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Introduccion

El presente Informe académico de experiencia profesional se centrara en dar cuenta del
cambio y conflicto organizacional de la Financiera “A tu lado”* en el contexto actual de la
pandemia por covid 19. En particular, veremos los efectos disruptivos de la pandemia en la
organizacion interna de la financiera y en el proceso de créedito.

La pandemia por covid 19 orill6 al cese de actividades econdmicas y productivas, lo
que puso en jaque no solo a las grandes y medianas empresas, sino a familias enteras que
basan sus ingresos en pequefias empresas y micronegocios familiares, la mayoria de ellos en
la economia informal. La incertidumbre econémica a la que se han enfrentado millones de
familias en México es especialmente preocupante porgue no cuentan con ahorros para
enfrentar desafios como el impuesto por la pandemia. De acuerdo con la ultima Encuesta
Nacional de Inclusion Financiera (ENIF) de la Comision Nacional Bancaria y de Valores
(CNBV), sblo 44 por ciento de los mexicanos cuenta con algun mecanismo de ahorro,
mientras que 42 por ciento nunca ha ahorrado formalmente, y 14 por ciento dejé de hacerlo
(CNBV, 2018). En este sentido, en el contexto actual de aislamiento social, un gran nimero
de familias y personas se han encontrado frente a una crisis econémica que parece empeorar.

En ese contexto, las instituciones microfinancieras, como la que constituye el caso de
estudio, sirven para prestar servicios financieros y no financieros a estos sectores
desprotegidos o vulnerables. Los servicios de las microfinancieras consisten en diversos
tipos de créditos que se ponen a disposicion de los usuarios por una cantidad que debe ser

devuelta agregando intereses en un tiempo determinado (Pérez, 2019). En México estas

1 Nombre asignado con fines de confidencialidad.



instituciones se encuentran regidas por la Secretaria de Economia, la Comisién Nacional para
la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF) y la
Comision Nacional Bancaria y de Valores (CNBV) entre las cuales hay organizaciones no
gubernamentales y asociaciones civiles (Esquivel, 2008). De ahi que la pregunta que da
origen a este informe consite en identificar ¢;cudl ha sido el papel especifico de las
microfinancieras en el contexto de la pandemia? ¢a qué desafios las ha enfrentado? En
principio, en este informe académico se sostiene que la pandemia por covid 19 sometio a la
microfinanciera “A tu lado” a un proceso de cambio y conflicto organizacional que
actualmente amenaza su propia pervivencia.

De acuerdo con el contenido de este trabajo, la primera ofrece los objetivos y
planteamientos que dan origen a la investigacion. En el segundo apartado se presenta un
marco contextual del sector de microfinanzas en México. La informacion contenida en ese
espacio identifica el funcionamiento de las empresas microfinancieras, asi como la
descripcion de su funcionamiento y papel en el ambito econémico. También se incluyen las
caracteristicas y modo de operacion de las empresas consolidadas en el marco mexicano.

La tercera seccion se centra en un analisis socioldgico del conflicto derivado de la
pandemia a nivel organizacional y como ésta redireccion0 sus procesos. Como se sostiene en
este capitulo, las pandemias tienen causas, caracteristicas y consecuencias sociales, lo que
coloca la vida social en un contexto de riesgo. Se visualiza que en lo que concierne a la
institucion del caso de estudio se complejizaron sus relaciones de intercambio, con nuevas
formas de operar y elementos externos que generaron cambios a fin de adaptarse al contexto

pandémico.



El cuarto apartado considera el estudio de caso, en el que se describe el proceso de
crédito de la empresa y se alude a los cambios mas significativos que acaecieron con el
contexto de pandemia y crisis econdémica. Por lo anterior, fue especialmente importante
contemplar cifras historicas de la institucion, asi como los actores que intervinieron en cada
proceso, lo que construye un contexto acabado para explicar como ha impactado la pandemia
en la organizacion “A tu lado”. Asimismo, se resaltan los conflictos internos y externos que
han colocado a la microfinanciera en una posicion vulnerable.

Finalmente, en el ultimo apartado se conciben algunas recomendaciones
organizacionales para enfrentar las incertidumbres en un contexto convulso como una
pandemia. Estas recomendaciones surgen de mi experiencia profesional y buscan ir mas alla
de los efectos disruptores iniciales de la pandemia en tanto contemplan una vision holistica

de préactica en campo contrastados con datos historicos de los indicadores de la empresa.



1. Microfinancieras en México

1.1. ¢ Qué son las microfinancieras?

Las microfinancieras constituyen un sector que en ultimos afios ha ganado gran peso en la
provision de servicios financieros. Estas instituciones u organizaciones han surgido para
cubrir la demanda de sectores bajos o0 empobrecidos en cuanto a crédito y ahorro se refiere.
De acuerdo con Zarate (2010: 45) las microfinancieras tienen como principal propoésito el
microcredito productivo. No obstante, también se ofrecen algunos otros productos como
crédito automotriz, de vivienda, remesas y otros micro seguros. Incluso diversas instituciones
ofrecen otros servicios como capacitaciones empresariales y uso e inversion del crédito
(Zérate, 2010:45).

El microcrédito, concepto implementado por el Premio Nobel de la Paz 2006,
Muhammad Yunus, es considerado un ejemplo de innovacion social y combate a la pobreza
(Mora, 2015: 2). Este se basa en un préstamo pequefio que sirve como base para el comienzo
de un negocio o el sostenimiento de éste, que posteriormente logre librar la linea de la
pobreza. En este sentido, entre las caracteristicas del sector, se cuenta con una orientacion a
grupos pobres y en especial hacia las mujeres, poca burocracia y un sistema basado en la

transparencia y la confianza (Mora, 2015: 2).



1.2. Microfinancieras en México

De acuerdo con datos de ProDesarrollo (2020), el sector de las microfinanzas se concentra
en seis instituciones clasificadas como grandes que contemplan 72 por ciento del total de
cartera bruta. Son tres de las méas grandes las que representan el 61 por ciento de la cartera'y
60 por ciento de la participacion de mercado. Compartamos Banco, es sin duda la empresa
que ostenta la mayor parte de clientes activos, asi como la cartera bruta de crédito. Esta
comenzd a operar en 1990 como una organizacion no gubernamental (ONG), que ofrecia
microcréditos a mujeres de bajos ingresos (Vargas, 2018: 36).

De acuerdo con EI Consejo de Inclusion Financiera (2018: 186) las microfinancieras
agrupadas en ProDesarrollo han crecido significativamente en México en la ultima década y
han reducido las brechas de género en acceso al microcrédito. A diecisiete afios de erigirse,
Compartamos Banco se constituy6 como la primera institucion microfinanciera en la region
latinoamericana en ofrecer participacion por medio de una oferta publica inicial (Vargas,
2018: 36) de tal suerte que se ha consolidado como un referente del sector en nuestro pais.

