MEMORIA XI SEMINARIO INTERNACIONAL
8 y 9 de julio 2010, Lima, Perú
Pobreza: Conjunto de exclusiones.

Se busca que todos sean empáticos con el emprendedor.

Charla Magistral-

Misión de las instituciones de Desarrollo: ¿Quienes Somos? ¿Donde estamos? ¿Donde vamos? ¿Como llegaremos allá? 

Nancy Barry

Presidenta Fundadora, Enterprise Solutions to Poverty

Tendencias  con el desarrollo económico – Ong’s mentalidad.
Combinación de fuerzas, Ong´s no mucho impacto.
No hay suficiente dinero para conseguir los objetivos.
Necesidad que el sector privado tome más espacios en modelos económicos Exclusivos?
Crear modelos con utilidades no de una manera filantrópica.
Competencia en muchos mercados, el liderazgo de MiBanco competencia con bancos comerciales, organizadas en 3 alternativas: subir, robar clientes y bajar el monto de crédito.
Muchas instituciones tienen falta de innovación, ejemplo en la India no tienen necesidad de innovar porque les va “bien” tal y como están.

La necesidad hace la innovación al desarrollo.
No salir del grupo meta sino conectar con los clientes, empatia, Banca Mia FM BBva hay un crecimiento, ya tiene básicos y orden de financiamiento de cultivadores de leche?
No es su misión, sino trabajo duro, aun no se ha logrado crear oportunidades con los modelos, se debe tener la base de autosuficiencia y ser catalizador  de oportunidades.
Banco Mundial de la Mujer reportar como se ha logrado su éxito, va a compartir con nosotros.

RRHH - es necesaria la inteligencia mas pasión para crear instituciones nuevas, es necesario este equilibrio para luego poder cultivarlas.

No todos los jefes tienen el mismo sentido de compromiso que el líder

El líder no tiene vacaciones- Esta cambiando al mundo!
El sueldo y remuneraciones son necesarios para ayudar a satisfacer las necesidades personales y familiares.

Necesidad de co crear la institución, es necesario que sean parte de ella. 
Liderazgo, todas las cualidades que se buscan, hay que buscar el complemento entre equipo y líder en sus funciones. 
El nivel de consistencia del líder es muy alto, traducir visión en acción.

NY excelente en táctica.

Deseo de utilizar los recursos escasos para su desarrollo.

Hay que anticipar y decidir, crear conciencia. 
Cuando hay algo nuevo, 10% del equipo está contigo, 30 con la iniciativa, 50 cuando va bien y 10% debe buscar  otro trabajo-No están de acuerdo. 
Hay que crear visión propia, maneras de cambiar al mundo.

Llevar la necesidad de innovación.
RRHH dar nuevos conceptos a la próxima generación.
¿Nuevas ONGs? No hay que crear nuevas ong´s ahora mismo, talvez Brasil, mejorar modelos actuales.

Reinventar 
MISION VS SOSTENIBILIDAD: ¿Qué nos dice la investigación del Sector?

Ramón Flores, Director para America Latina, Planet Rating
Instituciones Lideres: Fundación Paraguay / Crecer Bolivia

Doble misión: Retorno Financiero más Retorno Social.

Responsabilidad- lo que tiene impacto social negativo minimice por lo que se busca que lo expresa esté o tenga un impacto social positivo.

Institución financiera- No hacer daño a sus clientes ni trabajadores. 
¿Qué se hace para mejorar posibilidades de los clientes y en lo social? Poder demostrar que se hace bien con sus clientes.

Atender a los pobres no, impacto social sino llegar al mercado objetivo y que tenga un trabajo positivo con ello. La calidad de impacto se extienda a gran número de clientes. 
Propósitos éticos son más importantes, la viabilidad social y medir el impacto social: Grado de Satisfacción y medir grado de pobreza.
Indicadores.  Con esto se puede discernir cuales áreas necesitan más atención.

Cada factor una calificación y luego uno global.

