados en torno a siete dimen-
siones de desarrollo: amplitud, profundidad, extension, costo, alcance, validez y penetracién de los servicios en la
comunidad. Se define una serie de indicadores a los que se asigna puntos dependiendo del estado de la organizacion
con relacién a cada indicador. Por ejemplo, bajo la dimensién de profundidad de penetracion, uno de los indicadores es
porcentaje de clientas mujeres atendidas: se asigna 0 puntaje si el resultado es menos de 20%, | punto si el rango es 20
—50% y 3 puntos si el porcentaje es superior a 50%. El indice describe caracteristicas “ideales” y permite comparary
usar parametros de medicién entre las organizaciones.

Herramienta SOCIAL, ACCION www.accion.org: La herramienta SOCIAL evaluia el éxito de la institucion microfinanciera
con respecto al cumplimiento de su misién social y de objetivos sociales ampliamente aceptados. La herramienta evaltia
seis dimensiones de desempefio social: misién social, penetracion, servicio al cliente, transparencia de la informacion y
proteccion del consumidor, asociacion con la comunidad y entorno de trabajo. Abarca entrevistas con la gerencia, per-
sonal, miembros del directorio y clientes; planificacion estratégica, plan de negocios, actas de las asambleas del directo-
rio; base de datos de clientes de la IMF. Asimismo, estudios externos para validar la base de datos de la IMF; informacion
de fuentes secundarias (estadisticas nacionales, MIX, estudios de mercado); mapa de cobertura geografica y visitas a la
sucursal.

CERISE: Indicadores del Desempefio Social (SPIl) www.cerise-microfinance.org/publication/impact.htm: La Iniciativa SPIl pre-
senta una guia de preguntas utilizadas para evaluar las intenciones, acciones y medidas correctivas implementadas por
una IMF con el propésito de determinar si la institucion cuenta con los medios necesarios para alcanzar sus objetivos
sociales. SPII ofrece cuatro dimensiones de desempefio social: (1) penetracion de los servicios entre los sectores pobres
y excluidos, (2) adaptacion de los productos y servicios a las necesidades de los clientes meta, (3) mejoras del capital
social y politico y (4) responsabilidad corporativa social.

Los cuestionarios de SPIl se pueden completar internamente para conocer mejor a la IMF y sus objetivos y actividades
y para crear condiciones de reflexién interna en torno a sus objetivos sociales. También puede participar un asesor
externo en el andlisis. Se utilizan los indicadores SPIl para comparar el desempefio social de diferentes instituciones en
diferentes contextos.

Procesos

Un tercer tipo de auditoria incluido en la herramienta QAT examina el estado y eficacia de los sistemas organizacio-
nales. Como ejemplo se puede sefialar los procedimientos de auditoria de la gestién de procesos de calidad estableci-
dos por la Organizacion de normas internacionales (ISO) sobre ISO 9001:2000 y la herramienta SPA de USAID. ISO
9001:2000 describe las normas establecidas para la auditoria de la gestion de procesos. Esto establece un método
diferente, que se aleja de los sistemas basados en los niveles de cumplimiento y perspectivas similares sobre lo que
constituye evidencia objetiva.

La herramienta SPA se concentra en la consistencia entre los sistemas organizacionales y su mision social y por ello se
puede comparar en general con la herramienta QAT. Sin embargo, no es especificamente consistente con el proceso de
GDS. Ademas de un indice (descrito anteriormente) la herramienta utiliza una auditoria subjetiva del compromiso de la
IMFy su capacidad para lograr retorno social en cinco procesos internos principales. Estos son liderazgo de la gerencia y
comunicacion interna, contratacion y capacitacion, sistemas de monitoreo, de incentivos y planificacion estratégica.

El desemperio de la IMF registrado mediante el indice de control y estos cinco procesos internos constituye la base para
otorgar a la institucién una clasificacion social, la cual anticipa las posibilidades de la IMF para crear un impacto social
significativo en el presente y en el futuro.
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{Para quién es util la herramienta QAT?

La herramienta QAT sirve a los gerentes de las IMF, a las organizaciones que desean incorporar un
método eficaz de gestion hacia la realizacién de su misién social y a los inversionistas de las microfi-
nanzas con una orientacién social.