En el mismo tenor, la Financiera Independencia ha logrado posicionarse como otra
institucion de gran relevancia. De acuerdo con Claudia Vargas (2018:41) la primera sucursal
de esta microfinanciera se inaugur6 en 1993 en Toluca, estado de México y seria la primera
institucion que ofreceria prestamos individuales dirigidos al desarrollo y crecimiento. A
partir de 2009 esta financiera realiza diversos movimientos en conjunto con otras y para 2011
se consolida como Grupo FINDEP (Vargas, 2018: 41).

Otra de las principales instituciones del sector es CAME, que inicid sus operaciones con

el terremoto que afectd al entonces Distrito Federal en 1985, nombrada en ese tiempo como



Fundacion Los Emprendedores (FLE). Entonces otorgaba microcréditos para reactivar la
economia de personas que habian sido afectadas por el terremoto (Vargas, 2018: 42).

De esta manera, este sector, en los ultimos afios han implementado una gran diversidad
de acciones, estrategias y programas para apoyar la inclusion financiera de los sectores menos
favorecidos. Como se vera adelante, en el contexto mexicano de marcada desigualdad y
pobreza, este sector tiene especial importancia pues ha tenido un crecimiento sostenido y ha

facilitado la insercion de mujeres al crédito.

1.3. Crecimiento de microfinancieras en México

A través de diversos informes e investigaciones se considera que en la década de los afios
2000 el sector de las microfinanzas experiment6é un proceso de expansion que condujo al
origen de un gran numero de instituciones, entre ellas con fines de lucro. Pues de acuerdo
con Claudia Vargas, estas instituciones constituian ONG, asociaciones de la sociedad civil,
cooperativas y uniones de crédito, pero poco a poco se erigian como sociedades con figuras

juridicas con ciertos intereses (Vargas, 2018: 18). Segun la autora:

La existencia de una amplia disponibilidad de recursos, un marco regulatorio
flexible, las altas tasas de interés toleradas por un mercado con poca oferta y
el efecto demostracion generado por la oferta publica inicial (OPI) del Banco
Compartamos -sin dejar a un lado los éxitos alcanzados por varias cadenas
comerciales con su negocio de crédito de consumo- generaron un entorno

propicio, que incentivd la creacion de instituciones que deseaban dedicarse al



negocio de otorgar créditos a los segmentos de bajos ingresos. (Vargas,
2018:19).

De tal suerte que en 2007 se generd un aumento sustancial en la inscripcion de
sociedades de objeto multiple (SOFOMES), que de acuerdo con Vargas (2018:19),
aglutinaria sociedades anonimas con animo de lucro. Asimismo, en el sector se generd un
cambio dirigido no solo a ofrecer crédito a microempresarios sino también a otros grupos.

En el Informe de 2020 de Pro-Desarrollo se indica que en México hay cerca de 3,559
sucursales que prestan sus servicios en 2,309 municipios, alcanzando una cobertura nacional
de 94 por ciento de los municipios del pais (Pro-Desarrollo, 2020: 20). EI mismo informe se
hace patente que diez entidades federativas concentran mas del 60 por ciento de sucursales o

agencias en el pais (véase llustracion 1).

llustracién 1. Sucursales y/o agencias de microfinanzas en México, 2020
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Fuente: Pro Desarrollo, Benchmarks de las Microfinanzas en México, 2019-2020



1.4. El papel de las microfinancieras

Como se hizo mencion, las microfinancieras se originan como una alternativa para las
personas de bajos recursos que han quedado fuera de las formas tradicionales de servicios
financieros. En ese sentido se ha hecho énfasis en que, como sugiere Claudia Vargas “el
impacto que las microfinanzas ha sido importante en cuanto a la inclusion financiera, las
personas con bajos ingresos ahora tienen acceso a productos financieros que hace algunos
afios so6lo eran considerados para clientes que pertenecian a la banca tradicional” (Vargas,
2018: 7). Es decir, las microfinancieras desempefian un papel importante para mecanismos
de inclusion en la sociedad.

De acuerdo con Zarate (2010: 45) se calcula que 35 por ciento de la Poblacion
Econdémicamente Activa (PEA) tiene acceso a servicios formales de la banca comercial, es
decir que, segun los célculos de la autora, el resto de los mexicanos no tienen acceso por su
nivel de ingresos. De hecho, Di Giannatale, Elbittar, y Roa (2013: 2) indican que el acceso
financiero y en especifico el porcentaje de la poblacion adulta que tiene una cuenta con una
institucion financiera, México esta en la posicion 101 de 157 paises en total.

En ese sentido, estas instituciones se originan con la finalidad de democratizar el
recurso financiero. Veldzquez, Morales y Solana (2014: 5) sostienen que el término
microfinanzas surge precisamente porque “las instituciones encargadas de realizar las
actividades se convirtieron s6lo en un sistema de pequeios créditos, en una miniaturizacion
de los servicios y porque trabajan con productos compatibles con las posibilidades y limites

de los ingresos de la poblacion excluida del sistema tradicional.”
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Aunado a lo anterior, Zarate (2010) también indica que las microfinancieras si bien
atienden a dicha poblacion, no captan ahorros. En ese sentido las Sociedades Financieras de
Objeto Multiple, constituyen instituciones cuya caracteristica es que estan posibilitadas para
realizar arrendamientos financieros sin una regulacion robusta. Como indican Marulanda
Consultores; Development Alternatives Inc., (2011: 35) la “homogeneidad” de las
instituciones no solo se refiere a la metodologia con la que operan en cuanto a la recuperacion

del crédito y la evaluacion de riesgo, sino a:

la falta de oferta de productos que atiendan las necesidades financieras
diversas de crédito de este segmento de la poblacion como, por ejemplo,
crédito de mayor valor y mayor plazo para financiar sus necesidades de
inversion, y para atender otras necesidades tales como el crédito de vivienda;
lo anterior, sin mencionar la falta de productos de ahorro, lo cual seguramente
se ha debido a la amplia disponibilidad de recursos con que los fondos
publicos han apoyado a estas instituciones (Marulanda Consultores;

Development Alternatives Inc., 2011: 35).

De tal manera que podria entenderse la renovacion como un efecto de la variedad de créditos
tan acotada que se posee, pues de alguna manera, la poca investigacion y analisis de la
informacidn que tienen estas instituciones no logra transformar suficiente las condiciones de

su clientela.

11



1.5. Funcionamiento de las microfinancieras

En cuanto a su funcionamiento o formas de operacion, las instituciones de este sector se
dedican principalmente a ofrecer créditos para desarrollar una actividad productiva que — a
diferencia de la banca tradicional — operan con una metodologia flexible toda vez que no
exigen una garantia especifica y se basan en el pago solidario.?

De acuerdo con Zarate (2010: 47) las Sociedades Financieras de Objeto Multiple
(SOFOMES), son sociedades andnimas que en su estatus contemplan de forma profesional
actividades relativas al otorgamiento de crédito. También la celebracién de arrendamiento o
factoraje financieros, sin necesidad de requerir autorizacion del Gobierno Federal.

