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RESUMEN EJECUTIVO

Descripcion general: La cuestion de la evaluacion del impacto es algo que sigue acosando alos
profesionales del microcrédito. Algunos aducen que los actual es estudios de evaluacion del
impacto no tienen sentido, mientras que otros sostienen que son muy necesarios. L os autores de
la presente monografia propugnan un nuevo paradigma para la evaluacion del impacto.
Describen sucintamente los principios clave paralarealizacion de auditorias del impacto que
incluyen la medicién de la transformacion entre los clientes. Ademas, analizan una serie de
herramientas de evaluacion del impacto destinadas a los profesionales y enuncian las futuras
dificultades que tendran los profesionales, donantes y académicos para promover la utilidad de
las actividades de evaluacion.

Resumen: ¢Cudl eslafinalidad de que el debate sobre la evaluacion del impacto pida que se
mida el mismo? Los autores respaldan €l uso de herramientas para la medicion del impacto que
abarquen medidas financieras e indiquen transformacién, es decir, un cambio muy arraigado en
lavida de |as personas o las comunidades, entre |os clientes. En esta monografia se reconocen
los problemas de la medicion del impacto, incluso |os aspectos relacionados con €l rigor
académico, los costos y los conocimientos y |a experiencia necesarios. No obstante, |os autores
citan la debilidad de suponer que el mercado es un representante adecuado de los datos de
impacto y sostienen que los profesionales debieran medir el impacto con € fin de determinar si
las instituciones dedicadas al microcrédito han cumplido con lafinalidad prevista: paliar el
problema de la pobreza.

Por |o tanto, exigen la adopcion e implementacion de herramientas de evaluacion del impacto
destinadas a los profesionales y que sustenten un nuevo paradigma para la medicion del mismo,
un paradigma que esté basado en el concepto de la auditoria del impacto. Ponen derelieve las
deficiencias de | os tipicos estudios del impacto y destacan que la auditoria no es un estudio
académico, sino una herramienta de gestion interna. El objeto es determinar los resultados y
mejorar |0s programas.

Al usar el modelo de la auditoria financiera, se establecen las pautas generales para €l objeto y
alcance de la auditoria del impacto, especialmente los criterios que los administradores deben
usar a elegir las herramientas correspondientes. Los criteriosincluyen el andlisis de las
tendencias gque se producen con €l transcurso del tiempo, la comparacion de |os anteriores datos



sobre el impacto, lafacilidad de implementacion a cargo del personal existente, laincorporacion
en los sistemas de informaéticay los costos comparables con los que se gasta en las auditorias
financieras.

Como primera medida para preparar alos administradores en lalocalizacion de estas
herramientas, |os autores proporcionan breves perfiles de algunas de las mejores herramientas
gue hay paralos profesionales. Los mismos incluyen una descripcion de cada herramienta,
model os de preguntas o0 datos recabados y un breve resumen de |os principal es aspectos positivos
y negativos de cada herramienta. El anexo contiene también otros resiimenes de herramientas de
evaluacion del impacto y otros recursos.

Por ultimo, los autores instan a los profesionales a rescatar la evaluacion del impacto como
herramienta esencial de gestion. Ademas, sefialan a los donantes la necesidad de financiar €l
desarrollo de herramientas que puedan duplicarse y de recompensar alas organizaciones que las
usen. Piden alos consultores que se capaciten en la aplicacion de estas herramientas. 'Y
destacan la necesidad de que los clientes sepan que su participacion es crucial paralograr € éxito
de todas | as actividades de evaluacion del impacto.
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I ntroduccién

“ Oiga, sefior, ¢qué eslo que busca debajo de esa luz?”
“Misllaves.”

“ ¢Por qué? ¢Las perdio por alli?”

“No, las perdi enfrente.”

“ Entonces, ¢por qué no las busca enfrente?”

“ Porque aca hay mejor luz.”

Es un chiste vigjo, pero sirve parailustrar €l estado en que actual mente se encuentra todo lo
relacionado con la medicién del impacto y € microcrédito. El movimiento del microcrédito
existe parapaliar el problemade lapobreza. Aun asi, los Unicos indicadores de |os resultados
gue se usan para evaluar la eficacia de los programas de microcréditos miden la rentabilidad de
lainstitucion crediticiay la calidad de su cartera. No nos dicen si sus clientes tienen mas
recursos gracias a los servicios que se prestan.

¢Por qué nos basamos solamente en las medidas de |os resultados financieros si no nos dicen si
estamos logrando nuestro objetivo? Porque son més faciles de calcular en forma segura.
Dedicamos mas tiempo ainvestigar aguellas partes bien iluminadas, mientras el objeto de
nuestra busgueda sigue en la oscuridad.

Nuestro objeto

En la presente monografia se procura proyectar un pequefio haz de luz sobre el temade la
medicion del impacto que € microcrédito tiene paralos clientes. Vamos a analizar 1a necesidad
de contar con buenas herramientas para la medicion del impacto, a describir algunas de las
dificultades que enfrentamos al tratar de conseguirlas, aidentificar los elementos de una
evaluacion ideal del impacto y a describir algunas herramientas que pueden ayudarnos a medir

1 A efectos del presente documento, la Reunion Cumbre del Microcrédito de 1997 y la campafia de gjecucion de
nueve afios de la Reunién Cumbre, toda referencia al microcrédito debe entenderse como referenciaalos
programas que otorgan crédito a los autébnomosy otros servicios financieros y comerciales (incluso ahorrosy
asistenciatécnica) paralas personas sin recursos.



nuestro impacto. Ademas trataremos de mostrar |o contrario a aquellos amigos que nos siguen
diciendo que lamedicién del impacto no es importante.

Sabemos que el tema de la medicion del impacto ha sido objeto de un acalorado debate asi como
de frecuentes estudios por parte de expertos, por gjemplo recientemente lo hizo el proyecto para
la Evaluacion del impacto del servicio de microempresas (AIMS) de laUSAID y una serie de
reuniones virtuales organizadas por e Grupo consultor para asistir ala gente sin recursos
(GCAP) perteneciente a Banco Mundial. Felicitamos a estas organizaciones por lalabor que
realizan y les instamos a seguir haciéndolo. Mientras tanto, en esta monografia, nos vamos a
concentrar en lo que los profesional es tenemos que hacer: las herramientas que nos ayudaran a
disefiar mejores productos de empréstito y nos asistiran en la administracion de | as instituciones.

