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Desempeiio Social: Experiencia Practica en la Medicion de Resultados
obtenidos por la prestacion del Servicio

Madeline Franco
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Unidad de Gestion Social y Servicios de Desarrollo Empresarial
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Un poco de Historia

o 1Qué Buena Idea!
tener mi crédito en

- & FUNDER

Asociacion de
Cooperacioén
Técnica

* Proyecto de la
Cooperacion Técnica
Belga 1,992
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Nuestra Mision
Contribuir a mejorar las condiciones de vida de agricultores
y empresarios de la micro y pequeia empresa, por medio

de la prestacion de servicios financieros y
de desarrollo empresarial
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CZ l:““ DEII Fundacidn para el Desarrollo Empresarial y Agricola
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Objetivos Estratégicos

Facilitar Servicios de Desarrollo Empresarial

—————

o Capacitacion y

o Asistencia Técnica
Agricola y Pecuaria

® Huertos familiares

® Huertos Escolares

® Parcelas
demostrativas

¢ Jornadas
profilacticas de
Vacunacién
(animales y ganado)

Asistencia Técnica
Agropecuaria

alos y las clientes
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Objetivos Estratégicos

Institucionalizar la Gestion del Desempeiio Social

Diagnéstico de Necesidades
y Evaluacién de Servicio al

= Cliente (afio 2008)

Auditoria Social (Afio 2010-
2011)

MDS- (2012-2013)

Sistema de Medicién del
Desempeiio Social -Sistema

Creacion de Linea Base para
Medir el Impacto Social
(Ao 2017)
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Sistema de Medicion del Desempefo Social

Dimensién
Focalizacién

3 indicadores
Dimension ‘
Contribuciénala |
Comunidad

Dimension
Satisfaccion

Colaboradores

Dimensién
Satisfaccion del
Cliente
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Satisfaccion Cliente

Retencion de clientes

Satisfaccion con el 83 85
Producto Crediticio

Satisfaccion con el 86 93
Servicio

Satisfaccion con el 75 93

Servicio de Capacitacién

Satisfaccion con el 80 88
servicio de Asistencia
Técnica

80

92

94

91

79 86 89
80 86 90
89 85 89
91 87 90
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Areas de Oportunidad Identificadas

Foro Nicaragiiense
de Microfinanzas

Mecanismo de Quejas y Sugerencias
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Informacion para el Cliente
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Charlas Pre- Video Desplegable
crédito Informativo informativo

—
Inclusién Financiera
r o para un mayor desarrollo econdmice y social
;

Foro Nicaragiiense
de Microfinanzas

Acceso
sl

Agilizacion de tramites y atencion al cliente

Ampliacion del horario de
atencion de Agencias
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Mejoras en la infraestructura de las Agencias

4FUNDER

Imagen Institucional
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Programa de Capacitacion para Colaboradores. “Servicio al Cliente”

Programa de Capacitacion E-learning

Induccién . Estandares de servicio:
Ciclo de Llamadas telefénicas,
Servicio a| atencidn de visitas en las
- agencias
Cliente

Servicio y atencion al
cliente interno
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Linea de Base para la Medicion del Impacto Social de

Acceso

FUNDEA Objetivo: Construir una linea de base, que permita medir el Impacto Social

de FUNDEA en los y las clientes atendidos.

V) e |Informacion del
()}

— Cliente

Q. Datos de Vivienda
(C

all Datos de Salud

(O ¢ Datos de Migracién

Variables|
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Un Cliente satisfecho con los productos y servicios que le ofrecemos, siempre nos
recomendara.

El 81% de nuestros clientes estd dispuesto-a a recomendarnos con
familiares y amigos
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