La autora indica que hay SOFOMES ER (reguladas) y SOFOMES ENR (no
reguladas), la diferencia radica en que las primeras poseen vinculos patrimoniales con
instituciones de crédito y estan regidas por la Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares de Crédito y la Ley de Instituciones de Crédito. Ambas regidas a su vez por la
CNBV vy a la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP) y son supervisadas por la
misma CNBV. En cambio, las no reguladas no tienen vinculos patrimoniales con
instituciones de crédito o grupos financieros, empero, deben sujetarse Gnicamente a la Ley
General de Organizaciones y Actividades Auxiliares de Crédito, pero no existe algun tipo de

supervision.

Se apunta que los montos prestados, asi como los pagos son cantidades pequefias que

van “desde los 600 y los 800 pesos, hasta los 10,000 y 15,000 pesos” (Vargas, 2018: 9). Entre

2La garantia solidaria es “poner en partes iguales el pago de aquel o aquellos integrantes del Equipo “A tu
lado” que no les es posible dar su pago correspondiente durante la reunion de Recuperacion; este solidario es
por quien sea necesario y cuantas veces sea necesario.” (“A tu lado”, 2020:3).

12



la poblacion objetivo de estas instituciones destacan las mujeres, que ademas pueden

congregarse con algunas vecinas o familiares para obtener un crédito grupal.

13



2. Las microfinancieras frente a la pandemia. De cara al conflicto.

2.1. Definicion socioldgica de pandemia

En términos socioldgicos, las epidemias y pandemias pueden ser definidas como “una
interrupcion dramatica de la normalidad que rebasa el umbral de gestion de riesgos de una
sociedad (Luhmann) amenaza sus formas de integracion social y sistémica (Habermas) y crea
realidades emergentes que preceden a nuevas formas de adaptacion (Perry)” (Espinosa,
2020). En ese sentido, las pandemias tienen afectaciones en todos los niveles de la sociedad.

De acuerdo con Espinosa (2020) en el ambito de las interacciones sociales, las
epidemias problematizan los supuestos fenomenoldgicos de la vida cotidiana. En las
organizaciones formales, las epidemias redireccionan los procesos de toma de decisiones y
en el nivel de los sistemas funcionales, las pandemias tienen el efecto de vulnerar sus
condiciones de funcionamiento agudizando sus procesos de exclusion (Espinosa, 2020). En
el caso de estudio se identifica que la pandemia fue un parteaguas para definir cambios en
los procesos, lo cual dispar6 las diferencias en todas las categorias, como se verd mas

adelante.

2.2. Caracteristicas de las pandemias

De acuerdo con Espinosa (2020:282) las pandemias tienen siete caracteristicas: disrupcion,
totalidad, regularidad, imprevisibilidad, causalidad social, emergencia e incertidumbre
(Espinosa, 2020). La disrupcion, de acuerdo con la sociologia del riesgo de Niklas Luhmann,
es una interrupcién dramatica de la normalidad; es decir, la obstaculizacion de la continuidad

de los procesos de reproduccion social. En palabras de Espinosa:

14



Los desastres representan una amenaza tal a la sobrevivencia, que los criterios
de funcionamiento de las distintas formas de organizacién de la sociedad
resultan inoperantes; [de tal suerte que] las normas que regulaban los
comportamientos sociales se problematizany los objetivos preexistentes al
desastre se desplazan por los propdsitos de sobrevivir a la tragedia

(Espinosa, 2020: 282).

La segunda caracteristica de las epidemias es la causalidad social. Los virus se transmiten en
las interacciones cara a cara, lo mismo que la sociedad. Espinosa (2020) ha sefialado que, si
los seres humanos pudieran aislarse unos de otros, la pandemia se acabaria en cuestion de
semanas, pero no podemos vivir aislados. De ahi que no hay epidemias sin sociedad. Quiza
esta fue una de las condiciones que catalizaron distintas problemaéticas al interior de la
organizacion, debido a las distintas fases del aislamiento social. Lo cual dificultaba los
seguimientos y la reunién de los grupos, como se pormenorizaré adelante.

La tercera cualidad de las epidemias es la totalidad, lo cual quiere decir que estos
fendmenos afectan al conjunto de la sociedad. Las epidemias, como cualquier desastre, se
convierten en el punto de referencia de los distintos &mbitos y niveles de la sociedad. A pesar
de la totalidad, la discusién podria posicionarse en que conlleva efectos diferenciados. La
cuarta y quinta cualidades de las epidemias son la regularidad y la imprevisibilidad; es decir,
se sabe que las epidemias ocurren, pero no se sabe cuando, su aparicion es sorpresiva
(Espinosa, 2020). Lo que se relaciona con la Gltima caracteristica.

La sexta particularidad de las epidemias y pandemias es la incertidumbre. De hecho,

Espinosa (2020) sefiala que, si bien la incertidumbre es una condicion de la vida social, en

15



los desastres esta se refiere a la inestabilidad de las expectativas sobre nuestro futuro

inmediato, lo que incrementa el riesgo de nuestras decisiones. En sus propias palabras:

Ese horizonte temporal, si bien es incierto, lo percibimos lo suficientemente
estable para que sirva de orientacion en la definicidn de nuestro presente. Los
desastres sociales, desde el momento en que surgen causando dafios o
amenazas graves al conjunto de la sociedad, derriban esa percepcion de
estabilidad. Como resultado, nuestras actividades cotidianas se desorientan,
paralizan, atropellan o entorpecen mientras surgen nuevas formas de
adaptacion, si no es que antes sobreviene el colapso y la muerte. (Espinosa,

2020: 2865).

La séptima cualidad de las epidemias es laemergencia. Por lo tanto Espinosa (2020) se refiere
a estos fendmenos como generadores de realidades emergentes, que sirven para enfrentar el
desastre; por ejemplo, el incremento de las clases a distancia, las agresiones al personal de
salud al inicio de la pandemia o el movimiento antivacunas.

Estos elementos de las epidemias y pandemias sirven para comprender por qué el covid
19 generd conflictos organizacionales. Se trata de un fendmeno disruptivo que obliga a las
organizaciones formales a interrumpir y adaptar sus procesos de toma de decisiones a las

nuevas condiciones que impone el fendmeno pandémico.
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2.3. Efectos de la pandemia en las microfinanzas

Para América Latina la llegada del virus sars-cov 2 significo en principio una crisis sanitaria
que afectd también el sector econdmico, amplificé las desigualdades sociales e impact6 de
manera diferencial la vida familiar. Ademas, como visualizaria Aguilar a principios de 2020,
la contingencia por el covid 19 ocasionaria una crisis donde los mas vulnerables serian las
micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) (Aguilar, 2020).

