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Noviembre
1 Taller con asesores de crédito MD = 7 Asesores de 3 sucursales de FAMA
Tipitapa, Managua Sur, Managua
Primero de Mayo (FAMA)
Taller con oficiales de crédito Boaco |LC = 6 Oficiales de 1 sucursal de FIN
(FIN)
Taller con clientes Tipitapa (FAMA) | MD, LC = Clientes Sucursal Tipitapa, FAMA
2 Viaje de regreso a San José MD, LC
20-30 | Andlisis de la base de datos y MD, LC, IV
elaboracion borrador documento
Diciembre
16 Taller retroalimentacion FAMA IV, LC = Personal de diferentes niveles de FAMA (14),
Luis Navarro (BCIE) , Ignacio Pefias (AECI)
17 Taller retroalimentacion FIN IV, LC = Personal de diferentes niveles de FIN (13),
Ignacio Pefias (AECI)
20 Reunion AECI / BCIE MD, LC,IV |= Manuel Garcia (BCIE) y Eugenio Vargas (BCIE)
21 - 23 | Redaccion final informe MD, LC
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Detalle metodolégico

3.1  Introduccion

Una medicion adecuada de impacto y alcance necesita una metodologia que responda a las
preguntas de investigacion. La aplicacion de una cierta metodologia depende del objetivo y de
los usuarios finales del estudio. En términos generales, las metodol ogias cuantitativas incluyen
censos y entrevistas semi-estructuradas. Las metodologias cualitativas incluyen los grupos de
enfoque, estudios de caso, entrevistas abiertas y observaciones participativas. La informacion
cualitativa podria dar insumos para la interpretacion de lainformacion cuantitativay viceversa.
En los estudios de impacto la mezcla de instrumentos cuantitativos y cualitativos es bastante
comun.

En este estudio se opté por emplear una encuesta cerrada para clientes y no clientes del
programay las Fundaciones, y larealizacion de talleres para analizar el nivel de satisfaccion con
los servicios y € empoderamiento, y para captar la percepcion sobre e impacto entre los
clientes. La encuesta permite medir las diferencias entre clientes y no clientes, y entre clientes
con poca 0 mucha experiencia en el uso de |os servicios financieros.

3.2  Herramientas

Revision de fuentes secundarias

Larevision de las fuentes secundarias de informacion, fundamental mente documentos y estudios
elaborados por instituciones internacionales y regionales especiadizadas en e tema de
microfinanzas, tenia como objetivo la elaboracion de la encuesta, la interpretacion y € andlisis
de los datos obtenidos, asi como también el desarrollo de una seccién sobre el contexto en donde
trabgjan las instituciones financieras y su clientela. La encuesta se desarroll6 con base en las
fuentes consultadas, con preguntas relacionadas con el grado de pobreza, €l acceso, uso e
impacto del crédito. Paralelamente se efectud una discusion con los representantes de las dos
instituciones financieras para determinar la muestra de la investigacion.

El andlisis del contexto se elabord principalmente en base de un andlisis detallado de fuentes
secundarias.

Andlisis de estrategias de crecimiento delas IMF

Para obtener una idea més concreta de | as estrategias y metodologias aplicadas, y para evaluar €l
desempefio financiero, se realizaron entrevistas semi-estructuradas a personal de ambas
Fundaciones bajo estudio y una serie de reuniones para obtener la informacion necesaria durante
esta etapa de la investigacion. La entrevista abierta a las Fundaciones sirvio para identificar
elementos que impiden o facilitan e desempefio de sus clientes, tales como variaciones en
clientela, tecnologias financieras y peculiaridades y desafios locales, los cuales pueden explicar
diferencias en impacto entre las Fundaciones.
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Este andlisis fue explicitamente dirigido a laidentificacion de estrategias claves de crecimiento.
Para ello seincluyeron los siguientes temas:

Perfil institucional. Un perfil general de las ingtituciones, analizando su crecimiento y
caracteristicas principales.

Estructura organizativa. Analizala estructura de latoma de decisiones, € desarrollo de recursos
humanos y los procesos internos de comunicaciéon. En esta seccion se reviso y discutio la
organizacion interna, y su capacidad o potencia de receptividad, capacidad de respuesta a
cliente, innovacion y crecimiento. Estos elementos se refieren a la estructura organizativa, la
cultura institucional y e manegjo de los recursos humanos. Adicionalmente se analizaron
indicadores de eficiencia 'y productividad. Los anteriores son coeficientes de desempefio que
muestran en qué medida la ingtitucion estad haciendo més eficaces sus operaciones. Los
indicadores de productividad reflejan el coeficiente de produccion por unidad de insumo,
mientras que los indicadores de eficiencia también toman en cuenta el costo de |os insumos y/o
el precio de los productos. Los indicadores tomados en cuenta en este estudio para medir estos
elementos fueron: productividad de gerentesy personal, gastos operativos, costo por prestatario.

Productos financieros. Incluye un resumen de los productos ofrecidos por la instituciéon y
analizala estructura de la cartera activa y acance con respecto a género y tamario promedio del
crédito en relacion a PIB por persona. Esta informacion fue indispensable a momento de
conectar los temas desempefio institucional y alcance, ya que son justamente los productos
financieros y su disefio los que aumentan o disminuyen el acceso a crédito para grupos
especificos de la poblacion

Rentabilidad: Las medidas de rentabilidad, tales como el retorno sobre el patrimonio y el
retorno sobre los activos, tienden a sintetizar el rendimiento en todas |as &reas de laempresa. Si
la calidad de la cartera es deficiente o la eficiencia es baja, esto serefleja en larentabilidad. Para
entender cdmo una institucién logra utilidades (o pérdidas), € andlisis también tenia que tomar
en cuenta otros indicadores que aclaran el rendimiento operativo de lainstitucion, tales como la
eficiencia operativay la calidad de la cartera.

Calidad de cartera y suficiencia de provision: Este es un campo crucia del andlisis dado que la
mayor fuente de riesgo para cualquier institucion financiera reside en su cartera de créditos. La
cartera de créditos es, sin duda, el mayor activo de las IMF. Para instituciones microfinancieras,
CUY0s préstamos ho estan tipicamente respal dados por alguna garantiarealizable, lacalidad dela
cartera es de crucial importancia. El coeficiente més ampliamente utilizado, que también fue
analizado para el presente estudio, esladenominada Cartera en Riesgo, que mide la porcién de
la cartera de créditos “ contaminada’ por deudas atrasadas como porcentaje de la cartera total.

Encuesta parala medicion de la pobreza e impacto de los servicios financier os

Una vez validada la encuesta se procedio a su aplicacion con el fin de recopilar informacion
sobre la poblacion atendida 'y no atendida por las Fundaciones, para con ello obtener una vision
global de los hogares en las zonas de intervencién. Se incluyeron en la encuesta variables que
definen el grado de pobreza de los hogares atendidos y no atendidos, en cuanto a caracteristicas
demogréficas, socioecondmicas, productivas e ingtitucionales y las variables que permitan
determinar cambios en las actividades productivas y no productivas.
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Losindicadoresincluidos en la encuesta cumplieron con las siguientes caracteristicas.

Los indicadores debian ser validos a nivel de Nicaragua.

Poco sensibles (que no afectaran laintimidad del entrevistado).

Practicos (que se podian observar y/o preguntar).

A través de los indicadores debia ser posible distinguir |os pobres de |os no-pobres.
Confiables (que permitian minimizar los riesgos de errores y/o falsificacion).

Que permitieran respuestas simples.

~oQ0Te

En el Cuadro 3-1 se presentan |os indicadores usados para el disefio de la encuesta aplicadaen la
investigacion. En total se distinguen seis grupos de indicadores que guardan estrecha relacion
con lamedicién de la pobreza.

Cuadro 3-1: Indicadores aplicados en la encuesta

Tema Indicadores Tema Indicadores
» Edady género = N°de hectareas
Recursos = Nivel de educacion ) = Valor de los electrodomésticos
humanos | ®  Actividad econémica Bienes = Valor maquinas y herramientas
= Vivienda: N° de ambientes = Usoy acceso a crédito
=  Tipo de techo, paredes y piso = Uso de seguros
Vivienda " A_cceso a Iu_z y fuente de agua Crédito y " Cor_ldiciones de los gr_éditos
= Tipo de letrina empresa = Satisfaccion de servicios
= Desarrollo de la empresa
= Reduccién de la vulnerabilidad
= N°de comidas consumidas = Autoestima
Sequridad " Cons_u_mo (_je productos de lujo = Control N
alimentaria | ™ Insuﬂmenqa de comida (hambre) Sexo " Toma de_ decisiones
= Frecuencia de compra de comida = Incidencia

=  Capacidad de almacenamiento
Fuente: Adoptado de CGAP (2000); AIMS (2001) y Sanders (2000)

Con los resultados obtenidos a través de las encuestas se analizd tanto el alcance como €
impacto del programa en las zonas bajo estudio.

Con respecto al alcance se compard la pobreza relativa entre 1os hogares de los clientes y no-
clientes. El uso de una amplia gama de indicadores permitié una descripcion bastante completa
de los clientes; sin embargo, dificultaba la realizacion de comparaciones entre |os indicadores.
Los indicadores usados debian ser resumidos en forma l6gica con base en una combinacion de
informacion de los indicadores en un indice anico.

Por lo tanto, un elemento central de este estudio fue el clculo del indice de pobreza de los no-
clientes de ambas instituciones. Para llegar a este indice se determinaron los indicadores mas
importantes que distinguen entre familias pobres y no pobres, seguido por un proceso de
acumulacion de indicadores para un indice Unico. Parallegar a este indice Unico se realizaron los
siguientes pasos:
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1. Determinar los indicadores con la mayor capacidad para medir la pobreza relativa de las
familias;

2. Crear una lista de indicadores relacionados con el tema de la pobreza y con una
correlacion fuerte entre ellos; 'y

3. Utilizar los indicadores en forma sistematica para calcular € indice de pobreza, através
de un andlisis factorial.

De forma exploratoria fueron estimadas las correlaciones entre los indicadores y el indicador de
referencia. En total se encontraron 10 variables con una correlacion significativa. Estas se
utilizaron para determinar el indice Unico de pobreza. Para el célculo de este indice de se
incluyeron en primer lugar sélo las familias no-clientesy en unaforma exploratoria se desarroll6
el otro modelo.

Paramedir si las operaciones realizadas eran adecuadas, €l programa estimé una calificacion del
modelo la cual indica que mientras mas alta sea la calificacion méas fuerte sera el model 0.~'Seguin
lateoria de este model o una calificacion por encimade: 60 es aceptable, de 70 es buena, de 80 es
comoda y de 90 es excepcional. La calificacion mediante este chequeo del modelo para FAMA
era de 85 puntos, y la calificacion del modelo para la Fundacion José Nieborowski era de 86
puntos, con lo cual la fortaleza de ambos modelos se sitlia entre ‘comoda’ y ‘excepcional’. En
otras palabras. los indicadores usados logran discriminar bastante bien distintos niveles de
pobreza.

El desarrollo de este modelo se basa en la herramienta desarrollada por CGAP, disponible en
Internet (Henry et.al., 2003).

Talleres de empoderamiento y satisfaccién de los servicios ofrecidos

Para obtener un mayor entendimiento de la clientela del programay parafacilitar el andlisisdela
base de datos generada por la encuesta, se realizaron talleres con la participacion de grupos de
clientes atendidos por € programay las instituciones financieras bajo estudio. Se seleccionaron
varios grupos de cadainstitucion financiera para discutir aspectos rel acionados con |os servicios
financieros ofrrecidos y su uso, asi como parareflexionar sobre eventuales cambios estructurales,
tanto en términos tangibles como intangibles, como efecto de estos servicios.

Apoyandose en la metodologia desarrollada por AIMS (Nelson, 2002) en cuanto a la medicion
del empoderamiento, se analizaron los siguientes temas:

a.  Grado de control sobre €l uso de los préstamos y |0s ingresos generados a través de sus
actividades;

Cambios en laforma de ahorrar;

Cambios en laposicién y capacidad para enfrentar inseguridades y riesgos en el futuro
Grado de confianza en el futuro

Cambios en €l autoestima; y

Percepcion del respeto por parte de otras personas.

o apo

Otro tema de andlisis fue la satisfaccion de los clientes. La calidad de los productos y servicios
ofrecida por una entidad financiera es de gran importancia porque influye de maneraindirectaen
su impacto. Cuando un cliente considera que €l servicio es inadecuado, existe la posibilidad de
que se retire, 1o cual implica que el nivel de impacto sea afectado negativamente. Ademas, un

1 | a calificacion del modelo se llama la prueba de Kaiser-Meyer-Olkin.
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producto gque esta més gjustado a la demanda de los clientes, tiene una mayor probabilidad de
impulsar un desarrollo efectivo. Por o anterior, se realizaron talleres para determinar €l nivel de
satisfaccion de los clientes con respecto alos servicios brindados por el Programa atravésde las
Fundaciones. Se realizaron cinco talleres en total: tres en FAMA y dos en la FIN. Los talleres
son una herramienta metodoldgica cualitativa, y no generaron respuestas estadisticamente
representativas. Sin embargo, sus resultados fueron de gran valor para la interpretacion de los
datos, para e entendimiento de las metodologias utilizadas en las Fundaciones y para captar
percepciones concretas que respaldaron |os datos obtenidos a través de | as entrevistas.

La seleccion delos clientesparalostalleres

Paralostalleres con los clientes se seleccionaron entre 15 y 20 personas de lalistade los clientes
en base alos siguientes criterios:

a. Debiaser cliente establecido de la Fundacién bajo estudio.

b. Debiaestar en lalista de las personas seleccionadas parala encuesta, sin embargo no
necesariamente debia ser encuestada.

c. Debiaresidir en lazonabajo estudio.

Taller deretroalimentacion
Al momento de tener un primer borrador de los resultados se organizaron talleres para discutirlos
con la gerencia, directiva y personal de las FAMA, FIN, € BCIE y la AECI, mediante

presentaciones. El objetivo primordia de estos talleres era validar 1os resultados obtenidos y su
interpretacion.

3.3 La cobertura y el muestreo

Seleccidn de las zonas deinvestigacion

Para poder identificar las zonas de investigacion fue necesario realizar un proceso de mapeo para
definir las principal es zonas de intervencion, tanto del BCIE, como del programay las IMF, para
asi llegar a un acuerdo con respecto alazonade investigacion.

| BCIE: atencién al sector IMF |

v

| Programa de Microcrédito AECI |

v

| FAMA y FIN |

v

Sucursales donde se implementaron fondos
del programa
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Para seleccionar las zonas de investigacion se tomaron en cuenta los siguientes criterios:

a. Larepresentatividad de la zona para el programa de microcréditos de Espafia, € BCIE y
las Fundaciones (FAMA y FIN).

b. El interés del programa de microcréditos de Espafia y €l BCIE y la Fundacién para
profundizar su trabajo en una cierta zona.

c. Presenciade clientes antiguosy clientes nuevos.

Deter minacion dela muestra

¢ Cuales sub-grupos necesitamos para cada paso de la investigacion?

Para determinar la muestra fue necesario, en primer instancia, separar los temas del alcancey del
impacto. Para poder medir el alcance, era necesario comparar clientes incipientes (clientes que
recientemente empezaron a trabajar con las Fundaciones) con no-clientes. Solamente clientes
nuevos se consideraron elegibles para este parte del estudio, basadq.en el supuesto de que su
nivel de vida aln no ha sido afectado por la participaciéon de laIMF = Los indicadores de estos
clientes incipientes se compararon con dos bases de datos que reflgjan e contexto en donde
operan las IMF. El primer grupo de comparacion era e grupo de no-clientes identificados
especificamente para el presente estudio, y € segundo se apart6 de los datos de la Encuesta de
Medicién de Niveles de Vida 2001 (EMNV’01), de laregidn correspondiente.