Indicadores medir desempeño social – tienen calificación por cada área:

· Gestión desempeño social, como la misión es lo que respira. Monitoreo – herramientas para saber si se cumple los objetivos sociales.

· Sistemas de exclusión – cuántos clientes son personas excluidas.

· Sea a costos razonables, trasladar parcialmente la economía.
· Protección al cliente.

· Mecanismos de reclamos

· Ética financiera

· RR HH- igualdad de otros, todos pueden ser gerentes, no discriminación no se puede pagar menos  salarios de acuerdo a su trabajo y condiciones laborales. Rotación del personal, satisfacción del personal.

* Si no se puede competir con sueldos por lo menos con bienestar.

Objetivos del Milenio

Fidelización -Nivel de tasas de interés cómodo. 

La buena calificación de clientes, cuidar a los clientes. Si la institución tiene buen desempeño social – un pequeño sacrificio administrativo, pero a cambio de ayudar.
Una institución mas el desempeño social no es mas por las retribuciones de rentabilidad.

Mónica Eras, Analista Senior, Microfinanza Rating,
Desempeño social en microfinanzas.
Desempeño no sostenible, si  es casual.
Marco lógico del desempeño social.
Sistemas de control interno, RR HH, protección del cliente son evaluados para luego sacar resultados.

Rating Social- Evaluación de capacidad de IMF por medio de auditoras para evaluar su desempeño.

Áreas de análisis: mas áreas y luego sus sub áreas.

Operacionalmente las empresas de microfinanzas autosuficientes tienen mas desempeño social.

Correlación positiva entre autosuficiencia operativa y la responsabilidad social hacia el personal.
¿Cuando hacen una calificación de desempeño social?  Cuando la institución tiene los elementos suficientes para entrar en un trabajo de evaluación.

Daniel Escalante, Jefe de Operaciones – MicroRate

Retorno social de una inversión en una institución social de microfinanzas, a través de desempeño y compromiso social, importante el tipo de gente a quienes van a ir los recursos.

La zona de trabajo.
Crédito de consumo con microcrédito.
Desempeño social mas desempeño financiero- Mayoría hacen como ONG pero han cambiado muchas cosas menos su sentido social.

Necesario saber el perfil del cliente para poner la misión.

Una alta rotación no asegura mayor desempeño social.
Capital Humano: Eje en el Desarrollo 

Andrew Miller, DC Advocacy Coordinator, Amazon Watch
Colombia 99 -200, trabajó en zonas de conflicto Urabá.

Línea capacitadora, líder, terapeuta de la comunidad y en Bogotá tenia muchas responsabilidades. 
A pesar de las amenazas seguía su trabajo, gran concepto de solidaridad 

2do Africa Sudan 2006- trabajo social civil, como  fortalecer una sociedad civil en Sudan 
.
¿Joloma? persona inteligente podría abordar temas comprometidas, persistencia. 

Actualmente pequeñas empresas, cambio climático Amazon Watch.

Retroalimentación y devaluación de la empresa.

Ejemplo de lo gerente para ser la primera en ser evaluada.

* Hay que buscar a las personas que inspiren.

Omar Arias, Jefe Sectorial de Desarrollo Humano, Banco Mundial
¿Cómo invertir los recursos inteligentemente? Invertir en los jóvenes capital humano.  
Primero se creía que eran habilidad etc. Años de escolaridad, hay mas habilidades, 
2do Cognitivas- conocimiento adquiridos- lenguaje

No Cognitivas- habilidades intrínsecas de la persona.
Técnicos – oficios.

Capital humano-Multidimensional habilidades.

Cambio a lo largo de la vida .
Acumulativa.
Depende de niveles iniciales, habilidades innatas.

Rentabilidad de la educación de la persona. Mayor provecho inversión de los primeros años de vida ya que serán la base para el futuro, luego solo serán acciones para remediar.
Más años de escolaridad mayor ingreso.