En primer lugar tenemos que reconocer que hay dos tendencias. Primero, en nuestro caracter de
profesionales, necesitamos informacion que pueda ayudarnos sin problemas atomar buenas
decisiones. No tenemos mucho tiempo ni dinero para gastar en cerciorarnos de que los datos
sean 99,44 por ciento correctos. Apreciamos lalabor que realizan |os académicos y demas para
promover lateoriay la préctica de la evaluacion del impacto, pero para nosotros la prueba
consistira siempre en determinar si estas herramientas producen datos gue nos ayuden a tomar
mejores decisiones.

Segundo, dada nuestra larga trayectoria en este campo, todavia creemos que el objeto de la labor
de microfinanciamiento es paliar el problema de la pobreza. Optamos por este trabajo porque
gueremos ayudar afomentar un proceso de transformacion en la vida de nuestros clientes y sus
comunidades.” Somos muy conscientes de que para lograrlo tenemos que desarrollar
instituciones a gran escala que funcionen de una manera rentable. No obstante ello, nuestro
principal objeto es latransformacion de la personay de su comunidad, en vez de la
transformacion de lainstitucion.

Sabemos que tratar de averiguar s hemos logrado nuestro objetivo puede resultar algo
complicado, dado que la pobreza incluye dimensiones sociales, espirituales y politicas, asi como
econdémicas. No obstante, es asi como queremos medir nuestros logros: determinar si la gente
mejora su vida, 0 no, através de nuestros programas. Sabemos que se trata de una tarea no muy
clara, pero optamos por dedicar nuestro tiempo atratar de proyectar mas luz sobre este tema que
a buscar en aguellas partes bien iluminadas que no nos pueden indicar si hemos logrado nuestra
meta o no.

El problema de la medicién del impacto
A simple vista, el caso de lamedicion del impacto del microcrédito pareciera algo obvio. Si

procuramos paliar el problema de la pobreza, y especialmente cuando usamos |os escasos fondos
publicos para hacerlo, tenemos que buscar una forma de determinar si estamos logrando nuestro

2 Para esta monografia queremos establecer una distincion entre impacto y transformacién. En nuestra opinion, el
impacto es todo cambio, ya sea positivo 0 negativo, que se produce como consecuencia de una intervencion. Por
transformacion se entiende todo cambio arraigado de creencias, valores, actitudes, acciones, relacionesy
estructuras que se manifiestan en un nivel més alto y sostenido de existencia de una persona y/o comunidad.



objetivo. Después de todo, € crédito es un armade doble filo. Para €l prestatario, €l crédito
implica deuda y la deuda puede destruir tan facilmente como puede construir. Si procuramos
ayudar alagente asalir de la pobreza, vamos a querer saber si no tenian recursos cuando
empezaron a obtener préstamosy s eran menos pobres como consecuencia de |os préstamos
recibidos. No queremos verlos estancados, afio tras afio, obteniendo bajos rendimientos. El solo
saber que aumentamos la deuda de 100 millones de personas no nos indicara que logramos o
gue nos propusimos, aun cuando hayamos provisto esa deuda de una manera financieramente
viable.

Pero el caso no estan claro y algunos de |os principal es protagonistas del campo del
microcrédito han cuestionado la utilidad de |os gastos en materia de medicidn del impacto.

Beth Rhyne afirma: “En su mayoria, las evaluaciones de |os programas de créditos se basan
todavia en las antiguas ideas sobre la causalidad. Se centran en la premisa de unalinea directa
de causalidad entre |os prestatarios individuales que reciben los créditos y una determinada
respuesta deseada, por g emplo, un cambio en los ingresos del prestatario a raiz de haber recibido
un determinado préstamo.™

El argumento bésico en contra de una mayor medicién del impacto ha sido:

1. Lamayoriade los estudios del impacto no pasan una inspeccion académica: Los estudios
gue demuestran un cambio en los ingresos, activos o empleo comprueban que hay algo
diferente en lavida de los clientes, pero sin indicar que el programa de préstamos causo €l
cambio. Sin medir los cambios en la vida de las personas que no recibieron los préstamos
(como por gjemplo através del uso de grupos de contral), no se puede atribuir impacto
alguno a crédito que se ha otorgado. Ademés, la mayoria de los estudios se realizan en un
momento dado y se basan en |os recuerdos no siempre confiables de los clientes para
determinar cudl era su condicion antes de recibir un préstamo.

2. Los estudios de impacto cuestan mucho dinero: 1os rigurosos estudios de impacto con
grupos de control y bases de informacidn son costosos. Requieren expertos externos o una
persona bien capacitada para organizar el estudio, establecer el sistema de obtencion de la
informacion basica, capacitar alos enumeradores locales para recoger |os datos del impacto,
preparar €l programa para compaginar los datosy luego llevar a cabo el andlisis de los
resultados finales.

3. Asimismo, es muy costoso realizar este tipo de andlisis en forma periédica. La mayoria
de las instituciones de microcrédito que luchan por ser financieramente viables no pueden
darse el lujo de pagar a un grupo de expertos (ya ea consultores externos o personal
permanente) para que se encargue de los correspondientes estudios del impacto en forma
periodica.

4. El mercado proporciona suficientes muestras razonables de informacion sobre el

3 Rhyne, Beth, "A New View of Finance Program Evaluation,” 1992, GEMINI, Development Alternatives Inc.,
Bethesda, MD.



impacto: Si los clientes de una organizacién de microcréditos pagan todo €l valor del servicio
gue reciben y pagan sus préstamos a tiempo, ademas de volver periddica a solicitar mas
préstamos, entonces el programa debe estar teniendo un impacto positivo (pago del cliente =
percepcion de valor por € cliente = satisfaccion del cliente = impacto positivo). La
comprobacién de esas premisas no produce informacion que justifique los altos costos que
implica

5. Por lo tanto, lamedicién del impacto se convierte en el Ultimo bastién para aquellos que
no desean enfrentarse con la dura realidad del mercado. A menudo, se utilizan los estudios de
impacto parajustificar las erogaciones en concepto de desarrollo de las instituciones que no
cumplen con las normas de rentabilidad de mercado ni la alta calidad de una cartera. El
confuso mundo del impacto puede usarse facilmente para confundir un deficiente
rendimiento financiero.