Por otro lado, paramedir e impacto se compararon clientes establecidos con clientes incipientes.
Esta suposicion se fundamenta en laidea de que e grupo de clientes nuevos constituye el mejor
grupo comparativo, ya que por un lado alin no han recibido suficiente beneficios del programa
para mostrar impacto y por otro, registran caracteristicas similares, ya que también decidieron
buscar la misma institucion; o sea, que forman parte del mismo grupo meta. Esta suposicion se
basa en un amplio proceso de investigacion realizado por AIMS. (Para més detalles se refiere al
texto “Learning from clients’” (Nelson, 2000) disponible en www.cgap.org).

Comparando clientes establecidos con clientes incipientes se pretende solucionar parcialmente el
tema de la atribucion, o sea la pregunta de cdmo asegurar que las diferencias encontradas entre
los grupos se atribuye a los servicios brindados por el programa. Obviamente, en el andlisis del
impacto el tema de la causalidad, con respecto a la relacion entre crédito y reduccion de la
pobreza, aun tiene un lugar central: ¢Jos hogares menos pobres |o son debido al crédito, o es que
los hogares menos pobres més frecuentemente cuentan con crédito? Para analizar esta pregunta
fue necesario desarrollar una funcion de regresion, en donde el indice de pobreza funciona como
variable dependiente y algunas variables estructurales no influidas por €l crédito (tales como
composiciéon familiar y variables demograficas) y variables de crédito son incluidas como
variables independientes. Teniendo la funcién se identifica si los coeficientes son significativos,
comparando si la variable de crédito es significativasin y con el uso de las variables especificas
paralos hogares.

2 Basada en la metodologia de GCAP, para més informacion consultar el manual disponible en internet; Microfinance
Poverty Assessment Tool, Henry et al., 2003
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Sin embargo, es importante observar que este problema dificilmente se soluciona del todo, ya
gue el disefio sigue siendo apenas una parte representativa de un todo (cross section). Lo anterior
significa que no se contempla una comparacion en el tiempo (antes-ahora), sino en €l espacio.

Sin embargo, de acuerdo con laamplia experienciade AIMS, este método es considerado como
la opcidn més costo-efectivay adecuada, considerando las condicionesy el alcance del presente
estudio.

Seleccion declientes

Debido a que se aplico una seleccién a azar de los clientes y no-clientes, los resultados
obtenidos fueron variados para la totalidad de éstos en la zona de intervencién de las
Fundaciones. La seleccién de la clientela se basd en la combinacion de dos criterios:

»  Segun linea de crédito: Se incluye sblo la clientela de microempresas (incluyendo fincas)
con montos prestados menor a USD 7,000.

= Segun trayectoria crediticia con la institucion financiera: Clientes incipientes que estéan en
proceso de solicitud o han recibido un crédito y los clientes establecidos que han tenido una
trayectoria relativamente larga con las Fundaciones, y preferiblemente los fondos del
programa, como minimo deberén haber recibido cinco créditos o tener unarelacion con lalF
mayor a cinco afos.

Laseleccion de los clientes se realiz6é através de un muestreo al azar mediante los listados de los
clientes constituidos por los criterios determinados.

La seleccidon de los no clientes se realiz6 a través de los clientes seleccionados en esta
investigacion. Después de una entrevista con un cliente se buscoé un empresario no-cliente que
viva cerca (en el mismo bloque) del cliente de la Fundacién, basado en laidea de que este grupo
de no clientes representa una clientela potencial. El no cliente a seleccionar, tiene que cumplir
con |os siguientes criterios:

a. Trabaar en el mismo sector que el cliente.

b. Laactividad que realiza debe estar en funcionamiento por més de doce meses sin
interrupcion.

c. El empresario no pude tener un trabajo fijo en otra empresa y/o institucion publica (ser
asalariado).

d. Debe ser sujeto de crédito parael sector informal.

e. Ser del mismo género que €l cliente entrevistado, de tal forma que la proporcién de
mujeres entre clientes fuera similar ala proporcion de mujeres entre no-clientes.

En términos précticos lo anterior implico e empleo de un sistema de seleccion al azar,
“partiendo de la casa del cliente, buscar €l siguiente negocio que cumple con las caracteristicas
mencionadas arriba’.

3.4 Analisis de alcance a través de la comparacion con datos de la EMNVO1

Para analizar e acance del Fondo Espafiol en relacién con un indicador utilizado a nivel
internacional, los datos de la encuesta fueron comparados con los obtenidos por e Banco
Mundial através del Estudio de Medicién de Nivel de Vidaen 2001. De ambas bases de datos se
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compararon las Necesidades Bésicas Insatisfechas. Este método de medicién de la pobreza
utiliza los siguientes cinco indicadores independientes:

1

Dependencia econémica (IDE): Es un indicador compuesto por dos indicadores simples,
si ambos se cumplen, el indicador compuesto es inadecuado:

= El primer indicador eslarelacion entre nimero de personas en el hogar por persona
economicamente activa (total de personas del hogar / PEA). Si larelacion es mayor
oigua a2, e indicador es inadecuado. Se considera activa (PEA), toda persona de
10 afios 0 més gque en la semana de referencia, trabajé activamente o que buscod
trabgjo 0 que tenia trabajo, pero por cualquier razon estaba ausente, asi como la
persona gue no estando en la categoria anterior, habia buscado trabgjo en el Ultimo
ano, sin éxito y desistio.

» El segundo indicador es el de baja escolaridad del jefe del hogar: si e jefe de hogar
tiene primariaincompleta, se considera el cumplimiento del indicador inadecuado.

Baja educacion (IBE): Si en el hogar existe a menos un (una) nifio(a) de 7 a 14 afios
gue no asiste ala escuela, aunque haya sido matriculado(a), el indicador es inadecuado.

Vivienda inadecuada (1VI): Si la calidad del piso o de las paredes de la vivienda no es
adecuada, €l indicador esinadecuado. Se consideraque lacalidad ...

» Dd pisoinadecuada, cuando éste es de tierra;
» Delas paredesinadecuada, cuando éstas son de ripio, taquezal, paja o cafiizo.

Hacinamiento (IH): Es la relacion del nimero de personas por nimero de cuartos
(dormitorios) en lavivienda. El indicador es inadecuado cuando la relacion esigual a4
personas 0 mas por habitacion en el &rea urbano y a5 personas o mas por habitacion en
el arearural.

Servicios Sanitarias Insuficientes (19): Si el acceso a agua potable o a servicio
sanitario es inadecuado. Es considerado inadecuado:

= El acceso a agua potable (IAA), cuando la vivienda no dispone de agua segura por
medio de tuberia, en el &rea urbana; o si no dispone de agua por medio de tuberia o
de pozo, en el arearural.

= El acceso a servicio higiénico (ISH), es cuando la vivienda no dispone de ningln
servicio higiénico (inodoro o letrina), seacua seael area.

A nivel agregado, la clasificacion de la pobreza de los hogares por nimero de indicadores
inadecuados (nimero de necesidades basi cas insatisfechas), se define como sigue:

Clasificacién Indicadores sobre Necesidades Bésicas Insatisfechas
No pobres Hogares con cero indicadores inadecuados

Pobres Hogares con un indicador inadecuado

Muy pobres Hogares con dos indicadores inadecuados
Extremadamente pobres Hogares con tres 0 méas indicadores inadecuados
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Caracterizacion de las IMF involucradas en el estudio

En este anexo se presentan algunos cuadros con datos detallados que respaldan los
andlisis institucionales presentados en la seccion cuatro. La seccion 4.1 presenta datos de
FAMA y 4.2 delaFJN.

4.1 FAMA

En los cuadros 4-1 a 4-4 se presenta informacion con respecto a los productos ofrecidos por
FAMA, la distribucion de la cartera segin porcentaje de clientes atendidos y monto por sexo y
las caracteristicas de cada uno de |os productos.

Cuadro 4-1: No de créditos por producto segin hombres y mujeres (septiembre 2004)

Producto Mujeres Hombres Mujeres Hombres Total (%)
(N°) (N°) (%) (%)
Microempresa 16,763 4,233 80 0.20 20,996 70
Crediempresa 233 239 49 0.51 472 2
Credinémina 5,120 2,614 66 0.34 7,734 26
Vivienda 331 275 55 0.45 606 2
Total 22,447 7,361 75% 0.25 29,808 100%

Fuente: Construccion propia con base en estadisticas de cartera de FAMA.

Cuadro 4-2: Distribucion de la cartera por producto segln sexo (septiembre 2004)

Producto Mujeres Hombres Mujeres Hombres Total
(Monto C$)  (Monto C$) (%) (%) (C$) (%)
Microempresa 82,490,307 31,341,444 72 0.28 113,831,751 50
Crediempresa 25,413,926 26,837,581 49 0.51 52,251,506 23
Credinémina 21,580,934 12,000,749 64 0.36 33,581,683 15
Vivienda 17,702,634 8,675,944 67 0.33 26,378,578 12
Total 147,187,800 78,855,718 65% 0.35 226,043,518 100%

Fuente: Construccion propia con base en estadisticas de cartera de FAMA.

Informe final del CDR-ULA para el Programa de Microcrédito en Centroamérica de AECI — BCIE



Nicaragua: desempefio, alcance e impacto de los servicios financieros de FAMA y FIN

Cuadro 4-3: Productos de crédito y sus condiciones generales (FAMA)

Producto Tasa de Comisiones Reintegro Plazo Tipo de Grupo meta
Interés (BCN) (meses) Garantia
Micro- Méximo el 18% Entre 6y 13% Mensualo  Capital de trabajo, hasta 18 Fiduciaria, Clientes de bajos ingresos, inversién entre
empresa quincenal meses, minimo dos meses. Plazo  solidaria, USD 40y 2,500. Residen en poblaciones
promedio 6 meses. Activo fijo prendaria e urbanas y semi-urbanas. Principalmente
entre 12 y 36 meses, promedio hipotecaria comercio produccion y servicio.
28 meses
Pequefia Entre 4y 17% 2% menos que la comision mensual Maximo 30 meses, promedio 17 Prendaria Cliente con capacidad de absorber entre
Empresa de microempresa individual meses fiduciaria o USD 2,000 y 35.000
y solidarios hipotecaria Con inversion minima de USD 4.000
Credi Entre 4y 17%  Igual que microempresa o mensual 24 meses Fiduciaria 0 Empleados
Némina grupo solidario prendaria
Vivienda Entre4y17% Entre 6y 17% Quincenal 36 meses Prendaria, Microempresario asalariado, clientes
0 mensual fiduciaria o antiguos o nuevos.
hipotecaria.

Fuente: Construccion propia con base en hoja de control de los productos y entrevista con la Gerencia.

Cuadro 4-4 Detalle de los Sub-productos de Microempresa.

Sub productos de Tasa de Interés Comisiones Plazo maximo Tipo de Garantia Grupo meta
microempresa (Definida por el BCN) (meses)
Grupos Solidarios entre 4y 17% 6 y 15% 12 Solidaria Clientes sin garantia de negocios pequefios y
bajos ingresos.
Individual entre 4y 17% 6 y 15% 18 (Promedio 9m) Prendariay fiduciaria Negocio mas establecido y méas sélido
Activo Fijo (Crédito entre 4y 17% 10y 17% 36 (promedio 18)  Prendaria y fiduciaria ~ Clientes activos con excelente record de pago
Paralelo)
Vehiculo usado (Crédito  entre 4y 17% 10y 20% Méaximo 36 Prendaria sobre el Clientes activos con excelente record de pago
paralelo) vehiculo o
hipotecaria
Crédito de Ocasion entre 4y 17% 6y 12% Maximo 3 Prendariay o Clientes de microempresa de comercio
(Paralelo) fiduciaria
Linea preferencial 4y 17% 6 y14% Méaximo 24 Prendaria o Clientes de microempresa con excelente record.
hipotecaria Mas de tres créditos.

Fuente: Construccion propia con base en detalle de productos.
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4.2 FIN

En los cuadros 4-5 al 4-8 se da informacion de los diferentes productos ofrecidos por la

FIN.
Cuadro 4-5: Resumen de los productos Ofrecidos por la FIN
Producto Reintegro Plazo Tipo de Garantia Grupo Meta
Maximo
(Meses)

Comercial 1 | Mensual, 18 Hipoteca (monto > USD Capital de trabajo para comercio, pequefia
USD 100 - quincenal, 2,000) industria, agroindustria, pequefias
2,500 semanal inversiones, turismo;

Fiduciaria + Prendaria Activo fijo para equipos y herramientas de

(monto hasta USD 2,000) | trabajo.
Comercial 2 | Mensual, 24 Hipoteca
USD 2,501 - | quincenal,
10,000 semanal
Agropecuario | Anual, 12 Hipoteca (monto > USD Capital de trabajo para desarrollo y engorde
1 semestral, 2,000) de novillos, ganaderia menor, produccion de
USD 500 - trimestral, granos basicos, hortalizas, flores, viveros,
2,500 mensual Fiduciaria + Prendaria frutales, sorgo y cultivos no tradicionales;

(monto hasta USD 2,000) | Activo fijo para vacas paridas, mejoramiento
Agropecuario 18 Hipoteca genético, construccion y mejoramiento de
2 infraestructura (tecnificacion), maquinaria y
USD 2,501 - equipos
10,000
Vivienda 1 Mensual, 48 Hipoteca (monto > USD Mejoramiento, ampliacion y construccion de
USD 100 - quincenal 2,000) viviendas. Plazos segUn proveedor de
5000 recursos
Vivienda 2 Mensual, 72 Fiduciaria + Prendaria
USD 100 - quincenal (monto hasta USD 2,000)
5000
Consumo 1 | Mensual, 18 Hipoteca (monto > USD Crédito de libre disponibilidad para
3 meses quincenal 2,000) empleados y empresarios.
salario

Fiduciaria + Prendaria
Consumo 2 (monto hasta USD 2,000)
2 meses
salario Fiduciaria solo para
Consumo 3 préstamos de consumo a
1 mes salario través de convenios
Consumo 4
USD 625

Fuente: Construccion propia con base en el documento de politicas de Fundacion

Paratodos | os productos:

» Tasadeinterés: Tasamedia ponderaday publicada por e BCN. Mora: + 25% del interés

pactado.