Las habilidades que tiene un país potencial su capital económico luego de pruebas PISA a mayor capital más rendimiento.
Gran problema de dirserción estudiantil.

Invertir en niños será  el rendimiento exacto cuando acabe todos los años de estudio.
Pilar Ramírez, Presidente, CONFIE Holding
Nuevo rol de las instituciones en un mundo globalizado, comenzamos como ONG con sus respectivas visión y misión.
En toda misión esta implícita su acción en la sociedad.

Realidad actual esa misión ha cambiado buscando nuevos conceptos y los profesionales deben encajar con estos.

Profesionales ya educados bajo los nuevos conceptos.

Cambio de las misiones con el tiempo, evolución del pensamiento, ahora lo mas importante es la rentabilidad para los inversionistas. Capital humano no solo trabajadores sino también la clientela, hacer crecer este capital humano.

Error haber comercializado las microfinanzas. 
Como vivir la misión y ser productivos y sostenibles- Muy difícil. Éxito de microfinanzas empieza a atraer “actores” que el único motivo es la alta rentabilidad. 
* Necesidad de apoyo nuevas generaciones, necesidad de sembrar ideologías en los nuevos alumnos (maestros)

Necesidad de responder. ¿Como formar el capital humano del futuro?

¿Qué hacer para impactar en el capital humano joven? No hay mucha evidencia sobre capacitación corta.

El autocontrol es un factor fundamental.

¿Misión, teorías o prácticas?

Características de las instituciones las ponen los directivos pero es el personal el que debe estar motivado y concienciado para que luego pasen a las jefaturas luego eso lo transmiten a los nuevos * Evaluación de Créditos.
Estrategia de Reclutamiento, Selección, Inducción y Capacitación
Rossina Castagnola. Gerente División de Recursos Humanos, MiBanco

El Líder es necesario que sea inspirador, estrategia de RRHH la visión y misión la estructura compuesta por puestos de trabajo.

La oferta del valor compite en le mercado

Competencia cómo queremos que se realice la misión.

Beneficios de como institución, puedo yo ofrecer a las personas.

Reclutar: buscando los mejores.
Importante que se conozca la realidad de la institución, perfiles adecuados, concientes que los factores afectan.
Los procesos, política interna de la institución, primordial la participación de los lideres.

Filtran en la institución, primero analizar los perfiles. 
Indicadores, medir la eficiencia en el proceso de reclutamiento,  la manera de convocar a las personas elegidas. 
Impacto del proceso de selección. Proceso del ingreso del trabajo. 

Requerimiento, selección, contratación, inducción y capacitación.

* Inducción- Cultivo y compromiso

Generar e identificación  con la empresa, no hablar de los jefes de la empresa, competencias e informarse de sus actividades.

Libre de cámaras, las metas que se pueden lograr.

Es necesario de un tiempo para el proceso de inducción.

Proceso de medición.
Parte de capacitación es necesario que los “nuevos” tengan un apoyo tutorías
Impacto proceso de inducción

Lineamiento estratégico
Maritza Carvajal, Directora General, MC Consulting y Outsourcing
Cambiar la forma de buscar a la gente, cambiar los puntos de revisar el curriculum, hay mucha información decorativa. Cambios en las entrevistas preliminares. Cambios en los test de hace 50 años
Referenciados ¿Cómo utilizar el desarrollo de la marca para atraer gente?

Uso de los canales para ganar imagen.
El trabajador debe ser feliz- contento.
Uso de los canales de nuevas tecnologías (redes sociales).

Se busca la colaboración no la competencia.

Latinoamérica disminución positiva.

 Perfil del puesto 

-    Formación
-    Experiencia

-    Vocación de servicios

Importante gente productiva y confiable.

1era entrevista -Enfocarse en una pregunta y preparar la respuesta.
Pruebas clínicas.

Tiempo de reclutamiento, políticas de reclutamiento.