En ese contexto, de acuerdo con Puente Ibarnegaray (2020:162) para entender el
impacto de la pandemia en las microfinanzas es necesario partir de tres hechos: i) las personas
que se encuentra en la base de la actividad productiva trabajan con propdsitos de
sobrevivencia, ii) uno de los resultados de un desastre como los de una pandemia es el
incremento del desempleo v iii) las principales afectadas por la pandemia son las mujeres
debido a su rol como responsables en el empleo de recursos y a que tienden a “priorizar la
familia con los excedentes adicionales” (Puente, 2020:163).

En el marco de esos problemas, la Comision Nacional Bancaria y de Valores (CNBV)
emitid comunicados por sector “Criterios Contables Especiales” que convocaron al
aplazamiento de créditos, asi como su reestructura, disminucion de las tasas de interés y una
extension en los plazos de pago que reducia las cuotas. Estas condiciones fueron dispuestas
el 23 de septiembre 2020 en el documento “Nuevo Paquete de Medidas para Restructuracion
de Créditos” (Pro-Desarrollo, 2020: 19) a casi siete meses del inicio del aislamiento impuesto
por la enfermedad de COVID-19. Para entonces, el indice de morosidad del sector de las
microfinanzas present6 un aumento al pasar de 3.81 por ciento durante 2018 a 4.15 por ciento
en el ejercicio 2019, y en el segundo trimestre de 2020 regresaria a 3.80 por ciento (Pro-

Desarrollo, 2020: 27).
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2.4. El conflicto organizacional como efecto de la pandemia

2.4.1. Antecedentes tedricos

Definir un conflicto podria ser una de las tareas mas complicadas para quien pretenda
entender este tipo de fendmeno social, pues no sélo es una interrelacion entre dos partes, ya
gue existen una serie de elementos que deben tomarse en cuenta al momento de analizarse.

Hoy dia el estudio del conflicto social es desolador y no ha dado los frutos esperados,
lo mismo desde distintas disciplinas como la Sociologia, Antropologia, Ciencia Politica y
Psicologia y en general en cualquier ciencia que ha intentado abordarlo (Cadarzo, 2001). Es
decir, muchos de los estudios sobre el conflicto se han limitado a analisis de elementos casi
exclusivamente de fenébmenos a gran escala como movimientos sociales o conflictos bélicos,
dejando un vacio enorme para estudios que podrian abordar distintos niveles de complejidad
en los multiples sistemas sociales que componen a las sociedades modernas.

Uno de los cuestionamientos principales a la construccién teorica del conflicto social
es la pretension de conceptualizar solo una parte de la realidad y a raiz de eso generalizar a
todo conflicto o movimiento social. A partir de ello, se eluden comparaciones enormes,
necesarias para el analisis de procesos histdricos. Toda empresa distinta seria “una version
vulgarizada de la verdadera teoria” (Lorenzo, 2001).

El conflicto suele ser interpretado en términos de “catastrofe social y criminalizado
en términos morales” durante los siglos XVIII y XIX, pero eso no significé que fuesen

pensados a conciencia y, en consecuencia, que surgiese un nuevo concepto de conflicto
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social, por lo que gran parte de los aportes de la época fueron elaborados desde una
interpretacion elitista de los movimientos sociales (Lorenzo, 2001).

Desde la época medieval hasta la época moderna, haciendo especial mencion en el
cristianismo, como ejemplo de su vision hostil ante cualquier forma de rebeldia, y pasando
por la época renacentista, los estudios de teoria politica mantienen el andlisis desde el
ejercicio de las élites y no asi desde las masas. De lo anterior, se fueron desprendiendo
distintas teorias de analisis del conflicto que fueron evolucionando poco a poco (Lorenzo,
2001).

Distintas corrientes tomaron el conflicto como punto de partida de su analisis. La
mayoria parte de dos concepciones globales de la realidad, las teorias concensualistas basadas
en auntocompensacion entre actores sociales o el desarrollo del cambio social dentro de un
marco estructural y las teorias conflictivitas basadas en las distintas contradicciones propias
de la sociedad, incluyendo el marxismo y todas las lecturas de este.

Por su parte, las teorias volcanicas (Martinez, 2015:95) definen el conflicto como el
climax de una escalada de tensiones. Asimismo, parten desde una vision de la psicologia
conductista para explicar los conflictos desde la perspectiva de los actores tomando en cuenta
sus expectativas, emociones y reacciones desencadenadas conforme acontece el conflicto.
“En principio, un conflicto, segin esta teoria surge cuando ante una expectativa en creciente
aumento se produce una coyuntura que las convierte en irrealizables” (Cadarzo, 2001). Es
decir, cuando no se cumple lo esperado, y a partir de ese momento, surge o se escala un
conflicto.

Por su parte, la perspectiva funcionalista toma como referentes principales a Talcott

Parsons y Robert Merton, sociélogos norteamericanos que buscan explicar el mantenimiento
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de las estructuras del sistema social, y cuyas perspectivas sirvieron de base para el

surgimiento de nuevas visiones sistémicas del conflicto.

2.4.2.  Conflicto y cambio organizacional

El contexto de incertidumbre que la pandemia impone a las organizaciones formales las
obliga a modificar sus procesos de toma de decisiones para hacer frente a los dafios que
genera el fenémeno pandémico. A proposito del cambio organizacional, Font, Gudifio &

Sanchez (2001:62) sefialan que:

La influencia que ejerce el contexto sobre las organizaciones se ve reflejada
en la creciente complejidad que adquieren las relaciones de intercambio entre
éstas y aquel. Esto se ve reflejado en la aparicion de una mayor cantidad de
areas de incertidumbre en donde las organizaciones se ven obligadas a operar.
De esta manera, la adaptabilidad y el equilibrio con el entorno se convierten
en una necesidad de vital importancia para la sobrevivencia organizacional

(Font, Gudifio & Sanchez, 2001:62).

Adaptarse a contextos disruptivos significa generar cambios de manera acelerada para llegar
a una nueva fase de equilibrio. Estos cambios han de darse tanto al interior de la organizacion
(en términos de personal, reglas y procesos) como en la relaciéon de la organizacion con su
entorno (cfr. Font, Gudifio & Sanchez, 2001). Lo relevante del cambio, para los fines de este

trabajo, es que genera conflictos porque se afectan intereses, beneficios y posiciones (idem).

20



Las organizaciones que no cambian ante eventos disruptivos tenderan a perecer.
Ninguna organizacion en la realidad contemporanea puede aislarse de la pandemia por covid
19. Este fendmeno obliga a las organizaciones a responder de manera acelerada. El cambio
organizacional debe responder a un doble objetivo: “la adaptacion de la organizacion a su
entorno y la modificacion del comportamiento de sus integrantes” (cfr. Font, Gudifio &

Sanchez, 2001). De acuerdo con estos autores:

El proceso de cambio inicia en el momento en que se detecta una situacion
problematica que pone en peligro el equilibrio organizacional y se
diagnostican las causas que la originan; para posteriormente seleccionar y
adoptar el cambio especifico que se ha de llevar a cabo; planear como se
implementara y aplicarlo, y finalmente continuar con su evaluacion y
seguimiento y de esa forma determinar si se prosigue, o bien, se modifica o se

rechaza (Font, Gudifio & Sanchez, 2001: 64).