= C$ 100 honorarios legales, deducidos del monto para cada préstamo + Comision como
porcentaje del monto préstamo de acuerdo con revision mensual de latasa de interés maxima

por el BCN.
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Cuadro 4.6: Distribucion nimero de crédito por producto segin hombres y mujeres (FIN)

Producto Mujeres (N°)  Hombres (N°  Mujeres (%)  Hombres (%) Total (%)
Agropecuarios 397 1,084 26.8 73.2 1,481 11.0
Comerciales 4,946 2,935 62.8 37.2 7,881 58.8
Consumo 1,440 1,110 56.5 435 2,550 19.0
Vivienda 909 582 61.0 39.0 1,491 11.1
Total 7,692 5711 57.4% 42.6% 13,403 100.0%

Fuente: Construccidn propia con base en estadisticas de cartera de FIN

Cuadro 4-7: Distribucion de la cartera de crédito por monto segiin hombres y mujeres (FIN)

Mujeres Hombres
Producto (Monto) (Monto) Mujeres (%)  Hombres (%) Total (%)
Agropecuarios 11,378,679 33,043,244 25.6 74.4 44,421,923 28.9
Comerciales 39,683,764 35,726,777 52.6 47.4 75,410,541 49.1
Consumo 7,211,296 6,197,575 53.8 46.2 13,408,872 8.7
Vivienda 11,838,685 8,647,766 57.8 42.2 20,486,451 133
Total 70,112,423 83,615,362 45.6% 54.4% 153,727,786 100.0%

Fuente: Construccidn propia con base en estadisticas de cartera de FIN

Cuadro 4-8: Resultados Financieros Fundacion José Nieborowski

1999 2000 2001 2002 2003
Rendimiento de la cartera % 15.4 315 331 36.3 39.4
Costo de los fondos % 4.2 12.9 10.6 10.6 8.4
Gasto de provisiones % 35 3.2 1.0 1.6 25
Tasa de Gastos operativos % 8.2 11.9 16.4 13.9 13.9
Margen neto -0.5% 3.5% 5.1% 10.2% 14.6%

Fuente: Construccion propia con base en estadisticas de cartera de FIN

Resumen delas principales politicas contables Fundacién José Niebor owsKi

Los ingresos por intereses sobre préstamos se registran sobre la base de efectivo. Las
estimaciones para pérdida por préstamos se determinan mediante andlisis de antigliedad de
saldos, el cual consiste en aplicar los porcentajes recomendados por MicroRate, a los siguientes
porcentaj es seglin antigiiedad de saldos.

Clasificacion de la cartera Provisién aplicada
(%)
Sana 0
Vencida hasta 30 dias 10
Vencida hasta 60 dias 30
Vencida hasta 90 dias 60
Vencida mas de 90 dias 100%

Fuente: Informes de auditoria
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Resultados de los talleres con clientes y asesores de crédito, FAMA

En esta seccion se presentan detalles de los resultados de los talleres con clientes y oficiales de
crédito de FAMA (denominados asesores de crédito), realizados en octubre 2004.

5.1

Taller con clientes FAMA — Managua Zona Sur, 26 de octubre

Presentes. 20 mujeres y un hombre. Todos tienen microcrédito de los cuales 16 son créditos
grupales y los demas crédito individual. Précticamente todos los participantes provienen del
sector comercia: pulperia (5), puestos de mercado para la venta de alimentos, telas, carne,
embutidos, cosmética (10) y tiendas con zapatos, ropa, Cosméticos.

Dinamica 1: Satisfaccion de clientes

Grupo 1: Dos participantes con crédito individual y dos con crédito grupal

Tema Aspectos positivos Aspectos negativos Recomendacion
Monto del | Satisfecho porque Los préstamos no son acordes | Que el agente de crédito analice mejor
préstamo | obtuvimos lo que pedimos | con el funcionamiento del nuestra situacion, pues muchas veces
(crédito individual) negocio. no estiman nuestros hienes con el valor
Crédito grupal: tamafio no es real y por lo tanto el préstamo que
adecuado, porque si una no obtenemos es muy bajo. Asimismo no
paga, todos son castigados con | valoran bien las ganancias de nuestras
el tamafio, aunque su negocio | empresas
necesita y puede respaldar un
crédito mayor
Atencion al | Muy hien atendidas y el No hemos sentido ningln
cliente crédito sale muy rapido. elemento negativo.
FAMA es una empresa de | Tramites préstamos
prestigio internacional. individuales son muy
Pertenezco a Barrio Cuba | complicados.
y estoy satisfecho con el
promotor, por ser un joven
muy eficiente y puntual.
Pago de No son tan flexibles cuando se | Ser més flexibles en los pagos de la
las cuotas retrasa pocos dias. cuota.
Aungue pagamos adelantado, | Que el pago sea como antes, que no
no se bajan los intereses, como | son cuotas fijas sino que los intereses
antes van bajando segUn el pago.
Productos | FAMA tiene mucha Otra empresa esté ofertando seguro

variedad de productos,
€s0 nos ayuda mucho en
el desarrollo de nuestras
actividades

que exige la policia. Esto con cuotas
mensuales conforme el monto del
negocio. Esperamos que esta empresa
no sea la excepcion.
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Grupo 2: Cinco participantes, todas con préstamos individuales

Tema Aspectos positivos Aspectos negativos Recomendacion
Monto del Montos muy limitados. Mejores evaluaciones de nuestros bienes
préstamo Préstamos ocasionales Responder mejor a las necesidades de cada
muy pequefios. una en el grupo.
Los tamafios quedan muy atras de nuestras
necesidades, deberia existir mayor confianza
en nosotras, si hemos estado ya 5-10 afios
con FAMA y siempre se ha pagado bien,
deberiamos tener acceso al crédito
individual, si tenemos la garantia, aunque no
tengamos fiador
Servicio al | Respuesta inmediata, No dan respuesta a la
cliente excelente, muy eficientes. | solicitud del cliente (con
respecto al tamafio).
Plazos Muy bueno, porque se
ajustan a las necesidades
de cada una de nosotras.
Intereses Son buenos. Comisiones son muy Bajar el costo de la comision.
altas, no concuerda con
nuestra situacion de
pobreza.
Pago de la Antes los abonos iban Aplicar la forma de pago de antes.
cuota bajando, pero hoy mas
bien suben.

Grupo 3: Cuatro participantes, mezcla crédito grupal e individual

Tema Aspectos positivos Aspectos Recomendacion
negativos

Tamafio Para los que recibimos crédito Que no nos pidan fiador, solamente garantia.

préstamo individual estan hien.

Plazos Muy buenos.

Atencién al | Tramites muy rapidos y eficientes,

cliente sencillos.

Productos | Mucha variedad, muy bueno que Sugerimos que FAMA tenga el servicio del

tengan una linea de vivienda seguro, porque muchas veces nos roban y

nos sentimos amenazadas por la
delincuencia.

Creédito grupal: “Creo gque en el fondo todos queremos tener un crédito individual, porque cada
una quiere mangjar su negocio segun la necesidad de cada una. Muchas veces tenemos la
garantia que nos piden, nuestros negocios son rentables, pero NO tenemos fiador, porque hoy en
dia ya no se puede confiar en nadie entonces a la gente no les gusta fiar. Entonces el problema
esta en que FAMA pide garantia Y fiador. Por eso nos agrupamos entre nosotros, puramente por
la necesidad. Enseguida los grupos tienen que ser de tres por 1o menos, pero si se sale una €l
problema es que ellos nos exigen que busquemos otra, pero nosotros no podemos confiar asi no
mas en otra persona. Entonces es alli donde nosotros recomendamos que nos tengan mas
confianza, mucho méas si hemos sido buenas pagadoras durante afios y que nos permitan grupos
de dos, aplicar mayor flexibilidad”.
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Grupo 4: 5 Participantes, mezcla de créditos individuales y grupales

Tema Aspectos positivos Aspectos negativos Recomendacion
Crédito Considerado por la mayoria | Considerar el tiempo que estamos en
grupal como algo negativo. FAMA y nuestro buen record de pago,

valorar nuestro esfuerzo, para ir
aumentando los montos.
Que cada una se recomiende sola.

Crédito Considerado por la mayoria | Con cada crédito nuevo el
individual €OMo muy positivo. fiador tiene que presentar
Las capacitaciones que papeles otra vez y los

han realizado nos ayudaron | fiadores no quieren eso.
mucho en la empresa.
Buena atencion.

Productos | Mucha variedad. Recomendamos un seguro o un fondo
para apoyar en caso de pérdidas.

Comentariosdel Grupo 1

Plazo y pago: Contentos. También con el seguro que respalda cuando hay robo. Hay apoyo en
caso de pérdidas. Hubo varios robos y se quedod en la calle. Pero habia préstamo inmediato,
FAMA respalda para este tipo de situaciones.

Aspectos negativos. Crédito grupal. En €l grupo hay varias que son buenas y responsables, pero
S una atrasa, afecta a otras incluso en el monto. Mejor crédito individual. Capacitacién: se han
beneficiado, es parte positivade la empresa.

Se sugiere tomar en cuenta €l tiempo y el record de pertenecer a FAMA. Que reconozcan €l
record de pago con beneficios. No hacrecido. Grupo latiene atada.

Garantias. Para cada préstamo requieren de un fiador. Pero | os fiadores se cansan de la papeleria
(cédula, ingresos ...), ya estan aburridos, es dificil encontrar un fiador asi. La garantia prendaria
deberia ser suficiente, nadie quiere ser fiador.

Montos de los préstamos son muy bajos, porque estan en grupo. Mucha gente ya no quiere ser
fiador porque han pagado cuentas & enas. Monto de |os préstamos: bajos, no llegan alo que uno
quiere. 2000 C$ es una miseria. Todas las cosas van subiendo. Hace algunos afios la misma
sefiora obtuvo un crédito de 3000 C$ del Banco de Café y pudo llevar mucho més mercaderia.
Ahoratodo ha subido. Se sugiere que promotores evallen a cliente mucho mejor, que visualicen
mejor la capacidad de pago y la garantia de respaldo.

Plazos. bastante buenos, les dan hasta seis meses.

Intereses: existe laley sobre la usura. Ahoralas microfinancieras tienen estandares.

Aspecto negativo: las comisiones son muy atas. Ejemplo: antes prestaban 2500 con una
comision de 280, ahora prestan 2000 pero con una comision de 282, més alto en relacién con €
monto. A veces se paga una cuota adelantada, pero siempre paga la misma comision, esto no
cambia. Sugerencia: que la gerencia ponga atencion a la comision. Somos solteras con hijos, hay
grandes cargas con los hijos.

Tramites: son rapidos, agradecen ala Fundacion por eso.
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Comentariosde grupo 2

Dos en grupo, dos con crédito individual. Tamafio del préstamo: positivo. Tramites: lentos y
complicados. Deberian ser més flexibles. Aspecto negativo: no sale el préstamo de acuerdo con
lo solicitado. Se debe a que uno esté en grupo. Deberian dar crédito individual. Cliente debe ser
€l rey, sobre todo cuando es cliente vigjo. Que le den un voto de confianza.

Grupo: | cliente mas responsable representa al grupo. Hay que valorar el cargo ser laresponsable
del grupo, pero no hay reconocimiento. Cuando clientes se atrasan 1-2 dias con los pagos,
presionan mucho.

Asesores de crédito: son muy eficientes en €l trabgjo.
Deben ser mas flexibles. Cada quién es duefio de su propio temor a endeudarse.

En resumen: En términos generales la percepcidn con respecto a FAMA es muy positiva. Sobre
todo la atencién al cliente y la eficiencia con la entrega de |os montos son muy valoradosy son
percibidos como importantes para el desarrollo oportuno de las empresas. Otro aspecto positivo
y muy valorado también son los plazos de pago, donde se reflgja flexibilidad, lo que es
importante para el desarrollo del negocio de cada una.

Como aspectos negativos se pueden observar sobre todo que existen problemas con el crédito
grupal, las personas se sienten amarradas a las de su grupo, sienten que no existe mucha
posibilidad para crecer. En general muchas de las participantes desean pasarse del crédito grupal
al individual, pero el problema esté sobre todo en que no se consigue €l fiador.

Otro problema que mencionan es la forma en que se paga la cuota actualmente, lo cual es
percibido como algo muy negativo Con respecto a los productos llama la atencion que todos
expresan valorar la gran variedad de productos que existen. Los diferentes grupos coincidieron
en larecomendacion de desarrollar el servicio del seguro.

Empoderamiento

El segundo tema analizado durante el taller fue el tema de empoderamiento. Este tema se analizé
en tres diferentes niveles. empresa, familia y personal. A todos los participantes se les pidio
describir la situacion de antes y la situacién actual. Para visualizar los cambios se utilizaron
algunas preguntas generadoras.

Cambios en la Empresa:

ANTES ACTUALMENTE
Los negocios eran muy limitados y no se | La clientela ha aumentado.
pudieron desarrollar. Los negocios han crecido, mayor prosperidad.
No estaba en capacidad de mantener mi | Con el apoyo de FAMA he aprendido a desempefiar mejor mis
empresa. labores como empresa.
No tenia el aporte, por eso no crecia mi Aumentamos las inversiones y asi las ventas y nuestros ingresos.
negocio. Después de haber trabajado por mucho tiempo con crédito es mas
Falta de ingresos, ventas bajas. grande y bonito.
Empresa era mucho mas pequefia y no Me siento satisfecha y orgullosa de los cambios y logros que he
tenia posibilidad de crecer. realizado con el crédito.
Empecé de cero y queria trabajar, pero no | Tengo un tramo en el mercado del cual obtengo buenas ganancias.
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tenia nada.

Ahora mi negocio es mas surtido y he mejorado mi nivel de vida.

Mi negocio era pequefio y yo dependia de
mi esposo.

Después fue muy (til, mi negocio con dinero para mis inversiones y
mi negocio crecio.

En mi negocio de cosméticos vendia
pocos productos debido a que no tenia el
capital para invertir,

Ahora pues con el préstamo de FAMA mi negocio ha crecido un poco
mas. No lo suficiente porque mis préstamos son muy pequefiitos para
invertir lo suficiente.

Antes de tener préstamo de FAMA, tenia
que solicitar dinero de prestamistas en el
mercado, a veces nos cobraban 20% por
dia y el negocio no crecia.

Con este préstamo de FAMA mi negocio esta un poco mas grande.

Mi empresa estaba muy pobre, no tenia
las cosas que obtengo ahora, no tenfa
como exhibir mis productos, no tenia como
hacerlos ni como ofrecerlos. No tenia
como realizarme en todo aspecto.

Gracias a FAMA he podido realizarme en obtener poco a poco,
comprar tanto mis vitrinas, maquinas, materiales y ampliarlo un poco
mas y servirle mejor a mis clientes.

Cambios en la Familia:

ANTES

ACTUALMENTE

No podia pagar la universidad.
No podia colaborar con mi familia y no tenia
como mejorar la casa.

una buena comida en la familia.

Teniamos pocas posibilidades de disfrutar de

Mis hijos me apoyan a salir adelante.

Yo puedo pagar la universidad (publica) de mis hijos.
Compartimos los gastos de la familia.

El préstamo nos ha ayudado a superarnos como madres,
€sposas y empresarias.

Contamos con el apoyo de nuestras familias en términos
generales.

Tenia muchos problemas familiares, porque
no trabajaba y mi esposo no me dejaba hace
nada.

Después que ingresé al gremio de la microempresa mi familia y

r | yo estamos mas tranquilos y vivimos mejor.

Tenia problemas con mi familia porque nadie

sacar el gasto de la casa y colegio de mis
hijos

trabajaba y tenia que buscar a mi marido para

Mi familia y yo tenemos menos problemas porque mis hijos y yo
trabajamos y gracias al préstamo que me da FAMA hemos
mejorado mucho.

Dependia de mi esposo, el tomaba las
decisiones.

No dependo de mi esposo, me siento mas independiente y libre.

Se me hacia méas dificil sacar adelante a mis
hijas en los estudios, mi situacién econdémica
era muy dificil.

Les ayudo a mis hijas, mi situacién econémica ha cambiado
porque hay mas ingreso.

Mi familia estaba un poco ahogada de dinero.

Mi familia, gracias a mi negocio, estamos estables porque hay
mayores ingresos.

Se me hacia dificil colocar mis productos, no
vendia y no podia ayudar a mi familia.

He podido mejorar la educacion de mis hijos.

muchos problemas para pagar los gastos
familiares, el colegio, la casa, luz, etc.

Viviamos del sueldo de mi esposo y teniamos

Con el préstamo nos ayudamos porque vivimos mas
desahogados, nos ayudamos mutualmente en la casa y para
pagar las cosas.