El problema de la no medicion del impacto

Si bien este argumento tiene cierta | 6gica, no responde ala cuestion de si e dinero gastado en
microcréditos logra en realidad €l objetivo de transformar |a vida de aquellas personas que no
tienen recursos. No presta asistencia alguna en la evaluacion de | os distintos tipos de sistemas de
microcréditos. Por gemplo, digamos que tenemos dos instituciones de microcréditos, ambas son
igualmente rentables y atienden a la misma cantidad de clientes. Pero € impacto de las dos
ingtituciones es ampliamente distinto. Si bien proporcionan créditos que son financieramente
sostenibles, tienen un impacto marginal y aislado en sus clientes. La otra no sélo proporciona el
crédito, sino que ademas forma lideres y crea redes sociales entre sus clientes de maneratal que
produce un amplio cambio positivo en las comunidades. La medicién financiera no nos
proporciona forma alguna de distinguir entre las dos instituciones. Se necesitaria algun tipo de
evaluacion del impacto de la transformacion para descubrir la diferencia.

Para nosotros, las medidas de rentabilidad y la calidad de |a cartera son importantes para eval uar
lasalud institucional de una organizacion, pero no sirven paramedir lasalud o el bienestar del
cliente. Como lo dijo uno de los profesores de contabilidad que entrevistamos para esta
monografia. “Usar las utilidades y las pérdidas para medir €l impacto del microcrédito es como
usar un velocimetro para medir latemperatura’.

¢Pero por qué se va atratar de usar un velocimetro para medir latemperatura? Solamente si no
hubiera un termometro o si 1os Unicos medidores de temperatura disponibles fueran demasiado
grandes, voluminosos y costosos para usar en forma periédica. Desafortunadamente, es ésala
posicion en el campo de la medicion del impacto actualmente. Ha elaborado herramientas muy
complejas para demostrar donde ha habido algun impacto, pero para la mayoria de los que
trabajamos en este campo esas herramientas son demasiado costosas 0 complejas para emplear
en forma periddica.

Si vamos a elaborar herramientas que podamos usar, aquellas personas que administran
organizaciones de microcréditos tienen que participar mas activamente en la temética del
impacto. En nuestra opinion, ya es hora de que |os profesionales participen en el juego y rescaten
alaevauacion del impacto como medio fundamental de gestion.



La necesidad de un nuevo paradigma para la medicion del impacto

Para esta monografia hemos analizado mas de 100 documentos de evaluacion del impacto,
incluso més de 50 herramientas reales, en busca de |as que se pueden recomendar. Finalizamos
este gercicio sorprendidos por |o poco que hay pararecomendar. No se debe a que |os estudios
del impacto no estaban bien hecho, sino a que no se podian duplicar o parecian ser muy costosos.
Ademas, muchos de |os estudios compartian uno 0 mas de |os siguientes aspectos negativos:

A menudo se basan en lamemoria del participante para producir datos béasicos, en vez de
recabar lainformacion cuando €l cliente ingresa al programa.

Proporcionan informacién solamente para un momento dado y no pueden indicar si €l
impacto aumenta o disminuye con €l correr del tiempo.

Se basan en un periodo demasiado breve como para permitir que los efectos se
manifiesten.

No comparan los cambios de |os clientes con los de no clientes.

Requieren personas especialmente capacitadas para realizar |as investigaciones o
interpretar sus resultados.

Los datos y procedimientos son tan especificos de una institucion que no pueden
utilizarse para otras instituciones.

El desarrollo de un instrumento que sirva para medir bien el impacto en forma periédica
implicara cambiar € paradigma que usamos cuando pensamos acerca de la medicion del

impacto. El paradigma actual es el estudio académico del impacto iniciado por e donante, cuyo
objetivo es comprobar si |os programas financiados por |os donantes tuvieron algiin resultado
positivo. Estalabor ha producido estantes Ilenos de estudios especiales que no pueden
proporcionar analisis de tendencias ni pueden compararse con algun otro estudio de impacto. En
otras palabras, produce informacion cuya funcion primaria es justificar los fondos de los
donantes que ya se han gastado o dirigir €l gasto de |os fondos nuevos de donantes.

El hecho de que la palabra “estudios’ esté ligado muy a menudo a la palabra “impacto”
demuestra lo dominante que hallegado a ser el paradigma académico. Pareciera que no se habla
de medidas del impacto, control del impacto o andlisis del impacto tan a menudo como se habla
de los estudios del impacto.

En realidad podemos usar estos estudios. Los mencionamos libremente (siempre que estén a
nuestro favor) cuando solicitamos financiamiento. Sin embargo, pocas veces |0s usamos cuando
efectuamos nuestra planificacion.

Un paradigma distinto: La auditoria del impacto
David Hulme habla de una secuencia continua de objetivos para la evaluacion del impacto que

oscilan entre probar impactos a efectos de medir los resultados de unainversion y mejorar la
préctica de unainstitucién de microcréditos.” Las herramientas para medir el impacto que se

4 Hulme, David, Almpact Assessment Methodologies for Microfinance: A Review”, Mayo de 1997 - AIMS -



concentran en mejorar, en vez de comprobar, pueden incorporar algunas de las herramientas que
ya se usan, pero las utilizardn de una manera diferente. Las herramientas que usan los
administradores en forma periddica adoptaran un enfoque distinto.

Se van aincorporar en larutina periédica de recopilacion de datos de una organi zacion.
Los miembros del personal recabaran y analizaran los datos.

L os datos recabados y analizados seguirén siendo uniformes con €l correr del tiempo y en
el lugar y permitiran que se realicen andlisis de tendencias y comparaciones de distintas
regiones geograficas.

Van aincluir un punto de comparacion con gente de la misma comunidad que no reciban
préstamos.”

