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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo es realizado con el fin de crear una propuesta de Plan
Estratégico para la Microfinanciera Pro Finanzas, que en la actualidad no cuenta
con un plan que se adecue a la realidad actual. Para dar respuesta a esta
necesidad, se realizé un analisis de la situacion actual, tomando en cuenta factores
externos e internos de la microfinanciera, dando como resultado la creacion de

estrategias y la elaboracion de un plan operativo anual.

Primeramente, se realiz0 un analisis externo donde se identificaron las
oportunidades que la microfinanciera debe aprovechar entre ellas estan: el
incremento de la demanda de productos financieros, mejoras en las herramientas
tecnoldgicas, entre otras. De la misma manera se identificaron las amenazas que
la empresa enfrenta como la incertidumbre de los fondeadores internacionales para
establecer negocios por el riesgo pais, nuevos competidores en el mercado y la

incapacidad de pago de los clientes.

Posteriormente se realiz el analisis interno con ayuda de las entrevistas realizadas
alos gerentes de areas'y el focus group con los colaboradores de atencion al cliente
se identificaron las fortalezas que la microfinanciera posee como su respaldo
internacional, la presencia a nivel nacional y el personal calificado para desarrollar
nuevas formas de negocio. Seguido, se determinaron las debilidades entre ellas: la
disminucién de la cartera de clientes, limitaciones crediticias y las pérdidas

acumuladas en el periodo 2021-2020.

A partir del analisis anterior se generd la Matriz DAFO en donde se realizaron
diferentes combinaciones para detectar las estrategias mas relevantes de la
microfinanciera. Se propone una nueva mision, vision y valores que vayan acordes
al nuevo plan estratégico. Igualmente se crearon los nuevos objetivos estratégicos

gue la microfinanciera debe alcanzar los proximos afos.

Para finalizar se elabor6 un Plan Operativo Anual 2022 que esta estructurado bajo
cuatro perspectivas fundamentales: financiera, procesos, alianzas y clientes. Este
plan operativo posee las actividades que la microfinanciera debe realizar para

cumplir sus objetivos durante el afio 2022; igualmente cuenta con los plazos en que



se llevaran a cabo cada una de las actividades. Otro aspecto fundamental con el
que cuenta el plan operativo es el presupuesto con el que se llevara a cabo cada
actividad a realizar. Para finalizar se elaboré una proyeccion colocacion de crédito
que identifica el requerimiento de efectivo que Microfinanciera Pro Finanzas

necesita para continuar con sus operaciones y la meta de colocacion de crédito a
cumplir mensualmente.
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.  INTRODUCCION

Microfinanciera Pro Finanzas proporciona servicios financieros socialmente
responsables lo cual permite a los empresarios y propietarios de pequefias
empresas invertir en el futuro. La microfinanciera es miembro de una red de mas
de 20 instituciones financieras a nivel mundial, fue fundada en Nicaragua en 1992,
como una institucion sin fines de lucro y actualmente regulada por la Comision
Nacional de Microfinanzas (CONAMI). La actividad principal de la empresa es
proporcionar productos y servicios financieros a microempresarios que no tienen
acceso a los bancos tradicionales para que puedan iniciar, desarrollar e invertir en

Sus negocios.

Entre los créditos que la microfinanciera ofrece a sus clientes estan: microcrédito
individual, linea de crédito, crédito de oportunidad, mejora de vivienda, y pequefias
y medianas empresas. Los prospectos de clientes deben de contar con un negocio
y/o unidad productiva como fuente de ingreso, que cuente con al menos un afio de

antigiiedad.

Actualmente la empresa, cuenta con 43 colaboradores fijos, 20 servicios
profesionales asignados directo a recuperacién de cartera, seis sedes regionales
(Chinandega, Ocotal, Masaya, Managua, Matagalpa y Juigalpa), una casa matriz
ubicada en Managua y puntos de colecturias en todo el pais. La empresa cuenta
con un reconocimiento de marca a nivel nacional, sin embargo, se ha visto afectada
por diferentes factores que han cambiado la forma en que realiza sus procesos y

les brinda el servicio a sus clientes.

Debido a los cambios econdmicos y financieros que el pais ha experimentado,
muchas de las regulaciones o condiciones de trabajo para Microfinanciera Pro
Finanzas se han alterado y son ahora mas complejas, es decir los fondeadores
internacionales han disminuido sus fondos con los que la microfinanciera trabajaba,;
afectando su compromiso con los clientes y con sus colaboradores. Por lo tanto, la
microfinanciera debe adaptarse a los cambios y evolucionar sus estructuras de

trabajo para poder seguir operando en el pais.
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El proposito de este trabajo es dotar a Microfinanciera Pro Finanzas de un plan
estratégico donde se describen las estrategias a seguir para adaptarse a la

situacion actual. Este plan esta conformado por los siguientes capitulos:

El Capitulo | aborda el andlisis de la situacion y el diagnostico realizado a la
microfinanciera con el fin de conocer que factores externos e internos inciden en su
proceso de trabajo. A nivel externo se tomaron en cuenta aspectos econdémicos,
politicos, tecnolégicos, aspectos claves del sector, los clientes y la competencia.
Internamente se realizé una descripcion de la microfinanciera y se analizaron
aspectos comerciales, de proceso, recursos humanos, las finanzas de la empresa
y se profundiza un poco en la situacion actual segun Gerentes y colaboradores de
Atencion al Cliente. De la misma manera, se llevd a cabo el diagnéstico de la
situacién, en el cual se hizo uso de la Matriz DAFO para identificar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que Microfinanciera Pro Finanzas esta

enfrentando, basado en el analisis de la situacion del capitulo anterior.

El Capitulo Il aborda las estrategias operativas, conformado por la mision, visién y
valores propuestos para la microfinanciera, dandole paso a la creacion de objetivos
estratégicos y estrategias propuestas por medio de la Matriz DAFO para cumplir los
objetivos anteriormente planteados, esperando que por medio de estos la

microfinanciera logre mejorar su estabilidad en el mercado.

El Capitulo Il aborda las decisiones operativas que contiene el plan de accién el
cual describe las actividades a realizar por medio de cada estrategia y la proyeccién

de colocacion de crédito.

Para finalizar estan conclusiones a las que se llegaron al realizar todo el plan
estratégico y ciertas recomendaciones que la microfinanciera debera seguir al

implementar dicho plan.
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.  ANTECEDENTES

Microfinanciera Pro Finanzas era reconocida como una empresa bancaria de
referencia, enfocada en la experiencia del cliente, que fomentaba la inclusion
financiera directamente en las comunidades. Durante su trayectoria en Nicaragua,
contribuyé a mejorar la calidad de vida de muchos nicaragienses a través del
otorgamiento de préstamos, que fueron captados en su mayoria por mujeres. Sin
embargo, a pesar de los progresos que habia tenido, la microfinanciera
experimentd cambios que modificaron sus formas de trabajo y los diferentes
procesos para el otorgamiento de los créditos.

Desde abril 2018, las fuentes de financiamiento, locales y extranjeras, han sido
limitadas, lo que le provoc6 suspender desembolsos temporales, una reduccion de
clientes, lo cual afectd en general a toda la industria. A pesar de esto, la empresa
mantenia una solida base de clientes, durante ese mismo afio fortalecio su
presencia geografica con aproximadamente 295 puntos de colecturia, por medio de

alianzas estratégicas con dos proveedores de servicios.

Durante el 2019 con apoyo de accionista mayoritario, la institucion inicié un proceso
de negociacién con los prestamistas internacionales con el objetivo de reestructurar
su deuda, lo que permitié recapitalizarse y realizar nuevamente desembolsos,
centrando su estrategia en mantener niveles adecuados de liquidez para cumplir
con los compromisos financieros, mantenimiento sus umbrales regulatorios

adecuados y centrandose en la recuperacion y desembolsos de alta calidad.

La empresa ha implementado estrategias enfocadas en la recuperacion de la
cartera en mora y la gestion de riesgos, con el objetivo de mejorar la calidad de la
cartera y con ello retornar a niveles adecuados de rentabilidad. Paralelo a esto se
han implementado acciones concretas dirigidas a la optimizacion de gastos
operativos, el fortalecimiento de los canales de atencion a clientes y la gestion de
recuperacion de cartera, esto ultimo con la apertura de un call center dedicado
principalmente a esta tarea; estas operaciones permitieron a la empresa la
continuidad del negocio y mantener su rentabilidad, dado a la notoria disminucion

de mora y de la provision.
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La aparicion del Coronavirus (COVID-19) a partir del 2020, un acontecimiento que
impacto el desempefio financiero de los negocios, generando impactos econdmicos
negativos globales, afectaciones a los mercados de capital y cambios en la logistica
de las operaciones. Microfinanciera Pro Finanzas respondié con planes de
reestructuracion para ayudar a sus clientes, ofreciéndoles condiciones que le
permitiera contar con un alivio durante los primeros meses de la pandemia, a la vez

gue podrian mantener su calificacion de riesgo crediticio.

La empresa ha puesto en marcha su plan de continuidad de negocios, asegurando
la operatividad y continuidad del negocio. Se han establecido canales alternos de
atencion al cliente a través de las ampliaciones de su red de colecturia y la
intensificacion de la gestion de cobranza realizadas a través de su call center. De
esta forma se redujeron los potenciales impactos financieros de la pandemia,
especialmente en aspectos relacionados con el deterioro de la cartera, la

disponibilidad de liquidez y adecuados niveles de patrimonio.
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[ll.  PLANTEAMIENTO SITUACIONAL

En Nicaragua, segun un estudio de la Comision Economica para Latinoamérica y
el Caribe la industria de las microfinanzas ha experimentado trasformaciones
importantes, en parte por la evolucion natural de la industria y por otro lado por los
desafios que se han venido presentando en el entorno que cada vez es mas
competitivo, exigente y creando mas situaciones de riesgo. Las demandas de
diferentes tipos de crédito y productos financieros han creado un nuevo contexto
que inciden en el crecimiento de las microfinancieras, este contexto plantea
cambios importantes ante los cuales las instituciones de microfinanzas deben

redefinir sus planes estratégicos.*

En consecuencia, al nuevo contexto del pais, las operaciones de Microfinanciera
Pro Finanzas actualmente se han visto afectadas por la poca disponibilidad de
recursos monetarios y el acceso limitado al fondeo internacional, producto de la
incertidumbre del aumento del riesgo pais. Esto provoca un impacto negativo en la
empresa ya que desde marzo 2021 se suspendieron los desembolsos y se empezé
a operar con lo que podria considerarse la estructura operativa reducida (con tan
solo, un 30% de los colaboradores en comparacion al inicio del afio 2018), de la
misma manera su numero de clientes ha disminuido aproximadamente en un 93%
desde enero 2018 a la actualidad; sin embargo, sigue manteniendo la cobertura
nacional al haber ubicado estratégicamente sus seis sedes regionales.

Al ser una microfinanciera que dirige sus servicios directamente los empresarios o
propietarios de pequefias o0 medianas empresas y que no tienen acceso a la banca
tradicional; ha generado a la microfinanciera un alto nivel de incertidumbre ya que
estos empresarios en su mayoria se vieron forzados en suspender temporalmente
las operaciones o0 bien a cerrar totalmente sus empresas debido a la crisis
econdémica del 2018, lo que a su vez provoco que ellos emigraran del pais por la
inestabilidad que en esa temporada existia. Por lo tanto, en la actualidad muchos
creéditos que fueron otorgados a dichos propietarios estan siendo provisionados,

afectando directamente a la estabilidad financiera de la institucion.

1 Microfinanzas en Nicaragua CEPAL
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Dado los cambios que se presentaron en la economia del pais, el objetivo principal
de la microfinanciera en la actualidad es la recuperacion de cartera y pago a
fondeadores; lo que afecta directamente a los clientes debido a que no podran
renovar sus lineas de crédito con la microfinanciera y optaran por aplicar a otras
instituciones de microfinanzas. En vista de los cambios presentados, es de utilidad
para Microfinanciera Pro Finanzas la realizacion de un plan estratégico que le
permita disefiar estrategias para adaptarse al entorno y darles continuidad a sus

operaciones.
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IV. OBJETIVOS

4.1 Objetivo General

+ Diseflar un plan estratégico que mejore la posicibn competitiva de

Microfinanciera Pro Finanzas en el periodo 2022-2027.

4.2 Objetivos Especificos

+ Realizar un diagnéstico interno de Microfinanciera Pro Finanzas para la

identificacion de las debilidades y fortalezas actuales de la empresa.

+ Analizar la situacion externa de Microfinanciera Pro Finanzas donde se

determinen las oportunidades y amenazas actuales de la empresa.

+ Determinar las estrategias corporativas de Microfinanciera Pro Finanzas

dentro del mercado por medio de la matriz DAFO.

+ Disefiar un plan operativo anual para el cumplimiento de las estrategias de

Microfinanciera Pro Finanzas.
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V. JUSTIFICACION

Un plan estratégico es, en esencia el plan de juego de una empresa. Es el resultado
de un arduo proceso de seleccion por parte de la gerencia entre varias alternativas
e indica un compromiso con mercados, politicas, procedimientos y operaciones

especificas descartando otras formas de actuar que resultan menos deseables.

Por tanto, el plan estratégico a desarrollar permitird a la empresa contar con
herramientas estratégicas que orienten a los ejecutivos la forma correcta de
adaptarse al entorno actual y por ende le facilitara la toma de decisiones; logrando
ser mas competitivos y mantener su posicion en el mercado. Dicho plan estratégico
implicara una reingenieria en su estructura de trabajo, conservando plazas actuales

y a medida que se vayan logrando los objetivos una ampliacion.

Microfinanciera Pro Finanzas, al contar con un plan estratégico se beneficiara al
adquirir insumos e informacién que le detallara las estrategias mas optimas por la
cual la empresa debe regir sus operaciones. Una vez que la empresa realice los
cambios que se van a proponer; se brindard una mejor experiencia a los clientes
internos (colaboradores) garantizando la estabilidad laboral y sus clientes externos
podran aprovechar el acceso a nuevas estructuras de crédito que se ajusten a sus
necesidades, permitiéndoles desarrollar sus negocios y de esa manera poder crear
nuevas oportunidades de empleos para el pais.
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VI. MARCO TEORICO

6.1 Caracterizacion de la empresa

Microfinanciera Pro Finanzas es considerada una Institucion de Micro Finanzas
(IMF) ya que segun la Ley No. 7692, son aquellas constituidas como personas
juridicas sin fines de lucro o como sociedades mercantiles, distintas de los bancos
y sociedades financieras, cuyo objeto fundamental sea brindar servicios de
microfinanzas y posean un Patrimonio o Capital Social Minimo, igual o superior a
cuatro millones quinientos mil cordobas (C$4,500,000.00), o en su equivalente en
moneda ddlar de los Estados Unidos de América segun tipo de cambio oficial, y
que el valor bruto de su cartera de microcréditos represente al menos el cincuenta

por ciento de su activo total.

6.2 Planeacidn estratégica

“La planificacion estratégica es un proceso que arranca con la aplicacion de un
método para obtener un plan estratégico y es a partir de aqui que con un estilo de
direccion que permite a la empresa mantener su posicion competitiva dentro de un
entorno permanente y veloz cambio” (Sainz de Vicufia Ancin, 2009, pag. 29). Por
lo tanto, se puede decir que la planificacion estratégica es la ruta para alcanzar la
visién de conjunto que la alta direccion tiene de los resultados esperados a largo,
mediano y corto plazo, de su personal, su organizacion y de la comunidad en que
se desarrolla; ya que esta se ocupa de la administracion de los diferentes factores

gue se relacionan en una empresa como tal, para generar el desarrollo empresarial.

Por otro lado, Fred R. David (2008) afirma que “la planeacion estratégica es el arte
y la ciencia de formular, implementar y evaluar decisiones multifuncionales que le
permitan a la organizacion lograr sus objetivos” (pag. 5). Esta definicion engloba
aspectos administrativos, de marketing, finanzas y contabilidad en el cual se debe
identificar las mejores estrategias que le permitan a la empresa desarrollarse en un

mercado cambiante y a la vez enfrentar los distintos riesgos que se presenten.

2 Ley No. 769 Ley de Fomento y Regulacion de las Micro Finanzas. Art. 4 inciso 4.
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6.2.1 Plan estratégico

La planificacion estratégica se considera como un término o ejercicio magico en el
cual la empresa decide hoy lo que se hara en el futuro, es decir; toma en cuenta los
acontecimientos que surgen en la actualidad y como se podr& contrarrestarlos en
el futuro, asi como también los otros posibles factores que intervengan. Segun
Sainz de Vicufia Ancin (2009) “el plan estratégico se refiere al plan maestro en el
que la alta direccion recoge las decisiones estratégicas corporativas que ha
adoptado hoy en referencia a lo que se hara los proximos afios para lograr una
empresa competitiva y que le permita satisfacer las expectativas de sus diferentes

grupos de interés”. (pag. 29)
6.2.2 Etapas en el proceso de elaboracion del plan estratégico

Sainz, en su libro describe las diferentes etapas para elaborar un plan estratégico,
el cual esta compuesto por el analisis de la situacién, el diagnostico de la situacion
a través de la matriz DAFO; seguido del sistema de objetivos corporativos, creacion
de estrategias corporativas y para finalizar el andlisis de las decisiones operativas.
(Sainz de Vicufia Ancin, 2009)

6.2.2.1 Analisis de la situacién

El andlisis de la situacion interna y externa es de gran utilidad para el proceso de
realizacion de un plan estratégico ya que segun Sainz de Vicufia Ancin (2009) “no
puede existir estrategias sin unos objetivos bien planteados y estos no pueden ser
fijados sin un conocimiento de las oportunidades y amenazas del mercado y las
fortalezas y debilidades de la empresa como tal” (pag. 61). Con respecto a lo
anteriormente mencionado toda empresa debe tener muy claro qué factores afectan

sus operaciones Yy las posibles alternativas de soluciones.