Cambios al nivel personal:

ANTES

ACTUALMENTE

Triste, solos sin salir de la casa, arreglar la
vivienda.

Contenta!

Nos podemos dar lujos pequefios (un reloj, mas ropa etc).
Podemos disfrutar un poco mas de las oportunidades que nos da la
vida, aungue a veces la empresa es una esclavitud.

Vivia muy afligida, no tomaba decisiones.

Me siento mejor, mas aliviada y tomo las decisiones que quiero
tomar.

Me siento realizada como madre y mujer porque no dependo de
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nadie y tengo mi peluqueria, aunque tengo que trabajar de 5 AM a

11 PM.
Mi nivel personal estaba desorientado y Mi nivel personal esta mas estable y mi negocio mas grande.
miraba mi negocio bastante triste.
Trabajaba mas y no progresaba. Trabajo menos y me sostengo.
No podia tomar decisiones, no sabia que Me siento una mujer virtuosa, pues he sabido salir adelante
hacer a la hora de enfrentar problemas, enfrentando los problemas con seguridad, mas confianza de mi
como ayudar a alguien de mi familia o misma de sacar adelante a mi hogar, gracias a Dios.
hermanos.

5.2  Taller con clientes FAMA — Managua Primero de Mayo, 27 de octubre

Presentes. Ocho participantes, seis hombres y dos mujeres. En vista del limitado nimero de
participantes durante este taller se dividio el grupo en solamente dos sub-grupos. Uno trabgjo el
tema de satisfaccion de clientes, otro € de empoderamiento. Los resultados se discutieron en

plenaria.

Dinédmica 1: Satisfaccion del cliente

Grupo 1. Satisfaccion del cliente

Tema Aspectos positivos Aspectos negativos Recomendacion
Tamafio | Para los que tienen un Es importante que en algunas Aumentar tamafio de los
del crédito individual temporadas claves (navidad, inicio préstamos en temporada alta.
préstamo | generalmente el tamafio esta | de escuelas, Semana Santa) los Que los grupos no sean
bastante acorde a las montos sean mayores. mayores de 2 0 3 personas.
necesidades Los préstamos grupales son Que sancionen solamente al

demasiado pequefios.

cliente incumplido y no a todo el
grupo.

Plazos El plazo es flexible y eso es | Inflexibilidad con respecto a la mora
muy bueno, porque se ajusta | en su fecha tope, deberian de tener
a las posibilidades de cada | mas confianza en el cliente

unay al volumen del

Mayor flexibilidad con respecto
a la fecha de pago, sin recarga

préstamo

Intereses | El interés esta muy bien, La comisién esta muy alta y no Bajar las comisiones

y estamos conformes entendemos qué es lo que estamos | Explicar mejor para qué nos

comisién pagando alli, este dinero es para el | estan cobrando la comision
asesor, ¢sera muy caro?

Que el cobro sea acorde al

Aungue se paga adelantado, no baja | tiempo real que uno tuvo el
la comision ni el interés. dinero

Variedad | FAMA es muy flexible y Nosotros como clientes no Desarrollar un servicio de

de tienen muchos productos, conocemos todos los productos, seguro contra robo.

productos | eso es muy bueno para tienen que darle mayor publicidad, Tarjeta de crédito.

nosotros porque se ajustaa | por ejemplo el servicio de remesas.
nuestra necesidad.

Crédito para compra del local,
para la empresa.
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Dindmica 2: Evaluacion de cambiosy empoderamiento

Grupo 2. Cambios logrados a ni

vel empresarial:

ANTES

ACTUALMENTE

Teniamos problemas
financieros, nuestros
negocios no marchaban bien,
araiz de la dependencia de
los prestamistas personales.

Nuestros negocios se
encontraban en muy mal
estado por el ingreso
econdmico muy limitado.

Los cambios han sido muy importantes en lo econémico para cada uno de
nosotros, ya que tenemos una satisfaccion muy grande, por estar respaldados por
una institucion tan importante como FAMA que ayuda a los comerciantes
pequefios.

Gracias a FAMA nuestros negocios andan bastante bien. El Ginico problema es que
si el préstamo no es suficientemente grande, siempre se depende del prestamista.
La decision correcta que tomaria un buen comerciante es trabajar con una
institucion como FAMA, ya que nos brindan muchas posibilidades para
desarrollarnos.

Estamos mejor surtidos, entonces eso atrae muchos clientes nuevos.

Pudimos invertir, arreglamos nuestros locales, mas surtidos, mayores

No teniamos dinero para comodidades.
invertir. Aumenté la compra de materias primas, ahora me buscan para cantidades
grandes.

Compramos al por mayor, podemos vender mas barato y €so atrae mas clientes y
asi constantemente mejoramos nuestros negocios.

Grupo 2. Cambios logrados a nivel familiar:

ANTES

ACTUALMENTE

Dentro de la familia me senti
muy decepcionado afligido,
triste, derrotado y acabado, sin
ningln apoyo de una buena
institucion financiera.

Mi situacion era muy terrible los
negocios ya casi por caer, muy
mal.

Como jefe de familia que somos
sufriamos viendo que el
mercado no nos daba y que
integrantes de la familia tenian
que salir a trabajar y vender
nuestros productos.

Bueno, los cambios son muy buenos en las familias, porque ahora podemos
apoyarnos entre nosotros.

Hemos mejorado la educacion de los hijos, la salud etc.

Ahora ya no hay necesidad de que salgan nuestros familiares a trabajar afuera,
porque podemos vivir del negocio, entonces eso nos ayuda a unir la familia.

La decision de prosperar en los negocios y en lo personal como hogar, a través
de los préstamos que nos brinda la institucion para tratar de superarse como
ciudadano.

Ha causado mejora en nuestra familia ya que todos nos comprendemos a raiz
de las soluciones, se une mas la familia por el apoyo mutuo tratando entre
todos de salir adelante.

A veces afecta la familia en forma negativa, porque al tener mas negocio, los
horarios se extienden y uno pasa menos tiempo con la familia.

Grupo 2. Cambios logrados a nivel personal:

ANTES

ACTUALMENTE

Teniamos problemas en lo
econdmico, nuestra situacion
en lo personal eran bastante
desastrosa.

Triste, muy decepcionado sin
apoyo econdmico
incomprendido, muy tenso,
mal humorado etc.

Estamos bastante contentos, por las facilidades que nos brinda FAMA y en
nuestros negocios respiramos mejor, con mas tranquilidad que antes.

Nos sentimos muy bien los cambios han sido muy satisfactorios en todo lo
relacionado con nuestra vida personal y econémica.

Siento mayor desahogo.

La autoestima ha aumentado, mas animo, nos sentimos mas utiles.

Nos sentimos mas apoyados, acompafiados y menos solos en nuestra sobre-
vivencia.

Sentimos orgullo.

Estamos muy agradecidos con FAMA.
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5.3

Taller con clientes FAMA - Tipitapa, 1 de noviembre

Participacion: 17 participantes, 15 mujeres, dos hombres. Cinco personas con crédito individual
y los demés con crédito grupal. Entre los clientes el 90% tiene empresas en el sector comercial,
tales como pulperia, venta de ropay cosmeética, venta de piedra, comida etc.

Dinamica 1: Satisfaccion decliente

Grupo 1: Satisfaccion de clientes: todas las participantes con crédito grupal

Tema Aspectos positivos Aspectos negativos Recomendacion
Monto Inconformidad con los montos | Que haya mayor flexibilidad en caso
aprobados, mucho mas bajo | de una emergencia (Ej. enfermedad
que lo solicitado 0 muerte de un familiar)
Intereses Estamos conformes con
los intereses, son
bastante méas bajos que lo
que nos cobra otra
institucion
Tramites y Répidas siempre y cuando
garantias el cliente llene los
requisitos a tiempo
Plazos del Estamos de acuerdo En el caso que una del grupo no
préstamo y porgue nos podemos pueda dar su cuota correspondiente,
politicas de poner de acuerdo con el esto no deberia afectar a los demas
pago promotor del grupo
Servicio al Los servicios al cliente Cuando el cliente ya sea reconocido
cliente por el | son muy buenos. como “buen cliente”, facilitar el
oficial y la Mucho respeto, atencion y acceso al crédito individual.
institucion comunicacion
Demanda por | Estd muy bien que reciben Que en el caso de un funeral de un
servicios remesas familiares. familiar cercano el banco nos aporte
nuevos una pequefia ayuda.
Seguro que respalde al cliente en
caso de gravedad o muerte.
Otras Dar servicio al cliente los sabados de
observaciones 8al12 AM.
Premiar a los buenos clientes (rifas
etc).

Grupo 2: Satisfaccion del cliente: Todas las participantes con crédito individual

Tema Aspectos positivos Aspectos negativos Recomendacion
Monto Montos aprobados muy bajos | Aumentar los montos para lograr
para los objetivos de nuestras | otros objetivos
empresas. Ser més flexible por parte de los
promotores
Intereses y Intereses estan bien. Comisiones muy altas, lo que | Bajar comisiones
comisiones nos afecta porque somos Para las zonas rurales: delegar una
pobres. comision para retirar dinero ya que a
veces por tiempo nos atrasamos un
dia
Tramites y La mayoria los tramites | Algunos de los tramites son Que la garantia sea de acuerdo al
garantias son rapidos y algunos bastante tardados (cuando monto otorgado.

promotores tienen la
amabilidad de avisar

falta documentacion del
cliente).

Confiar mas en el cliente con
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hasta la casa.

El cliente se siente mal
cuando cada vez supervisan
las garantias.

respecto a las garantias.

Plazos del El reembolso es Plazos cortos para algunos Que los plazos sean mas largos.
préstamo y excelente, porque nos montos muy altos

politicas de entregan el dinero de

pago inmediato en efectivo.

Servicio al FAMA nos ha servido y A veces uno llega a buscar al | Delegar una persona en la institucion
cliente por el | pudimos salir adelante. promotor y no est4, lo cual nos | que nos puede atender cuando no
oficial y la causa atrasos. esta el promotor,

institucion La informacién esta limitada a | Promotor deberia portar teléfono o

veces.

tener honorario de atencién en
oficina.

Demanda por

Que nos facilitan crédito para mejoras

servicios de vivienda sin pedir tanta garantia
nuevos Seguro contra robo

Otras Ser flexible cuando el cliente pasa por
observaciones malos momentos, tales como un

accidente, enfermedad o muerte.

Dinamica 2: Evaluacion de cambiosy empoderamiento

Cambios a nivel empresarial:

ANTES

ACTUALMENTE

Menos mercaderia.

Mas mercaderia, mas capital, facilidad para obtener nuevo crédito.

Me sentia deprimida por la falta de dinero.

El crédito de FAMA me facilité el mejoramiento del negocio, ahora
he logrado tener mucho mas clientes pero necesito que FAMA me
duplique el crédito.

Mi negocio se veia decaido, nunca tenfa fondos para
invertir mas en mi negocio, tenia clientes pero no
tenia dinero para suplirlos.

Gracias al crédito que FAMA me facilito he logrado aumentar un
poco mas mi negocio, esperando de parte de FAMA que en el
préximo ciclo me aumenten el crédito sin aumentar las garantias.

Aumento de clientela y producto.

Inversion en el negocio.

El negocio se ha hecho més grande.

Compramos mas barato, porque podemos comprar en efectivo, por
lo tanto podemos vender mas barato, tenemos mayor clientela y
ganamos mas dinero.

Cambios a nivel familiar:

ANTES

AHORA

Era mas dificil ayudar a los hijos.

Mayor insercion de miembros de la familia en el negocio.

En mi familia nos sentiamos tristes porque
necesitabamos algo de dinero para nuestro negocio,
pero por falta de dinero nos atrasabamos en el
negocio.

Nos sentimos alegres porque nuestra familia vive mejor gracias a
los préstamos de FAMA.

Sin embargo, a veces ocurre un poco de contratiempos tal vez
porque el crédito que solicitamos no lo aprueban completamente.

Me veia en una situacion sin poder aportar ni ayudar
a mi familia.

Mas seguridad en la educacion y alimentacion de los hijos.
Mas ingreso entonces una como mujer decide mas.
Relaciones dentro del hogar mas equitativas.

Toda desordenada, mal organizada, sin plata.

Muy feliz, mas unida, podemos seguir adelante a pesar de que
tengo problemas con mi esposo, gracias a mi propia empresa no
dependo de él.
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Cambios a nivel personal:

ANTES

ACTUALMENTE

Préstamos con usureros.

Mayor tranquilidad econdmica por los bajos intereses cobrados.
Mas desahogados, entonces se siente mejor, menos presion y
mas alegria en la casa.

Mas ingresos y como consecuencia mayor seguridad.

Deprimida con grandisimo anhelo de prosperar, ya
que deseaba el dinero para trabajar y salir adelante.

He logrado superar un poco pero necesito mas dinero para
aumentar mi negocio.

Me sentia triste porque veia que mi negocio no
prosperaba y que necesitaba de un crédito de FAMA.

Me siento mejor porque FAMA me facilito el crédito para mejorar
mi negocio.

Con el préstamo se forman metas para salir adelante y buscar la
superacién personal.

Se abre la mente de uno, porque ven nuevas posibilidades y se
desarrollan.

Se siente uno capaz de realizar metas.

Hormiga.

Piedra

Me sentia un poco sin energia.

Me siento segura de mi misma, soy fuerte, alegre y muy
trabajadora.

Insegura y encerrada.

Estoy méas segura de mi misma, soy mas emprendedora y mas
luchadora, y segura que si me siguen apoyando lograré llegar mas
adelante, gracias a Dios y a FAMA.

54 Taller con asesores de crédito FAMA, 1 de noviembre

El taller con los asesores de crédito tenia como objetivo anaizar sus percepciones sobre la
institucion con diferentes puntos de vista. Durante el taller se conté con la presencia de seis
oficiales de crédito (tres mujeres y tres hombres), dos de cada sucursal (Managua Zona Sur,
Managua Primero de Mayo, Tipitapa), con una experiencia que oscila entre uno y siete afios.