Ahora bien, aungue el cambio organizacional es una obligacidn en contextos disruptivos, al
interior de las organizacionales suelen existir fuerzas (tipos de actores o0 procesos) que pueden
facilitar u obstaculizar el cambio. En particular, las llamadas fuerzas restrictivas “adquieren
una especial importancia, ya que éstas pueden representar un foco de resistencia al cambio,
misma que se debe controlar si se desea que las transformaciones se lleven a cabo de manera
exitosa” (Font, Gudifio & Sanchez, 2001: 64). Cuando esas fuerzas no se controlan devienen

conflictos funcionales que obstaculizan la adaptacion y el progreso organizacional (idem).
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La resistencia al cambio, de acuerdo con los actores citados, es “la reaccion negativa
que ejercen los individuos o los grupos que pertenecen a una organizacion ante la
modificacion de algunos parametros del sistema organizativo (Mass y Ramio, 1998:255).
Esta no se manifiesta siempre de igual manera, ya que puede emerger en forma abierta,
implicita, inmediata o diferida (Fisher, 1995)” (Font, Gudifio & Sanchez, 2001: 64).

De acuerdo con Robins (1998) citado por Font, Gudifio & Sanchez (2001) los motivos
por los cuales los integrantes de una organizacion se resisten al cambio son: habitos,
seguridad, factores econdmicos, temor a lo desconocido y procesamiento selectivo de
informacion. Por su parte, las resistencias de la organizacion al cambio se deben a: “la inercia
estructural, el enfoque limitado del cambio, la inercia de grupo y la amenaza en tres aspectos:
a la experiencia, a la asignacion establecida de recursos y a las relaciones establecidas de
poder” (Font, Gudifio & Sanchez, 2001: 64).

Las resistencias al cambio organizacional no son hechos gratuitos, segin los
investigadores citados, obedecen a una logica propia relativa a la historia y a la cultura
organizacional, incluyendo la poca flexibilidad organizacional. En palabras de los autores:
“El grado en que se presenta la resistencia, se encuentra relacionado con el tipo de cambio al
que el individuo y la organizacion de enfrentan, y la cantidad de informacion disponible. La
resistencia que presenta el ser humano no es tanto al cambio en si mismo, sino hacia la
posibilidad de pérdida o la pérdida misma” (Font, Gudifio & Sanchez, 2001: 64). Estos
elementos nos permitiran reflexionar el proceso de cambio y conflicto de nuestro objeto de

estudio, la Microfinanciera Sofom “A tu lado”, en las siguientes secciones.
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3. Estudio de caso: Microfinanciera Sofom “A tu lado”

3.1. Proceso del crédito

“A tu lado” se constituy6 en 2010 con la finalidad de otorgar microcréditos grupales para
mejorar las condiciones de las comunidades de escasos recursos por medio de negocios
propios. El modelo principal consistia en otorgar servicios financieros a mujeres que contaran
con una actividad productiva o prop6sitos de iniciar un negocio. Para 2020, de acuerdo con
HR Ratings, “A tu lado” tiene presencia en 19 entidades de nuestro pais, con una red de 183
sucursales y aproximadamente 1,985 promotores (HR Ratings, 2020: 3). Actualmente se
encuentra en el puesto 5 de 20 de las instituciones con mayor nimero de clientes y en el
numero 15 de las microfinancieras con mayor cartera bruta de crédito con 988.80 millones
de pesos (ver Tabla 1y Tabla 2).

Entre sus productos se encuentra el crédito grupal como el de mayor relevancia en la
cartera de “A tu lado”, al concentrar un 98.3 por ciento del total al 2T21 (HR Ratings, 2021:
8). Las caracteristicas de este crédito es que el destino del efectivo debe utilizarse para
proyectos productivos, el tamafio de los grupos es de 10 integrantes en promedio, con un
minimo de 8. Entre los perfiles de las acreditadas se encuentran mujeres de segmentos C, D+,
D y E.2 El monto que ofrece el crédito grupal es de Ps$9,000 con un saldo promedio de

Ps$6,000 y un plazo de 16 semanas con amortizaciones semanales.

La empresa también cuenta con Vales y Dinero Magico, los cuales en el periodo de

crisis sanitaria disminuyeron considerablemente y al ser vencidos dejaron de formar parte de

3 Los ingresos de estas mujeres se especifican a continuacion: C: nivel medio con un ingreso de 30, 000 y 40,
000 pesos, D: Baja Alta con ingresos de 4,500 y 9,000 pesos. E: Baja baja ingresos menores a 4 mil pesos.
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Como se puede observar, los cambios en las unidades de negocio se han ido complejizando,
pero durante el periodo de crisis sanitaria se unificaron en al menos tres unidades, de tal
manera que la organizacion desde el inicio hasta lo es hoy en dia, ha derivado en vinculos
con otras empresas, por ejemplo, en la venta de seguros que se incorporan en los créditos
grupales de las clientas.

De esta forma, el principal producto atiende a equipos de mujeres con unidades de
negocio que se distribuyen de la siguiente manera; la ocupacién con mayor porcentaje es la
venta de comida con 24 por ciento, mientras que dos de cada 10 mujeres se dedican a la venta

por catalogo y en menor medida venta de articulos de salud, entre otras como se puede

visualizar en la llustracion 3.
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Tabla 1. Instituciones con mayor nimero de clientes

NUmero de clientes

Lugar Institucion Acronimo de crédito activos
(miles)

BANCO

1 Banco Compartamos, S.A., Institucién de Banca Multiple 2,659.19
COMPARTAMOS

2 Provident México S.A. de C.V. PROVIDENT 795.00
FINANCIERA

3 Financiera Independencia, S.A.B. de C.V., SOFOM, E.N.R. 561.83
INDEPENDENCIA

Consejo de Asistencia al Microemprendedor, S.A. de C.V.,
4 CAME 378.50
S.F.P.