El analisis de la situacion externa hace referencia al entorno en el que la empresa
lleva a cabo sus operaciones, permitiendo el reconocimiento de factores claves que
den paso al éxito de la empresa; en este andlisis se deben identificar las
oportunidades y amenazas. De acuerdo con Sainz de Vicuiia Ancin (2009, pag. 62)

“el analisis de la situacion externa debe incluir: analisis del entorno, analisis del
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sector, andlisis de los clientes, andlisis de los competidores y andlisis de los
proveedores”; por otro lado, Fred R. David (2008) sefiala que “el andlisis de
situacion externa estda compuesto por cinco categorias: fuerzas econdmicas,
fuerzas sociales, culturales, demograficas y ambientales; fuerzas politicas,

gubernamentales y legales; fuerzas tecnoldgicas y fuerzas competitivas”. (pag. 83)

Sainz, describe que en la realizacion del analisis de la situacion interna toda
empresa debe tomar en cuenta: estructura organizativa, estrategias seguidas en
los ultimos afios (marketing o comercial), productos de la empresa, estructura de
costes en comparacion con la del sector, evaluacion de sus activos, evaluacion de
los recursos humanos, analisis de la posicion socio econémica y los sistemas de

gestion utilizados.

El andlisis de la situacion interna hace referencia a los elementos que afectan
internamente la empresa, identificando asi las fortalezas y debilidades que esta
posee, con el fin de evaluar el comportamiento de las decisiones tomadas en afios
anteriores. De acuerdo con Fred R. David (2008) “la situacion interna requiere la
recopilacion de la informacion acerca de funciones de administracion, marketing,
finanzas y contabilidad, produccion y operaciones, investigacion y desarrollo y de

los sistemas de informacion gerencial de la empresa”. (pag. 123)

6.2.2.2 Diagndstico de la situacién

“El diagnostico es consecuencia del analisis previo, a la vez que una sintesis del
mismo a partir de la cual se es capaz de identificar las oportunidades y amenazas
gue presenta el entorno y con él se puede descubrir aquellos puntos en los que el
negocio se muestra fuerte o débil respecto de los competidores”. (Sainz de Vicufia
Ancin, 2009, pag. 105) Para el establecimiento del diagnostico de la situacion se
hace uso de la matriz DAFO.

La Matriz DAFO refleja los factores claves de éxito y permite seleccionar aquellas
estrategias corporativas que aprovechando las oportunidades que brinda el entorno

y obviando amenazas, permitira alcanzar los objetivos propuestos de forma mas
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eficaz. Para realizar esta matriz, la empresa debe tomar en cuenta el analisis

interno y externo de la situacion de la empresa.

Dentro del analisis externo estan: “las oportunidades que son aquellos factores que
no sean controlables, que favorezcan o puedan favorecer el cumplimiento de las
metas y objetivos que la empresa se proponga. Por otro lado estan las amenazas
gue son aquellos factores externos a la empresa que perjudican o pueden
perjudicar el cumplimiento de esas mismas metas y objetivos propuestos”. (Sainz
de Vicufa Ancin, 2009)

Dentro del analisis interno esta: “las fortalezas que son los puntos fuertes o factores
propios internos de la empresa que favorecen o pueden favorecer el cumplimiento
de los objetivos. Asi mismo estan las debilidades que son los puntos débiles o
factores internos que perjudican el cumplimiento de los objetivos”. (Sainz de Vicuia
Ancin, 2009)

En sintesis, la matriz DAFO es una herramienta para la empresa ya que por medio
de esta se identificaran los puntos fuertes para aprovechar las oportunidades del
entorno, de la misma manera para reducir o eliminar las amenazas se identificara

los elementos para corregir esos puntos débiles.

6.2.2.3 Sistema de objetivos corporativos

Al momento que a los colaboradores se les presenta la opcion de tomar decisiones
estratégicas en la elaboracion del plan, que vayan ligadas con el comportamiento
de determinado factor en el futuro; estas deben ser medidas, es decir se debe tener
presente si las decisiones que se tomaran seran de mayor alcance, largo alcance
0 bien sera decisiones operativas. Lo anterior hace referencia a que los resultados
gue van a generar dichas decisiones no seran visualizados a corto plazo, sino que
dependeran del nivel y alcance que se le quiera dar. Sin embargo, para poder tomar
decisiones estratégicas la empresa debe definir su mision, vision, cultura
organizativa y valores ya que estos factores forman parte de la entidad corporativa

de toda organizacion.
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Mision

“La mision es una declaracion escrita en que se concreta la razén de ser o propdsito
de una organizacion” (Sainz de Vicufia Ancin, 2009, pag. 140). De tal manera que
toda empresa en este apartado debe reflejar el motivo o funcidn principal con la que
esta fue creada, responde a la interrogante de ¢Qué somos?. En esta parte, las
empresas deben describir sus propésitos y valores que la distingue de otras
organizaciones en cuanto a sus operaciones, productos, mercados y talento
humano que soporta el accionar de la empresa hacia el beneficio, tomando en

cuenta al cliente como parte elemental de su actividad.

Vision

“La vision es una expresion verbal y concisa de lo que se desea para la empresa
en el futuro, la cual sirve para marcar en el presente el rumbo que debe seguir dicha
organizacion. Sin embargo para que una vision esté bien planteada se debe tener
presente dos cosas; la primera es la ideologia clave, es decir incluir los propésitos
y valores dominantes y la segunda, se debe tener el futuro visionado el cual abarca
de 10 a 30 afios donde se debe destacar el resultado de conseguir dicho objetivo”
(Sainz de Vicufia Ancin, 2009, pag. 141). Se responde a la interrogante de: ¢Qué
gueremos ser?, asi mismo esta declaracién por lo comun incluye palabras como
llegar a ser, convertirse, transformarse, esforzarse por. Aqui la empresa debe
describir sus planes, ambiciones dentro del mercado y como se ve en el futuro

dentro del sector que esta establecida.

Cultura corporativa

En el caso de la cultura corporativa, Sainz de Vicuiia Ancin (2009) la define de
diferentes maneras, incorporando aspectos como la filosofia empresarial, los
valores dominantes en la organizacion, el ambiente o clima empresarial, las normas
gue rigen los grupos de trabajo en la empresa, las reglas de juego, las tradiciones
y los comportamientos organizativos. Es decir, la cultura corporativa refleja la
verdadera identidad de la empresa, la forma en que los colaboradores se relacionan
entre si para poder generar un ambiente de armonia y luego transmitirlo a los

clientes.
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Valores

Los valores son los ejes principales para el crecimiento e identificacién de una
empresa. De acuerdo con Sainz de Vicufia (2009) “los valores son los ideales y
principios colectivos que guian las reflexiones y las actuaciones de un grupo de
individuos; estos se relacionan intimamente con los propdsitos de la misma y
responde a la pregunta: ¢En qué creemos?” (pag. 142). Por lo tanto, los valores
que son adquiridos o adoptados por la empresa deben ser transmitidos no solo a

los clientes sino también entre los colaboradores de la empresa.

Objetivos

Sainz de Vicuia (2009) menciona que para la formulacion de objetivos, se debe
tener presente algunos principios basicos que son: primeramente los objetivos
dependen de la mision y vision de la empresay el segundo principio hace referencia
a que deben ser concretos y realistas (pag. 157). Estos principios deben ser
tomados en cuenta porque lo que se pretende a través de ellos es crear objetivos
gue puedan ser cuantificables para solucionar un problema o sacar rendimiento de

una oportunidad de mercado.

Con los objetivos estratégicos se identifican las areas de énfasis de concentracion
de todos los esfuerzos de las areas claves, éstos son el resultado del analisis
realizado del entorno, los cuales deben ser mensurables, comprensibles, factibles,
conocidos, aceptados, relacionados con la mision y obligatorios para alcanzar la

vision.

6.2.2.4 Estrategias corporativas

“La estrategia es un conjunto consistente, racional y coherente de decisiones sobre
acciones a emprender y sobre recursos a utilizar, que permite alcanzar los objetivos
finales de la empresa u organizacion teniendo en cuenta las decisiones que en el
mismo campo toma o puede tomar la competencia, y teniendo en cuenta también
las variaciones externas tecnoldgicas, econdmicas y sociales. Consiste por tanto
en el conjunto de decisiones, movimientos y enfoques que disefia la direccion de

una empresa para obtener los resultados marcados como objetivos. La estrategia
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consiste en adecuar factores internos a los factores externos con el fin de obtener

la mejor posicion competitiva”. (Sainz de Vicuiia Ancin, 2009, pag. 190)

Estrategias de cartera

‘En un plan estratégico las estrategias de cartera deberan incidir sobre las
actividades que debera desarrollar la empresa, es decir sobre la cartera de
negocios de la empresa”. (Sainz de Vicufia Ancin, 2009, pag. 199) La empresa
cuenta con varias herramientas de trabajo para su definicion, entre ellas esta la
Matriz Ansoff, cuya matriz muestra la direccion del crecimiento; es especialmente

util en los casos en que la empresa se ha marcado objetivos de crecimiento.
Segun Sainz de Vicufia (2009), la matriz Ansoff atiende al binomio producto-
mercado en funcion de su actualidad y de su novedad para desembocar a una

opcion estratégica de expansion o de diversificacion. (pag. 207)

Matriz de Direccion de Crecimiento (Ansoff)

Productos
Actuales Nuevos
Mercados
Penetracién de Desarrollo de

Actuales

mercado nuevos productos

Desarrollo de . . .,
Nuevos Diversificacion
nuevos mercados

De acuerdo con Sainz (2009) “la estrategia de penetracion de mercado va dirigida

a mejorar la atencion al cliente o atraer clientes de la competencia”. (pag. 210)

‘En el caso de estrategias de desarrollo de nuevos productos, implica
necesariamente un cambio en productos que la empresa ya tiene pero se le impone
una adaptacion debido a los nuevos gustos y necesidades de los clientes. La
estrategia de diversificacién se utiliza cuando se lanzan nuevos productos en
mercados en los que todavia la empresa no esta presente.” (Sainz de Vicufia Ancin,
2009, pags. 211, 212)

La estrategia de desarrollo de nuevos mercados es utilizada cuando se requiere

realizar una expansion geografica respecto al mercado de origen de la empresa en
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la busqueda de nuevos segmentos de mercado, o consiguiendo nuevos clientes

para los segmentos actuales. (Sainz de Vicufia Ancin, 2009, pag. 216)

Estrategias competitivas genéricas

“Las estrategias competitivas abarcan todas las decisiones (ofensivas y defensivas)
gue toma una empresa para atraer clientes, satisfacer sus expectativas, obtener
una ventaja competitiva, aguantar el embate de una competencia y mejorar la
posicion de mercado”. (Sainz de Vicufia Ancin, 2009) Estan clasificadas por:

liderazgo de costos, diferenciacion y focalizacién.

Estrategias de crecimiento

“Las empresas tiene dos grandes opciones para materializar su estrategia de
crecimiento: el desarrollo interno u organico y el desarrollo externo”. (Sainz de
Vicufia Ancin, 2009) El desarrollo interno hace énfasis en que la empresa se puede
desarrollar haciendo uso de sus propias capacidades, mientas que en el desarrollo
externo refleja que la empresa se desarrolla haciendo uso de recursos y

capacidades de terceros, como lo son las alianzas estratégicas.

6.2.2.5 Estrategias funcionales

“Las estrategias funcionales estan dirigidas a administrar de una mejor manera los
recursos y habilidades de la empresa para alcanzar metas establecidas. Estas
estrategias abarcaran tantos aspectos como funciones principales existan en la
empresa”. (Sainz de Vicuia Ancin, 2009, pag. 257) Entre estas estrategias se
pueden destacar estrategias de marketing, produccion, recursos humanos,

organizacion, etc.

6.2.2.6 Decisiones operativas

Segun Sainz (2009), “la estrategia debe traducirse en acciones concretas para ser
una estrategia efectiva, ademas es importante asignar un responsable que
supervise y ejecute los planes de accion marcados en los plazos previstos
(calendario de acciones) asi como asignar los recursos humanos, materiales y
financieros requeridos, evaluar los costos previstos y jerarquizar la atencién que se

debe prestar a dichos planes en funcidn de su urgencia e importancia”. (pag. 287)
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Por lo tanto, el plan operativo estard compuesto por los siguientes elementos:

Plan de accion

“Es la fase de mayor concrecion dentro del plan estratégico, donde se desarrollaran
un amplio nimero de planes y un importante nimero de acciones para cada uno
de ellos”. (Sainz de Vicufia Ancin, 2009, pag. 287)

Presupuesto

De acuerdo con Sainz (2009) “todo plan estratégico para mejorar su eficacia en la
asignacion de recursos debera terminara con un presupuesto” (pag. 293). El
presupuesto es un plan de accion dirigido a cumplir una meta financiera que debera

darse en determinado tiempo y en ciertas condiciones previstas.
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VIl. DISENO METODOLOGICO

7.1 Descripcion del tipo de investigacion y caracteristicas del disefio

El plan estratégico se realiz6 bajo un enfoque cualitativo ya que se procedi6 a la
recoleccion de informacion por medio de las entrevistas que se realizaron a las
fuentes, para obtener las perspectivas y puntos de vista de cada uno con respecto
a la situacion de la empresa y posteriormente se procedié al analisis de la

informacion para sacar conclusiones de las posibles soluciones o mejoras.

El tipo de investigacion que se utilizd fue una investigacion descriptiva porque se
definio, registré y especifico las caracteristicas del problema estudiado, es decir se
identifico la relacién existente entre las variables que fueron estudiadas. Los
métodos utilizados para llevar a cabo esta investigacion fue la observacion, es
decir, el registro del comportamiento del entorno habitual de la microfinancieray las

entrevistas realizadas a los diferentes colaboradores.

De igual manera se utilizé la investigacion explicativa ya que se explicé el porqué
de la problematica y en qué condiciones afectd al desarrollo de la microfinanciera.
Para llevar a cabo este tipo de investigacion se realizaron entrevistas y grupos
focales que estuvieron dirigidas a tener una vision profunda de la problemética,
obteniendo asi oportunidades para cuestionar los resultados obtenidos a través de

los instrumentos.

7.2 Descripcion del universo de estudio, con los integrantes del sistema.

El universo del estudio de Microfinanciera Pro Finanzas y sus integrantes son: a
nivel interno los 43 colaboradores con los que cuenta la empresa y a nivel externo:
las instituciones financieras y los demas entes que se relacionan con la
microfinanciera. Microfinanciera Pro Finanzas se relaciona con las demas
instituciones microfinancieras (Fundeser, Instacredit, Mi Crédito, Pro Mujer,
Serfigsa, entre otras) ya que comparten informacion sobre estrategias a desarrollar

para mejorar en el mercado y promover el cumplimiento de leyes.
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Por otro lado, estan los entes que se relacionan con la microfinanciera, como el
Banco Central de Nicaragua que brinda las tasas de cambio, estadisticas
econdmicas del pais y un estimado de tasas de intereses que las microfinancieras
pueden ofrecer a tus clientes. El otro ente es CONAMI que emite normas y
disposiciones contables y de funcionamiento con las que debe regirse la institucion;
de igual manera ASOMIF que proporciona al sector financiero el comportamiento
de los indices de crecimiento de cartera, indices de morosidad por sector, que

facilita establecer estrategias, nuevos nichos y oportunidades de mercado.