Exitoso reclutamiento: 

- Correcto No. Personas

- Correctas aptitudes

- Correcto conocimiento

- Correcto tiempo
Diapositivas Proceso de Inducción
Muestra de veracidad de la documentación académica.

Filtros
* Falta preguntas
Entre el riesgo, entre formar o escoger a un empleado de otra empresa, es preferible formar, porque el riesgo es que las personas no hayan desarrollado la lealtad.

Técnicas Efectivas de Capacitación y Entrenamiento

Arelis Gómez, Consultora Internacional

Técnicas de inducción asesores de crédito
Consideraciones – Para que funcionen las capacitaciones necesita otros factores

· Entidad mas grande, mas difícil y mas costosa mantener el sentido de visión
· No esperar un total de participación de la visión
· Capacitación base – aspectos técnicos
· Capacitación A y Af

· Compromiso con la misión no retiene personal

· Mercado competitivo y salario reducido = cambio de la empresa donde ofrezcan mejores sueldos.

Necesario el trabajo de aulas, luego campo con un tutor.

Misión un corto tiempo y luego capacitación.
Hay 2 capacidades: 

1. que las personas puedan pagar – medibles

2. las ganas de las personas de pagar - suerte!

Es necesario que cada empresa capacite a sus empleados armar ideologías 
Diapositivas
Combinación aula y campo – esquema.
La capacitación va evolucionando, nunca termina.
Jefes de oficina deben participar en las capacitaciones.

Capacitación Permanente

                    Alta Calidad

                    Relevante

Incentivos monetarios           incentivos no monetarios - 
                                                                                                 Empleado del mes, becas estudio

Busca sistema de transferencia de carteras

Compromiso de la misión
Errores frecuentes-    -  Capacitación esporádica  
                                  -  Solo  empleados

                                  -  Uso de capacitadores y entrevistadores genéricos
                                  -  No dar suficiente valor a la capacitación
Carlos Rodríguez, Gerente de Operaciones en Latinoamérica, Micro Service Consult
Capacitación inserta en todas las fases de búsquedas de recursos humanos.

Fase critica post inducción muy importante y momentos de la promoción.

“La felicidad no es hacer lo que uno quiere sino, querer lo que uno hace”

Formular

· Mantenimiento de cartera

· Mora

Recomendaciones

· Transparencia

· Credibilidad

· Igualdad de oportunidades

· Sencillez

      -    Parámetros de la formula controlables.

Sistemas Dinámicos de Remuneración de los Agentes de Cambio

Socorro Acuna, CEO, EDPYME, Nueva Visión
Las empresas tienen éxito o fracasan por la gente involucrada, solo atrayendo a la mejor gente se logra el éxito.

Remuneración- Personas representa una de las más complejas transacciones.

Conducta del ser -Maslow Necesidades- Fisiológicas hasta autorrealización.

Meraborg- causales de insatisfacción- el dinero.

Mas dinero no es mas lealtad, pero si mejor ambiente laboral.

Ishikawa- las empresas merecen existir si sus empleados son felices.

Lauler- un buen o mal contratar depende del momento.

Sistema de remuneración dinámicos- Instrumento adecuado parar mantener el interés de los trabajadores.

Trabajador gana y la empresa gana, la producción se incrementa por causa del estándar. 

Se requiere compromiso en el plan, es necesario que el trabajador este comprometido.

* Cartera heredada – un crédito que no se sabe si es bueno o no, como cobrarlo, es necesario la precisión en el área de negocios.

Los valores base no bien determinados, por exceso o por dar menos dinero afecta negativamente.

La deshonestidad.

Relaciones de trabajo conflictivas.
Fidel Duran Pitarque, Vicepresidente de Microcrédito, Banco Solidario
Sistemas de remuneración no es un conjunto de tareas aisladas. 
Cultura conjunto de costumbres, valores, reglas que hacen que la empresa desarrolle, sistema de remuneración propio se genera como alternativas para no aumentar el costo de subir salarios.