Agenda:

1. Participantes / presentacion

2. Factores de éxito / desafios

3. Clientes

4, Comunicacion internay externa

TEMA 1: Exitoy problemas (institucional)

Factores que atribuyen al éxito

» La cdificacion del personal (todos). Pardmetros de exigencia para contratar agentes de
crédito (la habilidad de los agentes para colocar);

» Formacion, capacitacion y entrenamiento continuo: “Al llegar aca me di cuenta que no sé
nada del microcrédito, a pesar de haber trabajado mucho tiempo con MC. El entrenamiento
continuo nos forma. La transparencia es muy importante también”. Por gemplo laformaen
gue se analiza la cantidad que queremos otorgar: crédito a la medida, 1o basamos en la
empresa, no sobre-endeudamos a la gente, lo més exacta posible, sin preocuparnos de la
colocacion sino mas bien en la posibilidad de recuperarlo, esto se reflgja en los bajos niveles

de morg;
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Aca existen parametros mejor establecidos y bien definidos, métodos claros para la
colocacion

Trabajo en equipo (estamos pendiente de compafieros nuevos, abarcamos toda la zona entre
todos)

Ventgjas que tenemos para | os clientes: intereses acumulados, costo del crédito es méas bajo,
plazo

Principales desafios para FAMA

Latramitacion del crédito deberia ser mas rdpida,

Actualizacion del sistema, aungue lo estan cambiando, aln nos esta afectando, se esta
durando mucho tiempo;

El crecimiento de FAMA no estd acorde a latecnologia, esto afecta en €l trabajo, nos atrasa,
tenemos que trabajar més horas,

El éxito de la institucion se realiza con MUY pocos recursos y esto desgasta a personal
(computadora, transporte, suministros, celulares, entre otras);

No sabemos cuando se supone mejorar €l sistema;

Las condiciones de trabajo no son muy buenas (no tenemos escritorio, no hay privacidad
para atender al cliente);

METAS muy fuertes alos agentes con relacion alos salarios (en relacion con la competencia
y agentes de otras instituciones)

TEMA 2: Clientes

Principales limitantes de los clientes para el desarrollo de su empresa

Carga familiar, muchas son madres solteras, muchas empresas no crecen porque todo lo
tienen que invertir en la familia (educacion, etc.). Incluso esto causa €l sobre-
endeudamiento;

Aspectos culturales: falta de vision empresarial, nivel cultura (pocaeducacion). Es més que
todo para el mantenimiento;

L os atos costos de los servicios basicos (electricidad), impuestos y materia prima;

Falta de garantia para obtencion del crédito, limita el crecimiento de la empresa, queda
estancado porque no invierte, ya que la situacion no lo permite (situacion del pais);

La falta de capacitacion, la asesoria que nosotros les damos no basta;

Estdn amarrados a los prestamistas, eso también se debe a la falta de capacitacion y
capacidad de calcular. Pero también es por la agilidad del prestamista. (costos de transaccion
muy bajos);

Delincuencia y violencia familiar (afecta los negocios), por eso fracasan muchos negocios,
muchas mujeres tienen que pagar las deudas de los maridos,

Qué perfil tienen los clientes de ustedes en cuanto al tipo de negocio y nivel de vida

Clientes se ubican entre |os pobres, porgque estamos hablando de micro-empresas. También
hay clientes mediadamente pobres. Algunos son negocios de sobre-vivencia (venta de
tortillas, tamales etc.)

El problema con los més pobres es que no tienen capacidad de ahorro, ni mucho menos para
la educacién ni para que este negocio crezca, solamente para subsistir (entre 30-40% de los
clientes, de estos clientes 80-90% son mujeres)

Informe final del CDR-ULA para el Programa de Microcrédito en Centroamérica de AECI — BCIE



32 Nicaragua: desempefio, alcance e impacto de los servicios financieros de FAMA y FIN

¢Queé tipo de efectos han visualizado como resultado del crédito en los negocios de sus clientes?

= Algunoslogran crecer, €l 70% lo invierte en €l negocio; € resto, en lafamilia

*» Enéel &eade servicio por giemplo si se ven mayores niveles de crecimiento.

» Hay gente que sabe administrar el dinero y logran crecer mas

» Dondetodalafamiliaseinvolucran en el trabajo, sin “robar” del negocio.

= Entre un 25-30% de los clientes lograron crecer, aunque sea un poquito. Esto depende del
nivel de vida con que iniciaron, carga familiar etc.

¢Coémo llegan al grupo meta?

* No hay un grupo meta.

» Nuestros clientes se encuentran entre los més pobresyy ricos.

* Lo que hacemos es no colocar més dinero del que pueden pagar (capacidad de pago del
cliente, garantia, inversion, cargafamiliar).

= Lascondiciones ofrecidas por lainstitucién son accesibles.

= A través de otros clientes encontramos clientes nuevos con el mismo perfil.

= A travésde publicidad llegamos a tipo de cliente atraido.

¢Ha cambiado el perfil cliente atendido, porquési o no?

»= No porque, siempre nos han dicho que tenemos que llegar al pobre.

= Si, porgque tenemos que llegar alos clientes con capacidad de pago, siempre hacemos €l
andlisisdelos requisitos y lainvestigacion.

= Muchos clientes que iniciaron con nosotros hace 10 afios ya se superaron, entonces yano
son tan pobres.

* Lo que seobserva es que entre mas tiempo un cliente esta con una institucion, mejorasu
pago. Hay mucha gente que inicié con 1000 Cérdobas, pagaron bien, ahora pueden estar
manejando 8000.

» En este sentido esimportante lavision de FAMA, en relacidn con su mision ha dado buenos
resultados. Visualizamos gente pobre con capacidad de pago, aungue son empresas de sobre-
vivencia. Los pobres generalmente son [os que mejor pagan.

TEMA 3: Comunicacion internay externa

¢De qué forma ustedes pueden comunicar 1os comentarios que reciben de los clientes sobre los
productos o servicios a la ingtitucidn? (¢Existen formas, reuniones, estructuras en la institucion
para intercambios estos temas?)

= A través de lacomunicacion con los coordinadores de agencia, directores regionalesy
gerencia de negocio;

= Reuniones semanales con coordinadores de agencia;

» Reuniones, evaluaciones de impacto;

=  Cuando hay cambios nos llaman;

» Esimportante que nosotros escuchemos al cliente, porque si no se pasa ala competencia;

= Lacomunicacion es muy importante en este sentido. Tratamos de venderle otros productos
también, si nosotros vemos la necesidad del cliente.
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¢De qué manera esto influye en el disefio de los productos y servicios? (j Ejemplos concretos!)

» Setomaen cuentalaopinion de los agentes en el disefio y la aplicacion de los productos;
Crédito de vivienda (mejoramiento), crédito de ocasion aumentaron montos, plazosy es
libre;

= Crédito micro: ampliaron los montosy los plazos;

= Clientes mencionan la necesidad y nosotros vimaos gque el dinero prestado paralaempresa
fue invertido en las viviendas. Llega aladireccion del negocio y se desarrolla e producto.
Nos capacitan y la promocion;

» Vivienda: Al inicio el disefio de la solicitud era complicado, teniamos que medir todo.
Entonces no funciond y o quitaron. Ahora se evalUla sobre la base de |a capacidad de pago,
garantiay plan de inversion.

= Otro ejemplo: Para créditos mayores a 20000 antes trabajamos a 150% ahora al 125%,
menores de 20000 al 100%.

¢Recibieron capacitacion cuando entraron a la institucion y siguen recibiendo capacitacion?

= Recibimos capacitacion los nuevos ingresados, con cualquier cambio de producto o politica,
cambios en atencidn al cliente;

*  Promedio dos &l afio;

= Solamente las capacitaciones institucional es para todo;

= Cuando uno pide una capacitacion no se la dan, para crecimiento profesional no existen
posibilidades;

= Otrasinstituciones si o hacen.

¢En qué forma pueden plantear sugerencias a la gerencia?

= A travésdel coordinador, por escrito, por correo. Lo mas comun es através del coordinador
y funciona bien;

* Lo bueno delainstitucion es que siempre escuchan y nos toman en cuenta;

» Hay buena participacion.

¢Con respecto a losincentivos, cuél es el masdificil de lograr?

» Pardmetros. clientes nuevos, colocacion, mora, la cartera activa, retencion de clientes y el
ndmero de operaciones;

» El sistema deberia ser escalado, porque ahora €l mayor problema es que si uno de los
pardmetros esta malo, lo pierdes todo. El sistema actual funciona de tal forma que si un
parametro estamal se aplicaal céalculo de todo €l incentivo;

» Lo masdificil eslamoray lacolocacion;

= S secierracon 8% (un dia) no recibes nada de incentivas, aunque haya cumplido con todos
los demés parametros.

Para finalizar, en general: ¢Cudles son |os aspectos mas agradables de su trabajo?

= Pago del incentivo;

= Captar clientes nuevos de la competencia;

» Cuando los clientes estan agradecidos, satisfaccion de dar una respuesta positiva;
* Ver el desarrollo del clientey el mejoramiento de su nivel de vida;

»  Sentirse parte de lainstitucion, es una empresa agradable para trabgjar;
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= Satisfaccion cuando el cliente de “uno” paga bien, se siente orgulloso porque uno siente que
hace bien el trabajo y e respeto gque uno gana entre los clientes para el trabajo es lindo;

= Satisfaccién de servir como medio entre lainstitucion y personas de escasos recursos,
ayudar aresolver diferentes situaciones tanto en negocio y particular, y més cuando pagan
bien. Lagentelereciben con bastante aprecio a uno.

....¢y cuales son los menos agradables?

= Cuando letratan mal los clientes;

» Lainseguridad que enfrentamos nosotros, trabajamos en barrios de delincuencia;

= Quisiéramos que la ingtitucion ayudara més, mandar cartas a los barrios etc. para que la
gente conozca huestro trabajo, coordinacion con la policia, sobre todo en fechas especiales,
en coordinacion con otras instituciones;

» Cargalabora aveces muy pesada, por las metas,

= Viéticos no alcanzan.

¢Por qué se quedan trabajando en la institucion?

= Por € trato, se siente como en familia, tomado en cuenta;

= Por € carifio que tenemos paralainstitucion;

= Union institucional;

= Sabemos que lainstitucion nos apoya cuando |o necesitamos;

= Estabilidad laboral;

= Desde €l punto de vista salarial estamos bastante bien, pero hay otras instituciones donde

pagan mejor.

SUGERENCIAS:

= Deberian revisar la comision para plazos de crédito cortos (1-3)

= Sugerencia: comision diferenciada segiin plazo

= Lacompetencia (Procrédit, FDL) si lo trabgja diferenciado

=  Ampliar e plazo y monto sobre todo en crédito de ocasion

= El plazo de descanso tiene que ser mayor, parapoder aplicar parael crédito preferencial, que
seaun mes.
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Resultados de los talleres con clientes y oficiales de crédito, FIN

Esta seccion presenta informes detallados de los dos talleres realizados con los clientes de la
Fundacion, unaen Esteli y otraen Boaco, y de un taller con oficiales de crédito.

6.1

Taller con clientes FIN — Boaco, 27 de octubre

Participantes: Seis mujeresy seis hombres. Con una experiencia en FIN entre tres y ocho afios.
Tipo de negocios: todo en el ambito de comercio, tales como pul peria, costura, libreria, venta de

comida

Tema 1. Satisfaccion de clientes

Elemento Aspectos positivos Aspectos negativos Sugerencias / recomendaciones
Monto La mayoria esta de Algunos clientes que no | Que a los clientes que han cumplido con sus
acuerdo con el monto | tienen garantia no les obligaciones se les haga un andlisis y se les
que se solicitay que | dan lo que solicitan. apruebe lo que ellos han solicitado
ha sido aprobado lo independientemente de que tengan garantia
que se ha solicitado. suficiente para el monto que desean.
Intereses No estamos de Son excesivos. Que bajen las comisiones porque son muy
acuerdo. Comisiones demasiado | altas. Que a los mejores clientes se les
altas. Que le bajen al estimule e incentive dias de gracia. Intereses
seguro. Cobran bajos en el caso de plazos més largos.
intereses sobre
intereses, sobre
comisiones e intereses.
Tramites y Son eficientes en Algunas garantias no En tramites son eficientes. Que a los buenos
garantias tramites, pero en cubren los montos clientes se les den lo que soliciten
algunos casos en solicitados, montos independientemente de su garantia.
garantias no. pueden ser mayores con
la garantia que ponen.
Plazo del Algunos estamos de | Algunos no les toman en | El cliente deberia ser quien pone el plazoy la
préstamo y acuerdo con los plazos | cuenta los plazos forma de pago. Deberia ser tomado en
politicas de y politicas de pago. solicitados. cuenta.
pago /
reembolso
Servicio al Excelente. Buenos Menos presion al cliente | Hacer un estudio socioeconémico al cliente
cliente por el | promotores. cuando le faltan algunos | cuando se atrasa el pago.
oficial y la dias de pago.
institucion /
Informacion
Necesidad o | Cuentas de ahorro. Las tasas de interés son | Que estos otros servicios sean de estimulo
demanda por | Financiamiento de demasiado altas. para clientes muy buenos.
otro tipo de equipos de trabajo, a | Ejemplo: para los
servicios o precios madicos. servicios que ahorita
productos Agencia de remesas | prestan.
financieros de moneda extranjera.
Becas para estudios
de hijos de clientes.
Otras Capacitacion. Intereses: que sean mas | Capacitaciones. Dias de gracia. Becas.
observaciones | Organizacion. Buena | bajos, sin fines de lucro. | Plazos mas largos. Financiamiento de
atencion de parte de equipos que sean para los mejores clientes, y
los promotores. gue sean a menos costos o gratis.
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Discusion plenaria sobre satisfaccion de clientes

Monto: La mayoria estd de acuerdo, recibieron € monto solicitado. Pero a algunos que no les
valoraron la garantia no les han dado lo solicitado, o porque era por primera vez que solicitaron
un crédito.

Clientes vigjos. se deberia aprobar monto solicitado independientemente de la garantia,
conforme la capacidad de pago. Se requiere que los promotores hagan mejor andlisis del
negocio, para subir montos. Buenos clientes deben recibir 1o solicitado de acuerdo con la
factibilidad del negocio, no la garantia.

Bancos: si no tiene garantia no te prestan. Pero la Fundacion debe valorar clientes calificados.
Deberian promover clientes preferenciales: dar un mes de gracia, bajar intereses, quitar
necesidad de un fiador, y plazos mayores.

Se reporta que hay posibilidad de préstamos inmediatos, ejemplo, alguien tenia préstamo de 10
mil C$ aun plazo de 6 meses, y le prestaron 10 mil més.

Intereses: excesivos, sobre todo las comisiones, que son intereses sobre intereses. Por giemplo, a
uno le prestan 11,200, pero solo le dan 10,000. Inmediatamente quitan 1,200 por concepto de
intereses, comisiones etc. Pero luego las comisiones se calculan sobre la base de 11,200, no
sobre la base de 10,000. Pagan 2 veces intereses.

En los pagos o cuotas, esté contemplado (en C$):

= Principa 1000
= |nteréscorriente 30

= |nterés moratorio -

=  Comision 120
= Fondo Solidario 352
= Seguro 33

= |ndexacion de valor 5
TOTAL 1540

Se cobran comisiones sobre montos y comisiones, cobro doble, deberia ser cobro solo sobre el
monto. Mejores clientes: deben estimular con periodos de gracia, con unarebaja de la comision,
con cobros sobre saldos. Se bajaron los intereses, pero las comisiones no. FAMA es més barato.
Si no fuera por el envio de remesas, las familias no pueden subsistir con todo lo que hay que

pagar.

Tramites, son eficientes, son buenos promotores. Algunas garantias son valoradas muy bajas.
(Ejemplo: una mantenedora de un afio, que costé 6000, valoran en 2000; un televisor de un afio
gue cost6 3000, valoran en 1000). Hay que incentivar y motivar a cliente.

Plazos. En muchos préstamos, no dan el plazo solicitado, son rigidos en esto. No se degja
evolucionar. Quién puede medir mejor la capacidad de pago: es e cliente. El conoce sus
negocios y sus movimientos. Los plazos: también deben ir conforme el andlisis del negocio del
cliente, ser flexible con eso. Siempre mantienen clientes dentro del mismo esguema de préstamo.
Con plazos mas largos, €l cliente se puede desarrollar mejor. Muchas veces, por la presion de
pagar €l préstamo, se vende barato las cosas con tal de reunir €l dinero para el pago de la cuota,
asi uno sale perdiendo siempre, no permite el desarrollo. Sobre todo créditos a corto plazo ‘son
mortales aveces.
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Fondo solidario: considerarlo como un ahorro. El cliente que sale de la Fundacion, deberian
pagarle a menos el 50% del monto acumulado.

Servicio: buenos promotores, tramites rapidos, pero deberian evaluar mejor a cliente, hacer un
estudio socioecondmico. Buenos promotores son flexibles. Por giemplo: una vez uno tenia
problemas para pagar €l crédito, y lo que hizo el promotor fue hacer un préstamo a su esposa, y
asi podian salir.