7.3 Fuentes de informacién

Se necesité informacion de los diferentes integrantes, en las cuales se reunid
informacion de fuentes primarias, es decir aquellas que contiene informacion
original, como el resultado de ideas, conceptos teorias e informacion de todos
aquellos individuos a los cuales se les aplico un instrumento de investigacion y las
fuentes secundarias que son las que contienen informacion primaria, sintetizada,
reorganizada y que estan especialmente disefiadas para facilitar y maximizar el

acceso a las fuentes primarias y su contenido.3

A. Fuentes primarias

e Gerente General (1)
La informacion que brindd el Gerente General es de caracter especifico de la
empresa como son planes estratégicos de la empresa, estabilidad financiera de la
empresa y el enfoque que se ha mantenido mediante la situacién actual del pais.
El instrumento utilizado para la obtencién de la informacién fue la aplicacion de una
entrevista por medio del uso de un cuestionario. Se solicitdo permiso por medio de
una carta donde se le envio los temas a tratar en la entrevista, una vez aceptada la

carta se programé una visita para llevarla a cabo. (Ver Apéndice I, inciso 1)

8 Maranto M. y Gonzdlez M (2015). Fuentes de informacion. Recuperado de
https://repository.uaeh.edu.mx/bitstream/bitstream/handle/123456789/16700/LECT132.pdf
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e Gerente Financiero (1)
La informacion que se solicitd fue acerca de los aspectos financieros mas
relevantes que fueron Utiles para la investigacion. En los cuales estuvo presente: el
estado de situacion financiera de la empresa, data de cartera, indicadores
financieros, relacién con fondeaderos. El instrumento utilizado para obtener los
datos fue la aplicacion de una entrevista, por lo tanto, se hiso uso de un
cuestionario. Para llevar a cabo la recopilacion de datos se solicitd permiso por
medio de una carta, donde se le envio los temas a tratar y se programo la visita

para llevarla a cabo. (Ver Apéndice I, inciso 2)

e Gerente de Negocios (1)

La informacion solicitada fue: plan operativo de negocio, acciones o planes para
lograr estrategias, administracion de cartera de clientes, desembolsos de créditos,
politicas de crédito, proyecciones de personal de negocio. Se aplicé una entrevista
la cual se ejecutd por medio de la elaboracion de un cuestionario. Se solicitd
permiso por medio de una carta donde se le envio los temas a tratar en la entrevista,
una vez aceptada la carta se programO una visita para llevarla a cabo. (Ver
Apéndice I, inciso 3)

e Gerente de Operaciones y Administracion (1)
La informacién que brind6 fue: los procesos operativos para cada producto que
ofrece la empresa. Se hizo uso de una entrevista por medio de la elaboracion de
un cuestionario. Se solicitd permiso por medio de una carta donde se le envié los
temas a tratar en la entrevista, una vez aceptada la carta se programé una visita

para llevarla a cabo. (Ver Apéndice I, inciso 4)

e El personal de Atencion al Cliente (6)
La informacién solicitada fue: descripcidén del proceso y politicas de crédito, de cara
a la atencién al cliente. Para recopilar la informacion se realizé un grupo focal previo
a la elaboracién de un cuestionario con la informacion que se requirié. Se notifico a
cada representante de atencion al cliente por sede, via correo electronico los temas
a tratar, y se programé dia en que se llevaria a cabo el grupo focal via Teams. (Ver
Apéndice I, inciso 5)
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B. Fuentes Secundarias
Se recurri6 a informacion de libros de diversos autores, informacion de pagina web
de la microfinanciera, articulo web correspondiente al tema en desarrollo. Asi

mismo se adquirié informacion de:

e Banco Central de Nicaragua:
La informacion que se adquiri6 esta conformada por el comportamiento de los
indicadores econdmicos mas relevantes. Dentro de estos se encontraban: tasas de
cambio y estadisticas econémicas. Los periodos evaluados fueron desde al afio
2018 hasta el afio 2020.

e Comision Nacional de Microfinanzas (CONAMI)

La informacion con la que se respaldan las microfinanciera para regir sus
operaciones son las normas y disposiciones contables y de funcionamiento que son
emitidas por CONAMI, de las cuales estan:

v' Resolucion CD-CONAMI-014-01JUN29-2021 (Extension de plazo de
vigencia de la Resolucion CD-CONAMI-008-01MAY26-2020, Norma de
Reforma a la Norma sobre Gestion de Riesgo Crediticio para Instituciones
de Microfinanzas)

v" Resolucion CD-CONAMI-010-05MAR23-2021 (Norma sobre Transparencia
en las Operaciones de Microfinanzas)

v" Resolucion CD-CONAMI-009-04MAR23-2021 (Norma sobre Proteccion y
Atencion al Usuario)

v" Resolucion CD-CONAMI-008-03MAR23-2021 (Norma de Reforma a la
Norma sobre Uso de Firma Pre-Impresa en Contratos y sus Anexos en
Operaciones de Microfinanzas)

v Entre otras.

e Camara de Microfinanzas (ASOMIF)
Se adquirié informacién correspondiente a los indices de crecimiento de cartera e
indices de morosidad de la Microfinanciera Pro Finanzas. El periodo evaluado fue
del afio 2018 hasta el afio 2020.
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7.4 Tipo de anélisis

La recoleccion de informacion se realizé por medio de entrevistas y grupo focal. La
informacion se obtuvo por medio de cuestionarios que estuvieron dirigidos de forma
directa a los miembros del comité ejecutivo (Gerente General, Gerente de Finanzas,
Gerente de Negocio, Gerente de Operaciones y Administracion), y un grupo focal
por medio de la plataforma de Teams, con un representante de atencion al cliente
por sede. Se tomo nota de los comentarios de cada entrevistado.

7.5 Etapas para la elaboracion de un plan estratégico

Etapa 1: Andlisis de la situacion
Permiti6 conocer la realidad dentro de la microfinanciera, asi como también del

entorno en el cual ésta realiza sus actividades.

Etapa 2: Diagnostico de la situacion
Es un medio por el cual se identificd las estrategias mas Optimas que dieron

respuesta a la situacién actual de la microfinanciera por medio de la matriz DAFO.

Etapa 3: Declaracion de objetivos
Fueron claves para la realizacion del plan estratégico, deben estar ligados a la
mision y visidbn empresarial. Para que estos estén bien planteados deben ser

redactados de una forma clara, deben ser cuantificables.

Etapa 4. Estrategias corporativas
Las estrategias son medios por los cuales la empresa logre los objetivos

planteados, de una manera que responda a las necesidades del mercado.

Etapa 5: Plan operativo
El plan de operativo es una herramienta por la cual se estipularon las acciones que

se llevaron a cabo para aplicar las estrategias propuestas.
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VIII.  CAPITULO I: ANALISIS DE LA SITUACION Y DIAGNOSTICO

8.1 Analisis de la situaciéon interna

A continuacion, se presentan los principales factores internos que afectan o
benefician directamente a la Microfinanciera Pro Finanzas; siendo estos los factores
comerciales, de procesos, organizacionales y financieros. Este analisis se hace con
el fin de conocer los factores internos permiten identificar las fortalezas y
debilidades.

8.1.1 Descripcién general de la microfinanciera
Microfinanciera Pro Finanzas, es una entidad que ofrece productos y servicios

financieros destinados para microempresarios que no tiene acceso a la banca
tradicional, gracias a su respaldo de marca internacional permite el acceso a
financiamientos con una menor tasa de interés. El principal propoésito de la
microfinanciera es contribuir a mejorar la calidad de vida de muchos nicaragiienses
de bajos recursos a través del otorgamiento de préstamos ya sean individuales o
grupales y que de esta manera les permita desarrollarse econémicamente e invertir

en su futuro.

Fue fundada en Nicaragua en 1992, como una institucion sin fines de lucro y
actualmente regulada por la Comisiobn Nacional de Microfinanzas (CONAMI).
Cuenta con seis sucursales ubicados en diferentes zonas del pais y diferentes

puntos de colecturia.

Mapa

Tegucigalpa
9 .9 P
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Microfinanciera Pro Finanzas, comprometido con el bienestar de sus clientes, cred
el programa llamado “Reconstruyamos juntos”, cuyo objetivo es ayudar a las
comunidades donde viven los clientes a través de obras sociales y servicios
comunitarios. El programa consiste en realizacion de obras sociales como
reforestacion, reciclaje, embellecimientos de espacios publicos, se realizan mejores
en pargues, escuelas; asi como también la organizacion de eventos culturales y

deportivos.

8.1.2 Analisis comercial y de marketing

Comunicacion con los clientes
Microfinanciera Pro Finanzas cuenta con oficiales de crédito los cuales estan

capacitados para asesorar y apoyar a los clientes en todo el proceso del crédito,
desde el analisis de sus necesidades, desembolso y cancelacion. Los oficiales de
crédito son personales de campo, que visitan al cliente ya sea en su vivienda o

negocio.

Los clientes también pueden visitar las sucursales donde se encuentra el personal
de atencion al cliente, que ayuda a evacuar sus necesidades. Cuenta con una linea
directa de atencién al cliente, el cual, al no recibir respuesta, el cliente puede escalar
su solicitud a personal de atenciéon al cliente de casa Matriz, los gerentes de
sucursales visitan eventualmente a clientes para conocer el servicio que se le estan
brindando. La empresa realiza anual o semestralmente grupos focales de clientes
por sede, para conocer las necesidades y oportunidades de mejoras en el servicio.
De igual manera se ofrece una linea directa de whatsapp y Facebook para evacuar

cualquier tipo de consulta por parte de los clientes.

Medios de publicidad

La microfinanciera, cuenta con diferentes medios de publicidad para llegar a su
mercado meta, entre ellos esta el uso de vallas publicitarias en las diversas zonas
gue se encuentran las sedes, de igual manera estan los guiones por medio de la
radio y como medio principal estan las plataformas de redes sociales como el
Facebook donde la mayoria de la poblacion nicaragliense tiene acceso a esta
plataforma.
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Productos y servicios ofertados

En la actualidad Microfinanciera Pro Finanzas ofrece a los microempresarios
diferentes productos y servicios financieros adecuados a sus necesidades. Estos
productos cuentan con tasas competitivas en el mercado, es decir gracias a la
gestion de la casa Matriz, se logra que los fondeadores ofrezcan tasas de interés

bajas. A continuacion, se describen cada uno de ellos:

Tabla 8.1: Productos de Microfinanciera Pro Finanzas.

N° | Productos

1. | Micro Crédito Individual:

Destinado para el financiamiento de negocios o actividades de comercio,
produccion industrial, servicios, mejoramiento de locales. La finalidad de este
producto es para capital de trabajo o inversion fija.

a) Subproducto: Crédito Estacional:

Destinado para clientes que deseen comprar materia prima o mercancias
durante periodos claves del afio.

a) Credi Amigo:

Dirigido a clientes existentes que tienen un excelente historial crediticio con
la microfinanciera, que puedan tener acceso a préstamos bajo metodologia
re envolvente.

» Requisitos

Ser ciudadano nicaraguense.

Mayor de edad, entre 18 a 69 afios de edad.

Poseer Cédula de identidad.

Poseer negocio y/o unidad productiva propia como fuente de ingreso, con
experiencia minima de 1 afio.

Experiencia en el negocio y/o unidad productiva al menos 1 afio.

Tener buenas referencias crediticias.

No poseer mas de dos Créditos activos con otras instituciones financieras o
bancarias.

» Condiciones
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Montos desde US$ 200 a US$10,000 o su equivalente en cérdobas.

Plazos desde 12 meses para Capital de trabajo, y hasta 36 meses para
activo fijo.

Cobro de intereses por saldo de capital pendiente.

Tiempo de respuesta en 3 dias.

2. | Crédito Mejora de Vivienda:

Destinado a personas naturales que cuentan con un negocio propio que
desean hacer mejoras en sus viviendas.

» Requisitos

Mayor de edad, entre 18 a 69 afios de edad.

Poseer Cédula de identidad.

Poseer negocio y/o unidad productiva propia como fuente de ingreso.
Experiencia en el negocio y/o unidad productiva al menos 1 afio.

Contar con buen récord o historial crediticio (En caso contrario debera contar
con referencias por escrito).

No poseer mas de dos créditos activos con otras instituciones o bancarias.

» Condiciones:

Montos desde USD 200 a USD 10, 000 o su equivalente en cérdobas.
Plazos desde 12 hasta 36 meses.
Crédito para reparacion, remodelacion y mejora de vivienda.

Tasas competitivas.

3. | Credi PYME:

Destinados para duefios de negocios que quieren realizar inversiones para
la expansién del mismo. Deben pertenecer al sector comercio, servicio,
produccion, manufactura o agricultura.

» Requisitos

Mayor de edad, entre 18 a 69 afos de edad.

Poseer Cédula de identidad.

Poseer negocio y/o unidad productiva propia como fuente de ingreso.
Experiencia en el negocio y/o unidad productiva al menos 1 afio.

Contar con buen récord o historial crediticio (En caso contrario debera contar

con referencias por escrito).
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» Condiciones

Montos desde USD 10,001 a USD 50,000 o su equivalente en cordobas.
Plazos desde 12 hasta 60 meses.

Crédito para capital de trabajo rotativo y permanente, mixtos, activos fijos de
negocio y/o unidad familiar empresarial.

Mejoras y adquisicion de viviendas y consolidacion de deudas.

Tasas competitivas.

4. | Crédito Agropecuario:

Destinado a clientes que viven en zonas rurales con la finalidad de financiar
actividades relacionadas con la agricultura y ganaderia para capital de
trabajo o activo fijo.

» Requisitos

Mayor de edad, entre 18 a 69 afios de edad.

Poseer Cédula de identidad y/o Cédula de Residencia.

Poseer negocio y/o unidad productiva propia como fuente de ingreso.
Experiencia en el negocio y/o unidad productiva al menos 1 afio.

Contar con buen récord o historial crediticio (En caso contrario debera contar
con referencias por escrito).

> Condiciones

Montos desde USD 300 a USD 10, 00 o su equivalente en cordobas.
Plazos desde 4 hasta 60 meses.

Crédito para capital de trabajo rotativo y activo fijos.

Tasas competitivas.

Tiempos de respuestas 3 dias.

Fuente: Elaboracion propia.

Cartera de clientes
Microfinanciera Pro Finanzas cuenta actualmente con una cartera de clientes de
1,967 a los cuales estan destinados los productos y servicios financieros, siendo

una cantidad muy inferior a lo que se mantenia en afios anteriores.
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Gréfico 8.1: Cartera de clientes 2017-2021

Cartera de Clientes Microfinanciera Pro Finanzas
2017-2021
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Fuente: Elaboracion propia, basado en informe de Microfinanciera Pro Finanzas

Como se puede observar en el gréfico 8.1, la cartera de clientes de Microfinanciera
Pro Finanzas ha disminuido. En el aflo 2017 se mantuvo una cartera de clientes de
27,672; sin embargo, al finalizar el 2018 empez6 a disminuir quedando una cartera
de 16,523, esta disminucion se dio debido a los acontecimientos de dicho afio ya
que muchos de los clientes se vieron afectados por diversos factores que
provocaron el incumplimiento de sus obligaciones financieras. En el afio 2020 la
cartera de clientes continu6 disminuyendo esta vez se debié al COVID-19, cuya
pandemia impedia mantener a normalidad comunicacion con los clientes y estos
estaban enfocados en mantener a su familia segura, ocupando su ingreso, inclusive
patrimonio para sus necesidades esenciales, lo que caus6 el incumplimiento de sus
obligaciones y por ende pérdida de clientes para la institucién y aumento de mora.

El afio 2021 la cartera de clientes disminuyd el (92.89%) con respecto al afio 2017.4

Para el afio 2021 el tipo de crédito que mas se otorgo fue el Crédito Individual, el
cual representa el 72 por ciento de la cartera de clientes para dicho afio, seguido
por Credi PYME (23%); siendo el crédito de Mejora de Vivienda y Agropecuario los

menos otorgados en un 4 y 1 por ciento respectivamente. (Ver Gréfico 8.2)

4 Porcentaje obtenido a través del calculo realizado en base a datos de informe de Microfinanciera Pro
Finanzas.
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Grafico 8.2: Distribucion de cartera de clientes segun crédito.

Distribucion de cartera de clientes segun crédito (2021)
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Fuente: Elaboracion propia basado en informes de Microfinanciera Pro Finanzas.

Atencion pos crédito

Una vez que al cliente se le brinda el crédito; la microfinanciera como parte de su
responsabilidad les brinda a los clientes asesoramiento para el uso y administracion
del crédito; se les da un seguimiento oportuno, se le realiza visita constante ya que
para Microfinanciera Pro Finanzas el cliente seguird siendo su prioridad nimero
uno. De igual manera si ellos no se sienten satisfechos con el servicio brindado,
tienen la facilidad de abocarse al oficial de crédito y expresar inconformidad o bien
pueden ser atendidos por el personal de atencién al cliente para darle una rapida
respuesta a su necesidad.

8.1.3 Anadlisis de Proceso

Proceso de créditos

El proceso de crédito en Microfinanciera Pro Finanzas se realiza de la siguiente
manera: el prospecto de cliente llena su solicitud de crédito, el oficial de crédito
realiza un analisis de sus ingresos vs el monto solicitado, y envia una propuesta al
Gerente de la Sucursal, si el monto solicitado esta en su nivel de autorizacion, es

aprobado por el mismo, caso contrario es enviado al Gerente de Negocios.

Las diferentes areas de la microfinanciera trabajan en conjunto para otorgar los

créditos y satisfacer las necesidades de los clientes. En este caso se distribuyen en
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tres grupos, esta el proceso estratégico el cual esta relacionado con el negocio
principal de la microfinanciera, los procesos operativos que son los que tienen
contacto directo con el cliente y los procesos de apoyo que son aquellos cuyo fin
principal es que los procesos estratégicos y operativos sigan su curso con

normalidad. (Ver ilustracion 8.1)

llustracion 8.1: Mapa de procesos Microfinanciera Pro Finanzas

Procesos Estratégicos
| Planificacion Desarrollo de Productosy Servicios Entrenamiento |
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Fuente: Elaboracion propia basado en informe de Microfinanciera Pro Finanzas.
Relacién laboral

La microfinanciera con el fin de brindar un buen servicio a los clientes; ha promovido
un ambiente calido entre los colaboradores y de esa manera tener una
comunicacion interna eficiente. Desde que un colaborador ingresa por primera vez
se le incentiva a trabajar en equipo ya que es una fuente fundamental para el éxito
de las operaciones de la entidad, otro mecanismo que la microfinanciera pone en
practica son las capacitaciones continuas en temas que son de interés para la
empresa y que puedan ser utiles para transmitir al cliente la informacion necesaria

ante cualquier inquietud.
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Medidas de seguridad

Con el fin de garantizar el cumplimiento de los procesos y politicas internas de la
empresa e identificar oportunidades de mejoras, Microfinanciera Pro Finanzas,
cuenta con area de controles; internas (auditoria interna, prevencion y lavado de

dinero y riesgo) y externas (auditoria externa).