L os resultados se analizaran periddicamente (por 10 menos unavez a afio) y se
convertirdn en una parte clave del proceso de planificacion.

El andlisis procurard una respuesta para la pregunta: “ ;Cémo podemos mejorar €l
impacto positivo y fomentar la transformacién?’ en vez de la pregunta “ ¢Hubo alguin
impacto?’

Participaran expertos externos — en lo posible locales — para verificar la precision de los
datos, formular recomendaciones para mejoras en € proceso de recopilacion de la
informacion y ayudar en el desarrollo de comparaciones con grupos de control.

Este tipo de control constante del impacto sugiere un paradigma distinto, la auditoria del impacto
como herramienta interna de administracion. Se parece méas al proceso de una auditoria
financiera que involucra todos | os pasos que se enumeran antes. Los miembros del personal
recaban datos financieros en forma periédicay constante. Usan estos datos para generar andlisis
de tendencias y comparaciones con €l centro de utilidades. Se incorpora esta informacion en el
proceso hormal de planificacién, con lo que se ayuda a la organizacion a mejorar su rentabilidad.

[Monografia preparada en colaboracion con el Proyecto AIMS parala Reunion virtual del Grupo de trabajo del
GCAP sobre Metodol ogias de Evaluacon del Impacto (17 a 19 de abril de 1997)]

5 Nota sobre el uso de grupos de control: Si bien los grupos de control pueden representar la manera mas comdn
de determinar la causalidad en la evaluacion del impacto, producen también dificultades logisticas y éticas para
las instituciones de microcréditos. En el aspecto logistico, es costoso y lento hacer un seguimiento de la
informacion sobre gente que no reciba créditos y otros servicios financieros. El dilema ético surge cuando se
quiere usar la evaluacién del impacto como una herramienta de gestion constante. No estaria bien abstenerse de
otorgar créditos ala gente que podriallegar a usarlo simplemente para poder probar €l valor de ese crédito. A
continuacion aparecen algunas maneras en las que las instituciones de microcrédito han tratado de salvar estas
dificultades:

Usar datos generados por la oficina de estadisticas del gobierno para elaborar perfiles de lafamiliamediaen

una comunidad y laforma en que ha cambiado con €l transcurso del tiempo y compararlos con los cambios

entre los clientes.

Instar aunauniversidad a pedir alos estudiantes que realicen investigaciones entre las personas que podrian

servir de grupo de control.

Elaborar comparaciones entre los nuevos solicitantes y clientes que han estado con la organizacion durante

varios ciclos de préstamos y usar a los solicitantes nuevos como grupo de control.
L a persona capacitada en métodos estadisticos reconocera rapi damente | os aspectos negativos de cada uno de
estos métodos. A efectos de administracion, sin embargo, estos métodos pueden proporcionar suficiente
indicacién de causalidad con informacion Gtil para tomar decisiones.



Todos los afios, la organizacién contrata a expertos externos (auditores) para verificar los datos
y sugerir formas de mejorar 1os procedimientos contables y administrativos. Cuando toda la
industria tiene las mismas normas de evaluacion del impacto, las organizaciones pueden
comparar su desempefio con organizaciones similares.

Laauditoria del impacto funcionaria de la misma manera. Los miembros del personal
recopilarian informacion basica sobre importantes indicadores financieros y sociales para cada
cliente (o un grupo modelo) como parte del proceso de solicitud de préstamos. Se podria
actualizar estos datos en forma anual o con cada solicitud de préstamo nueva. En forma
periddica (ya sea semestral 0 anualmente) la organizacién analizaria estos datos para determinar
las tendencias entre sus clientes y luego investigaria mas a fondo los problemas que surjan de
este analisis mediante encuestas entre 10s clientes 0 grupos especiales. Posteriormente, la
organizacion compilaria estos datos y analizarialo que significan para el disefio y la estrategia de
sus actividades de empréstitos. En forma anual |a organizacion podria publicar un informe con
una descripcion del impacto de su programa, 1os niveles de transformacién deseados y
alcanzados y todo cambio que haran en su programa como consecuencia de esta informacion.

L os expertos externos podrian participar en la verificacion de la precision obtenida, sugerir
mejoras en el proceso de recopilacion de lainformacion y asistir ala administracion en pensar en
las implicaciones que podriatener el andlisis del impacto en las actividades del programa.

El uso del paradigma de la auditoria financiera nos ayuda también a pensar en cuanto estaria
dispuesta a gastar unainstitucion para medir su impacto. Por regla general: debiera estar
dispuesta a gastar todo |0 posible para efectuar €l seguimiento y la auditoria de su impacto en la
misma medida de |o que gasta para contabilizar y auditar sus finanzas. O bien, paradecirlo de
otra manera, la evaluacion de la consecucion de su objetivo debiera ser tan valiosa para una
institucion como la medicion de sus ingresos para saber si esta ganando suficiente dinero como
para seguir con sus operaciones. En un programa de microcréditos de hasta 10.000 clientes, esto
podria costar alrededor de US$ 10.000 a 20.000 en concepto de personal, sistemas de
seguimiento y auditores “externos’. Prevemos que unainversion de este tipo de control del
impacto debiera rendir financieramente a medida que lainstitucion se torna mas eficiente en
generar el tipo de impacto que deseay crea mas beneficios para sus clientes. (Téngase en cuenta
gue este tipo de pensamiento no se aplica solamente alas actividades sin fines de lucro o con
fines sociadles. Cadavez més, las empresas recurren ala“auditoriasocia” y la“fichade
resultados equilibrada” como medio de determinar si su labor tiene un impacto positivo sobre
sus empleados, clientes y comunidades.”)

Uno de los miembros de la Opportunity International Network de India, The Bridge Foundation
(TBF) de Bangalore, nos ha demostrado el valor de este tipo de auditoria del impacto. En un
principio, TBF concedia préstamos a particulares en las zonas urbanas. Lalabor seinicié a
través deiglesias y dirigentes de la comunidad, quienes ayudaron a identificar a clientes
honestos. A partir de este punto, TBF realizd su propio anadlisis para determinar 1os

6 Véase "The Balanced Scorecard, Measures that Drive Success' escrito por Robert S. Kaplan y David Norton,
Harvard Business Review, enero de 1992. Véase también "Auditing the Market - a practical guide to socia
auditing” escrito por Simon Zadek y Richard Evans, Traidcraft Exchange, 1993.
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conocimientos, experienciay capacidad potencial del emprendimiento. En estas etapasiniciales,
lalabor de TBF se orient6 haciala generacién de empleos — la creacién de oportunidades
laborales para € grupo previsto a través de “proyectos con mucha mano de obra’.