Para los gerentes Para las organizaciones Para inversionistas

la herramienta examina el nivel de la herramienta ofrece a las IMF un la herramienta les ofrece informa-

gestion eficaz del desempeno social | sistema de gestion del desempeiio cion para evaluar la consistencia

e identifica las acciones necesarias social en términos de su alineacion del plan de una organizacién con

para resolver las principales debilida- = con el desempefio social. Esto respecto a la gestion del desempe-

des identificadas. destaca sus fortalezas y debilidadesy | fio social, validar la seguridad de la
permite respaldar a las organizacio- informacion sobre desempefio social
nes en su comprension y defini- reportada por la misma organizacion
cion de prioridades en materia de y comparar o establecer parametros

necesidades; igualmente, les permite | de referencia entre el desempefio
identificar acciones que conllevenal | de diferentes organizaciones.
mejoramiento de sus practicas.

El proceso de la herramienta QAT

La herramienta QAT es implementada en un periodo de cuatro dias por un miembro del personal
interno y un facilitador externo. Retine perspectivas desde diferentes niveles organizacionales, con-
sultando la evidencia obijetiva, revisiones cualitativas e informacién sobre las decisiones gerenciales y
las operaciones de campo. Combina un cuestionario cuantitativo que se usa para conducir discusio-
nes cualitativas de seguimiento. Esto permite la triangulacién de la informacion desde la perspectiva
de diferentes funciones y conduce a la comprensién de los factores que afectan el cumplimiento
positivo de los objetivos sociales de la organizacion.

Los usos y beneficios de La Herramienta de Auditoria Cualitativa
Las IMF que participaron en la prueba piloto de QAT determinaron que es una herramienta costo-
efectiva y que les permitio:

* destacar asuntos significativos e identificar areas de especial atencién,

* incrementar sus conocimientos sobre la GDS y facilitar el proceso de generacién de compromisos,

* identificar problemas y crear una atmoésfera de reflexién y discusion conducente a la accion,

* crear un marco de trabajo para la integracién participativa de toda la organizacién, particular-
mente en dreas donde existe sélido respaldo de la gerencia hacia la GDS manteniéndose la parti-
cipacién y compromiso en un nivel institucional mas amplio como un reto relevante,

* identificar las fortalezas y debilidades lo que confirma y reconoce los avances logrados.

“La herramienta QAT constituyé una herramienta eficaz por la que el personal pudo comprender la GDS en mayor
profundidad y observar sus propios sistemas de manera mds objetiva.”
(ASHI, Filipinas)

Implementacion de la herramienta QAT

Uno de los beneficios especificos de esta herramienta es que motiva dentro de la organizacién un
espiritu de participacién y compromiso en todos los niveles hacia el mejoramiento de la gestion del
desempefio social. Por ello para su éxito, durante el proceso de auditoria e implementacion es nece-
sario contar con la participacion y compromiso del personal de todos los niveles de la organizacién.

Funciones de los asesores internos y externos

Durante la preparacién e implementaciéon un miembro del personal y un facilitador externo deben
trabajar en la herramienta QAT durante 6 dias: 2 dias para preparacion y 4 dias para implementa-
cion. La implementacién requiere informacion y aportes de todo el personal.
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Asesor interno Facilitador externo

El asesor interno puede contribuir a garantizar el compro- ' La competencia en métodos cualitativos garantiza un
miso de la gerencia y personal. proceso apropiado de estudio.

Conocimiento valioso de la informacién organizacionaly | La imparcialidad e independencia garantizan la revisién de
sus sistemas. los sistemas organizacionales y de la informacion a fin de
determinar si son seguros y confiables.

Conocimiento de las necesidades y preferencias del publi- = Capacidad de andlisis y sintesis de informacién compleja.
o a quien se reporta.

El equipo de implementacion debe tener la capacidad para observar objetivamente a la organiza-
cién y sus sistemas asi como las competencias analiticas necesarias para comprender los principales
elementos del proceso de GDS y poder sintetizar las diferentes perspectivas sefialadas durante el
proceso de auditoria.

El asesor interno debe tener un amplio conocimiento de la organizacion y sus sistemas y la con-
fianza y respeto necesarios dentro de la organizacion para interactuar con la alta gerencia.