Necesidad de otros productos. Cuentas de ahorro. Como en el banco, cuando tiene préstamo y
cuenta de ahorro, te quitan del ahorro cuando no puedes pagar a tiempo una cuota. Boaco es
apatico a la organizacion. La Fundacién deberia apoyar en la organizacion, por emplo parala
defensa a consumidor. Comprar en grande lotes de equipos o electrodomésticos, y negociar
descuentos u obtenerlos a precio de mayoreo. Ahi salen ganado tres: quien vende, quien compra
y la Fundacién. Fundacién si organiza seminarios y cursos, pero te quitan un porcentaje de los
costos. Agencias de remesas hay, pero quitan 10% sobre el monto, ejemplo laWestern Union.

Otro producto que quisieran: becas financiadas para el estudio de los hijos. Otra sugerencia
bajar tasas de interés y comisiones para buenos clientes, dar dias de gracia en € pago del
préstamo, obtener pequefios préstamos de emergencia sin intereses (gratis). Buenos clientes
también deberian participar en rifas etc., capacitaciones laborales, para tecnificarse: ser mas
productivo o para mejorar la calidad del producto. Para tecnificar uno necesita ya cierto tamafio
del mercado, sino no vale la pena invertir en equipos y maguinas. Tecnificar permite ahorrar
tiempo y dinero y subir la produccion.

Supuestamente la Fundacion es sin fines de lucro, pero no es cierto. Es cierto que los clientes
han crecido con ayuda de la Fundacion, pero la Fundacion también ha crecido con los clientes.
Al andizar el impacto, se deberia analizar también todo el trayecto y rastro de negocios
fracasados, de gente que les ha quitado sus bienes, familias hundidas etc. Es otra cara de la
moneda, también es impacto.

Dindmica 2: Evaluacion de cambiosy empoderamiento

Cambios en su negocio

ANTES ACTUALMENTE
Nuestros negocios han venido creciendo lento pero con pasos | Estamos mantenidos porque la carestia del pais
seguros con los préstamos que nos ha facilitado la Fundacion. | no nos permite salir adelante pero si
Nuestro sistema de vida ha venido mejorando un poco lento. mantenemos los gastos necesarios del hogar.
No existia capital para trabajar.
Trabajaba con poco dinero y no fuerte porque tenia problemas | Obstéaculos: poca circulacion de la moneda.
para comprar mercaderia
Si antes hubiéramos conocido el Banco hubiéramos comenzado
con mejores ganancias y progreso mas rapido.

Cambios a nivel personal

ANTES ACTUALMENTE
Si hubiéramos conocido antes, estuviéramos mas Hay mas trabajo y estabilidad en el hogar.
crecidos en nuestros negocios. Mas seguro y contento aunque poco pero Sseguro.
Seguros pero con poco de atencién en los gastos.

Informe final del CDR-ULA para el Programa de Microcrédito en Centroamérica de AECI — BCIE



38 Nicaragua: desempefio, alcance e impacto de los servicios financieros de FAMA y FIN

Cambios en la familia

ANTES ACTUALMENTE
Con menos capacidad tanto en el negocio como Claro que si cambiado, trabajamos un poco mas hay
familiar. mas ingresos.
Se toman decisiones mas seguras porque antes Tomamos decisiones un poco mas desahogados.
careciamos de recursos econémicos y hoy tenemos un | Ha causado un poco mas armonia, mas confianza.
poco mejor estabilidad econémica.

Discusion plenaria sobre cambios logradosy empoder amiento

En el negocio. Antes una se sentiainsegura, iba con verglienza al mayorista, trabajaba con poco
capital, prestaba més bien del mayorista. Ahora va con mas desahogo a mayorista, con plata en
la bolsa. Ya no depende del mayorista, sino puede hasta negociar descuentos. Se fortalece €l
poder de negociacion. Ganancias son un poco mejores, estabilidad econdmica es mejor. La
familia vive con més desahogo y mas ingresos. Uno ahora puede resolver |os problemas de los
hijos, por g emplo comprarle zapatos cuando va para la escuela. Ahora uno puede dar mejores
condiciones a los hijos. Uno también puede comprar ropa para salir, andar bien vestido. El
crecimiento de la empresa permite que los hijos trabajen de la mano con uno, uno puede crear
empleo y una oportunidad que aprende el negocio. Antes andaban en la calle. Uno puede
mantenerse mejor, pagar todos los recibos etc. Uno agradece a estos bancos como la Fundacion
para eso. Ante la sociedad, 1o ven a uno como una persona con responsabilidad, uno anda con
més prestigio, uno va adquiriendo un mejor campo en la sociedad.

Obstéculos para el crecimiento: poca circulacién de dinero, mercados son estrechosy hay mucha
competencia en e negocio. Otro obstaculo es la carestia de la vida. Hay mejores ingresos, pero
los gastos han subido también. Aun asi, con el crédito van saliendo poco a poco, pero €l progreso
es lento. Uno adquiere experiencias, que le permiten no caer en dificultades. Otro obstéculo:
TLC, entrarén muchos productos baratos, y esimposible competir. Por otro lado, uno necesita un
mercado mas grande, exportar, porque a nivel local e mercado es pequefio. Es demasiado
répido, no hay tiempo u oportunidad de tecnificarse. Y otro obstaculo es la politica y la
corrupcion, que impide que los gobiernos trabajen bien.

Para madres solteras el crédito ha servido bastante para montar un negocio. Aqui hay muchas
pargjas donde el esposo perdid e trabgjo asalariado (muchos con el Estado). Ahora la pareja
trabaja, los dos trabajan en e negocio y se dividen el trabajo, uno trabaja interno (en la venta)
otro trabgja externo (en aprovisionar €l negocio, etc.). Logran triunfar entre los dos. Después
cuando los hijos crecen, entran también en e negocio. Una persona ha trabajado 17 afios en €l
Estado, pero desde que tiene el negocio gana el doble del salario que tenia antes.

Otros cambios. por medio del crédito han aprendido a administrar mejor el dinero; ser méas
responsables; saber cOmo administrar y manejar un negocio, y € comienzo de todo negocio es el
dinero; estar dispuesto a sobrevivir. Con un negocio propio uno es méas responsabley libre, yano
hay esta dependencia del Estado o un salario y entrada fija, ahora uno es responsable para
sobrevivir. Esto si significa mas trabajo. Antes uno teniatrabajo de 8 a 5, ahora hay que trabajar
sin horario y los fines de semana.
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6.2

Taller con clientes FIN — Esteli, 28 de octubre

Participantes. Ocho mujeres y un hombre: Todos con negocios en €l rubro comercio tales como
Venta de ropa, cosméticay pulperias. La experienciacon FIN oscilaentre 2 y 3,5 afios.

Tema 1: Satisfaccion de clientes

Elemento Aspectos positivos Aspectos negativos Sugerencias / recomendaciones
Monto Algunos sileshadadoel | Alamayorianoselesha | Darel monto solicitado cuando uno
monto solicitado. dado lo solicitado. es buen cliente.
Al inicio de la Fundacion La nueva politica es que Dar una buena explicacion a los
era mejor el sistema de los | estan solicitando que clientes por parte del promotor.
préstamos. pongamos mas garantia y
La atencion a los clientes | los montos tal vez son més
ha sido muy buena, los bajos. O quizas sea politica
préstamos no los tardan, de los nuevos promotores
los entregan rapido. ya que la mayoria son
nuevos.
Intereses y Los intereses son bajos Seria bueno que las Que bajen las comisiones.
comisiones porque han venido comisiones bajaran, ya que | Que nos expliquen mejor qué
bajando, mientras los con el seguro que pagamos (por ejemplo el seguro de
intereses bajan, las pagamos, sale muy alto el | vida).
comisiones suben saldo a pagar.
demasiado.
Tramites y En los trdmites: No - El problema es que no tenemos mas
garantias tenemos problema ya que |- garantias. Hay que basarse el buen
somos clientes viejos. cliente sobre todos los fundadores de
En las garantias: esta Fundacion.
sugerimos una explicacion
porqué estan solicitando
mas.
Plazo del No tenemos problemas. Las cuotas son altas Que sea mas baja la comisién y el
préstamo y debido a la alta comisién y | Fondo Solidario. Dependiendo del
politicas de pago el Fondo Solidario. monto solicitado aumentan estos.
/ reembolso Seria bueno que estos sean fijos
para que no nos afecte mucho.
Servicio al Buena atencién por el Respecto a la informacién: | Sugerimos que siempre nos informen
cliente por el promotor y el resto de la No todos los promotores por escrito.
oficial y la institucion. informan los beneficios Estimular a los buenos clientes para
institucion / para los clientes. que no se vayan a otra Fundacién o
Informacion Financiera.
Necesidad o Préstamos personales sin | No a todos los clientes se | Que el promotor mantenga
demanda por seguro y sin comision les ha informado de los informados a sus clientes.
otro tipo de (montos pequefios) de nuevos préstamos que hay.
Servicios 0 emergencia.
productos
financieros

Discusion plenaria sobre satisfaccién de clientes

Monto: No ha habido problemas en algunos pero en otros casos si. Algunas se les ha dado lo
solicitado, otras no. Al inicio era mejor e sistema. Comisiones son muy altas, intereses son
bajos. Comisiones altas han afacetado mucho la competencia. Los ingresos solo dan para pagar
costos, ganancias yano hay en el negocio para ampliar.
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Excelente atencion al cliente. Nuevas politicas de la Fundacién: piden mas garantias con montos
mas bajos. Quieren méas garantia. Promotores son nuevos, puede ser que no es politica de la
Fundacion sino cuestion de los promotores. Se sugiere dar el monto solicitado cuando las
personas son buenos clientes. Dar buena explicacion al cliente, ahora no hay explicaciones sobre
sus politicas. Piden mas garantia de lo que se presta. Si uno necesita 3000, hay gue solicitar
3500, porque le quitan 500 para papeleo, abogado etc. Comisiones son altas. Ejemplo: alguien
sacd un préstamo de 4300, le entregaron solo 3900 y tiene que pagar con comisiones y todo,
5600.

Otro gjemplo: aguien saco préstamo de 10,000, monto entregado 7,823, pero paga 13,034.38.

Antes comisiones eran fijas, pero ahora depende del préstamo. Esto es algo que no se entiende,
porque |os costos por papeleo etc. son 1os mismos para un préstamo pequefio o grande. Intereses
han venido bajando, pero comisiones suben demasiado. El Seguro en el Fondo Solidario no es
recuperable. En caso de accidente etc., pagan a beneficiario, o sus familiares en caso de muerte.
Se considera que el seguro es algo importante. Un jemplo: de una persona se murio un familiar,
la Fundacion pag6 inmediatamente 5000 C$, y a cabo de algin tiempo, USD 2000 (del cual
restaron el monto inicial de 5000 C$). Esto independientemente si uno es cliente nuevo o vigjo.
Pero se quisiera saber mas sobre esto, mas informaci 6n mediante charlas etc.

Tramites y garantias. Tramites no hay problema. Garantia: llegan y revisan. Pero se requiere de
mayor explicacion porqué ahora se pide més garantia. Mejores clientes: no deben aplicar esto de
mayores garantias. Los promotores leen todas las condiciones del préstamo, pero veloz, no
tienen tiempo de explicar bien.

Plazos. No hay problema. Pero las cuotas son altas, debido a las comisiones. Deberia existir un
periodo de gracia. Nunca la Fundacion organiza una reunidn, para muchas es la primera vez que
estan reunidos como clientes. Hay rifas entre los mejores clientes, estos si les invitan para
reuniones para compartir experiencias y una cena. Pero no informan al cliente sobre estas rifas,
uno por casualidad se da cuenta por un papel pegado en la sucursal. Los mejores clientes deben
tener posibilidad de participar continuamente en rifas, por gjemplo electrodomésticos para
navidad.

Comision: que seafija para que no afecte la cuota.

Otros productos. Préstamos personales, se requieren préstamos pequefios de emergencia libre de
comisiones, etc. Pero no toda la clientela ha sido informada sobre nuevos tipos de préstamos.
Deberian informar ala clientela por escrito. Que e promotor mantengainformada a la clientela.
Contacto con clientes; 1-2 veces cada préstamo. Al inicio, con la solicitud, y cuando tiene 5-10
dias de atraso con pago de cuotas |legan.

Consgjo: que e pago de las cuotas no quede muy cerca del cierre del mes, porgue ahi €l
promotor no tiene tiempo para visitas, y se puede incrementar |a carga moratoria.

Las altas comisiones y aportes al Fondo Solidario son fuertes. Puede ser motivo de retirarse de la
Fundacién y buscar opciones més comodas. Pero es algo que preocupa, porque uno se encarifia
con la Fundacién. CONFIA: |as politicas son mucho mejores.
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Dinamica 2: Andalisis de cambiosy empoder amiento

Cambios en su negocio

ANTES

ACTUALMENTE

No tenia muchos productos para la venta

Los intereses nos mataban eran muy altos en otras
financieras

Era muy pequefia la venta

Mi empresa era muy poca ya que no tenia dinero para
ampliarla

Lo econdmico, falta de conocimiento y experiencias
sobre negocios y se trabajaba con miedo

No teniamos préstamos o financiamiento

Con lo poco que obteniamos de ganancia a si ibamos
comprando lo que necesitdbamos

Con créditos en las distribuidoras

Con préstamos a los hermanos y amigos

Se agrandaron mas nuestros negocios

Se obtiene més clientela

Mejoran las condiciones de su negocio

Ahora con esta Fundacion ninguna, ya que no he tenido
obstaculos para resolver problemas de mi negocio

A veces uno no se desarrolla por miedo a quedar mal
con la Fundacion

Cuando queremos obtener un préstamo de inmediato lo
solicitamos y obtenemos respuesta inmediata a las 24
horas

Cambios a nivel personal

ANTES

ACTUALMENTE

Ver las condiciones en que viviamos, y cdmo teniamos
el negocio

Nos sentiamos indtiles, incapaces de agrandar nuestro
negocio y con temor de ir a una Fundacion por lo
pequefio que era nuestro negocio

Nos sentiamos muy pobres ante los otros negocios
grandes

Nos sentiamos mal porque no teniamos como trabajar

Nos sentimos contentas(os) ya que obtenemos
préstamos de inmediato y podemos resolver los
problemas de nuestros negocios

Estamos en constante actividad con respecto a nuestro
negocio

Viajar a otros lugares de compras y entregas

También estamos en relaciones sociales conociendo
lugares y amistades

Nos sentimos alegres y contentos con nuestro negocio,
ya que lo tenemos bien surtido gracias a los préstamos
que nos proporciona la Fundacion

Vivimos mejor, con mejores condiciones de vida

Cambios en la familia

ANTES

AHORA

Nos veiamos con bastantes problemas econémicos
(tristes)

No teniamos una solucién para echar a andar un
negocio, nos sentiamos desesperadas

Eramos asalariadas

Con lo poco que teniamos trabajabamos de cualquier
forma

Trabajabamos en sociedad, por no tener dinero para
trabajar solo

Abandono de nuestros hijos (migracion)

No teniamos apoyo de nadie, nos sentiamos solas (0s)

Si ha cambiado a consecuencia del crédito, ya tenemos
mas cuido de nuestros hijos

Conoce nuevas personas

Integracién de nuestras familias al negocio

Mayor ingreso econémico a nuestra familia

Se les da responsabilidades a nuestros hijos para que
obtengan conocimiento lo que es el negocio

Autoridad ante el negocio

No hemos tenido ningtn conflicto, si no que mas bien ha
venido a fortalecer la union familiar

Discusion plenaria sobre cambios logradosy empoder amiento

Cambio en la empresa. No tenian productos, antes los intereses les mataban, no habia dinero,
falta de experiencia, trabajaban con miedo, no tenian préstamos, tenian poca ganancia. Crédito
tenian en ladistribuidora, si no tomaban dinero prestado de hermanos o amigos.
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Ahora: hay mas clientela, mejores condiciones de negocio, ya no hay obstaculos. Préstamos o
sacan rgpido, hay respuesta dentro de 24 horas. Pero a veces uno saca poco por miedo de quedar
mal, uno va prestando debido a su capacidad y posibilidades.