Sin embargo, la experienciay la auditoria del impacto produjeron un cambio en la metodologia.

En 1991, después de andlizar |os datos que habia recopilado sobre el impacto de su labor, TBF
decidi6 que la generacion de empleo no estaba creando trabajos para el grupo beneficiario, es
decir la gente sin ningun recurso, dado que los clientes estaban empleando a personas idoneas
fuera del grupo beneficiario. Como consecuencia de ello, TBF se concentrd en la generacion de
ingresosy en elevar los niveles de los ingresos familiares a través de “ proyectos familiares’.
Ademas, desde 1991, TBF ha hecho un gran cambio en su programa al salir del sector urbano en
direccién al rural, a punto que la mayoria de sus clientes estan ubicados en |os pueblos del
interior de los cuatro estados del sur delaIndia

Herramientas de medicion del impacto para los administradores

En calidad de administradores, queremos usar |os datos sobre el impacto paratomar decisiones
estratégicas criticas. Queremos tener conocimiento de aspectos tales como con qué sectores de
clientes trabajar, cuales son los productos de empréstito que estan funcionando, qué
inconvenientes u obstacul 0s tienen nuestros clientes, por qué han bajado las tasas de
amortizacion, por qué la gente se va de nuestros programas, qué clientes reciben mas beneficios
y quiénes reciben menos, y cudl eslamejor forma de ampliar nuestros programas.” Con ese
propdsito, queremos herramientas que:

proporcionen un andlisis de las tendencias con el transcurso del tiempo

ofrezcan resultados que puedan compararse con datos anteriores sobre € impacto
puedan ser implementadas por el personal existente con una definicion clarade la
funcién que cumpliran |os expertos externos

formen parte del sistema normal de informacion de una institucion

no cuesten mas de lo que cuesta efectuar €l seguimiento y la auditoria de lainformacién
financiera

Estos criterios tienden atornar confusa la division entre el control del impacto y la evaluacion
del impacto. El control del impacto es la evaluacion de los resultados de un proyecto en funcion
de sus metas internas mediante la recopilacion de lainformacion en forma periddica, ya sea
continua o actual. Puede resultar Util paralas decisiones que tome la administracion con
respecto a si los clientes pueden recibir préstamos mas grandes o no. La evaluacion del impacto
consiste en evaluar un proyecto en funcion de sus principal es objetivos en un determinado

7 Obsérvese que no nos concentramos en la cuestion de quién es nuestro publico en esta monografia, dado que es
un tema que se trata muy bien en otra monografia escrita para la Reunién de Consejos de 1999 por Anton
Simanowitz y Ben Nkuna de Small Enterprise Foundation y Sukor Kasim del Center for Policy Research,
University Sains Malaysia, titulado "Overcoming the Obstacles to I dentifying the Poorest Families, Especially the
Women: Using Participatory Wealth Ranking [ PWR], the CASHPOR House Index, and Other Measurementsin a
Way that Assures Identifying the Poorest Families, Especially the Women in those Families, and that Encourages
Their Participation in Programs’.
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momento y en retrospectiva. Afiade intencionalidad ala cuestion de si se estd cumpliendo con la
misién o0 no y cdmo se podrian corregir errores a mitad de camino. Nuestra opinién es que no
hay por qué pensar que se trata de actividades distintas, sino de dos componentes necesarios para
un sistema permanente de auditorias de impacto.

En la siguiente seccion enumeramos algunas de las herramientas méas promisorias parala
evaluacion del impacto gue hemos identificado en nuestro analisis. Si bien no hay una sola
herramienta que responda a todos | os criterios que enumeramos antes, se las podria usar en
varias combinaciones para desarrollar un sistema de auditorias de impacto.

Herramientas recomendadas

Herramienta: Sistema de instruccion integrado

Creador: Helzi Noponen

Organizacion implementadora: Friends of Women's World Banking, India, con
financiamiento de la Ford Foundation

Descripcion: Un sistema interno, descentralizado e integrado de control, evaluacion,
administracion y capacitacion gue puede usarse paratomar decisiones en todos los niveles,
incluso clientes, trabajadores locales y donantes.

Ejemplos de preguntas:

¢He meorado mi refugio?

¢He meorado mis procesos de produccion?

¢He meglorado mi acceso ala atencién médica?

¢Estoy satisfecho(a) con mis condiciones?

(se formulan las preguntas mediante il ustraciones)

Principales aspectos positivos:
Un sistema integrado que se incorpora en la labor constante de recopilacion de datos de los
clientes, encargados de préstamos y administradores
Proporciona informacion Gtil atodos los encargados de tomar decisiones en el proceso,
incluso los clientes
Se basa en |as ilustraciones de maneratal que pueda usarse con clientes analfabetos

El Sistema de Instruccion Integral (Sl1) se basa en un diario pictérico compilado por los clientes,
guienes vuelcan lainformacion a un diario sumario que lleva el grupo de autoayuda del
microcrédito y posteriormente se entrega al organizador de la zona, al administrador del
programay, por ultimo, al proveedor intermediario de los fondos. En cadanivel, los
participantes recopilan datos, evallan €l cambio, analizan las razones para el cambio, modifican
sus estrategias basandose en |o que aprendieron y documentan los adelantos, ademés de
compartir los conocimientos adquiridos.