8.1.4 Andlisis de Organizacion y Recursos Humanos

Estructura organizativa

Microfinanciera Pro Finanzas opera con el 30% de colaboradores en comparacion
a la cantidad que habia en 2018. Actualmente cuenta con 43 colaboradores fijos,
20 servicios profesionales asignados directo a recuperacion de cartera. Su

estructura organizativa estd compuesta de la siguiente manera:
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llustracion 8.2: Estructura organizacional de Microfinanciera Pro Finanzas

Miembro de la Junta Directiva

| Comité Adman. Integral de Riesgo l I Gerente de Cumplimiento |

|_____.

| Comité de Auditoria | |

| Comité de Cumplimiento

Gerente de Riesgo |

| Oficial de
Auditoria

| Comité de Tecnologia

| Comité Antifraude

—

Comité Ejecutivo

Gerente de Auditoria

Gerente General - CEO

| Comité ALCO - I Encargado de RR-HH |
| Asistente de Comité Ejecutivo I— I Encargado de Mercadeo y Atencién |
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GE‘II’BNE‘ de Operaciones y
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i e e Call
Sistemas Credito Operaciones Ce:ler
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Conserje

Guarda de
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Oportunidades a empleados

En Microfinanciera Pro Finanzas, los colaboradores son prioridad, semestralmente
se evalla el desempenio, y constantemente se realizan promociones internas, para
brindar la oportunidad a los colaboradores de desarrollarse profesionalmente
dentro de la empresa. Esta practica le permite a la microfinanciera, contar con
recursos humanos capacitados y con la experiencia necesaria para cumplir

objetivos dentro de la empresa.
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8.1.5 Anélisis Econdmico y Financiero

De acuerdo a los estados financieros de los afios 2020 y 2021 presentados en la

tabla N° 10 y N° 11 se observa lo siguiente:

» Las disponibilidades con respecto al 2020 fueron de C$ 341,381,095 siendo
para el afio 2021 C$ 81,645,648 lo que muestra un declive del 76.1%,
representando en términos absolutos una disminucién de C$ 259,735,447.
Por otro lado, las cuentas por cobrar disminuyeron en el afio 2021; pasando
de C$ 5,422,221 en el 2020 a C$ 1,144,242 lo que podria atribuirse a que

se realizdé una mejor aplicacion en las politicas de cobro.

» La cartera de crédito neta para el afio 2020 fue de C$ 439,237,774
presentando una disminucién del 58.0% en comparacion con el afio 2021
(C$ 184,590,338); debiéndose a que los créditos vigentes disminuyeron
considerablemente provocando que las comisiones e intereses por cobrar

sobre cartera de créditos disminuyeran en la misma proporcion.

» Los pasivos para el afio 2020 fueron de C$ 779,081,284 y para el afio 2021
fueron de C$ 238,342,580; representando una disminucion de
C$540,738,704 en términos absolutos; lo que equivale al 69.4%. Lo anterior
se debe a que la Obligaciones con instituciones financieras y por otros
financiamientos, las Obligaciones subordinadas y/o convertibles en capital y
Otros pasivos y provisiones disminuyeron en el afio 2021 en un 66.8%, 100%
y 22.6% respectivamente.

» El patrimonio para el 2020 fue de C$ 66,245,665 y para el 2021 de
C$ 76,837,473; lo que equivale a un aumento de C$ 10,591,808
representando el 16%. Estos resultados se deben a que el capital social
pagado aumentd en 2021 en un 42.4% con respecto al afio anterior y el
pasivo disminuyd. Sin embargo, la microfinanciera para el afio 2020 tenia
pérdidas acumuladas por un valor de (C$ 272,427,347) y en el afio 2021 la
perdida aumento a un valor de (C$ 364,595,139).
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» Los ingresos financieros para el afio 2020 fueron de C$ 246,858,729 y para
el 2021 C$ 103,445,207 representando una disminucion del 58%. Este
declive se debe a que los ingresos provenientes de cartera de crédito
disminuyeron en el 2021 (C$ 102,431,019) con respecto al 2020 (C$
246,253,362). En cuanto a los gastos financieros pasaron de C$ 73,946,141
en el 2020 a C$ 1,233,518 en el 2021 equivalente al 98% de disminucion.
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Tabla 8.2: Estado de Situacién Financiera de Microfinanciera Pro

Finanzas
MICROFINANCIERA PRO FINANZAS
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2021
(Expresados en Cérdobas)
2021 2020
Activo
Efectivo y equivalente de efectivo
Moneda nacional
Caja 2,287,340 3,401,726
Banco Central de Nicaragua 12,628 8,284
Instituciones financieras 33,142,154 47,183,227
35,442,122 50,593,237
Moneda extranjera
Caja 578,317 534,667
Banco Central de Nicaragua 20,895 16,919
Instituciones financieras 45,604,314 290,236,272
46,203,526 290,787,858
81,645,648 341,381,095
Cartera a costo amortizado
Cartera de créditos, neta
Vigentes 113,238,292 340,822,901
Prorrogados 1,545,250
Reestructurados 99,814,986 117,152,542
Vencidos 18,010,046 69,026,316
Cobro judicial 32,519,095 37,146,296
(-) Comisiones devengadas con la tasa de interés efec -832,494 -2,309,739
Intereses y comisiones por cobrar sobre cartera de cre 5,672,191 16,901,734
(-) Provisiones de cartera de créditos -83,831,778 -141,047,526
184,590,338 439,237,774
Cuentas por cobrar, neto 1,144,242 5,422,221
Activos recibidos en recuperacion de créditos 17,830,857 22,825,483
Activo material 40,701,575 46,951,873
Activos fiscales (o] [0}
Otros activos 853,422 1,094,532
Total activos 326,766,082 856,912,978
Pasivos
Pasivos financieros a costo amortizado
Otras obligtaciones diversas con el publico 4,220,177 2,076,392
Obligaciones con instituciones financieras y por otros1 214,563,249 645,412,204
218,783,426 647,488,596
Pasivos fiscales 249,355 472,015
Obligaciones subordinadas y/o convertibles en capital 0 106,161,101
Otros pasivos y provisiones 19,309,799 24,959,572
Total pasivos 238,342,580 779,081,284
Patrimonio
Fondos propios
Capital social pagado 427,650,000 300,360,000
Aportes a capitalizar 4,669 24,535,069
Reservas patrimoniales 13,777,943 13,777,943
Resultados acumulados -364,595,139 -272,427,347
76,837,473 66,245,665
Ajustes de transicion 11,586,029 11,586,029
Total patrimonio 88,423,502 77,831,694
Total pasivo mas patrimonio 326,766,082 856,912,978
Cuentas de orden 2,095,220,528 2,686,524,865

Fuente: Informe de Estados Financieros de Microfinanciera 2021.
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Tabla 8.3: Estado de Resultado de Microfinanciera Pro Finanzas

ESTADO DE RESULTADOS
POR EL ANO TERMINADO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2021
(Expresados en Coérdobas)

2021 2020
Ingresos Financieros
Ingresos financieros por efectivo 923,179 535,294
Ingresos financieros por inversiones
Ingresos financieros por cartera de credito 102,431,019 246,253,362
Otros ingresos financieros 91,009 70,073

103,445,207 246,858,729

Gastos Financieros

Gastos financieros por emision de deuda 338,829
Gastos financieros por obligaciones con instituciones
financieras y por otros financiamientos 812,767 62,310,242
Gastos financieros por operaciones subordinadas y/o
convertibles en capital 420,751 10,718,732
Otros Gastos Financieros 578,338

1,233,518 73,946,141

Margen Financiero antes de mantenimiento de valor 102,211,689 172,912,588
Ajustes netos por mantenimiento de valor 2,858,402 42,489,182
Margen financiero bruto 105,070,091 215,401,770
Resultados por deterioro de activos financieros -47,509,721 -145,517,977
Margen financiero, neto despues de Deterioro de

activos financieros 57,560,370 69,883,793
Ingreso (gastos) operativos, neto 15,013,153  -9,764,542

72,573,523 60,119,251
Resultados operativos

Ganancia por valoracion y venta de activos y otros ingresos 2,884,953 5,317,817
Perdida por valoracion y venta de activos 9,590,639 7,332,660
Resultado despues de ingresos y gastos operativos 65,867,837 58,104,408
Ajustes netos por diferencial cambiario 1,225,797 -29,018,629
Resultado despues de diferencial cambiario 67,093,634 29,085,779
Gastos de administracion 153,932,668 169,393,528
Resultado de operaciones antes de impuesto y

contribuciones por leyes especiales -86,839,034 -140,307,749
Contribuciones por leyes especiales 1,222,725 1,698,323
Gasto por impuestos sobre la renta 4,106,032 6,935,019
Resultado del ejercicio -92,167,791 -148,941,091

Fuente: Informe de Estados Financieros de Microfinanciera Pro Finanzas 2021.

8.1.6 Analisis de Investigacion, Desarrollo e Innovacion

Tecnologia
Microfinanciera Pro Finanzas esta enfocado en la mejora continua de sus procesos,
lo que permite ofrecer una mejor atencion a sus clientes, y un servicio mas agil.

Recientemente se desarroll6 una aplicacion movil, que permite controlar las
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gestiones diarias que realizan los oficiales de crédito, para medir la eficiencia y
rapidez en la gestion de los clientes.

Nuevos productos

Microfinanciera Pro Finanzas ha mantenido el mismo portafolio de productos y
servicios desde antes del 2018 hasta la actualidad, lo que representa una debilidad

debido a los cambios que esta experimentando la microfinanciera.

8.1.7 Situacion actual

Entrevistas a gerentes de microfinanciera

Se realiz6 entrevistas a los gerentes (General, Negocio, Finanzas y Operaciones)
para conocer sus opiniones acerca de la situacién actual de la microfinanciera,
estas entrevistas se llevaron a cabo conforme la disponibilidad de tiempo de cada

uno, iniciando a partir del dia 1 de Diciembre de 2021.

Entre los aspectos mas relevantes se destaca:

e Concuerdan en que el mercado que la microfinanciera dirige sus servicios esta
enfocado en aquellos clientes que no tienen acceso a la banca formal, por

tamafio de negocio y falta de garantia.

e Microfinanciera Pro Finanzas es reconocida como una microfinanciera accesible

y con excelente atencion al cliente.

e Se deben mejorar los procesos, dado que el mercado actual demanda

respuestas rapidas a sus necesidades.

e La microfinanciera debe reforzar el patrimonio, garantizar fondeo internacional

a tasas de interés bajas.
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e Se deben adoptar herramientas tecnologicas que agilicen los procesos y por

ende que disminuyan costos operativos.

e Es necesario que la microfinanciera establezca alianzas con bancos para tener

acceso a sus canales alternos.

e Se deben disefiar productos dirigidos a micro empresarios con actividades que

generen flujo diario.

e Es necesario profundizar los andlisis de crédito, aplicando nuevas politicas para

mitigar los riesgos.

Grupo focal a los trabajadores de atencion al cliente

Se realizé un grupo focal con los trabajadores de atencién al cliente, para conocer
sus opiniones acerca de las oportunidades que ellos tienen dentro de la
microfinanciera asi como también las solicitudes de los clientes debido a que son
ellos los que estan en directa comunicacion y tienen esa informacion de primera
mano. El grupo focal se llevo a cabo el dia 3 de Diciembre de 2021, se realiz6 via
Teams con un namero de 6 participantes; se dio inicio a las 2:00pm y finaliz6 a las
4:00pm.

A continuacion, se detallan los hallazgos:

e Los trabajadores de atencion al ser la imagen de la microfinanciera ante los
clientes; deben conocer a que segmentos la empresa esta enfocada; el cual
ellos definen a los clientes como personas de ingresos bajos, trabajadores por
cuenta propia 0 microempresas que suelen carecer de acceso a fuentes

habituales de financiamiento de instituciones bancarias.

e Segun el analisis que cada trabajador realiza al momento de la atencién, estos
manifiestan que los clientes ven a Microfinanciera Pro Finanzas como un aliado

para salir adelante con sus negocios, incrementar su calidad de vida y como
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una solucion para incrementar su patrimonio. De igual manera la ven como una
microfinanciera comprometida a brindar apoyo por medio del asesoramiento

personalizado que se les ofrece.

Otro factor de gran importancia es que quieren los clientes de la microfinanciera;
lo cual los trabajadores respondieron que quieren soluciones, compromiso,
confianza por parte de la microfinanciera donde se les brinde una atencién
personalizada de calidad acorde a las necesidades de sus negocios. Asi mismo
que se les brinde la oportunidad de un crédito con una tasa de interés baja para

poder mejorar su estilo de vida y crecimiento de sus negocios.

Los trabajadores consideran que sus funciones son importantes, al ser la
imagen de la microfinanciera de ellos depende darle una informacién correcta 'y
asesoramiento adecuado al cliente para satisfacer sus necesidades y de esa
manera cumplir con los objetivos de la institucion. Por otro lado, ellos son un
primer filtro para saber si el cliente es un buen candidato apto para ser
financiado, de ese primer filtro depende pasar la solicitud de crédito para ser

procesada.

Manifiestan que sus opiniones son tomadas en cuenta ya que son ellos los que
hablan directamente con el cliente y eso les permite conocer sus necesidades.
Sus opiniones al ser tomadas en cuenta, incentivan a la participacion y a
fomentan un ambiente laboral 6ptimo donde existe apoyo y compromiso en cada

uno de los trabajadores para cumplir los objetivos.

Pese a la importancia que tienen sus funciones, ellos manifiestan que no existen
métodos de estimulos monetarios por buen desempefio y sugieren que seria
agradable que se les ofreciera un bono de forma anual. Sin embargo, declaran
que se les da la oportunidad de ascender a un cargo mayor, es decir crecer
profesionalmente en un nuevo puesto; igualmente les ofrecen cursos de
capacitacion en linea y presencial para mantenerlos actualizados en materias

de interés que permitan el cumplimiento de objetivos.
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e Entre las oportunidades de mejora que a percepcion de los trabajadores de
atencion al cliente estan:

o Captar otros tipos de servicios, esto da la oportunidad de incrementar el
negocio y mayor publicidad.

o Mejora en la comunicacién del cliente interno y externo.

o Mejora en la metodologia de los procesos y procedimientos.

o Ofrecer servicios no financieros para captacion de nuevos clientes y asi
seguir en crecimiento siempre bajo los debidos controles.

o Mejora en todos los procesos institucionales que permiten disminuir los
tiempos de respuesta tanto al cliente externo como interno, cumplimiento
con las leyes o normativas de los entes reguladores.

o Crear indicadores que permitan la toma de decisiones para la definicion de

metas o estrategias institucionales.

8.2 Andlisis de la situacidon externa

A continuacion, se presenta los principales factores externos que afectan
directamente a la Microfinanciera Pro Finanzas; siendo estos los factores
econdémicos, tecnoldgicos, politicos y sociales. Este andlisis se hace con el fin de
conocer los factores externos que condicionan el desempefio de la microfinanciera
lo cual permite identificar las amenazas y oportunidades que impactan en el

cumplimiento de sus objetivos y condicionar el desempefio de la misma.

8.2.1 Analisis del entorno

Factores econémicos

En el afio 2020, Nicaragua present0 contracciones en su economia. Lo cual fue
causado por dos factores muy importantes: el primero es la repercusién que se ha
mantenido del conflicto politico social del 2018 y el segundo factor esta explicado

por los efectos que contrajo la pandemia del COVID-19 a partir de marzo de 2020.