Cambio en lafamilia. Antes: con problemas econdémicos y tristes, desmotivados y desesperados.
Antes algunas eran asalariadas. Ahora ya no depende del salario. Antes uno trabajaba en
sociedad, porque no tenia dinero. Se asociaban con dos més y asi trabajaban. Antes: mucho
abandono de hijos, porque migraban, dejaban solosy solas a sus hijos. Ahora esto ha cambiado,
hay més cuido de los hijos. Uno va conociendo nuevas personas y amistades. Hay mas
integracion de la familia en €l negocio. Por gemplo una persona involucra a un sobrino, crea
empleo. Hay mayor ingreso para la familia. Dan responsabilidades a los hijos. Conflictos no,
mas bien a contrario, mejores ingresos, menos tensiones. Se fortalece la union familiar.

Enlo personal. Antes se sentian indtiles, incapaces de aprender, trabajaban con temor. Se sentian
pobres ante negocios grandes. Se sentian mal porque no podian trabajar. Ahora estan contentosy
contentas. Pueden resolver problemas del negocio. Hay més actividad, vigjes, relaciones
sociales, conociendo otros lugares y amistades. Ahora se sienten alegres y contentas con
negocios mejor surtidos.

Una persona cuenta que gracias e un préstamo, pudo reconstruir y arreglar su casa, que fue
arrasada por €l rio por el Mitch. Anduve en muchas instituciones pero nadie queria ayudar, solo
la Fundacién. Agradece ala Fundacion por eso.

Otra persona cuenta sobre e hecho de que su esposo o mataron en El Salvador hace algunos
meses. Répidamente pudo arreglar un préstamo para vigjar y traer €l cuerpo, siempre ayudan
bien en estos casos. Por muerte de la mamay gastos, tuvo 10 dias de atraso en el pago, pero hizo
arreglo en el pago con la gerente, y més bien se disculparon por no saber que la mamé habia
fallecido, y después pudo sacar dos créditos més. Se siente bien con la Fundacién. Se valora
mucho el trato humano en la Fundacion.

Una persona era asalariada en MIDINRA y en e Consgjo Electoral. Con €l salario no podia
hacer 10 que puede ahora, prosperé en montar un negocio.

Promotores hacen lo que deben hacer, ellos deben implementar la politica de la Fundacion. Pero
se requiere més informacion, talleres para todos los clientes, y que sean portadores de
novedades. Quieren méas informacion por escrito.

6.3  Taller con oficiales de crédito FIN, 1 de noviembre

Los talleres con los oficiales de crédito tenian como objetivo analizar sus percepciones sobre la
institucion en diferentes puntos de vista. Durante €l taller se contd con la presencia de siete
oficiales de crédito, una mujer y seis hombres con una experiencia que oscila entre uno y 10
anos.

Agenda:

1 Participantes/ presentacién

2. Factores de éxito / desafios

3. Clientes

4, Comunicacion internay externa
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TEMA 1. Factoresde éxito y desafios FIN
Factores de éxito

1. El persona gue ha seleccionado la FIN es un factor de éxito. Se ha desenvuelto antes en el
medio, como técnicos y oficiales de instituciones estatales (MARENA, INRA, MAG,
MIDRINTA, BP, CSE etc.) y ONG y proyectos. Conocen muy bien la clientelay sus problemas,
en el caso de algunos, desde antes de la constitucion de la FIN. Contribuy6 al crecimiento de la
clientela. Grado de conocimiento sobre su situacién y necesidades, gran radio de accion en todo
el departamento. En Boaco hay otras microfinancieras, pero nadie conoce mejor la poblacion
como €l personal de FIN. Gran parte de |a cartera antes era cliente o beneficiario del MAGFOR,
INRA, etc.

2. FIN trabaja con todos los segmentos y clases: pobres, medianos, grandes. Diversidad de
productos atrae clientela. Incluyeron todo el sector comercial, que durante afios no era atendido
por labanca, a pesar de una gran demanda por financiamiento.

3. Relacion cliente / promotor. Boaco es pequefio, 1os promotores conocen bien a sus clientes.
Gran aceptacion de los clientes de los promotores (también los conocen, es viceversa).
Promotores conocen sus clientes, y adicionalmente hacen estudio de su negocio y consultan
sobre su conducta con |os vecinos, qué record tienen, etc.

4. El BP tenia como requisito: capacitacion obligatoria, pero ala gente no le gusté mucho. FIN:
no es obligatorio, pero ofrece cursos. Es otro factor.

5. EI BND tenia crédito muy dirigido, practicamente solo ala gran produccion. Era ademés muy
burocrético en sus tramites, y solo aceptaba garantias duras (escrituras sobre propiedades y
terrenos). La FIN es mucho mas flexible, acepta fiadores y garantia prendaria. Ademas, el
micro-comercio es sujeto de crédito, que no lo era para e BND. Cuando entr6 FIN, era
préacticamente un mercado virgen. Pero al entrar, respondieron a una demanda grande. BND:
solo crédito dirigido y montos grandes. Los mayores productores quebraron alaBND, porque la
moral de pago de los pequefios generalmente es mucho mejor. Ademas, calcularon mal los
préstamos.

6. FIN es de las pocas microfinancieras que financian ganaderia. FAMA por g emplo, no se mete
con el sector agropecuario.

7. FIN tiene personal bien calificado. Estan capacitados para atender répido al cliente. En Boaco,
laFIN eslamicrofinanciera mas accesible paralos microempresarios.

Desafios
1. Llegar atener una cobertura nacional, crear mas sucursales.

2. Diversificar los productos. Extender la cartera agropecuaria a la agricultura (no solo
ganaderia): granos bésicos, hortalizas etc.; en Santa Lucia por gjemplo, € frijol y el tomate son
cultivos comerciales importantes. Extender el crédito para vivienda: no solo para construccion y
mejoras, sino también para compra de vivienda. Ofrecer facilidades de ahorro. Crédito para el
comercio: ampliar crédito para la compra de equipos, por ejemplo refrigeradora (no solo para
inventario o reabastecimiento de mercaderia); plazos més largos y montos méas grandes. En
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Boaco hay un sector cafetalero: seria bueno ofrecer crédito para € mantenimiento de las
plantaciones.

3. Los oficiales de crédito somos los pilares de la institucion. Manejamos lo bésico, pero
gueremos tecnificarnos y aprender més. Por jemplo: capacitacion sobre el cobro; relaciones con
la clientela. En estos momentos, cada oficial tiene un cubiculo de trabajo supuestamente
disefiado para ubicar una computadora, pero solo tiene un equipo entre todos | os oficiales que no
sirve 'y gque no tiene impresora

4. Computacion: manejan lo basico por autoaprendizaje. Quisieran cursos de computacion. Seria
bueno andar con palmtops en el campo con toda la informacion amacenada sobre |os clientes.
Muchos clientes estdn aburridos de tener que llenar siempre la misma informacién (nombre,
edad, etc.) en las solicitudes de cada crédito. Esto podria incrementar productividad de los
oficiales. Quisiéramos capacitacion frecuente, cada seis meses. Hace tres afios que ya no hay
capacitacion.

TEMA 2: Losclientes

1. Mayor parte de la clientela: comercio, ahi hay de todo: pulperos, comerciantes ambulantes,
ventas de ropa, queseros, taxistas, gente en el mercado que vende hortalizas, frutas, perecederos,
etc.

2. Obstaculos de los clientes: en la agricultura hay muchos riesgos por las variaciones en el
climay por la inestabilidad de los precios en el mercado. INETER ya no puede predecir las
lluvias casi. Insumos son muy caros; Yy los precios son bien bajos; agui no pagan lo que vale €l
producto. Lo que falta es un seguro para la agricultura. Precios del café, incluso café organico,
son bien bajos.

3. Muchas limitaciones tienen que ver con el disefio y requisitos del crédito. Para muchos
ganaderos, los montos son bajos y plazos bien cortos. No logra desarrollar un proyecto rentable
por falta de fondos o plazos. En el comercio, se dalo mismo cuando no tiene suficiente garantia
prendaria.

4. Lafdta de legalizacion de propiedades afecta la capacidad de endeudamiento. La FIN tiene
un departamento legal, para hacer escrituras, ali no esta e problema. La inscripcién de
propiedades en el Registro tampoco es el problema (cuesta entre 200 C$ 'y 600 C$). El problema
esté en el impuesto sobre el inmueble de 4%. Para poder registrarte, tenés que ser solvente. Los
precios van de 2500 a 5000 C$ la manzana, un 4% impuesto significa entre 100 C$y 200 C$ por
Mz; y te cobran impuestos atrasados, sobre todos |os afios que no pagaste. A veces se llegaaun
acuerdo, pero el impuesto atrasado puede ascender a decenas de miles de C$. Por |os impuestos,
la gente prefiere arreglos informales. Cartas de compralventa, pero sin registro y pagar
impuestos. Por ejemplo carros prefieren circularlos a nombre de la persona que lo vendio, para
no pagar demasiado impuesto.

5. Situacion econdmica: otra limitante. Hay negocios que fracasan, gente que migra a Costa
Rica. No hay trabajo, no hay mucha demanda, no hay estabilidad en el trabajo. Mafana puede
perder tu trabajo o tu negocio puede ir para abajo. Muchos no pueden pagar todos |os requisitos
legales. El TLC puede significar un peligro. La mayoria de productos como queso termina en
mercados informales (el Ivan Montenegro). En mercados més exigentes (supermercados a través
de PARMALAT) también se vende, pero PARMALAT paga muy barato (C$ 3 € litro).
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También hay acopiadora en Camoapa, que logra pasteurizar leche y colocar su producto. Hay
mucha fidelidad de productores con la cooperativa, pero los ingresos no son muchos.

6. Préstamos para inversiones serias no hay. Por jemplo: implementos agricolas, mantenedoras
de enfriamiento de leche, para mejoramiento de pastos, picadoras de pasto, etc. En otras
palabras, para bienes de capital, inversiones a largo plazo, préstamos integrales de montos mas
altos.

7. Problemas personales influyen también. Robos, muertes, enfermedades, mal manejo de los
préstamos y garantias. Muchas veces hay doble prenda, por ggemplo, de bienes que compran a
crédito en la Curagao, o cuando consiguen diferentes créditos con diferentes instituciones. Una
Central de riesgos no funciona aqui; a menos no tenemos acceso a informacion del cliente s
maneja créditos con otras instituciones. A veces se sabe por casualidad, a través de promotores
de FAMA por gemplo: intercambiamos informacion, nos llamamos. A veces encontramos
promotores de diferentes instituciones casi haciendo fila con el mismo cliente.

8. Aspecto positivo: clientes son fieles. Hay clientes que logran mejorar su nivel de vida, con €l
crédito sus negocios se mantienen estables y hay un poco més de ingresos. Se nota que les va
mejor cuando compran propiedades.

TEMA 3. Comunicacién internay externa

1. Hay varias formas de comunicacion: el cliente puede llegar a la oficing, y ali lo reportan a
oficial correspondiente. Hay también el mecanismo de clientes-promotores, son los mejores
clientes que se les solicita traer otros clientes y hacer un trabajo de promocién. Y esta €
mecanismo de promocion directa, visitando negocios, productores, etc. Todo lo hace € oficial:
promover el crédito, canalizar la solicitud, otorgar €l crédito, y garantizar la recuperacion del
crédito. En FAMA, hay gestores de cobro, lo cual parece unabuenaidea.

2. Comunicacion con la gerencia. Diariamente a las 8 de la mafiana, hay reunion del Comité de
Crédito. Espontaneamente, hay espacio para hacer comentarios de clientes, recomendaciones,
observaciones etc. Se puede decir todo, pero luego queda a la Junta Directiva y la gerencia s
realmente hacen algo con esta informacion. No hay reuniones o espacios sistematicos para
hablar a profundidad estos asuntos, quejas de clientes, etc. Lafidelidad del cliente se basaen la
relacion con e promotor, y la rapidez de los tramites. Pero hay quejas sobre costos, montos,
plazos, etc. Generalmente, se informa bien a cliente. Por gjemplo, sobre los mecanismos del
Fondo Solidario, se firmaun contrato, que estipula por ejemplo: que no tiene derecho al Fondo si
€s moroso, que e monto a desembolsar por el Fondo va conforme a monto pagado al Fondo etc.
(Alguien gue apenas tiene un crédito, no puede tener derecho a montos muy grandes).

3. Incentivos: se determinan por unatabla que toma en cuenta cinco parametros: (1) Mora (techo
maximo de 3% mora sobre 30 dias); (2) nimero de clientes (3) retencién de clientes (4) tamafio
(saldo) de la carteray (5) crédito promedio. Mediante los incentivos, uno puede ganar el doble
del salario basico. El criterio de la mora tiene un peso de 40%, pero recientemente la FIN
estipul6 que si e promotor no cumple con a pardmetro de una mora < de 3% (30 dias), se
reduce a la mitad los incentivos por concepto de otros parametros. El segundo criterio mas
importante es la retencion del cliente (30% del incentivo). Los incentivos influyen en las
recomendaciones de los promotores; es todo un juego donde deben hacer un balance entre uno y
otro incentivo (montos altos son favorables, pero riesgosos por 1o de lamora, etc.).
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4. Aspectos agradables y menos agradables. El afio pasado, subieron los salarios a promotores.
El pago minimo bésico ahora es C$ 2500. Pero deberian tomar en cuenta como base, € costo de
la canasta bésica de C$ 5200. Segundo, dolarizar los saarios, €l salario de ahora no vae lo
mismo que el salario del mes pasado por la inflacién etc. Deberia revisarse cada 3 meses para
mantener € valor. ‘Nosotros somos 1os que generamos las ganancias de la Fundacion’. La
inestabilidad del incentivo es otro punto negativo. La medida reciente de bajar todos los
incentivos a la mitad si no cumple con el incentivo de la mora, se percibe como arbitrario; no
esté en contratos laborales, y afectala motivacion. Hay inconformidad con las vacaciones: FIN
arregla dias libres como quieren, ha habido dias de vacaciones que no lo querian pagar (hay 15
dias, delos cuales 8 de descanso y 7 dias pagados).

5. Otro aspecto desagradable: Cobro judicial. Hay clientes A, B, C, D, E. Clientes E son los que
les cobré judiciamente, definitivamente estédn excluidos de la FIN. Es desagradable cobrar
judicialmente, reciben hasta amenazas. FAMA tiene gestores de cobro.

6. Incentivos: todos deben ganar (hasta secretaria y guardas); pero otros no estan de acuerdo;
deberia limitarse a los promotores (sino se diluye o se corta a los promotores). En FAMA dan
como incentivo, un vidtico corrido, seria bueno aplicarlo en FIN.

7. Vehiculo: cada promotor tiene moto, el promotor toma préstamo con intereses con FIN para
pagarlo poco apoco. FIN da un monto por mes para mantenimiento y combustible, pero no toma
en cuenta el alzaen el combustible.