Un grupo de prueba formado por tejedoras analfabetas que trabajan con telares usaron sus
diarios pictoricos para reflexionar acerca de sus vidas, gercer presion paratener electricidad y
una clinica para enfermedades relacionadas con €l trabgjo. Los grupos de autoayuda las usaron,
junto con los médulos de capacitacion afines, para controlar y mejorar su funcion institucional
en aspectos tales como liderazgo y contabilidad. El personal local las usd para procurar una
buena administracion de los recursos al dirigir la capacitacion alas areas en que se identificaron
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necesidades. Ademés se enteraron de que el grado de mano de obra infantil era mucho mayor
gue lo que pensaban, y por lo tanto crearon un programa al respecto. Aparte de los datos de
evaluacion del impacto, €l sistema crea un flujo de las mejores practicas y ensefianzasy, por si
mismo, puede servir como herramienta para la habilitacion de los clientesy del personal.

El Sl puede adaptarse mediante €l uso del Manual de Analisis de los Interesados (Stakehol der
Analysis Manual) para determinar |as esferas adecuadas para consultas e indicadores y
posteriormente contratar un artista local para adaptar los dibujos. El costo de implementacion
del Sl1 reside fundamentalmente en la capacitacién del personal y el tiempo de procesamiento,
los costos de transporte para vigjar alas sesiones de capacitacion y € costo de impresion o
fotocopiado de los diarios y manuales. (Los diarios de tres afos de |os clientes cuestan alrededor
de 404 cada uno). Dado que se trata de un sistema integral, €l requisito primordial es el
compromiso por parte de la ONG para que participe €l personal de todos los niveles.

Herramienta: Sistema de supervision de clientes

Creador: MSI, Lorraine Blank y Russ Webster

Organizacion implementadora: Workers Bank, Jamaica

Descripcion: Unabase de datos creada con € programa Access que proporciona datos bésicos
sobre salud, educacion y la condicion financiera de los clientes particulares en e momento
de otorgarse el primer préstamo y en fechas posteriores.

Ejemplos de datos r ecopilados:

(laherramienta usa el formato de registro de datos)

Bienes de consumo doméstico duraderos y no duraderos que se usen en su casa

Pagos actuales de cuentas

Recursos en efectivo

Valor medio de los gastos en alimentos

Aspectos positivos:

- Sistema de bajo costo para efectuar un seguimiento de los principal es indicadores del
impacto con el transcurso del tiempo
Control del impacto integrado en el sistema de solicitudes de préstamos
El almacenamiento de la informacién en una base de datos computadorizada sirve para
producir una amplia variedad de informes y comparaciones entre |os diversos factores
(monto del préstamo, tipo de empresa o negocio, ubicacion, etc.) y e posterior impacto
(cambios en los activos, educacion, salud, etc.)

MSI ha colaborado con el Workers Bank de Jamaica en el desarrollo de una base de datos para €l
control del impacto que esta integrada con el sistema de solicitud de préstamos. Los clientes
solicitan un préstamo en una entrevista gue tienen con algun encargado de préstamos, quien
enseguidaingresa |los datos directamente en una computadora. Los datos solicitados en la
entrevista incluyen informacion necesaria para evaluar € préstamo, asi como informacion sobre
los ingresos, activos, gastos, etc. del cliente. Todo el proceso de la entrevistatoma alrededor de
20 minutos. Cuando los clientes vuelven a solicitar un préstamo, se vuelve arecabar la
informacion. Todo ello permite efectuar un seguimiento de |os cambios en estos indicadores
durante el periodo en que € cliente obtenga préstamos del Workers Bank.

Herramienta: Evaluacion del impacto a cargo del profesional
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Creadores. SEEP, con ladireccion de la Directora Ejecutiva de ese entonces, Elaine Edgcomb,
con Barbara MkNelly, Carter Garber y Nancy Horn (como parte del proyecto AIMS de la
USAID)

Organizacion implementadora: ODEF/Honduras, en asociacion con Katalysis; y Kafo

Jiginew/Mali, en asociacién con Freedom from Hunger

Descripcion: Un andlisis del impacto con varios componentes que incluye una comparacion
transversal de los clientesy no clientes, entrevistas a fondo de los gjemplos de clientes de
varios anos, un estudio de los ex clientes y entrevistas con grupos especiales para averiguar
el grado de satisfaccion de los clientes.

Ejemplos de preguntas:

En las Ultimas cuatro semanas, ¢tuvo algun tipo de ingresos que no estén relacionados con €l
trabajo que realizo para otras personas?

Cuando esté por tomar la decision de emprender un negocio, ¢qué factores tiene en cuenta?

Durante los Ultimos dos afios, ¢efectud alguna reparacion, mejora o ampliacion de su vivienda
gue haya costado méas de $50?

En comparacion con € dltimo afio escolar, ¢sus gastos familiares en concepto de escuelay
articulos escolares para el corriente afio lectivo disminuyeron, siguieron igual 0 aumentaron?

Aspectos positivos:
Uso de grupos de control para ayudar a atribuir impacto
Combinacién integral de herramientas que se concentran en distintos aspectos del impacto

En Kafo Jiginew, se administré la encuesta sobre el impacto con tres grupos. clientes de un afio,
clientes de dos afios y clientes nuevos. El personal realizo la prueba durante un periodo de tres
semanasy se asigno € personal a clientes que no conocian. Los costos de Kafo (por salarios,
viéticos, etc.) ascendieron a US$ 2.800; |os costos de Freedom from Hunger fueron de US$
8.700 para salarios, gastos y aquiler de coche para el instructor y € conductor.® Se utiliz6 un
total de 197 dias hombre, incluyendo la planificacion, las pruebas preliminares, la recopilacion
delos datos, lainstalacion del software, €l ingreso de los datos y su andlisis.

Laevaluacion sirve mucho para comprobar €l impacto positivo en los varios niveles, incluso las
empresas, los domicilios, los particulares y la comunidad. Ademas, proporciond informacién a
Kafo con respecto atemas tales como el uso real de los fondos de los préstamos por parte de los
clientes, lo que ayudara a reorganizar mejor €l programa.

Herramienta: Encuestafinal de clientes
Creador: compilada por Carter Garber parael Proyecto AIMS de laUSAID,’ basandose en las

8 Incluimos todos estos g emplos detallados de costos porgue estamos agradecidos por la transparencia de los
informes tanto de Kafor Kiginew como ODEF y esperamos que la futura documentacién de |as evaluaciones de
impacto incluyan esta informacion, lo que servira para que los profesionales juzguen su capacidad de duplicar las
herramientas. En la mayoria de los casos nos vemos forzados a estimar 1o que puede llegar a ser la definicion de
una“ herramienta de bajo costo”.