Segun el informe anual del Banco Central de Nicaragua (2020), la pandemia del

COVID-19 tuvo una incidencia negativa en la actividad econdmica del pais, esta
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incidencia se observa en la contabilidad del crecimiento, con afectaciones en la
productividad y la fuerza laboral; lo que reporté una disminucién del 2 por ciento del
Producto Interno Bruto para el afio 2020. No obstante, entre las mayores
reducciones en sus actividades se encontraba la intermediacion financiera
(-11.5%). (pag. 9y 10)

“La intermediacion financiera continud con su proceso de estabilizacion en linea
con acciones de las autoridades econOmicas para salvaguardar la estabilidad
financiera. Observandose al cierre del afio 2020 un aumento en los depdésitos
(16.1%), una menor reduccion del crédito (-3.5%), una adecuacion de capital de
21.7 por ciento. Los depdsitos crecieron en parte como resultado de la
incertidumbre que condujo a un menor gasto agregado, lo que conllevé a un
aumento del ahorro precautorio de los hogares y las empresas. Asimismo, por una
mayor percepcion de riesgo crediticio la banca continué siendo cautelosa en las
entregas de crédito, manteniendo una elevada liquidez (41.1% de las obligaciones
con el publico) que favorecio la inversion financiera, principalmente en depdsitos e
instrumentos del BCN. No obstante, el crédito dio buenas sefiales, en particular, el
crédito otorgado por las microfinancieras presentd una recuperacion a partir del
tercer trimestre del afo, reflejando una tasa de variacion positiva de 2.4 por ciento
en 2020 con respecto a 2019, asi como una reduccién en la mora.” (Banco Central
de Nicaragua, 2020)

La inflaciéon se redujo en 2020 a 2.93 por ciento interanual (6.13% en 2019) y en
promedio anual a 3.68 por ciento (5.38% en 2019). Este resultado fue determinado
por la estabilidad de los precios de los alimentos (debido a condiciones climaticas
gue propiciaron buenas cosechas), baja de los precios internacionales del petréleo,
menor demanda interna por la reduccion de la actividad econdémica en el contexto
del COVID-19 y menor presion de costos por la disminucion del deslizamiento
cambiario del 5 al 3 por ciento, a partir de noviembre 2019. A lo largo del afo, la
inflacion interanual se mantuvo relativamente baja y estable, salvo en enero y
febrero que continu6 en niveles similares a los observados a finales de 2019 (de
alrededor del 6%) por la prevalencia estadistica del efecto de la reforma tributaria

de inicios del afo anterior. (Banco Central de Nicaragua, 2020)
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En el caso la tasa de desempleo abierto subi6 de 4.8 por ciento en el primer
trimestre a 5.4 por ciento en el segundo trimestre, pero bajo a 4.8 por ciento en el
tercer y cuarto trimestre, con lo cual, el promedio de las tasas trimestrales del afio
se ubico en 5 por ciento (5.4% en 2019). De igual manera, la tasa de subempleo,
que aumento con la pandemia a 46 por ciento en el segundo trimestre (44.8% en el
primer trimestre), se ubicd en promedio de tasas anuales en 45.8 por ciento, lo que
representd una disminucion respecto a 2019 (47.4%). Sin embargo, la pandemia
resulté en efectos temporales sobre los indicadores de empleo. En particular, redujo
la tasa global de participacién laboral a 69 por ciento en promedio trimestral de 2020
(desde un 71.1 por ciento en 2019) (Banco Central de Nicaragua, 2020). Lo anterior
puede deberse a que muchas personas que estaban en busca de mejores
oportunidades de empleo, dejaron de salir en busca de trabajo por temor a
contagiarse de COVID-19.

A pesar de que los créditos otorgados por las microfinancieras presentaron
recuperacion en el afio 2020, siguen existiendo diversos factores que afectan el
desempeiio de las microfinancieras, en especial a Microfinanciera Pro Finanzas,
uno de los factores es el desempleo ya que destina sus créditos a los pequefios y
medianos empresarios que a partir del afio 2018 se vieron afectados a tal punto de
cerrar sus negocios o bien parar operaciones por un tiempo determinado. Otro
factor es la emigracion, durante la crisis sociopolitica de 2018, muchos clientes
dejaron el pais en busca de mejores oportunidades, lo que implic6 un aumento en

las provisiones de la microfinanciera.

Los factores anteriormente descritos reflejan a Microfinanciera Pro Finanzas la
necesidad de reajustar sus politicas de crédito, crear nuevos productos y servicios
destinados a satisfacer las necesidades de financiamiento actuales de la sociedad
ya que los clientes no contaban con las capacidades de pagos que tenian antes de

la crisis econdmica.

Factores tecnoldgicos

En la actualidad la tecnologia juega un papel fundamental en el desarrollo de las

empresas, sobre todo en el sector financiero, ya que sirve como un medio de
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expansion y permite ofrecer un mejor servicio y atencion al cliente en menos tiempo

y con mayor facilidad.

Poco a poco el sector de las microfinanzas ha mejorado la comunicacion con el
cliente, en aflos pasados para poder realizar abonos de pagos o consultas, los
clientes tenian que dirigirse directamente a las instalaciones de la microfinanciera;
hoy en dia existen diferentes herramientas de apoyo para realizar las diferentes
gestiones. Este cambio se realiza debido a las necesidades que el entorno
desarrolla en el cual optan por las facilidades que el internet brinda en lugar de las
gestiones fisicas.

Microfinanciera Pro Finanzas, aprovechando el desarrollo tecnolégico utiliza
diferentes herramientas para brindar una mejor y mas rapida atenciébn a sus

clientes, entre ellas estan:

La creacion de plataformas virtuales para atender a los clientes.

e PA4gina web donde los clientes pueden conocer los diferentes créditos que la
empresa ofrece, contacto de la microfinanciera, informacion de los puntos de
pago, asi como también las ubicaciones de las sucursales.

e Redes sociales, siendo esta una de las principales herramientas de
comunicacién. Actualmente los clientes son atendidos de una forma rapida por
mensaje, se realizan publicaciones de comunicados en el cual se le da a
conocer al cliente los cambios en las diferentes politicas de la microfinanciera.

e Canales alternos, que permiten a los clientes realizar sus gestiones en puntos

autorizados de todo el pais, sin tener que recorrer largas distancias.

Factores politicos

Desde la crisis sociopolitica en 2018 producto de protestas, Nicaragua ha
presentado un periodo de inestabilidad e incertidumbre econdmica; lo que ha
conllevado al cierre de operaciones de varias empresas, y la pérdida de mas de

2,000,000 empleos, siendo estos del sector formal.
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La inestabilidad politica de Nicaragua, agudiza el riesgo en el sistema financiero
nacional, afectando directamente a Microfinanciera Pro finanzas, por ser una
microfinanciera de capital internacional y con fondos provenientes del extranjero,

causando incertidumbre entre sus accionistas y socios mayoritarios.

A mayor riesgo mayores tasas de intereses, los fondeadores internacionales estan
siendo cuidadosos al aprobar nuevos créditos; ya no basta con ser un cliente con
las mejores calificaciones, que opera de forma exitosa. Ahora toman en cuenta el
riesgo de que el mercado disminuya o colapse, y haga que ese buen cliente sea
incapaz de pagar. El riesgo pais es uno de los indicadores que se usan para evaluar
a un banco o microfinanciera que sale al mercado internacional a buscar recursos.
Una evaluacion que implica medir dimensiones y la extension de una crisis politica
y su impacto posible en el PIB. Sus resultados son claves para determinar el precio
al que se obtiene el dinero en los mercados internacionales o cerrar el acceso a

esos créditos.

Factores sociales

La poblacion de Nicaragua para el cierre del afio 2020 fue de 6.624.554 millones
de personas, en el cual el 50.72% son mujeres y el 49.28% son hombres. Del total
de la poblacion el 41.3% se ubica en la zona rural y el 58.7% en la zona urbana del
pais. Entre las principales actividades econdmicas que se desarrollan en Nicaragua
se destacan: la agricultura, la pesca, la ganaderia, mineria, turismo y comercio.
Debido a las diversas oportunidades de mejoras en estas actividades; el pais ha

experimentado una evolucién favorable en su economia.

Por otro lado, esta un gran porcentaje de personas que laboran en el mercado
informal ya sean pulperias, tramos en los mercados, entre otros; donde se vieron
afectados econémicamente en una mayor proporcion debido a la crisis del 2018 al
movilizarse a su areas de trabajo arriesgando su seguridad; asi como también por
el COVID-19 que aun con el temor de contagiarse debian salir a las calles para
poder obtener ingresos, que en el momento no eran los suficientes para cubrir todas

sus obligaciones, priorizando la salud y alimentacion de sus familias.
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En Microfinanciera Pro Finanzas el 70% de los clientes son mujeres y el 30%
varones que cuentan con nivel de educacion técnico o secundaria, originarios en
su mayoria de la zona sur del pais, occidente y Managua. Para la microfinanciera
representa una amenaza el hecho de que sus clientes no cuenten con el suficiente
capital para responder a sus obligaciones financieras, lo que conlleva a que el
cliente se declare con incapacidad de pago, incrementado el indice de mora para

la microfinanciera, y aumentando sus saldos de provision.

8.2.2 Anadlisis del sector

Rivalidad entre competidores

Microfinanciera Pro Finanzas cuenta con una rivalidad entre competidores muy alta,
esto se debe a que existen varias entidades que su giro de negocio es el mismo,
por lo tanto, siempre se tiene que estar en la vanguardia para ofrecer a la poblacion
nicaragiense los servicios necesarios e innovadores que satisfagan sus
necesidades. En Nicaragua actualmente existen 51 microfinanciera reguladas por
la Comision Nacional de Microfinanzas los cuales son creadas con el propésito de

mejorar el bienestar de la poblacién y disminucién de la pobreza.

El poder de negociacion de los clientes

El poder de negociacion que los clientes tienen es bajo, pese a que los clientes
deciden que microfinanciera se ajusta a cubrir sus necesidades y evallan las
condiciones de los créditos, facilidades de pago, atencion que se les brinda,
acompafamiento y capacitacion en el proceso. Sin embargo, es la microfinanciera

quien define sus politicas de crédito, segmentos de mercado y fija la tasa de interés.

El poder de negociacion de los proveedores

Los fondeadores son el proveedor mas importante de Microfinanciera Pro Finanzas,
pueden ser nacionales e internacionales, con un alto poder de negociacion y alto
impacto en la continuidad de sus operaciones. En las negociaciones que los

fondeadores establecen, se consideran factores economicos, politicos y sociales
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que influyen directamente en la estabilidad de la microfinanciera con la que van a

relacionarse.

Amenazas de productos y servicios sustitutos y de nuevos entrantes

Los servicios sustitutos representan un alto grado de amenaza, debido al nicho de
mercado que la microfinanciera dirige sus servicios; siendo estos aquellas personas
gue no tienen acceso a la banca tradicional y lo que buscan son desembolsos de
dinero que conlleven un proceso rapido. Actualmente, se conoce que existen
diferentes empresas que dan préstamos como las casas de empefio y prestamistas
informales con politicas de crédito mas practicas y que estan ligadas a la realidad
econdémica del pais; lo que provoca una disminucion de cartera de clientes en la

banca formal.

8.2.3 Anélisis de los clientes

Dado los constantes cambios a nivel nacional, se enfrenta la problematica de
proporcionar recursos a los mas pobres, los programas de asistencia social son
una opcion para resolver este problema pero pueden generar dependencia entre
los beneficiarios, ante esta situacion las microfinancieras deben crear productos
gue se adecuan a las necesidades y condiciones del ambiente cambiante en el
que nos desarrollamos actualmente, tramite rapido, brindar asesoramiento al
cliente desde que se realiza el estudio de factibilidad y dar seguimiento,

asegurandose que esta haciendo uso adecuado del mismo.

8.2.4 Andlisis de los competidores

Para Microfinanciera Pro Finanzas, es muy importante analizar la competencia, es
decir, que servicios brindan, su cadena de valor, grupos estratégicos, evolucion de
cuotas de mercado, segmentos a los que se dirigen, etc. Estos factores permitiran

obtener ventajas competitivas al momento de crear estrategias.

Microfinanciera Pro Finanzas cuenta con 51 competidores en donde cada uno
ofrece servicios similares, cuentan con sus propias politicas de crédito y de servicio

a los clientes. Dichos competidores estan regulados por la Comision Nacional de
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Microfinanzas (CONAMI) cuya institucidn fue creada con el fin de brindar beneficios
como: pactar libremente tasas de interés, canalizar fondos para créditos, acceder a
su Central de Riesgos (cuando esta se encuentre constituida), y recibir

capacitaciones para la promocion de las microfinanzas, entre otros.

A continuacion, se presenta un andlisis de la forma en que los competidores se
desarrollan en el mercado. En este caso, se tomaran los cinco principales regulados
por CONAMI:

1. Microfinanciera FUNDESER

FUNDESER tiene como objetivo principal ofertar soluciones financieras a los
microempresarios y pequefios empresarios, especialmente aquellos que viven en
los sectores rurales del pais; reflejando su compromiso con el desarrollo del pais
por medio de la calidad y calidez en la atencion de sus servicios prestados. Por otro
lado, ha conseguido la autorizacion para listar en la Bolsa de Valores de Nicaragua,
siendo una de las instituciones de la industria financiera pionera en las

negociaciones de venta de valores tales como bonos y papel comercial al publico.®
Microfinanciera FUNDESER cuenta con 22 sucursales ubicadas en diferentes
zonas del pais. Actualmente ofrece a los clientes diferentes productos y servicios

financieros, destacando de esta manera los siguientes:

Tabla 8.4: Productos de Microfinanciera FUNDESER.

N° | Productos

1. | Crédito agricola:

Otorgado a los pequefios productores que su fuente de ingresos es la
agricultura. Cuya finalidad es proporcionar financiamiento para insumos

agricolas, inversiones e instalaciones de activo fijo.

5 Informacidn obtenida a través de la pagina web de Microfinanciera FUNDESER
http://fundeser.com.ni/
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2. | Créditos microempresa:

Dirigido a personas naturales propietarios de negocios con la finalidad de
proporcionar financiamiento para sectores econdmicos como: comercio,

servicios e industriales; para capital de trabajo o compra de activo fijo.

3. | Créditos ganaderos:

Créditos otorgados a pequefios y medianos productores pecuarios cuya
actividad es la crianza, desarrollo, engorde y comercializacion de ganado
mayor o menor. Destinado a capital de trabajo e inversion.

4. | Créditos PYME:

Dirigido a personas naturales o juridicas, duefios de pequefias y medianas
empresas y productores agropecuarios orientados a financiar sectores
como: comercio, servicio, industria, agricultura, ganaderia, turismo vy
construccion. Destinado para capital de trabajo, adquisiciéon de activo,

ampliacion de local.

5. | Créditos vivienda:

Es un préstamo otorgado a todos los micros, pequefios empresarios y
personas asalariadas. Destinado a financiar la compra, construccion,

ampliacion, acabados y remodelacién de su vivienda.

6. | Créditos de consumo:

Destinado a personas naturales que deseen realizar inversiones de caracter

personal.

7. | Linea de crédito:

Destinado a personas naturales o juridicas que poseen una actividad

productiva con experiencia minima de 1 afo.

Fuente: Elaboracién propia, basado en informacion de la pagina web de Microfinanciera FUNDESER.®

Tabla 8.5: Servicios de Microfinanciera FUNDESER.

N° | Servicios

1. | Mesa de cambio:

Servicio destinado para la compra y venta de délares.

2. | Recarga telefonica:

Servicio destinado para realizar recargas en tiempo aire.

6 Informacion obtenida a través de la pagina web de Microfinanciera FUNDESER.
http://fundeser.com.ni/
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3. | Remesas nacionales:

Servicio destinado para enviar dinero dentro del pais con agilidad y

confianza.

4. | Pagos de alcaldia de Managua:

Servicio destinado para pago de impuestos de Alcaldia de Managua en todas
las sucursales a nivel nacional.

5. | Sequros:
Servicio destinado para la venta de seguros de responsabilidad civil.

Fuente: Elaboracién propia, basado en informacién de la pagina web de Microfinanciera FUNDESER.”

2. Instacredit

Instacredit tiene como objetivo principal ofrecer a sus clientes la satisfaccién de sus
necesidades y a la vez cumplir sus suefios. La microfinanciera tiene 13 sucursales,
que estan ubicadas en diferentes zonas del pais. Actualmente ofrece a sus clientes

diferentes servicios financieros, reflejados a continuacion:

Tabla 8.6: Servicios de Instacredit.

N° | Servicios

1. | Préstamo prendario:

» Beneficios

Interés sobre el saldo, tasa de interés fija, abono extraordinario, cancelacion

anticipada, facilidad de pago, renovacién de crédito.

2. | Préstamo personal:

> Beneficios

Interés sobre saldo, tasa de interés fija, abonos extraordinarios, cancelacién

anticipada, pocos requisitos, facilidad de pago, renovacion de créedito.

Fuente: Elaboracion propia, basado en informacion de la pagina web de Instacredit®.

7 Informacion obtenida a través de la pagina web de Microfinanciera FUNDESER.
http://fundeser.com.ni/

8 Informacidn obtenida a través de la pagina web de Instacredit.
https://www.instacredit.com.ni/
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3. MiCrédito

Microfinanciera MiCrédito fue fundada el 1 de Julio de 2004, se enfoca en ofrecer
productos disefiados para satisfacer necesidades de los clientes por medio de la

adaptacién de nuevas tecnologias.

Actualmente tiene 13 sucursales ubicadas en todo el pais. MiCrédito posee
relaciones estratégicas con el Banco América Central (BAC); en el cual se
desembolsan los préstamos en las cuentas corrientes que el banco proporciona a
los clientes lo que permite facilitar el proceso de retiro de dinero por medio de una
tarjeta de débito que se les entrega a los clientes. MiCrédito presta a los clientes
diferentes productos y servicios financieros, creados de acuerdo a sus

necesidades. Los que se detallan a continuacion:

Tabla 8.7: Productos de MiCrédito.

N° | Productos

1. | Micro préstamos para negocios pequefos:
» Crédito Estandar

Dirigidos a micro y pequefios empresarios vinculados al sector comercio,
servicio y transporte.
» Crédito Rural

Disponible para agricultores, ganaderos y negocios ubicados en areas
rurales.

» Créditos de Temporada

Dirigido a personas que poseen una relacion crediticia con MiCrédito, los
cuales cuentan con un crédito tipo “A“, y que necesiten efectivo rapido para
responder a la demanda en diferentes periodos del afio.

» Crédito Automaético

Este es un producto que esta disponible, siempre y cuando el cliente haya

cancelado al menos dos créditos anteriores.
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» Consolidacion de Deudas

Este producto estd disefiado para ser implementado conforme las
necesidades de los clientes, con una tasa de interés acorde segun las
especificaciones y caracteristicas de cada cliente.