Es necesario un sistema de remuneración variable – correcto, no es fácil, hay que articular el sistema de remuneración variable, con el sistema de pagos, estrategia del negocio y sistema de información.

Motivar no es pagar, tampoco  el sistema de compensación es herramienta de control.

Sistema de remuneración variable – exitoso- motivador

- Internamente equitativo- desempeño = niveles de remuneración

- Externamente equitativo- debe permitir a la organización mantener un nivel de ingresos
  para lograr la fidelidad.
Formular conocido por todos los empleados

Evaluando el Desempeño
Alineamiento estratégico
Rossina Castagnola, Gerente División de Recursos Humanos, MiBanco 
Ciclo de desarrollo individual.
Evaluación anual

Diferencial indicadores de desempeño y competencia

Diferencial y comunicar metas

Reconocimiento del colaborador              y                                  Asesoria del colaborador

También es contagioso el bienestar


                   - situación de este

Mayor reconocimiento por el jefe directo
                    - sus problemas que  

                                                                                                        afectan a su desempeño

                    Monitoreo dos veces al año

                                                             Una vez

                                                          superados 

Libreto de revisión, sin sorpresas mas seguridad para cobros.

Impacto del SMD

Alineamiento estratégico- Indicadores personales con empresa, buen desempeño de las personas, no solo buen desempeño como explotar al más potencial.

Motivación reconocimiento consistente y sin favoritismo.

Comunicación periódica.
Maritza Carvajal, Directora General, MC Consulting & Outsourcing
Evaluación del desempeño
Tu comportamiento dentro de la institución.
- El que

- El como

Competencias técnicas
- Gestión dirección
- Corporativas- Competencias innegociable en un proceso de reclutación 

Indicadores monitorear el desempeño a lo largo del año.
El PGD ayuda al personal a 
- Identificarse con la misión
Desafíos del PGD: Apoyo

- Sobre énfasis del desempeño individual 

- Daña si no es bien diseñado
PGD- derivado del plan estratégico, dedicar tiempo a definir estrategias claves.
Las herramientas utilizadas por evaluador y evaluado son las indicadas para hacer un plan de acción.
Gestión de RR HH en manos de expertos.
La herramienta BSC como indicador de la contribución con el negocio sobre todo para los puestos mas involucrados pero puede extenderse a todo el staff.
Lo más importante del BSC traduce la estrategia en los comportamientos individuales y se puede establecer los indicadores.
Entrega vs Eficiencia

Mercedes Canalda de Beras-Goico, Vicepresidenta Ejecutiva, Banco ADOPEM
Sueño vs Fantasía; hay muchas microempresas como para poder cumplir los sueños de todos.
ADOPEM da mucha importancia a la educación, capacitación etc.

Implicaciones institucionales- el cliente se involucra en la mayor parte del préstamo. Trabajo del impacto que tiene el préstamo en el desarrollo del cliente.

Analizar la curva del cliente cuando llega a la mayoría no hay mas donde ir.
María Mercedes Gómez, Presidenta, BancaMia
Valor que el individuo aporta a la organización y recompensa a la excelencia- Lawler

BancaMia remuneración solo equipo comercial

La satisfacción del personal – comparar sueldo con otros trabajadores

Pero hay más factores que afectan al plan 

Beneficios para empleados - Incentiva
                                            - Integra

Fija sus propias metas         - Compensación de expectativas
                                             - Desarrollo personal




         - Compensa con equidad

                                             - Mayor remuneración total

Riesgos   – Manipulación indebido de los registros

                 - Resistencia al cambio

                 - Insuficiente capacidad logística de administración

                 - Incremento excesivo en el trabajo

                 - Administración del procedimiento para quejas y reclamo

Mitigación de riesgos- Seguimiento diario y control sobre la información, rigurosidad en el cumplimiento de las políticas, capacitación en el modelo auditorias anticipadas.

¿Carteras heredadas? Remuneraciones.
Se suele mantener el que tenia y luego se da un tiempo para recuperar clientes y adecuarse a esta.