9 A fin de no duplicar la buena labor realizada en otras partes, no vamos a informar acerca de otros Proyectos
AIMS que hallamos interesantes, sino arecomendar que se consulte la pagina Web de AIMS que aparece en €l
Apéndice.
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“Entrevistas finales de los clientes de Trust Bank” del Women’s Opportunity Fund.

Organizacion implementadora: AGAPE, Colombia, miembro de Opportunity International
Network

Descripcion: Una entrevista estdndar de un grupo de clientes que obtuvieron préstamos cuando
seretiran del programa de empréstitos.

Ejemplos de preguntas:

¢Cudles son las principales razones por las que se retira o se retird del programa?

¢En qué le ayudaron |os préstamos para su negocio o empresa?

¢De qué formale ayudd el préstamo a su familia?

¢Podria nombrar dos aspectos que mas le gustaron con respecto al programa?

Si bien son muy limitadas en su alcance, consideramos que seria Util incluir una herramienta que
represente una primera medida facil de implementar para determinar € grado de satisfaccién del
cliente con respecto a programa. Consiste en encuestas de 5 a 15 minutos que |os encargados de
préstamos hacen a los clientes cuando se retiran del programa. Cuando AGAPE/Colombia
utilizé la herramienta, se obtuvo informacién sobre |os cambios que se produjeron en materia de
ingresos de los clientes, € uso de los préstamos y |os montos de los mismos. Basandose en lo
averiguado, se decidié concentrarse en ofrecer capacitacion alos clientes para ensefiarles a
invertir los préstamos y paramejorar las evaluaciones iniciales de los negocios y empresas.

Mediante un método similar, FINCA/Nicaragua produjo un informe sobre la clientela prevista, la
rotacion de clientesy €l impacto del programa, escrito por John Hatch, Todd Manwaring,
Meredith Terrell y Judd Horn, Septiembre de 1998. No obstante, |as encuestas se hicieron a
clientes nuevos, clientes que se retiraban del programay ex clientes. Los resultados indicaron
los distintos problemas que existian en materia de satisfaccion con el producto e impacto sobre el
cliente para cada grupo.

Herramienta: Estudio de evaluacién del impacto

Creador: Monawar Sultanay Ashok Nigam

Organizacion implementadora: Family Development Fund, Egipto (UNICEF/Egipto, 1998)

Descripcion: Mide las mejoras que se producen en el bienestar material, €l acceso alos servicios
sociales basicos, las mejoras en las condiciones de lamujer y la sostenibilidad institucional
del programa que usa entrevistas individuales con cuestionarios estructurados, entrevistas de
grupos especiales y estudios de casos especiales.

Ejemplos de preguntas:

¢Con qué frecuencia come vegetales o frutas su familia?

En los ultimos dos afos, ¢alguna persona de su familia ha solicitado otro préstamo ademéas del
préstamo del proyecto?

¢Como tratariaa sus hijos si tuvieran diarrea?

¢Larelacion con su esposo (0 sus suegros) cambio después de conseguir el préstamo?

Aspectos positivos:
Buena combinacion de herramientas para confirmar y controlar |os datos (triangulacién)
Uso del grupo de control
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Este estudio usd un buen método estructurado en distintos niveles para recabar diferentes tipos
de informacién sobre los clientes. El primer nivel, superficial y amplio, correspondio al
cuestionario de laentrevista. Se dirigié a una muestra aleatoria de clientesy a un grupo de
control. Los encargados de préstamos realizaron las entrevistas y todo el estudio se llevo a cabo
en un plazo de 30 dias. El segundo nivel, las entrevistas de |os grupos especiaes, involucré
charlas de participacion abierta con 107 mujeres en ocho centros. El dltimo nivel, los estudios
mas detallados de casos, involucré entrevistas individuales con ocho prestatarios del mismo

grupo.

Entre los multiples resultados interesantes cabe destacar €l hecho de que los ingresos de las
actividades crediticias se gastan primordialmente en la educacion de los hijos y la subsistencia
familiar y que la cantidad de prestatarios cuyos hijos no iban ala escuela disminuy6 de 23 por
ciento a 16 por ciento, si bien la mayoria de los prestatarios optd por educar a sus hijos en vez de
asus hijas. Unade las recomendaciones paramejorar €l programa fue poner mayor énfasis en
las mujeres del grupo mas joven a fin de cumplir con los objetivos de UNICEF de mejorar la
condicién de los nifios.

Otras herramientas deinterés:*

Evaluacién del impacto que tiene sobre los clientes la linea de crédito de Mbeya. Por Corey
Huntington para Mennonite Economic Development Associates (MEDA) Tanzania. Septiembre
de 1996 L os clientes participaron en andlisis colectivos y en entrevistas individuales mas
detalladas sobre los impactos econdmicos y sociales que sufrian los particulares y sus familias, lo
gue produjo resultados positivos tales como una mayor independencia financiera de lamujer y
recomendaciones del tipo de la necesidad de mas capacitacion de los clientes. El costo ascendié
aUS$ 3.700.

Programa de Ahorroy Préstamos colectivos garantizados en Cisjordaniay Gaza. Por
Khalid Nabris. Save the Children/ Cigordaniay Gaza Septiembre de 1997. Se trata de una
combinacién interesante de datos cualitativos y cuantitativos que incluye un cuestionario para
prestatarios y uno para los que se retiran del programa, charlas colectivas con grupos especiales
de prestatarios, los conyuges e hijos de los prestatarios y talleres con el personal local.