» Créditos de Personal Asalariado

Para optar a este producto debe existir un acuerdo de colaboracién suscrito
entre MiCrédito y la empresa en la que labora la persona, algunos de los
requisitos son: Cédula de Identidad Nicaragiense, una garantia salarial y
una colilla del INSS.

2. | MicrédiEstudios:

Producto destinado a emprendimientos, cursos de titulacién, compra de
insumos acorde al area de formacion para estudiantes egresados o

profesionales de las universidades del pais.

3. | Préstamos para vivienda:

Producto otorgado para prestatarios interesados en remodelar sus viviendas.

4. | Proyecto saneamiento:

Producto destinado para financiar la construccion y mejora de servicios
sanitarios de las comunidades que no cuentan con sistemas de saneamiento

apropiado.

5. | Energia solar:

Plan de financiamiento destinado para los clientes que quieren adquirir
productos de energia solar principalmente para areas rurales del pais, en

alianza con Tecnosol y Nicasol.

6. | Mujer emprende:

Producto destinado a mujeres que tienen una idea de negocio, pero les falta
el capital necesario. Ofrecen préstamos desde $100.

Fuente: Elaboracién propia, basado en informacion de la pagina web de MiCrédito.®

9 Informacién obtenida a través de la pagina web de MiCrédito.
https://www.micredito-es.com/
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Tabla 8.8: Servicios de MiCrédito.

N° | Servicios

1. | Tarjeta ahorro — Tarjeta de débito:

Proporciona a los clientes una cuenta en BAC para acceder a préstamos.

2. | Sequro de vida:

Oferta a los clientes de nuestra institucion. La politica de seguro de vida
garantiza que los familiares de los clientes de MiCrédito no quedaran un

monto de deuda excesiva en caso de fallecimiento del prestatario.

3. | Clinica de salud:

Opera una clinica de salud preventiva para sus clientes a través de la
apertura de una clinica médica ubicada en su sede central de Rubenia en

Managua.

4. | Cambio de moneda:

Servicio provisto para la compra y venta de divisas (cambio de délares a

cérdobas y viceversa).

5. | Cambio de cheque de gobierno:

Los clientes pueden cambiar cheques emitidos por el Gobierno en cualquiera

de las sucursales.

6. | Recarqgas telefénicas:

Servicio que permite a los clientes recargar con tiempo aire sus teléfonos

celulares.

Fuente: Elaboracién propia, basado en informacion de la pagina web de MiCrédito.'°

4. Pro Mujer

Es una empresa social, lider, impulsada por su mision de mejorar la calidad de vida
de la mujer en América Latina a través de un conjunto de servicios financieros, de
salud y de desarrollo de habilidades que les ayudan a alcanzar su maximo
potencial. Desde 2016, Pro Mujer Nicaragua certificada por The Smart Campaing,
un programa que destaca el compromiso de la institucion con la atencion y

proteccion al cliente.1?

10 Informacién obtenida a través de la pagina web de MiCrédito.
https://www.micredito-es.com/
11 Informacion obtenida a través de la pagina web de ASOMIF.
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Actualmente se encuentran en Carazo, Ledn, Chinandega, Masaya, Managua,
Matagalpa y Jinotega. Pro Mujer, ofrece a sus clientes los siguientes productos y
servicios financieros:

Tabla 8.9: Productos de Pro Mujer.

N° | Productos

1. | Crédito grupal:

» Beneficios:

Seguro de bajo costo y gran cobertura.
Acceso a servicios de salud.
Capacitaciones para tu desarrollo.

2. | Crédito individual:

Otorgado para necesidades de inversion, capital de trabajo y adquisicion de

activos fijos.

Fuente: Elaboracién propia, basado en informacion de la pagina web de Pro Mujer.?

Tabla 8.10: Servicios de Pro Mujer.

N° | Servicios

1. | Seqguro por ti mujer:

Destinado para beneficiar a las clientas que tengan un crédito grupal, en
conjunto con INISER. Es de bajo costo a 0.90 de c6rdobas por dia durante

el ciclo de crédito.

2. | Sequro colectivo de vida:

Destinado a beneficiar a clientas que tengan crédito individual y mitigar

riesgos al momento de una eventualidad en conjunto con Seguros LAFISE.

Fuente: Elaboracion propia, basado en informacion de la pagina web de Pro Mujer.®®

http://asomif.org/afiliados/promujer/
12 Informacidn obtenida a través de la pagina web de Pro Mujer
https://nicaragua.promujer.org/

13 Informacién obtenida a través de la pagina web de Pro Muijer.
https://nicaragua.promujer.org/
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5. SERFIGSA

Fue creada en 2009 con el principal objetivo de ofrecer financiamiento y
oportunidades de crecimiento patrimonial a las familias nicaraglienses a traves de
diferentes productos financieros. Actualmente cuenta con 7 sucursales ubicadas en
diferentes zonas del pais. Los productos financieros que la empresa ofrece son los

siguientes:

Tabla N° 8.11: Productos de SERFIGSA.

N° | Productos

1. | Microcrédito capital de trabajo y activo fijo:

Créditos para microempresarios urbanos y rurales, cuyo interés es fortalecer
Su negocio a través de inversion en capital de trabajo y activo fijo y asi

contribuir a su crecimiento.

2. | Crédito de oportunidad:

Créditos para microempresarios que sean clientes recurrentes de la
institucién destinados a poder aprovechar oportunidades de negocios de una

manera agil invirtiendo en su capital de trabajo.

3. | Crédito agropecuario:

Créditos para pequefios productores agropecuarios que se dediquen a las
actividades de repasto de ganado vacuno; la avicultura; retencién de ganado
vacuno, crianza y engorde de cerdo y plantaciones de riego, los cuales
deseen invertir en sus actividades productivas para incrementar o mejorar la
capacidad productiva, apoyando de esta manera sus procesos de

capitalizacion.

4. | Microcrédito de vivienda y consumo:

Créditos para microempresarios, pequefios y medianos productores
agropecuarios, que tienen como objetivo realizar mejoras a su vivienda, o
bien, gastarlos en necesidades personales o familiares, que impacten de una

manera positiva en su calidad de vida.

5. | Créditos personales consumo — vivienda:

Financiamiento para asalariados, receptores de remesas y pensionados que

tienen como objetivo realizar mejoras a su vivienda, o bien, gastarlos en
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necesidades personales o familiares, que impacten de una manera positiva

en su calidad de vida.

6. | Créditos de desarrollo empresarial:

Créditos a empresarios de la PYME con actividades comerciales, de servicio
y productivas (industria y agroindustria) asi como a medianos productores
agropecuarios, que tienen como objetivo fortalecer su negocio o capacidad

productiva a través de inversion en capital de trabajo o inversion fija.

7. | Emprendedoras solidarias:

Financiamiento a Grupos Solidarios conformado por 3 personas minimo y
hasta 6 como maximo cuyo interés es fortalecer su negocio a través de
inversion en capital de trabajo y activo fijo, de esta manera contribuir a su

crecimiento.

8. | Mejora de vivienda progresiva para grupo solidario:

Créditos individuales a miembros activos de un grupo solidario que estén
destinados para mejoras de vivienda y asi mejorar su calidad de vida de una
manera progresiva, por medio de la adquisicion y transporte de materiales,
asi como pago de mano de obra.

9. | Crédito mujer, Tengo derecho:

Créditos individuales a miembros activos de un grupo solidario que requieren
pequefios montos de financiamiento para atender sus necesidades
particulares, contribuir a su autocuidado y a mejorar cambios positivos en
sus vidas, por medio de la adquisicion de bienes para su cuido personal y

pago de servicios para mejorar su imagen personal.

Fuente: Elaboracion propia, basado en informacion de la pagina web de SERFIGSA.*

Andlisis de competidores

Como se refleja en la descripcion de cada competidor, se observa que todos tienen
un objetivo en comun; el cual es satisfacer las necesidades de los clientes por
medio del otorgamiento de crédito cuyo fin principal es apoyarlos para aumentar su

patrimonio y a su vez mejorar los indices de pobreza del pais. Las microfinancieras

14 Informacién obtenida a través de la pagina web de SERFIGSA.
https://www.serfigsa.com.ni/
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mencionadas, en su mayoria no solo dirigen su negocio a otorgar créditos, sino que
ofrecen a sus clientes diversos servicios como pago alcaldias, seguros de vida,

mesa de cambio, envios de remesas, entre otros.

En el caso de sus productos financieros (créditos) que ofrecen; estos estan dirigidos
a diferentes rubros; siendo los que mas prevalecen para sector agricola y mejoras

de vivienda.

8.3 Diagnostico de la situacion

Al realizar el analisis externo e interno, se han identificado las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas que la microfinanciera posee, las cuales
serviran para la creacion de estrategias y a la vez que estas sean implementadas

de la forma correcta para hacer frente a los factores internos y externos.

8.3.1 Fortalezas

Del andlisis interno realizado se obtuvieron las fortalezas, es decir los recursos
humanos, financieros y tecnolégicos que Microfinanciera Pro Finanzas posee y que
le permiten seguir operando. Entre las fortalezas identificadas se destacan las

siguientes:

» Sodlida reputacion, con mas de 28 afos ofreciendo servicios financieros en el
pais.

» Posee respaldo internacional por su sede central en Washington.

» Personal calificado para desarrollar nuevas formas de negocios y transmitir
confianza a los clientes.

» Tiene presencia en 6 sedes regionales y 295 puntos de colecturia.

A\

Cuenta con dominio en el mercado de las microfinanzas.

» Ofrece una tasa de inclusion financiera baja.

8.3.2 Oportunidades

Del analisis externo realizado, se obtuvieron las oportunidades, es decir aquellos
factores econdmicos, politicos, sociales, tecnologicos que el mercado ofrece y que

puede servir de gran utilidad para el crecimiento de la microfinanciera y a la vez
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mantener su reconocimiento a nivel nacional. Entre las oportunidades identificadas

estan:

» Incremento en la demanda de productos financieros
» Mejoras en herramientas tecnoldgicas avanzadas.

» Surgimiento de nuevos mercados.

8.3.3 Debilidades

En el andlisis interno, también se encuentran aquellos elementos que actian en
contra de un resultado exitoso para la microfinanciera, es decir aquellas debilidades
a nivel de procesos y de recursos las cuales dificultan la continuidad de sus

operaciones. Las debilidades identificadas fueron:

» Disminucion en la cartera de clientes en un 92% en comparacién con el afio
2017.

Tiempo de respuesta a solicitud de créditos muy amplios.

Reduccion del recurso humano en un 70%.

Pérdidas acumuladas en el periodo 2021-2020.

YV V VYV V

Mantiene el mismo portafolio de productos y servicios financieros desde antes
del 2018.

Poca adopcion de plataformas tecnoldgicas.

Y VY

No poseen plan de incentivo atractivo para los colaboradores.

> Limitaciones crediticias.

8.3.4 Amenazas

Del analisis externo también se identificaron las amenazas, las cuales son todos
los factores que impiden el crecimiento de la microfinanciera en el mercado y que
esta se mantenga bien posicionada en comparacion a su competencia. Las

amenazas identificadas fueron:

» Alto grado de emigracion de la poblacién nicaragliense a partir del 2018.
» Incertidumbre de fondeadores internacionales para establecer negocios, por

el riesgo pais.
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» Nuevos competidores en el mercado que ofrecen productos y servicios
sustitutos de forma rapida y agil.

» Incapacidad de pago de los clientes debido al efecto negativo de tercer afio
de recesion.

» Ambiente legal y regulatorio incierto en el pais.
8.4 Matriz DAFO

Una vez identificadas las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas a
través de la situacion externa e interna de la microfinanciera; se realiza la Matriz
DAFO, el cual consiste en realizar una combinacién entre las fortalezas y amenazas
para crear estrategias donde se utilicen las fortalezas para evitar o reducir el efecto
de las amenazas externas. De la misma manera se realiza una combinacion entre
las debilidades y amenazas con el fin de crear tacticas defensivas dirigidas a la

reduccion de debilidades internas y evitar las amenazas externas.

Por otro lado estan las combinaciones entre las fortalezas y oportunidades para
crear estrategias donde se utilicen las fortalezas para aprovechar las oportunidades
externas. Asi mismo la combinacién entre las debilidades y oportunidades para crea
estrategias con el objetivo de superar las debilidades aprovechando las
oportunidades externas. Para Microfinanciera Pro Finanzas se obtuvieron las

siguientes estrategias a través de la Matriz DAFO:
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Tabla 8.12: Matriz DAFO

FORTALEZAS:

F1. Sélida reputacién, con mas de 28
afios ofreciendo servicios financieros
en el pais.

F2. Posee respaldo internacional por
su sede central en Washington.

F3. Personal calificado para
desarrollar nuevas formas de
negocios y transmitir confianza a los
clientes.

F4. Tiene presencia en 6 sedes

regionales y 295 puntos de colecturia.

F5. Cuenta con dominio en el
mercado de las microfinanzas.
F6. Ofrece una tasa de inclusion
financiera baja.

DEBILIDADES:

D1. Disminucion en la cartera de
clientes en un 92% en comparacion
con el afio 2017.

D2. Tiempo de respuesta a solicitud
de créditos muy amplios.

D3. Reduccién del recurso humano
en un 70%.

D4. Pérdidas acumuladas en el
periodo 2021-2020.

D5. Mantiene el mismo portafolio de
productos y servicios financieros
desde antes del 2018.

D6. Poca adopcion de plataformas
tecnolégicas.

D7. No poseen plan de incentivo
atractivo para los colaboradores.
D8. Limitaciones crediticias.

OPORTUNIDADES:

O1. Incremento en la demanda de
productos financieros.

0O2. Mejoras en herramientas
tecnoldgicas avanzadas.

03. Surgimiento de nuevos
mercados.

F3.F5.03 Disefiar productos y
servicios financieros que se
adecuen a las necesidades
actuales.

F6.01 Ampliacién del mercado
meta.

D2.D6.02 Aumentar el uso de
tecnologias en los procesos de
creditos.

D3.01 Crear alianzas estratégicas
con instituciones publicas y
privadas, que permitan llegar a
mas clientes, con estructura de
costo mas bajas.

D5.03 Ofrecer servicios no
financieros.

AMENAZAS:

Al. Alto grado de emigracion de la
poblacion nicaragiiense a partir
del 2018.

A2. Incertidumbre de fondeadores
internacionales para establecer
negocios, por el riesgo pais.

A3. Nuevos competidores en el
mercado que ofrecen productos y
servicios sustitutos de forma
rapida y agil.

A4. Incapacidad de pago de los
clientes debido al efecto negativo
de tercer afo de recesion.

A5. Ambiente legal y regulatorio
incierto en el pais.

F2.A5 Redisefar politicas de
crédito para mitigar el riesgo y
mantener niveles de mora bajo.

F1.F6.A4 Disefiar un plan de
reestructuracion de deuda para
clientes con intencién de pago.

D1.D4.A1 Disefar un plan de
fidelizacién para los clientes
actuales.

D1. A3. Maximizar disponibilidad
de capital actual.

D2.A3 Optimizar procesos de
crédito.

D8.A2. Inyeccidn de capital.
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IX. CAPITULO II: ESTRATEGIAS OPERATIVAS
9.1 Misién
Actual

Disminuir la pobreza a través de soluciones duraderas que ayuden a las personas

a incrementar su patrimonio, crear empleo y mejorar su calidad de vida.

Propuesta
Contribuir al progreso de las familias nicaragiienses, mediante soluciones
financieras duraderas que ayuden a incrementar su patrimonio, crear empleos y

mejorar su calidad de vida.

9.2 Vision
Actual

Actualmente en la microfinanciera no se ha llevado a cabo la creacién de una vision.

Propuesta
Ser una microfinanciera de referencia a nivel nacional, comprometida con la

comunidad e individuos en ofrecer productos y servicios financieros innovadores.

9.3 Valores

Actual
Actualmente no se han definido los valores que reflejen la identidad de la

microfinanciera.

Propuesta
Calidez: Hacer que los colaboradores y clientes se sientan como en casa, la
promocion del trato amable, buena predisposicion para escuchar y entender sus

problemas e inquietudes.

Trabajo en equipo: Promover la necesidad de que los colaboradores trabajen en

una misma direccion.

PLAN ESTRATEGICO PARA LA MICROFINANCIERA PRO FINANZAS PARA EL PERIODO m
2022-2027



Responsabilidad: Garantizar al cliente el cumplimento de las politicas y procesos
durante todas sus gestiones.

Confianza: Crear relaciones comerciales con los clientes, acompafiandolos previo,

durante y posterior al proceso de su crédito.

Flexibilidad: Dispuestos a adaptarse a las nuevas ideas provenientes de los

cambios en el entorno, agregando valor al desempefio de la microfinanciera.

9.4 Objetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos representan los resultados que se esperan al seguir
determinadas estrategias. Para el caso de la microfinanciera se realiz6 un analisis
a través de las estrategias desarrolladas en la Matriz DAFO, con el fin de conocer
cuales eran los objetivos que se querian plantear, por lo tanto, se establecen los

siguientes:

e Fortalecer el patrimonio de la microfinanciera a través de nuevas fuentes de
fondeo.

e Aumentar la competitividad ofreciendo al mercado nuevos productos y
servicios financieros y no financieros que permitan el incremento de los
ingresos.

e Mejorar los procesos de gestion interna, que aseguren la sostenibilidad y
desempefio de la microfinanciera.

e Fortalecer los canales alternativos de atencion al cliente.

e Disefiar estrategias de promocién para los productos - servicios financieros y

no financieros con la finalidad de incrementar la cartera de clientes.