El facilitador externo aporta competencias especializadas y una perspectiva externa objetiva que
por lo general es diferente a la auto-percepcion que puede tener el personal de su propia IME

Los cuatro pasos de la herramienta QAT
El proceso QAT tiene cuatro pasos.

Figura | Pasos de la implementacion

Andlisis de iig:"":ﬁ'j' reﬁg:t":';{e_ Panel de
vacios fundidad liminar auditoria
Paso | Paso 2 Paso 3 Paso 4

“Es una manera sencilla, global, de auto-evaluacién para reconocer y resolver criticamente los problemas de la or-
ganizacion. Posteriormente, a través de preguntas de seguimiento y entrevistas, se pueden desarrollar ciertas ideas o
destacar como puntos de discusion. Durante la discusion, emerge una idea mds clara pudiéndose sostener una con-
versacion. De manera casi desapercibida, el tema es guiar a ambas partes durante la solucion del problema.”
(Agrolnvest, Serbia, Montenegro)

|. Andlisis de vacios: Presenta preguntas detalladas que se utilizan para evaluar la gestion del des-
empeno social. Las respuestas a estas preguntas pueden ser simplemente “Si”, “No”, o “Parcial-
mente”. Adicionalmente, se requiere una breve explicacion. El andlisis de vacios se conduce con la
alta gerencia como una auditoria inicial (ver cuadro 3, pagina 7).

2. Seguimiento en profundidad: Implica reunir informacién mas detallada para verificar y com-
prender mejor el Andlisis de vacios. Abarca entrevistas con el personal y clientes en diferentes ni-
veles, revision de documentos como por ejemplo informes de la gerencia, informes sobre estudios
especificos, reportes del SIG y auditoria de procesos tales como flujos de informacién. La triangula-
cion de la informacién proveniente de diferentes fuentes ofrece una perspectiva sobre los proble-
mas Yy establece rigor en torno a los resultados.

“Las preguntas de seguimiento son cruciales, la auditoria crea una estructura de trabajo que en realidad llega a
conectarse con las organizacion como un todo.”
(ASHI, Filipinas)
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De la Mision

3. Andlisis y reporte preliminar: El asesor retine todos los materiales y elabora un reporte preli-
minar destacando las fortalezas y debilidades de la organizacién en cada una de las dimensiones cu-
biertas en el Andlisis de vacios. Este reporte captura las perspectivas de los diferentes actores para
que puedan ser sometidas a discusion durante reuniones posteriores.

“Aunque en teoria la IMF tiene un sistema elaborado para el levantamiento de informacién a nivel del cliente — vi-
vienda, ingresos y activos productivos y para la alimentacién de esta informacion en la base de datos — a partir de la
revision detallada de la informacién de uno de los centros, esta informacion no es confiable. Este es un problema
fundamental. No tiene sentido hacer todo este esfuerzo para recolectar informacion e ingresarla al sistema, si la in-
formacidn no es confiable.”

(ASHI, Filipinas)

4. Panel de auditoria: Involucra una presentacién de parte del asesor sobre los hallazgos identifica-
dos ante un panel conformado por los principales actores de la organizacién, incluyendo miembros
del personal de todos los niveles de la organizacién y clientes en los casos en que sea apropiado.
Después de sostener discusiones detalladas sobre estos hallazgos, se elabora un informe de audito-
ria final.

El panel otorga a todos los involucrados la oportunidad de resaltar asuntos que necesitan ser resuel-
tos o desarrollados por la organizacién asi como la posibilidad de poder compartir temas contro-
versiales o poco claros. Los beneficios de esta practica es que permite ver sistematicamente todos
los elementos involucrados en la gestién del desempenio social y para la organizacion, reflexionar al
respecto. El panel de auditoria:

* genera discusion, debate y produce resultados,

* destaca los puntos de accién y las actividades que resolveran asuntos especificos,

* identifica personas y equipos responsables,

* creauna atmésfera abierta de participacion y discusion entre actores de diferentes niveles,

* lo mas importante, las discusiones del panel destacan los problemas que necesitan ser resueltos
para mejorar el sistema.