8. Formalmente los promotores no estan autorizados para recibir cuotas de pago de los clientes,
ellos deberian Ilegar a depositar en la oficina en Boaco. Pero a veces no hay otra opcion, sobre
todo cuando estan a punto de caer en mora. En tal caso, €l promotor recibe la plata en efectivo y
lo deposita. Pero si o pierde o se lo roban, no hay nada que los respalde. Promotores que
trabaj an fuera de Boaco a veces andan con miles de Cérdobas en efectivo en la bolsa.

9. Promotores quisieran becas para estudiar, y quisieran que la FIN aproveche e 2% gue pagan a
INATEC como cotizacion. La misma FIN tiene un Centro de Desarrollo Empresarial, un
laboratorio de computacion etc., pero para clientes. Porqué no aprovechar todo eso para el
personal y hacer un plan de capacitacion, beneficiando asi al promotor, a cliente, a la misma
Fundacion y aprovechando €l Centro.
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Necesidades Basicas Insatisfechas

L os siguientes cuadros presentan |os detalles de la comparacién de los indicadores involucrados
en la medicion de las necesidades bésicas insatisfechas. Detalle de la comparacion de los datos
de la encuesta de la Medicion del Nivel de Vidarealizado por el Banco mundial en el 2001y la
base de datos del presente estudio.

Managua (FAMA) No- Cliente Cliente WB
cliente  establecido incipiente
(N=126) (N=126) (N=126)  (N=253)

Personas que viven en el hogar (N°) 4,82 4,98 4,63 4,90
Personas econémicamente activas en el hogar (N°) 2,56 2,63 2,43 1,99
Dependencia econdmica 2,04 2,02 2,20 2,91
Muijer jefe de hogar (%) 37 48 45 38
Edad de Jefe del hogar 46,61 49,09 41,11 46,72
NBI: Educacion Jefe: ¢ Primaria completa? (%) 37 34 22 16
NBI: Piso de tierra inadecuado (%) 17 9 15 25
NBI: Pared de ripio, taquezal, paja o cafiazo inadecuado (%) 1 0 2 3
Numero de personas/dormitorios 2,80 2,58 2,25 3,32
NBI: Acceso a agua inadecuado (%) 2 0 2 5
NBI; Servicio higiénico inadecuado (%) 2 0 1 2
NBI: Total personas/PEA mayor a 2 (%) 54 52 62 68
NBI 4 personas por dormitorio inadecuado (%) 6 3 2 34
NBI: Escolaridad infantil insatisfecho (%) 2 4 7 5
Total de Necesidad Basicas Insatisfechas (promedio) 1,22 1,02 1,12 1,60
Esteli (FIN) No- Cliente Cliente WB
cliente  establecido incipiente
(N=37) (N=37) (N=37) (N=210)

Personas que viven en el hogar (N°) 4,41 4,74 4,84 5,30
Personas econémicamente activas en el hogar 2,24 2,47 2,32 2,17
Dependencia econémica 2,09 2,05 2,35 2,90
Muijer jefe de hogar (%) 51 37 47 26
Edad de Jefe del hogar 45,49 46,79 42,13 46,81
NBI: Educacion Jefe: ¢ Primaria completa? (%) 49 50 32 38
NBI: Piso de tierra inadecuado (%) 38 34 39 58
NBI: Pared de ripio, taquezal, paja o cafiazo inadecuado (%) 3 0 0 1
Numero de personas/dormitorios 2,72 2,88 2,11 3,77
NBI: Acceso a agua inadecuado (%) 0 0 0 1
NBI: Servicio higiénico inadecuado (%) 0 0 0 10
NBI: Total personas/PEA mayor a 2 (%) 49 58 63 69
NBI 4 personas por dormitorio inadecuado (%) 5 5 5 42
NBI: Escolaridad infantil insatisfecho (%) 3 5 5 10
Total de Necesidad Basicas Insatisfechas (promedio) 1,46 1,53 1,45 2,39
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Boaco (FJIN) No- Cliente Cliente WB

cliente  establecido incipiente

(N=39) (N=37) (N=37) (N=181)
Personas que viven en el hogar (N°) 4,97 4,84 4,84 541
Personas econémicamente activas en el hogar (N°) 2,44 2,27 2,30 2,30
Dependencia econdmica 2,03 2,34 2,33 2,81
Muijer jefe de hogar (%) 41 38 38 23
Edad de Jefe del hogar 52 50 42 48
NBI: Educacion Jefe: ¢ Primaria completa? (%) 54 27 35 43
NBI: Piso de tierra inadecuado (%) 31 5 16 72
NBI: Pared de ripio, taquezal, paja o cafiazo inadecuado 3 0 0 3
(%)
Numero de personas/dormitorios 2,58 2,81 2,73 3,76
NBI: Acceso a agua inadecuado (%) 10 3 8 28
NBI: Servicio higiénico inadecuado (%) 8 0 3 29
NBI: Total personas/PEA mayor a 2 (%) 54 65 68 68
NBI 4 personas por dormitorio inadecuado (%) 5 3 8 44
NBI: Escolaridad infantil insatisfecho (%) 3 5 3 13
Total de Necesidad Basicas Insatisfechas (promedio) 1,67 1,08 1,41 2,99
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8. Comparacion promedios: clientes nuevos y establecidos

Estos cuadros forman la base parala construccion de los model os de regresion presentados en la

seccion 7.4

Cuadro 8-1. La comparacion de medios de los clientes incipientes y los clientes establecidos de FAMA
(las variables significativas solamente)

FAMA total Managua Tipitapa
Clientes | Clientes | Sig | Clientes | Clientes | Sig | Clientes | Clientes | Sig
establ incip establ incip establ incip
NO 126 126 84 84 42 42
La familia
Edad jefe (afios) 49.09 4111 | *** 49.55 41.00 | *¥** 48.17 41.33 | ¥
Educacién jefe inadecuado (%) 34.13 22.22 | * 33.33 19.05 | **
Educacién promedio adultos (afios) 7.88 8.63 | * 2.71 2.46 | ***
Dependencia econémica cumple NBI (%) 51.59 61.90 | *
Adultos (N°) 3.46 3.02 |*
Familiares total (N°) 5.15 4.48 | **
Migracion
Valor total de las remesas recibidas (Cérdobas) 5213.10 | 1760.71 | *
Alimentacion
Dias con carne de cerdo en almuerzo 0.44 0.29 | *
Dias sin carne o pollo en almuerzo 2.07 2.81 | *
La vivienda
Inodoro conectado (%) 59.52 47.62 | *
Teléfono domiciliar (%) 43.65 28.57 | ** 55.95 38.10 | =
Distancia al centro de salud (Km.) 0.81 1.05 | * 0.93 1.25 | *
Distancia a la escuela (Km.) 0.32 0.25 | *
Personas por cuarto (N°) 1.45 172 | *
Los hienes
Cantidad de televisiones colores 1.32 1.12 | **
Cantidad de vehiculos 0.40 0.24 |*
Cantidad de cocinas 0.98 0.86 | ** 0.88 0.67 | **
Cantidad de VHS/DVD's 0.29 0.15 | * 0.38 0.12 | **
Cantidad de tostadoras 0.33 0.07 | ***
Cantidad de arroceras 0.29 0.02 | ***
Cantidad de radios 0.36 0.23 | *
Los negocios
Calidad del manejo de la empresa (0-6) 3.65 3.58 | **
Los ingresos
Ingresos: Aumento en (ltimos 12 meses (%) 12.70 25.40 | *
Los ahorros y créditos
Monto total de los préstamos (Cérdobas) 19180.16 | 5962.70 | *** | 19184.52 | 6903.57 |*** | 19171.43 | 4080.95 | ***
Mejoras en casa y hogar: Ultimos 5 afios (%) 0.86 0.75 | * 86.00 74.00 | *
Ahorros: aumento en los Ultimos 12 meses (%) 7.14 1429 | * 9.52 26.19 | ***
Alguien del hogar ahorra (%) 34.52 47.62 | *
Indice de pobreza
indice de pobreza \ \ | | | 004 -031]*

*** significativo en el 0.01 plano, **significativo en el 0.05 plano, *significativo en el 0.10 plano.
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Cuadro 8-2. La comparacién de medios para los clientes incipientes y los clientes establecidos de FIN
(las variables significativas solamente)

FJN total Esteli Boaco
Clientes | Clientes | Sig| Clientes| Clientes| Sig| Clientes| Clientes | Sig
estab incip estab incip estab incip
N° 75 75 38 38 37 37
La familia
Edad jefe (afios) 48.31 4227 | *** 49.86 42,41 | =
Educacién promedio adultos (afios) 6.42 7.76 | *
Organizacién
Participan en organizacion (%) | 29.00] 15.00[* | | | ] | |
Alimentacion
Dias con pollo en almuerzo (N°) |  236] 188]* | | | ] | |
La vivienda
Vivienda es propia (%) 88.00 73.33 | ** 4474 23.68 | * 89.19 64.86 | **
Vivienda propia es comprada (%) 45.33 20.00 | *** 45,95 16.22 | ***
Cantidad de cuartos en el hogar 3.69 3.07 | ***
Distancia al mercado (Km.) 6.47 3.75|* 6.37 2.01 | =
Tiempo al centro de salud (minutos) 14.24 10.63 | *
Teléfono domiciliar (%) 48.65 27.03 | *
Personas por cuarto (N°) 1.26 1.88 | **
Cuartos que dispone el hogar (N°) 4.22 3.14 | *x*
Los hienes
Cantidad de licuadoras 0.71 0.56 | * 0.86 0.59 | **
Cantidad de hornos microondas 0.21 0.05 | **
Valor de caballos y mulas (Cérdobas) 146.22 26.67 | *
Cantidad de televisiones B/N 0.24 0.08|*
Cantidad de equipos de sonidos 0.29 0.55 | ** 0.73 0.43 | ***
Cantidad de planchas maquinas de moler 0.14 0.03 | *
Cantidad de hornos microondas 0.30 0.05 | ***
Los ingresos
Ingresos disminuyeron: (ltimos 12 meses (%) | | | ] | | 2973] 1351]*
Los ahorros y créditos
Tiene seguro publico o privado (%) 32.00 19.00 | ** 35.00 16.00 | *
Conocimiento técnico mejord: Ultimos 5 afios (%) 92.00 83.00 | *
Mejoras en casa y hogar: Ultimos 5 afios (%) 89.00 73.00 | ** 89.00 70.00 | *
Mejora en educacion de hijos: Ultimos 5 afios (%) 86.00 68.00 | *
Ahorros disminuyeron: Gltimos 12 meses (%) 0.09 0.03 | * 8.11 0.00 | *
Monto total de los préstamos (Cérdobas) 10206.58 | 5123.68 | ***
indice de pobreza
indice de pobreza | | | | | | 039] -003]*

*** significativo en el 0.01 plano, **significativo en el 0.05 plano, *significativo en el 0.10 plano.
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Cuadro 8-3. Probit dependiente es cliente*

Coefficient Sig
Constante 9.021 927
Demografia
Personas por habitacion adecuado NBI -2.002 .013
Valor de bienes en el hogar por persona 0.000 021
Ingresos y empresa
Acceso a $400 -1.497 .001
Han realizado actividad empresarial propia -20.006 .841
Cantidad de cambios en la empresa 0.283 011
Crédito y ahorra
Ha recibido un préstamo 13.309 381
Log 10 de ingreso total -1.272 .002
Actividad econdmica principal es comercio -1.217 .043
Cox & Snell R-square 0.546

*0=no cliente, 1= cliente
Cuadro 8-4: Probit dependiente es cliente

Coefficient Sig
Constante -12.536 756
Demaografia y alimentacion
Servicio higiénico inadecuado -5.001 .073
Valor de bienes de la casa .000 .044
Cantidad de dias sin carne o pescado en almuerzo -1.055 .001
Ingresos y empresa
Acceso a $400 -3.560 .000
Crédito y ahorra
Ha recibido un préstamo 20.433 613
Cox & Snell R-square 0.643

*0=no cliente, 1= cliente
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Mapa de Nicaragua
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10. Glosario

Alcance. Se refiere a grupo meta a que llegan los servicios financieros, y sus caracteristicas
(pobres, no pobres, mujeres, hombres, habitantes urbanos, habitantes rurales, etc.). Se expresaen
los términos cualitativos que se definan.

Capital humano. Conocimientos, habilidades técnicas, experiencias adquiridas, nivel de
preparaci 6n académica o escolaridad, estado de salud y bienestar, cualidades de liderazgo y otros
atributos personales que pueden ser movilizados en funcion de estrategias para el mejoramiento
del nivel devida

Capital social. Redes familiares y comunales, relaciones de amistad y confianza, contactos,
membresia de asociaciones, fortaleza de la cohesion y organizacion socia local, pertenencia a
ciertos grupos, relaciones de compadrazgo o padrinazgo. O sea, relaciones sociales gue pueden
ser movilizados en funcion de las estrategias familiares, 0 que son de importancia para €l
ascenso o movilidad socia individual o familiar.

Cabertura. Se refiere a la extension con la cual Ilegan los servicios financieros, en términos
numéricos o porcentual es de determinado grupo meta, o en términos geograficos.

Impacto. Se refiere a cambios duraderos provocados entre la clientela -entre otros- por € efecto
del uso de los servicios financieros. El impacto puede tener multiples dimensiones, y expresarse
en los &mbitos de laempresa, de lafamilia, y en los @mbitos socialesy personales (capital social,
capital humano).

Profundidad. Serefiere a grado de alcance de los servicios financieros, dentro de determinados
grupos meta, en términos relativos (por ejemplo en porcentajes). También serefiere alos efectos
y cambios duraderos (impacto) de los servicios financieros en una relaciéon prolongada de la
clientela con unalMF.

Rendimiento de la Cartera. El rendimiento de la cartera cuantifica los montos que la IMF
realmente recibié de sus clientes por €l pago de intereses en efectivo durante el periodo
(independientemente de la tasa nominal; incluye comisiones etc.). Una comparacion entre el
rendimiento de la cartera y la tasa efectiva de crédito promedio brinda una indicacion de la
eficienciainstitucional para cobrar a sus clientes. También brinda una perspectiva general sobre
la calidad de la cartera puesto que la mayoria de las IMF contabiliza por el método de efectivo y
el rendimiento de las carteras no incluye los ingresos devengados que |os préstamos mororos
podrian haber generado pero que finalmente no lo hicieron. El rendimiento de la cartera de
créditos se calcula dividiendo el total de los ingresos financieros por colocaciones en efectivo
(todos los ingresos generados por |a cartera de créditos, excluyendo |os intereses devengados (0
sea, intereses aun por cobrar)) por la cartera bruta promedio del periodo. (MicroRate / BID,
2003).

Retorno sobre Activos. El Retorno sobre Activos (RsA) se calcula dividiendo la utilidad neta
(después de descontado € pago de impuestos y excluyendo cualquier subvencidn o donaciones)
por los activos promedio del periodo. El Retorno sobre Activos (RsA) es una medida global de
rentabilidad que refleja tanto el margen de utilidad como la eficiencia de lainstitucion. En pocas
palabras, mide cuan bien lainstitucion utiliza todos sus activos. (MicroRate / BID, 2003).
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Sostenibilidad. Se refiere a grado de autosuficiencia financieray madurez institucional de una
IMF; que permitan mantenerse de manera duradera en un entorno competitivo de relaciones de
mercado.

Tecnologia crediticia. Considera todo € rango de actividades que debe llevar a cabo una IMF
en sus operaciones financieras y que guardan relacion con la seleccién la seleccién de los
prestatarios, la determinacion del tamafio del microcrédito, la periodicidad de las cuotas y plazos
de reembolso, asi como la manera en que se garantizan las operaciones, cOmo se monitorean y
cOMO se recuperan o cobran.
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