9.5 Estrategias

Al realizar el analisis de la situacion e implementar la matriz DAFO surgieron las

siguientes estrategias, de las cuales estan clasificadas de la siguiente manera:
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9.5.1 Estrategias corporativas

De las cuales se dividen en estrategias de cartera y de crecimiento.

Estrategias de cartera

Este tipo de estrategias son las encargadas de marcar el camino a seguir en un
futuro para la Microfinanciera, ya que presenta las diferentes combinaciones de
productos y mercados que se deben tomar en cuenta para continuar con el
desarrollo de la microfinanciera. En la siguiente matriz, se reflejan las estrategias

gue se proponen a partir de la Matriz DAFO anteriormente reflejada.

Tabla 9.1: Matriz de Direccién de Crecimiento (ANSOFF)

Productos Actuales
u
Mercados Nuevos

Penetracion de mercado

Ampliacion del mercado meta.
(F6.01)

Desarrollo de nuevos

Disefar un plan de productos

fidelizacion para los clientes

Actuales actuales. (D1.D4.A1) Disefiar productos y servicios

financieros que se adecuen a

Aumentar el uso de .
las necesidades actuales.

tecnologias en los procesos

de créditos. (D2.D6.02) (FeE0)
Optimizar procesos de crédito.
(D2.A3)
Desarrollo de nuevos Diversificacion
mercados

Nuevos ..
Ofrecer servicios no

- financieros. (D5.03)

Fuente: Elaboracion propia a través del libro de “El Plan Estratégico en la Practica” (2009)

Estrategias de crecimiento

Entre las estrategias de crecimiento que se recomienda para la microfinanciera

esta:

» Crear alianzas estratégicas con instituciones publicas y privadas, que

permitan llegar a mas clientes, con estructura de costo mas bajas. (D3.01)
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Por medio de la estrategia planteada, se pueden aprovechar las diferentes ventajas
gue este proceso ofrece, ya que se pueden reducir costos lo que favorece al

desemperio de la microfinanciera.

9.5.2 Estrategias funcionales

Entre las estrategias funcionales se abarcaron las siguientes:

» Redisefiar politicas de crédito para mitigar el riesgo y mantener niveles de
mora bajo. (F2.A5)

» Disefar un plan de reestructuracion de deuda para clientes con intencion de
pago. (F1.F6.A4)

» Maximizar disponibilidad de capital actual. (D1. A3)

» Inyeccion de capital. (D8.A2)
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X.  CAPITULO lll: DECISIONES OPERATIVAS

10.1 Plan operativo anual

Con el fin de lograr el cumplimiento de los objetivos planteados, se elaboré el Plan
Operativo Anual para el afio 2022. Dicho plan fue creado bajo 4 perspectivas:
financiera, procesos, alianzas y los clientes, con el fin de incorporar actividades que

se adecuUen a potenciar esos aspectos.

En la perspectiva financiera, se abarca dos objetivos cuyo fin principal es fortalecer
el patrimonio de la microfinanciera y aumentar su competitividad. Las actividades
propuestas se realizaron acorde las necesidades de colocacién de créditos, la
creacion de productos - servicios financieros y no financieros; asi como también de
las oportunidades de financiamiento por parte del holding. La fecha para cumplir las
actividades esta contemplada entre el segundo y tercer trimestre del afio, con un

presupuesto aproximado de U$4,500.

Asi mismo, la perspectiva de procesos aborda un objetivo que busca la mejora de
los procesos de gestibn interna. Las actividades plateadas buscan la
restructuracion de deuda, disefio de politicas de crédito, optimizacion de los
procesos de crédito y el uso de nuevas tecnologias. El periodo para su
cumplimiento esta contemplado en el segundo trimestre de 2022; sin embargo,
ciertas actividades por su naturaleza se mantendran permanentemente. El

presupuesto destinado es aproximadamente de U$400.

Por otro lado, la perspectiva de alianza, busca cumplir un objetivo cuya intencion
es creacion de alianzas estratégicas que permitan ofrecer nuevos canales de
atencion a los clientes. Las actividades correspondientes estan destinadas a crear
nuevas ventanillas de atencion al cliente y alianzas con instituciones financieras y
comerciales. El periodo de cumplimiento seran los dos ultimos trimestres de 2022
y se pretende que estas alianzas una vez creadas se mantengan

permanentemente, el presupuesto destinado es de aproximadamente U$6,400.

En el caso de la perspectiva de clientes, esta se enfoca en un objetivo que pretende

aumentar la cartera de clientes de la microfinanciera. Acciones concretas que
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conlleva la creacion de un plan de mercadeo que orientara a la microfinanciera a la

deteccion de nuevas oportunidades, crear un flujo de nuevos clientes para cumplir

las metas propuestas y a la vez fidelizar a sus clientes actuales. El plazo de

realizacion de actividades esta contemplado en el segundo trimestre de 2022, el

presupuesto estimado es de aproximadamente U$6,000.

El Plan Operativo Anual 2022 esta estructurado de la siguiente manera:

PERSPEC

TIVAS

FINANCIERA

Tabla N° 10.1: Plan Operativo Anual 2022

ESTRATE | ACTIVIDAD | RESPO PRESUP
OBJETIVO GIA ES NSABLE METAS INDICADOR RECURSOS UESTO
Monto
Plan de Mantener rceoclfc“th?rl’Zn Empresas
colecturia 'y mora de ' abr-22 de $
recuperacio cartera Monto recuperacio -
n. h - n.
corriente recibido en
entre un | recuperacion.
3-5% Taller de
D1.A3 P mensual. entrenamie
Maximizar An,al_|5|s de . nto a
| crédito para | Gerenci ficiales d
Fortalecer & | disminuir ade Recuperar . oficiales de
disponibili | - . | el 20% de | Politicas de crédito
el riesgo Negocio > Permanen $
. . dad de . cartera | evaluacion de sobre
patrimonio ital crediticio en d di te it d -
de la capital las saneada. crédito. po ItI'Cé‘.lS e
microfinanci actual. colocacione credito.
era a través S Colocar
de nuevas ' crédito Salén para
fuentes de segun taller.
fondeo Retomar cuadro de
) desembolso proyeccio Monto de -
Oficiales de $
S para n. desembolso abr-22 crédito A
crecimiento mensual. ’
de cartera.
Presentar a | Gerente Viaticos de
accionistas | General | Aumento viaie de
D8.A2. | (holding) y de Plan abr-ma Gejreme s
Inyeccion | plan Gerenci | patrimonio | estratégico 29 y General 2 000.00
de capital. | estratégico a enun autorizado. Gerencia)ll T
a mediano y | Financie 40%. Financiera
largo plazo. ra. )
Aument_a_lr _Ia F3.F5.03 |Realizar Lanzamie
competitivid 2 .
ad Disefar estudios de Gerenci nto de 3
ofreciendo productos | mercado, ade nuevos Nuevos
y servicios | que .| productos | productosy Personal
al mercado financiero ermitan Negocio financiero servicios ara
Nnuevos P y ) : pa $
roductos S que se conocer las Gerenci S. financieros abr-22 realizar 2 000.00
gervicios y adecuen a | necesidade ade ofertados. estudio. (10 | ™’ ’
> - las s actuales y Colocacio personas)
financieros . B Mercade .
no necesidad | disefar o n de Clientes
]3! . es producto ' nuevos
inancieros
que actuales. |acorde. productos
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permitan el s Junta | financiero
! Disefnar : .
incremento Directiva S. Sala de
propuesta .
de los de nuevos , medios.
ingresos. Gerenci
productos y
. ade Programa
SErviclos Negocio may-22 de $
financieros 9 y . -
resentar y reuniones
Yy pre Gerenci para
alajunta .
ara ade presentacié
p L Mercade n.
aprobacion. o
Firmar
acuerdos
con 2
empresas
Firmar de
remesas. ,
acuerdos (Western Nuamero de
con Union- acuerdos Sala de
D5.03 instituciones RIA) firmados. medios
Ofrecer para ofrecer Gerenci '
servicios | servicios de 2 de Acuerdos Nuevos Ul-ago 22 | Reuniones $
no pago de Negocio con servicios no | {49 para 500.00
financiero remesas, Enacal, financieros negociacion
S. servicios Unién ofertados.
basicos, Fenosa
recargas y Claro ' Clientes
seguros. Tigo y
Acuerdo
con
Serinsa.
FZ'A5 o Identificar Viaticos de
Redisefar . o
" necesidade | Gerente visitas a
politicas s actuales General Mora de sucursales
de crédito ara Gerenci, cartera )
para P . corriente Divulgacion . $
s creacion de ade o jun-22 Programa
mitigar el o . entre un de politica. 400.00
. politica y Negocio o de
riesgoy : 3-5% .
posterior y Junta reuniones
mantener =y . . mensual.
. revision y Directiva para
niveles de 7 -
.~ | aprobacién. evaluacion.
mora bajo.
%) Mejorar los idar | Rleporte de
Validar lista clientes en
procesos de F1F6.Ad : Gerente
O gestion Disef de clientes General, mora
N interna, que |se|nard en mora. Gerenci NG d generado
Ll aseguren la un p:an ge ade Mora de umero de por sistema.
L reestructu [gjzap . créditos en
O sostenibilida | - oo aborar Negocio | cartera mora Vs _
dy deuda propuesta , reestructu | o ° 0| abr-may Miembros $
O desempefio de | Gerente | rada entre sdit 2022 de Ig -
o de la para restructuraci| s de 350 creditos Gerencia de
. ) . | clientes 5n d restructurado Ri
2l microfinanci onde Sucursal | mensual. 1€Sg0.
con deud S.
era. ; . euaa. y Jefe
intencion . I —
de pago Revision y de Ca Aprobam_on
" | aprobacion Center Gerencia
de plan. General.
Revisar la . Lista de
. Respuest | Numero de .
cantidad . - oficiales de
D2.A3 oficiales Vs Gerenci aala solicitudes de crédito por
Optimizar demanda ade solicitud crédito Vs Permanen sedep $
procesos | .o Negocio | de crédito | Numero de te emitido por -
de crédito. . s en 24 solicitudes de P
solicitudes e Recursos
1 horas. crédito
de crédito. Humanos.
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Definir 2

aprobadas o

cortes negadas. Cantidad de
diarios para solicitudes
asignacion promedio
de por Gerente
solicitudes de sucursal.
de crédito a
oficiales.
Validar
solicitud de
crédito en
menos de
24 horas
para su
aprobacion
0 negacion.
Realizar
aprobacion
0 negacion
de crédito
en menos
de 48 horas
posterior a
la recepcion
de solicitud
de crédito.
Digitalizar
0,
los 10?0/; de Taller de $
procesos de clientes entrenamie -
créditos. e nto a
D2.D6.02 | Crear Gerenci soﬂcitan oficiales de
Aumentar | aplicacion ade créditos crédito
el uso dg que_permna Negocio son Proyectos _ sobre
tecnologia | al cliente e Sy inf d 16ai Permanen | instrumento
senlos involucrado | Gerenci Informado | tecnologicos te s digitales
s del desarrollados. -
procesos |sdar ade utilizados. $
_ . status de
de seguimiento | Sistema su -
créditos. a cada caso s o Plataforma
q di solicitud a ara llevar a
e credito través de P
para saber la cabo el
el_status del aplicacion. taller.
mismo.
Aumentar la
cantidad de .
grségrl ventanillas Contratistas
alianzas de atencion oct-nov- $
estratéaic al cliente en dic 2022 Personal de 6,400.00
9 puntos de 2 .
as con . atencion.
institucion pago de ventanillas
< es terceros. Gerenci de
N Fortalecer |publicasy |Crear ade e}telr_luon
los canales | privadas, |nuevas Negocio | al ¢ |eqte. . .
2z X ’ . y (Esteliy Alianzas Reuniones
alternativos | que alianzas . h )
<E I . Gerenci Ledn) establecidas. para
— de atencion | permitan | con .
) S ade negociacion
- al cliente. |llegar a instituciones Mercade | Eirma ce es
< mas financieras . acuerda :
clientes, y COMErcios con jul-22 Lista de $
con donde los Lo -
estructura | clientes Banpro. mstltucn_or_les
de costo uedan de servicios
mas Fealizar sus con mayor
baias 2005 cobertura
jas. pagos y en el pais.
desembolso
s.
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Disefar
estrategias
de
promocién
para los
productos -
servicios
financieros
y no
financieros
conla
finalidad de
incrementar
la cartera
de clientes.

CLIENTES

Disefar un Aumento Agencia de
plan de del 20% publicidad.
mercadeo Gerenci | de cartera
F6.01 para nichos ade de Informe de
Am .Iiacic') de mercado | Negocio | clientes may-22 metas
npdel desatendido y mensual | Volumen de trimestrales $
mercado s por la Gerenci en cartera. de Gerencia | 6,000.00
meta competenci ade relacion al de
) a. Mercade | nudmero Negocios.
Ejecutar 0 de .
plan de clientes may-22 | Agenciade
marketing. actuales. pubI|C|dad.
Ofrecer un Gerenci
D1.D4.A1 | producto ade Renovacio
Disefar rapido y con Negocio | " de linea
un plan de | mejores 9 de crédito | Aprobacion
e y Sala de $
fidelizacié |tasas de .| del 80% de nuevo abr-22 -
. Gerenci medios. -
n paralos |intereses ade de producto.
clientes para Mercade clientes
actuales. |clientes o actuales.
recurrentes.

10.2 Proyeccion de colocacion

A continuacién, se presenta proyeccion de colocacion de créditos a partir de abril

de 2022, el cual servira para afianzar el plan operativo anual de la Microfinanciera,

y cumplir los objetivos planteados. Dicha proyecciéon determina la meta de

colocacion mensual y la necesidad de efectivo para el cumplimiento de la misma,

tomando como referencia el saldo de cartera bruta al 31 de diciembre de 2021, un

crecimiento de cartera proyectada de aproximadamente 12% durante el afio en

curso. La meta de colocacion proyectada es de C$113,000,000 considerando

pagos en concepto de colecturia por C$ 81,000,000 por ende Microfinanciera Pro

Finanzas requiere de un fondeo de C$ 32,000,000, que equivale aproximadamente

a U$ 1,000,000. (Ver tabla 10.2)

_ 30-Apr-22 31-May-22 30-Jun-22  31-Jul-22

Tabla N° 10.2: Proyeccion de colocacion 2022
(Cifras dadas en millones de cérdobas)

31-Aug-22 30-Sep-22 31-Oct-22 30-Nov-22 31-Dec-22 TOTAL

(fs:fgelln;ﬁla) 263,000,000(262,000,000 | 261,000,000 | 264,000,000 | 270,000,000 | 276,000,000 |282,000,000|286,000,000(292,000,000

(+) Prestamos

8,000,000 | 8,000,000 | 12,000,000 | 15,000,000 | 15,000,000 15,000,000 | 13,000,000 | 15,000,000 | 12,000,000 (113,000,000

desembolsados

(-) Prestamos

pagados (9,000,000) | (9,000,000) | (9,000,000) | (9,000,000) | (9,000,000) | (9,000,000) | (9,000,000) | (9,000,000) | (9,000,000) |(81,000,000)
(Colecturia)
Balance Final 262,000,000(261,000,000 | 264,000,000 (270,000,000 | 276,000,000 | 282,000,000 |286,000,000|292,000,000(295,000,000

Fuente: Informe de Estados Financieros de Microfinanciera Pro Finanzas 2021.
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10.3 Proyeccion financiera

Tomando en consideracion la proyeccion de colocacion de la tabla 10.2 y con el fin
de demostrar que las actividades planteadas brindaran utilidades a la empresa, se
realiz6 una proyeccion financiera. Dicha proyeccion demuestra que mensualmente
se obtendran utilidades las cuales permitiran la continuidad de las operaciones en
el mercado. Mostrando como resultado utilidades mayores a C$2,000,000 desde el

primer mes en que se inician las colocaciones.