Miembro del panel de ASHI: “Me doy cuenta que tenemos una mision muy amplio; sin embargo con la ayuda de indi-
cadores, pardmetros de medicién y metas es posible [gestionar el desemperio social].”
(ASHI, Filipinas)

Al final, se elabora un informe final de auditoria que refleja las discusiones del panel (ver cuadro 2).
Cuadro 2 Extracto de un plan de accién del panel de auditoria - Agrolnvest (Al), Serbia, Montenegro

Retos

* Se establecié una solida cultura interna desde la formacién de Al. Todavia se mantiene: sélida creencia, respeto,
trabajo en equipo y confianza entre el personal de Al.

¢ Debido al hecho de que Al esta creciendo en términos de cobertura de clientes, mercado, personal y relaciones
externas, la gestion institucional necesita tomar en consideracién seriamente el desarrollo de la estrategia para
incorporar los sistemas de gestion del desempefio social que respalden la responsabilidad y compromiso social.
Esto facilitara la realizacién de sus objetivos sociales y transparencia externa.

* Esresponsabilidad del director ejecutivo de Al desarrollar la estrategia global que comprenda los objetivos y activi-
dades de cada departamento u oficina, funcién y persona de la organizacion para agregar el valor social a todos
los aspectos organizacionales a través de la seleccion de los medios y recursos apropiados para responder a
la misién y visién de Agrolnvest.

Principales elementos del plan de accion

La estrategia sera compartida con todo el personal de Al, permitiéndoles aplicar eficazmente sus resultados en cada uno

de los procedimientos cotidianos, lo que resulta en el compromiso y transparencia organizacional. Todos los hallazgos se

reflejaran a través de las siguientes acciones/actividades principales que, entre otras, incluiran la estrategia de GDS:

|. Crear conciencia entre el personal y la gerencia sobre la imagen reflejada publicamente y, sobre todo, a los clientes;
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2. El departamento de comunicaciones elaborard el mensaje y cultura que el personal de Al emitird publicamente;
3. Las politicas y procedimientos se modificardn con el fin de respaldar la GDS;

4. Los métodos informales de utilizacion de la informacién sobre DS se modificardn y formalizardn cuando se establezcan
los sistemas de Al de la mejor manera que promueva la GDS. Esto implicard un conjunto de acciones que interconecten
los sistemas internos, operaciones y RRHH;

5. Los talleres que promuevan la comprension y aceptacién de la adicién de valor social al trabajo de Al buscardn aplicar
la informacién sobre DS en los procedimientos cotidianos y toma de decisiones;

6. Al desarrollard y comprenderd las necesidades y propésitos de los diferentes actores claves y los formalizard en
respaldo de los procesos de gestion y gobierno de la organizacién;

7. La gerencia de Al desarrollard un sistema de incentivos para el personal y la gerencia que promueva transpa-
rencia y concuerde con los valores internos que se transmitird formal y sistemdticamente a todo el persondl, clientes,
directorio y partes externas.

Mejoras en la gestion del desempefio social a través del uso de la herramienta QAT
La herramienta QAT es una herramienta de bajo costo para la gestién del desempeno social que
beneficiara a cualquier IMF comprometida con la gestion de su desempeiio social. Es una herra-
mienta Unica en su enfoque al ofrecer a la gerencia sélidas capacidades para comprender en pro-
fundidad la eficacia de los procesos organizacionales contribuyendo al cumplimiento de su misién
social. Al convocar la participacion de los actores principales de todos los niveles de la organizacion,
la herramienta QAT ofrece un mecanismo practico para promover la atencién sobre temas que
afectan el desempeiio social dentro de una IMF y niveles mas altos de comprension y compromiso.

“En el caso de Al, esta herramienta revelé muchas debilidades en los sistemas y procesos de gestion y conducird a la
creacion de una estrategia institucional sobre la base de un enfoque integral.”
(Agrolnvest, Serbia, Montenegro)

La herramienta se integra totalmente con las normas del sector en lo que respecta al desempefio social y
ofrece las bases para el reporte externo, por ejemplo como la base para una clasificacién social externa.