5 Cege Capital, S.A.P.l. de C.V., SOFOM, E.N.R. “A TU LADO” 203.91

6 Te Creemos, S.A. de C.V., S.F.P. TE CREEMOS 182.31

7 Financiamiento Progresemos, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R. PROGRESEMOS 164.17
EMPRENDEDORES

8 Emprendedores Firme S.A. de C.V. 161.63
FIRME

9 Itaca Capital, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R. ITACA 160.05
SIEMPRE

10 Siempre Creciendo, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R. 143.50
CRECIENDO

Fuente: Pro Desarrollo, Benchmarks de las Microfinanzas en México, 2019-2020
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Tabla 2. Instituciones con mayor monto de cartera bruta de crédito

Cartera
Bruta
Lugar INSTITUCION ACRONIMO de Crédito
(millones de
pesos)
1 Banco Compartamos, S.A., Institucion de Banca Mdltiple BANCO COMPARTAMOS 26,268.00
FINANCIERA
2 Financiera Independencia, S.A.B. de C.V., SOFOM, E.N.R. 8,784.54
INDEPENDENCIA
3 Provident México S.A. de C.V. PROVIDENT 6,385.38
4 Financiamiento Progresemos, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R.  PROGRESEMOS 3,123.54
Consejo de Asistencia al Microemprendedor, S.A. de C.V.,
5 CAME 2,348.82
S.F.P.
6 Te Creemos, S.A. de C.V,, S.F.P. TE CREEMOS 2,242.98
7 Financiera Realidad, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R. FINREAL 1,998.28
Fincomdn Servicios Financieros Comunitarios, S.A. de C.V., i
8 FINCOMUN 1,722.44
Sociedad Financiera Popular
9 Crediclub, S.A. de C.V., S.F.P. CREDICLUB 1,567.47
10 Siempre Creciendo, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R. SIEMPRE CRECIENDO 1,175.44
11 Administradora de Caja Bienestar, S.A. de C.V., S.F.P. BIENESTAR 1,111.38
12 Emprendedores Firme S.A. de C.V. EMPRENDEDORES FIRME 1,046.93
13 Cege Capital, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R. “A TU LADO” 988.80
14 Sociedad Financiera Equipate, S.A. de C.V., SOFOM, ENN.R. EQUIPATE 868.85
15 Itaca Capital, S.A.P.l. de C.V., SOFOM, E.N.R. ITACA 811.35

Fuente: Pro Desarrollo, Benchmarks de las Microfinanzas en México, 2019-2020

3.1.1.  Originacion
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En esta etapa se comienza con el proceso de otorgamiento de crédito. La originacion
contempla recibir y procesar las solicitudes de préstamo, asi como otros servicios
administrativos. En principio se identifican interesadas en obtenerlo y se realiza una
exploracion e investigacion para saber si cumplen con el perfil o no para ser clientas de “A
tu lado”. En esta etapa es importante indicar que hay distintas vias mediante las cuales se
hace el contacto con la interesada o interesadas.

En sucursal, por ejemplo, constituye una manera habitual de solicitar informacion de
los productos y procesos. En este caso seria la figura del administrador que brinda toda la
informacién y consulta el circulo o buré de crédito para validar la viabilidad de la candidata
o candidato y si es asi dirigirlo al Gerente de Sucursal para que le sea asignado un asesor.

Otra manera de acercar el crédito es mediante las redes sociales y la pagina web de la
institucion. En estas plataformas se les brindara la informacién del producto y se canalizan a
una sucursal en funcion del domicilio de la interesada (“A tu lado”, 2021: 16).

En esta etapa entran en juego distintas formas de mantener el interés de la persona
solicitante, con promociones, por ejemplo, que pueden acreditarse de forma individual o
grupal, todo ello, de acuerdo con la guia mencionada, estd en decision del Gerente de
sucursal, con base a la estrategia y a los resultados de esta. En este primer paso, se ha de
comunicar con especificidad las ventajas, los beneficios y los requisitos, asi como los ejes de
los productos, entre las que destacan los montos, las tasas de interés y los plazos de pago. En
esta etapa también se llena una parte de la solicitud de crédito para consulta del circulo de
crédito, la cual es responsabilidad del asesor y el administrador.

Como se menciono anteriormente, esta dotacion de créditos tiene una fuerte carga de

confianza entre ambas partes, los datos que la solicitante provee a la institucion sirven a su
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vez para validar informacidn, pero también para asegurar los pagos subsecuentes. En este
proceso es importante que el asesor haga llegar al administrador la captura de estos datos
para su carga siguiente al sistema y una vez comprobada la viabilidad se continua con el
proceso de crédito.

No obstante, si de la consulta se obtiene un resultado de regular a negativo, es de
nuevo el gerente de sucursal quien analiza y decide rechazar o realizar un analisis
complementario con la aprobacion del gerente regional. Es indispensable tener en cuenta que
el gerente de sucursal es responsable de cuidar la calidad de la cartera, el control de la mora
y normalidad, a fin de evitar que la aceptacion de un solicitante no viable produzca problemas
futuros.

Después de la aceptacion de la solicitud, es ahora el asesor quien se hace cargo de
realizar una visita al domicilio de la clienta, para finalizar el llenado de la solicitud y poder
confrontar los primeros datos con lo que se advierta en esa visita. El asesor también es
responsable de poner a disposicion de la clientela una serie de seguros y llenar otros formatos.
Ademas, su apoyo es indispensable para la conformacién del equipo, que una vez constituido
tendran una reunion con el asesor para iniciar la consolidacion y validacion (“A tu lado”,

2021: 18).

30



3.1.2.  Consolidacién y validacion

Esta etapa se refiere a la consolidacion de un equipo y el procedimiento para otorgar el
crédito. En este sentido, es importante lograr una cohesion del equipo y permitir que tengan
claros sus obligaciones y beneficios. De nuevo es fundamental una revision del circulo de
crédito de los interesados e interesadas, asi como la validacion domiciliaria. Como se
menciono en la primera etapa, se realiza una reunién del asesor y el equipo.

La herramienta “Analisis de crédito” consiste en la informacion del conjunto para
poder evaluar, analizar y emitir recomendaciones especificas, que serviran para visualizar el
comportamiento de pago de manera conjunta y no individual, de esta manera el gerente
determinara la continuacion o suspension del proceso. En esta etapa también se puede utilizar
otra herramienta nombrada “circulo de fuego”, una serie de preguntas que ayudan a conocer
de manera profunda al equipo, cuyo objetivo es asegurar la cohesion grupal y evitar el riesgo
de no pago. Es también en esta parte del proceso que una vez decidida la viabilidad del

equipo se definan la mesa directiva (ver llustracion 4) y los montos de cada integrante.
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llustracion 4. Integrantes y funciones de Mesa Directiva

Presidente:
-Pase de lista

- Organizar y solicitar el Solidario cada semana a
todo el equipo

-Solicitar el pago de Sanciones

-Verificar el pago completo

-Registro de pagos semanales

-Asegurar el depdsito del pago en conjunto

Tesorero:

-Se encarga de recaudar los pagos del préstamo y el pago
de la garantia

[ -Administrar el cobro de las sanciones
-Se cerciora de que el dinero de la ficha
esté completo

Secretario:
-Registra a la par del asesor:
o Pago del crédito de cada integrante
—o0 Pago de garantias de cada integrante
o Solidario generado en caso de ser necesario de cada integrante
o Pago de Sanciones, si fueron requeridas.
o Cobro de multas si fueran generadas.

Anfitrion:

- Persona que proporciona su domicilio para poder hacer
— las reuniones del equipo

-Se asegura que nadie ajeno al equipo esté presente en las

reuniones

Fuente: Elaboracion propia con informacion de “A tu lado”, Guia de producto, julio de 2021.