Para la proyeccion partimos de un promedio de cartera bruta a partir de abril 2022,
una tasa de rendimiento de cartera del 46% mensual, considerando gastos por
interés del 7.5% mensual con respeto a la cartera promedio, que corresponden a
los intereses mas capital que deben ser pagados a fondeadores de manera
mensual, adicional se consideré un 6% que equivale a la provision de cartera y

gastos operativos de C$3,600,000 e impuestos. (Ver tabla 10.3)

Tabla N° 10.3: Proyeccion financiera 2022
(Cifras dadas en millones de cérdobas)

30-Apr-22 30-May-22 30-Jun-22 31-Jul-22 31-Aug-22 30-Sep-22 31-Oct-22 20-Nov-22 31-Dec-22
(o oL C Tl 262,250,000.00 | 260,750,000.00 | 261,250,000.00 | 265,250,000.00 | 270,750,000.00 | 276,250,000.00 | 280,750,000.00 | 285,250,000.00 | 289,250,000.00
Ingresos por 10,052,916.67 | 9,995416.67 | 10,014,583.33 | 10,167,916.67 | 10,378,750.00 | 10,580,583.33 | 10,762,083.33 | 10,934,583.33 | 11,087,916.67
Intereses (46%)
Gastos por

-1,639,062.50 | -1,629,687.50 | -1,632,812.50 | -1,657.812.50 | -1,692,187.50 | -1,726,562.50 | -1,754,687.50 | -1,782,812.50 | -1,807,812.50
Intereses (7.5%)
m‘r‘]?:;em 8,413,854.17 | 8,365,729.17 | 8,381,770.83 | 8,510,104.17 | 8,686,562.50 | 8,863,020.83 | 9,007,395.83 | 9,151,770.83 | 9,280,104.17
Gastos por -1,311,250.00 | -1,303,750.00 | -1,306,250.00 | -1,326,250.00 | -1,353,750.00 | -1,381,250.00 | -1,403,750.00 | -1,426,250.00 | -1,446,250.00
Provisiones (6%)
(PR YO Leel -3,600,000.00 | -3,600,000.00 | -3,600,000.00 | -3,600,000.00 | -3,600,000.00 | -3,600,000.00 | -3,600,000.00 | -3,600,000.00 | -3600,000.00
Fﬂ::h‘fs‘::;tes 3,502,604.17 | 3,461,979.17 | 3,475520.83 | 3,583,854.17 | 3,732,812.50 | 3,881,770.83 | 4,003,645.83 | 4,125520.83 | 4,233.854.17
TS RO -1.050.781.25 | -1038593.75 | -1,042,656.25 | -1,075156.25 | -1,119,843.75 | -1,164,531.25 | 120109375 | -1,237,656.25 | -1.270,156 25
Utiidad Neta 245182292 | 242338542 | 2,432,86458 | 2,508,607.92 | 2,612,968.75 | 2,717,239.58 | 2,802,552.08 | 2,887,864.58 | 2,963697.92

Fuente: Informe de Estados Financieros de Microfinanciera Pro Finanzas 2021.
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Xl.  CONCLUSIONES

Al finalizar el plan estratégico de Microfinanciera Pro Finanzas, se logro el alcance

de cada uno de los objetivos, llegando a las siguientes conclusiones:

e Por medio del diagnéstico interno de la microfinanciera se logré detectar de que
estaba siendo afectada por factores internos y externos. En el contexto externo
se observo una disminucion significativa de clientes, producto de la crisis politica
del 2018 y el COVID-19; lo que afecta directamente a la cartera de clientes de
la microfinanciera. Por otro lado, en el contexto interno no se estaba adecuando
a la nueva realidad del pais ya que continuaba ofreciendo productos y servicios
financieros que no cubren las necesidades actuales de los clientes, asi como

también las limitaciones de fondeo que presenta.

e Através del analisis de la situacion interna y externa, se identificaron fortalezas
y oportunidades que hacen a Microfinanciera Pro Finanzas, ser mas competitiva
en el mercado microfinanciero, asi como también sus debilidades y amenazas,
gue monitoreando los cambios de entorno y tomando acciones directas, pueden

ser mitigables.

e Al hacer uso de la matriz DAFO se determinaron que las estrategias que mas
se adecuaban a la situacion actual de la microfinanciera estaban determinadas
por cuatro aspectos: financiero en el cual se necesita optar por nuevas fuentes
de fondeo, retomar desembolsos de crédito, asi como también ampliar la cartera
de productos y servicios financieros y no financieros; en lo que respecta a
procesos se necesita optimizar el tiempo en los procesos, restructurar la deuda
para clientes con intencion de pago y hacer uso de tecnologias que mejoren los
procesos de aprobacion de crédito; en relacion a las alianzas la apertura de
nuevas ventanillas de atencion al cliente en zonas donde no se tiene presencia,
asi como también crear alianzas con instituciones financiera que tengan mayor
presencia en el pais y en el aspecto de los clientes se necesita crear campanas
de mercadeo para dar a conocer los productos y servicios que la microfinanciera

brinda y a la vez ampliar la cartera de clientes.
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e Mediante la realizacion del Plan Operativo Anual se determinaron las
actividades mas importantes que la microfinanciera debe de realizar con el fin
de cumplir los objetivos estratégicos propuestos. Estas actividades deben ser
cumplidas mes a mes y deben ser revisadas anualmente. Los indicadores de
seguimiento, son una herramienta de control que permitiran a la Gerencia
General, monitorear el avance y cumplimiento, referente a los plazos

establecidos.
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Xll.  RECOMENDACIONES

e Dar a conocer a todo el personal de la institucion las estrategias planteadas, el
compromiso de todos los colabores sera clave para el cumplimiento de plan, y

asi lograr los objetivos establecidos.

e Es necesario que Microfinanciera Pro Finanzas, revise su estructura de costo

actual, y la adecue a sus niveles de negocio.

e Se debe tomar en consideracion incorporar en el portafolio de productos,
créditos menores a U$500, que histéricamente han sido los mas rentables para

las microfinancieras.

e Retomar la opcién de créditos grupales en su portafolio de productos, que
faciliten el acceso de mas personas a la banca tradicional y permita minimizar

el riesgo para la institucion.

e Serecomienda la realizaciéon de reuniones trimestrales entre todos los Gerentes

de area para evaluar el avance y cumplimiento del Plan Operativo Anual.
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XIV. APENDICE

Apéndice I: Estructura de Entrevistas a los Gerentes de Microfinanciera
Pro Finanzas

1. Formato de preguntas realizadas al Gerente General

Objetivo: Conocer la opinion y percepcion del Gerente General con respecto a la

situacion de Microfinanciera Pro Finanzas

Cuestionario:

a) ¢Cuanto tiempo tiene de laborar como Gerente General en Microfinanciera Pro

Finanzas?

Desde Enero del 2018 trabajo para Pro Finanzas (4 afios)

b) ¢Considera que la misién y la visién de la empresa estan relacionadas con el

giro actual?

Claro que si, nuestro enfoque es el mismo desde los inicios, te lo diré en pocas
palabras, nuestro mayor mercado lo representa esos clientes que no tiene acceso
a la banca formal, por muchos factores como tamafio de los negocios, falta de
garantia, distancia entre otros.

c) ¢Cual cree usted que es la imagen que proyecta Microfinanciera Pro Finanzas

actualmente?

Es una pregunta muy interesante y la mejor respuesta seria de nuestros clientes,
espero que nos vean como un gran aliado en sus negocios, un apoyo financiero

para crecer en un mercado de mucha competencia.

d) ¢Como considera el desempefio de Microfinanciera Pro Finanzas en los ultimos

3 afos?

Han sido los 3 afios mas complicados, no solo para Pro finanzas, toda la industria
ha enfrentado muchos problemas en el pais, dos temas muy conocidos por todos

los nicaragliienses, nuestro recurso humano se ha mantenido enfocado y dando
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todo su esfuerzo para mantenernos competitivos, quisiéramos estar mejor, pero los
factores externos y que no controlamos han desacelerado ese gran trabajo que se

venia realizando, y el cual esperamos retomar a corto plazo.

e) ¢Cudl es el principal motor para impulsar la Microfinanciera Pro Finanzas?

El negocio, somos gente de negocio y eso nos impulsa a seguir adelante.

f) ¢Cudles considera que son los aspectos que diferencian a MicroFinanciera Pro

Finanzas de la competencia?

Basado en mi experiencia este es un punto en donde todos en la industria tratamos
de hacer algo diferente, ya que el producto final es el mismo, dinero, el punto es
quien lo hace mejor, son muchos aspectos, como atencion, calidez, respeto,
respuesta oportuna, el acceso a nuestros prestamos que es uno de nuestros pilares

principales.

g) ¢Cuales considera usted que son las principales fortalezas de Microfinanciera

Pro Finanzas?

Nuestra principal fortaleza es nuestro recurso humano, personas bien identificadas
con lo que somos, lo que hacemos y lo que buscamos, podria mencionarte nuestro
respaldo internacional, pero la verdad que el dinero no trabaja solo, yo muy

contento con todo mi equipo.

h) ¢Qué cree usted que esta haciendo mejor la competencia?

Me inquieta mas lo que hicieron mejor, y nosotros también lo pudimos haber hecho,
y hasta mejor que ellos, pero esto significaba cambiar nuestra mision y no poder
atender a muchos de nuestros mejores clientes actualmente, te pondré un ejemplo,
ellos mejoraron en el sistema de garantia, dicha mejora puede estar asegurando
una mejor recuperacién actualmente, pero si yo hacia eso muchos de mis mejores
clientes ya no clasifican, en sus inicios no tenian garantias, y eso desviaba todos

nuestros objetivos, preferimos quedarnos y mantener nuestra esencia.
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i) ¢Qué aspectos cree que deberian mejorarse para ser mas competitivos?

Un tema muy importante es mejorar nuestros procesos, este es un mercado que
dia a dia se acelera, demandando respuestas mas rapido. Recuerdo que antes los
clientes podian esperar dias para sus desembolsos, hoy nos retrasamos y alguien

mas puede llegar y lo perdimos, un servicio oportuno marca una gran diferencia.

j) ¢Hacia donde considera usted que deberian orientarse?

Nuestra mision esta bien definida, estamos donde debemos estar, solo queremos
ser los preferidos de todos, nacimos para atender a este tipo de clientes, y es

nuestra razon de ser, darles un mejor servicio cada dia es nuestra orientacion.

2. Formato de preguntas realizadas al Gerente Financiero

Obijetivo: Conocer las opinidn y percepcion del Gerente Financiero con respecto al

desempeiio financiero de Microfinanciera Pro Finanzas.

Cuestionario:

a) ¢ Cuanto tiempo tiene de laborar como Gerente Financiero en Microfinanciera

Pro Finanzas?

5 afios y medio.

b) ¢Cudl cree usted que es la imagen que proyecta Microfinanciera Pro Finanzas

actualmente?

Creo que tanto nuestros clientes, como el publico en general, saben que la dificil
situacion por la que esta pasando la empresa, es el resultado de la crisis socio-

politica por la cual atraviesa el pais desde hace 3 afios y medio.

c) ¢Como considera el desempefio de Microfinanciera Pro Finanzas en los ultimos

3 afos?

Como resultado de la crisis, el desempefio de la empresa se ha deteriorado en los
altimos 3 afios. A pesar de los esfuerzos, tanto de la Gerencia, Junta Directiva y
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Accionistas, y luego de muchos esfuerzos por normalizar la mora y reforzar el
patrimonio, se ha tenido que priorizar la liquidez sobre el desempefio operativo y
financiero.

d) ¢Como considera la posicion financiera actual de Microfinanciera Pro Finanzas?

En este momento es delicada, estamos trabajando en garantizar la continuidad de

la operacion en el mediano plazo.

e) ¢Qué aspectos financieros cree que deberian mejorarse para ser mas

competitivo?

Si la estrategia de la empresa llegara a cambiar, se debera reforzar el patrimonio,
asegurar fondeo a bajo costo, y establecer una estrategia financiera enfocada en
préstamos menores a $500, que histéricamente han sido el producto méas rentable

de la financiera.

f) ¢ Cbmo califica la relacion con los proveedores de fondos?

Es muy buena, en ningln momento se dejaron de cumplir los compromisos, tanto
de intereses como de capital, y finalmente se logré establecer un acuerdo de
restructuracion de la deuda, en consenso con todo el grupo de fondeadores

internacionales, el cual también se ha venido cumpliendo de acuerdo a lo acordado.

3. Formato de preguntas realizadas al Gerente de Negocios

Objetivo: Conocer la opinién y percepcion del Gerente de Negocios con respecto a

la posicion de Microfinanciera Pro Finanzas en el mercado.

Cuestionario:

a) ¢Cuanto tiempo tiene de laborar como Gerente de Negocio en Microfinanciera

Pro Finanzas?

8 anos.
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b) ¢Cual cree usted que es la imagen que proyecta Microfinanciera Pro Finanzas

actualmente?

La imagen que se proyecta es una institucion accesible y con excelente atencion

para los microempresarios.

c) ¢Qué imagen le gustaria que proyectara?

Me gustaria que se proyectara como una institucion con atencion personalizada,
agil y como una politica de retencién al cliente apoyandole de acuerdo a sus

necesidades financieras.

d) ¢Qué opina acerca del desempefio de Microfinanciera Pro Finanzas en los

ultimos 3 afnos?

Los ultimos tres afios han sido de muchos retos por la situaciéon socioeconémica y
la pandemia de COVID-19. Estos retos nos han llevado a revisar nuestros costos,

la forma de hacer negocios y adoptar herramientas tecnolégicas.

e) ¢Cuales considera que son los aspectos que diferencian a Microfinanciera Pro

Finanzas de la competencia?

Nos diferencia por el segmento de microempresarios que atendemos y seguimiento
de pos crédito ya que nos es muy importante conocer como ellos estan invirtiendo
el préstamo y cuales son las principales necesidades que presentan. Por esto

disefiamos créditos ajustados de acuerdo a esas necesidades.

f) ¢Qué cree usted que esta haciendo mejor la competencia?

La competencia ha realizado alianzas con bancos que le ayuda a tener acceso a

plataformas tecnologicas por ejemplo para realizar pagos o retiros.

g) ¢Qué aspectos cree que deberian mejorarse para ser mas competitivos?

Adoptar plataformas tecnoldgicas que agilicen los procesos para clientes internos

y externos.
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h) ¢Hacia a donde considera usted que deberian orientarse?

Deberiamos orientar el negocio a clientes microempresarios con actividades que

generan flujo diario y que se adapten a plataformas tecnolégicas.

i) ¢ Como define el mercado objetivo de Microfinanciera Pro Finanzas?

Microempresarios entre 21 a 60 afios que se dediquen actividades que generen
flujo diario y que contribuyan a generar empleo y aporten al desarrollo econémico

del pais.

j) ¢Considera que se estd cumpliendo con las expectativas de los clientes?

Consideramos que por el momento nos falta mejorar ya que el pais esta afectado
por la situacion econémica como consecuencia del estallido social del 2018 y la
pandemia de COVID-19, aqui lo importante es continuar con el negocio con los
clientes que de segmentos menos afectados y que tienen necesidades de

financiamiento.

k) ¢Deberian definirse nuevos segmentos?

En este momento nuestras politicas estan enfocadas en riesgos para construir una
cartera sana y a medida que haya mayor estabilidad econémica podés incursionar

en nuevos segmentos donde hay oportunidades de negocios.

l) ¢Deberian disefiarse nuevos productos y politicas?

De hecho, por las situaciones que atraviesa el pais es necesario disefiar nuevos
productos y politicas ya que cambiaron las necesidades de los clientes y si
continuamos con el negocio tradicional se hara mas dificil hacer negocios. Por
ejemplo, ahora existe la tendencia de emprendedores y podemos disefiar un
producto especifico para ellos, claro ajustados con nuevas politicas que estén en

la misma linea.
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4. Formato de preguntas realizadas al Gerente de Operaciones vy

Administracion

Objetivo: Conocer la opinidbn y percepcion del Gerente de Operaciones y

Administraciéon con relacién a la situacién de Microfinanciera Pro Finanzas

Cuestionario:

a) ¢ Cuanto tiempo tiene de laborar como Gerente de operaciones y administracion

en Microfinanciera Pro Finanzas?

3 anos.

b) ¢Qué opina acerca del desempefio de Microfinanciera Pro Finanzas en los

ultimos 3 afnos?

En los ultimos 3 afios, hemos sido golpeados, por una crisis politica y por la
pandemia, nuestro desempefio ha estado dirigido a la recuperacion y disminucién
de costos, para cumplir con obligaciones financieras, hasta la fecha eso ha

permitido cumplir con estas obligaciones.

c) ¢Cuales considera que son los aspectos que diferencian a Microfinanciera Pro

Finanzas, de la competencia?

En nuestros mejores momentos, la atencién al cliente y la rapida en el otorgamiento

de préstamos.

d) ¢Qué cree usted que esta haciendo mejor la competencia?

Mejor analisis de créditos, basados en riesgos.

e) ¢Qué aspectos cree que deberian mejorarse para ser mas competitivos?

Andlisis de créditos que produzcan el otorgamiento de créditos con calidad, lo cual

permitira mantener una cartera con bajo indice de mora.
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f) ¢Hacia a donde considera usted que deberian orientarse?

A nuestros origenes otorgando préstamos pequefios a grupos a corto plazo.

g) ¢ Deberian disefiarse nuevos productos y politicas?

Si, deben disefiarse nuevos productos que estén acorde con las necesidades del

cliente y de facil acceso a los mercados que no han sido aprovechados.

5. Formato de preguntas realizadas al Personal de Atencion al Cliente

Obijetivo: Conocer la opinion y percepcion del personal de atencién al cliente con
respecto a la atencién que reciben por parte de Microfinanciera Pro Finanzas.

Cuestionario:

a) ¢Conocen quién es el cliente de Microfinanciera Pro Finanzas? ¢ Como nos ven
los clientes? ¢, Qué es lo que quieren de nosotros?

b) ¢Siente que su trabajo es importante para cumplir con los objetivos de la
empresa?

C) ¢Sus opiniones son tomadas en cuenta?

d) ¢Como es el clima de trabajo?

e) ¢Existe algun método de estimulo por buen desempefio? ¢, Qué otras maneras
le gustarian?

f) ¢Se realizan actividades de recreacion permitan establecer vinculos mas
estrechos con sus compafieros?

g) ¢Recibe usted cursos de actualizacion o capacitacion constantemente?

h) ¢Qué oportunidades de mejoras para la institucion, visualizan desde su puesto

de trabajo?
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