Cuadro 3 Andlisis de vacios, preguntas de muestra

Dimension uno: intencidn y disefio
1.1 Establecer los objetivos del desempefio social Explicacion:
I (Tienen una declaracion por escrito de la mision que defina los objeti-

vos sociales generales en términos de

a) quiénes son sus clientas meta? Si | No | Parcialmente
b) como satisfaran sus necesidades? Si ' No | Parciamente
¢) impactos previstos? Si ' No | Parciamente

2 | {Lamisién de la IMF refleja las perspectivas de los principales actores? = Si | No | Parciamente

3 iHan definido con claridad las caracteristicas de sus clientes meta Si ' No | Parcialmente
(por ejemplo, comunidad, sexo, nivel de pobreza, tipo de actividad
econémica)?

4 | (Cuentan con metas que se pueden medir con relacion al nivel de Si ' No | Parciamente
cobertura?

5 | (Cuentan con objetivos que se pueden medir con respecto a la Si | No | Parcialmente
prestacion de los servicios (por ejemplo calidad, accesibilidad, utilidad,
etc.)?

6 | {Han definido con claridad los resultados que desean alcanzar en Si ' No | Parciamente
términos de cambios provocados por los servicios?

7 | {Desean ser una organizacién con responsabilidad social con respecto a:
a) politicas de informacion y educacion sobre temas de género? Si ' No | Parciamente
b) proteccién de los clientes? Si | No | Parcialmente
¢) interrelaciones con el personal? Si ' No | Parciamente
d) las comunidades en las que operan? Si | No | Parcialmente

d) impacto en el medio ambiente? Parcialmente

Generalidades
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Serie de Capacitacién en Gestion De la Mision a la Accién

Figura 2 Mapa de Herramientas

Herramienta Juego de Herramientas de
de Auditoria Cualitativa Gestion Estratégica

Integra la estrategia

Vincular las operaciones para
lograr los objetivos financieros y
sociales de largo

Diagnostica las fortalezas y debilidades de los
sistemas de gestion
Identifica prioridades para mejorar

* Andlisis de vacios * Mapa estratégico

¢ Entrevistas de seguimiento exhaustivo * Indice de medicion

* Panel de auditoria * Plan de accién de alto nivel

* Reporte de auditoria * Documentacion de iniciatives
* Plan de comunicacion
* Plan de capacidades

Generalidades Generalidades

Manual Manual

Guias del Facilitador

La Serie de Capacitacion en Gestion De la Mision a la Accién para las IMF respalda las practicas
de medicién y gestion estratégica del Cuadro Integral de Mandos. Su enfoque préctico destaca la par-
ticipacion activa de las IMF y se desarrolla sobre lo que éstas tienen y hacen en el presente para poder
adoptar pasos realistas hacia el cambio. La Herramienta de Auditoria Cualitativa del Desempefio Social
se puede usar para diagnosticar la situacién actual, mientras que la Herramienta de Gestion Estratégica
establece el camino para traducir eficazmente la misién en accion.

La Herramienta de Auditoria Cualitativa del Desempeiio Social (QAT) evalla la calidad de los
sistemas de gestion. Esta herramienta evalta el estado y eficacia de los sistemas internos con relacion a
la gestion del desempefio social e identifica areas de accién en las que se puede alcanzar un buen des-
empefio. Se puede usar como una herramienta de auto-evaluacion estimada y rapida; se puede integrar
como parte de la auditoria interna institucional o del trabajo del auditor externo o bien ser usada por
terceras partes para la evaluacion objetiva de los procesos de gestion para efectos de clasificacion social.

El Juego de Herramientas de Gestién Estratégica ofrece un conjunto de herramientas que for-
talecen la gestién para alcanzar un equilibrio entre el desempefio financiero y el desempefio social. Su
enfoque participativo sobre la planificacion y gestion estratégica se basa en el Cuadro Integral de Man-
dos — un conjunto de herramientas que brindan un conjunto de métodos globales y practicos para el
personal en diferentes niveles organizacionales por el que es posible traducir la misién organizacional en
las operaciones diarias. Esto hace que la estrategia basada en la misién se convierta en un proceso conti-
nuo en el que el equipo de la organizacién responde a cambios internos, externos y del entorno para el
logro de objetivos y avances en una direccién preestablecida y aceptada.

Para mas informacién sobre la Serie de Capacitacion en Gestion De la Misién a la Accion ver
www.mfc.org.pl o microfinance@mfc.org.pl.
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