Medicion del éxito de los clientes. Una evaluacion del Impacto sobre las microempresas de
ACCION en Estados Unidos. Por Cristina Himes con Lisa J. Servon The U.S. Issues Series
Document No. 2, Abril de 1998. El formulario de solicitud del préstamo recopila datos béasicos
paralos préstamos nuevos y reincidentes, con lo cual se proporcionan datos longitudinales sobre
el consumo comercial y personal, asi como sobre ingresos. Asi se mantienen bajos |0s costos, s
bien implica también que e sistema no efectlda un seguimiento de clientes que se han retirado

del programay & mantenimiento de los datos esirregular. Se realizaron también entrevistas mas
detalladas sobre las ganancias individuales, la experiencia de las familias y comunidades como

10 Obsérvese que hubo otras evaluaciones que nos resultaron interesantes, pero no las incluimos porque no
contabamos con documentaci 6n completa o porgque no consideramos que podian reproducirse. En el Apéndice
aparecen otras herramientas de interés.
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consecuencia del programa de emprendimientos y microcrédito.
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Herramientas usadas por ADEMI-BANCOADEMI. Segun descripcion de Pedro Jiménez
Marzo de 1998. Desde €l principio, ADEMI harecabado datos relacionados con €l crecimiento
comercial de sus clientes como parte de cada solicitud de préstamo. Los indicadores incluyen
informacién sobre disponibilidades, equipos, activos, ventas, utilidades, salario del propietario y
de los empleados, gastos, ahorrosy cantidad de empleados. En la actualidad, ADEMI cuenta
con datos sobre mas de 44.000 empresas que ha recopilado desde 1983 y ha podido utilizarlos
para comprobar el impacto macroecondmico de sus préstamosy para gjercer presion paralograr
la atencién del sector de microempresas.

I mplementacién de las herramientas

Un buen programa de medicion y control del impacto no dependeré solamente de una sola
herramienta, de la misma forma en que los gerentes comerciales utilizan un conjunto d medida
para poder evaluar los resultados financieros y proyectar €l crecimiento futuro. Si bien los
empresarios a menudo se refieren a “resultado final” como lamedida final de su desempefio, en
realidad, hay muchas medidas que las empresas y |os negocios utilizan para evaluar sus
resultados. Entre ellas podemos citar a las utilidades por accion, la participacion en e mercado,
latasainterna de rendimiento, €l actual valor neto y la més reciente herramienta de evaluacion
econdémica, € valor econdmico agregado. Las empresas afiaden a estas herramientas numeéricas
una amplia serie de medidas subjetivas para evaluar € grado de satisfaccion del clientey su
conducta, incluso encuestas y grupos especiales.

Lo mismo ocurre con un buen régimen de analisis del impacto. Empezara con una buena base
de informacién que se sigue periddicamente en un formulario que pueda evaluarse de muchas
maneras distintas (como por ejemplo |a base de datos empleada por €l Workers Bank de
Jamaica). En lamayor medida de lo posible, se deben normalizar las herramientas para esta base
de informacién de maneratal que lainformacion pueda auditarse en forma periddica. Ademas
de todo esto hay otras formas de efectuar e seguimiento del impacto, incluso encuestas y grupos
especiales, que proporcionan alos encargados de tomar decisiones un mayor conocimiento y
comprension de las condiciones, los valores y las experiencias de sus clientes.

Lasdificultades que nos depara €l futuro

Para que la medicion del impacto se convierta en algo tan comun y natural como la auditoria
financiera, todos los que integramos la comunidad del microcrédito tendremos que tomarlo mas
en serio.”

L os profesionales tendrén que rescatar |la medicién del impacto como herramienta
primordia de laadministracion. Tendremos que tomar la iniciativa para descubrir,
desarrollar, probar y perfeccionar las herramientas que nos indican si estamos logrando
nuestro objetivo. No podemos esperar méas que los donantes o |os profesores se ocupen de

11 Una medida préactica: Scott Parrott del National Institute for Social Science Information (NISSI) ha recibido
financiamiento para crear una biblioteca de investigacion de las herramientas de evaluacion del impacto paralas
organizaciones de desarrollo de la microempresa en su sitio Web. Como primer paso, tenemos previsto
proporcionar a NISSI las herramientas que hemos analizado para facilitar el acceso a las mismas.
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efectuar un andlisis del impacto para nosotros.

L os donantes tendran que utilizar los fondos disponiblesy aplicar sus conocimientosy
experiencia en este campo, como |o ha hecho laUSAID en el proyecto AIMS. Deberan
colaborar con los profesionales a efectos de desarrollar herramientas que puedan duplicarse y
utilizarse para analizar y megjorar la actuacion de las instituciones de microcrédito en lo que
respecta a transformar la vida de sus clientes y deberan recompensar a aguellas instituciones
gue implementen las herramientas.

L os consultor es, especiamente los consultores local es, tendran que adquirir conocimientos
y experiencia en lo relativo a la aplicacion de estas herramientas y a la auditoria de sus uso,
de maneratal que podamos contar con herramientas normalizadas que produzcan datos
uniformes y seguros que sean Utiles para los profesionales.

L os académicos tendrén que colaborar con los profesionales a fin de ver de qué manera se
pueden adaptar las herramientas que ya han elaborado para que sirvan para el sistemade
control que yase use. Ademas, pueden ayudar a analizar 1os datos que proporcionen
aquellas instituciones que empleen distintas metodol ogias de empréstito en otras partes del
mundo.

L os clientes no deberan ser meros objetos de estudio, sino convertirse en usuarios de los
datos que se generen. Los clientes deberdn estar en condiciones de notar el impacto que ha
tenido su participacion sobre su vida, compararlo con el impacto que ha habido en otrosy
formular sugerencias para que la institucion de microcrédito pueda mejorar su capacidad de
asistir en el proceso de su transformacion.

Al trabajar todos en estrecha colaboracién, podremos proyectar algo de luz sobre este campo de

lamedicion del impacto y encontrar la manera de medirlo y de mejorar nuestra capacidad de
mejorar lavida de |os clientes que atendemos con el microcrédito.
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RECURSOSELECTRONICOS

Lapagina Web de AIMS se encuentra en
WWW.Mmip.org.

Lapagina Web del National Institute for Social Science Information (NISSI) se encuentra en
WWW.Nissi.org.

El sitio Web de MandE News tiene informacion general sobre evaluaciones del impacto de Gran
Bretana en www.mande.co.uk/news.htm.

Todo & Apéndice de este documento, incluso los resimenes de las 15 herramientas de
evaluacion, se encuentran en € sitio Web de la Reunién Cumbre del Microcrédito en
Www.microcreditsummit.org.
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