Una vez definidas las condiciones e integrantes de la mesa directiva, se lleva a cabo la reunién

de consolidacion donde se solicita la presencia del Gerente de Sucursal. De tal manera que

el administrador sera el responsable de asignar la tasa de interés del crédito y se cambia el

estatus del grupo para el desembolso.
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3.1.3. Desembolso

La etapa de desembolso consiste en el momento en el que el equipo aprobado recibe el crédito
solicitado. En este paso la clientela recibe su Orden de pago (ODP) que consiste en una
referencia numérica personal e intransferible, necesaria para el cobro del crédito ante las
instituciones bancarias para el cobro del crédito (“A tu lado”, 2019: 3). Después de dichas
gestiones, el administrador imprime el kit de desembolso y lo entrega al gerente, el cual
consta del contrato, pagarés, controles de pago, controles de garantias®, libretas de pago,
ODP, certificados de seguro y reglamentos.

Durante esta reunion el gerente y el Lider de Acompafiamiento y Servicio (LASER)®
asisten y validan que el conjunto cuente con la ficha de depdsito de la garantia. Ademas de
reforzar el compromiso y las obligaciones que se adquieren. Una vez realizadas las gestiones
de documentos y firmas de compromisos, internamente el gerente hace entrega de los

documentos del desembolso para actualizar el expediente del equipo (“A tu lado”, 2021).

4 Existen tres tipos de garantfas, a saber: Garantfa inicial: un anticipo de pago, equivalente al 10% o 5% del
crédito autorizado; Garantia semanal: Aportacién semanal adicional al pago que cada integrante aporta, siendo
la cantidad minima de $10, también se le conoce como "ahorro™ y Garantia solidaria: cobertura en partes iguales
que cada integrante aporta en caso de que uno de ellos no pueda pagar (“A tu lado” , 2019).

® Las responsabilidades de la figura del LASER son contribuir a los objetivos comerciales, asi mismo supervisa
que las politicas comerciales se lleven a cabo. Entre sus tareas se encuentran realizar el seguimiento y control
de cada uno de los asesores asignados (“A tu lado” , 2021: 6).
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3.2. Seguimiento y recuperacion

Ahora bien, una vez que se ha concluido el desembolso, una de las caracteristicas mas
distintivas de esta forma de acercarse a un crédito, es el acompafiamiento y seguimiento que
se da al equipo que ha sido beneficiado con el crédito. Son de suma importancia las reuniones
del conjunto, para realizar las funciones encargadas a la mesa directiva que tienen que ver
con el pago puntual, resolver dudas y tener suficiente cohesion para el momento de la
renovacion.

En esta etapa del proceso el asesor se encuentra en contacto con el anfitrién para
comenzar con el proceso de recuperacion de créedito, lo que significa asegurar que la ficha de
pago semanal del equipo. Se puntualiza que es el asesor quien capacita a la mesa directiva.
En este punto, existen ciertas condiciones expresas en las politicas y guias de la empresa que
impiden que los colaboradores de la financiera no reciban efectivo por parte de los integrantes
del equipo. Otra de las indicaciones apunta a la exencién por desastres naturales de los pagos
semanales y las garantias, siendo a su vez una resolucion del Gerente Regional y Gerente de

Producto Grupal.

3.2.1. Renovacion

La fase de renovacion sugiere la solicitud de un nuevo crédito cuando los grupos estan por
liquidar el de la solicitud anterior. Esta invitacion es a través del asesor. Estas solicitudes
tienen lugar en los ciclos 3, 6, 9, 12, 15, etc., sin importar cuando se actualizo por ultima vez
(“A tu lado™, 2021). En esta etapa la formacion del asesor es esencial para lograr que el
equipo tome la decision de renovar y si existe también alguien del equipo que no deberia

beneficiarse.
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Una vez verificados los datos del equipo y explicadas las condiciones el gerente es
quien valida toda la informacion y hace recomendaciones para el seguimiento y trabajo
conjunto con el equipo. Para este proposito se toma en consideracion el SCORE FICO, que
de acuerdo con el circulo de crédito, es una calificacion de tres digitos basado en el historial
crediticio de la clientela de acuerdo con su cumplimiento de pago (“A tu lado”, 2021).

Es una decisiéon del gerente el tildar de alto riesgo a un equipo y si es necesario
suspender o continuar con el proceso de crédito. De constituir un equipo viable, el gerente se

retine de nuevo con el equipo.

3.3. Indicadores de productividad

Es importante aludir que a la par de este proceso existen ciertos indicadores de productividad

que estan en constante retroalimentacion para el correcto funcionamiento de la institucion.

- Numero de clientas: Consiste en el nimero de mujeres con créditos consolidados.
Poco después de la declaracion de la pandemia, la institucion extendié a los hombres la
capacidad de solicitar créditos, aunque hasta ahora el nimero de mujeres sigue siendo
predominante.

- Numero de equipos: Consiste en el nimero total de equipos con créditos
consolidades.

- Cartera: Es el dinero movilizado en los créditos consolidades. Se espera que entre
mas dinero esté prestado, mas ganancias hay para la financiera.

- Indice de renovacion: Créditos individuales o grupales que refrendan la relacion

comercial.

35



- Indice de normalidad: Este indicador se construye a partir del pago de los créditos,
por parte de la clientela. También llamado recuperacion.

- Cartera en riesgo: De la cartera prestada y que esta siendo pagada, cuanta esta
dejandose de pagar o esta cayendo en atrasos. Esta se mide de 1 a 7 dias y de 7 a 30 dias o
posterior a 30 dias.

- Cartera castigada: es aquella artera que tiene mas de 90 dias en estatus de no pago
0 atraso. Esta cartera ya no es gestiona por el area comercial sino por el area de cobranza.

- Rotacién de personal: Significa el cambio de la planta de empleados, describe el
porcentaje de personas que finalizan la relacion laboral y las altas de nuevo personal que se

integra en cierto periodo.
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3.4. Efectos de la pandemia en la Microfinanciera Sofom “A tu lado”

En 2020, después de la crisis por SARS-COV?2, la empresa inicid un nuevo esquema de
precios para el otorgamiento de crédito, que consistia en la busqueda de mejores margenes
en creditos nuevos y de monto bajo y mayor permanencia de los acreditados cuya finalidad
era incrementar la rentabilidad de los grupos al tiempo que los costos de operacion se hacian
maés eficientes (HR Ratings, 2020: 3). Aunado a lo anterior, en el entendido de que las
mujeres acreditadas comenzaron a emitir pagos irregulares, se implementaron brechas de
precio por monto originado y tipo de crédito (nuevo o renovacion), donde las clientas
obtendrian mejores tasas de interés si renovaban o aumentaba el monto del crédito solicitado
“buscando volverse mas competitivos en los intervalos de monto mayores a P$220,000 por
grupo” (HR Ratings, 2020: 3).

Un fendmeno que se ha develado en campo, probablemente como otro efecto de la
crisis por pandemia, es el posicionamiento de grupos irregulares que constituyen una especie
de financiera irregular denominados “Los Colombianos” quienes fungen como prestamistas
y han encontrado oportunidad con clientas que no tienen acceso a la banca formal ni al sector
de las microfinancieras. La forma de operacion suele ser violenta y consiste en amedrentar a
su clientela, todo inserto en un contexto de informalidad. Esta estructura incipiente ha
generado cobradores e inclusive formatos que “formalizan” los créditos. Una nota del
periddico Excelsior de octubre de 2021° han nombrado a este fendmeno préstamos ‘gota a
gota’, que es solicitado mayoritariamente por comerciantes ambulantes y amas de casa. Asi

también se sefiala que los montos comprometidos van de 500 pesos hasta los 20 mil pesos,

>

6 Excelsior, 6 octubre 2021 “iDeudas de muerte! Asi son los préstamos 'gota a gota, disponible en:
https://www.excelsior.com.mx/comunidad/deudas-de-muerte-asi-son-los-prestamos-gota-a-gota/1475521
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que para acreditarlos Unicamente se solicita una identificacion oficial con los datos
principales del acreditado o acreditada.

De otra parte, un evento que se produjo en el sur oriente de la Ciudad de México que
conllevo el no retorno del efectivo, fue la intervencion de personal en los pagos de las mujeres
acreditadas en la demarcacion de Tlahuac. Debido al pago ficticio que ellas realizaban pero
que era cubierto por propios asesores de la microfinanciera de este caso de estudio. Ambos
fendmenos, entre otras condiciones economicas a nivel general como en internas de las
propias microfinancieras, como “A tu lado”, catalizaron cambios en los criterios de acceso a
créditos, que se flexibilizaron y permitieron aumentar el ingreso de clientas y grupos que
incrementaron los riesgos de no pago.

Si bien es normal que las instituciones financieras experimenten picos o alzas en crisis
econémicas, debido principalmente al aumento de créticos solicitados, es decir, el aumento
de la cartera crediticia; fue con la pandemia que este indicador comenzé a despegar cuyo
efecto fue el aumento de la cartera vencida. En el caso de las microfinancieras, como se ha
hecho referencia, la dotacién de créditos se basa en una relacién de confianza con las y los
clientes, no obstante, el historial crediticio de las clientas tuvo afectaciones visibles.

De hecho, de acuerdo con HR Ratings (2000:3) se sugiere que durante el primer
trimestre de 2020 la empresa planted —a partir de marzo— una extension de plazo de pago
hasta por 32 semanas en total para las acreditadas que se encontraran dentro de las primeras
diez semanas de plazo. Con esta medida se esperaba lograr montos de pago menores y mayor
disponibilidad de pago. Por otro lado, para las clientas que rebasaran ese umbral, se establecid
que fuera posible utilizar su garantia liquida de 10.0% del crédito y pagos anticipados para

poder amortizar el crédito de forma anticipada.

38



Asimismo, se contemplé la renovacién de créditos Gnicamente por un valor parcial
del crédito inicial, y la posibilidad de incluir créditos de costo menor para ayudar a que las
clientas impulsen sus negocios una vez que el entorno econdmico encuentre mayor
estabilidad. A partir de junio, la Empresa inici6 el regreso de plazos de originacion a 16
semanas, contando ademas con un crédito a 20 semanas para clientas que necesiten mayor
tiempo de recuperacion. Al cierre de junio de 2020, el 62.8% de la cartera cuenta con un
plazo de originacion de 32 semanas, 37.1 por ciento un plazo de 16 semanas y 0.1 por ciento
un plazo de 20 semanas. (HR Ratings, 2020: 3).

Ademas, de acuerdo con la agencia PCR Verum (2021: 4) hasta antes del 2019, los
gastos administrativos habian estado relativamente controlados; no obstante, debido a la alta
dispersion geogréfica de la clientela, la institucion se vio en la necesidad de robustecer su
plantilla laboral para atender ciertas zonas de influencia. En consecuencia, en 2019 se
incrementaron los gastos a $838 millones, lo cual representd un aumento del 33.9 por ciento
respecto al a o anterior.

Este crecimiento no fue sostenido y ante la posibilidad de tener mayor colocacion de
cartera, para el 2020, estos sumaron 911 millones, significando un aumento del 8.8 por ciento
respecto al a o anterior y en los tres primeros meses de 2021 fueron de 232 millones de pesos
mientras que en el mismo periodo, pero de 2020 oscil6 en 209 millones, es decir un

incremento de 11 por ciento.
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3.5. La microfinanciera “A tu lado” a punto de la extincion

Derivado de esta situacion, la microfinanciera “A tu lado” se desarrolla en un escenario
sumemente desfavorable, tanto en su organizacion como en su funcionamiento y relacion con
la clientela. Esto a partir de los cambios que se han enunciado en lo amplio de este trabajo.
Uno de los cambios consecuentes fue la flexibilizacion de los criterios de acceso a los
distintos productos, que permitieron que clientela con bajo score’ en burd de crédito su
viabilidad.

En general el mercado se encuentra a tal punto de saturacién que una clienta de la
financiera ya ha sido beneficiada en otras instituciones y ello aumenta el riesgo de no pago,

como se puede visualizar en la

7 Este refiere un sistema de calificacion de créditos que permite a las entidades financieras determinar la
probabilidad de pago de un préstamo y, por tanto, el otorgamiento o no del mismo (Garcia, 2021)
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llustracion 5. Donde las mujeres beneficiadas que afirman tener otro crédito con otra
institucion, cuatro de cada 10 lo tiene con Compartamos Banco, una de las microfinancieras
predominantes en nuestro pais.

Al cuestionar qué es lo que las atrae a la competencia, las clientas mencionan que les
gusta la tasa de interés, que les dan préstamos personales e incentivos. Ademas de este
fendmeno, que no es nuevo, se sumaron asi ciertas fricciones internas y el movimiento

abrupto de los indicadores de productividad.
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llustracion 5. ¢ Tiene crédito con la competencia?

22%

@ Si No

Fuente: “Encuesta anual de satisfaccion cliente” Crédito Grupal, diciembre 2021

En principio, como se ha puesto de relieve, con la contingencia sanitaria y a partir del cierre
del primer trimestre de 2020, la empresa al igual que otras instituciones, realizé ajustes y
primordialmente extensiones de los plazos de pago hasta por 32 semanas en total. Con la
finalidad de que las acreditadas que se encontraban dentro de las primeras diez semanas de
plazo, podian ser acreedoras a estas subvenciones.

De acuerdo con HR Ratings, a partir de agosto del 2020, “A tu lado” volvié a colocar
su cartera con plazos de originacion a 16 semanas, contando ademas con un crédito a 20
semanas para clientas que necesitaran mayor tiempo de recuperacién. Ya para el cierre de
febrero del 2021, la empresa terminé de castigar la totalidad de la cartera que quedd con
plazos a 32 semanas y que no mantuvo un comportamiento adecuado de pago, pasando a

cartera vencida (HR, Ratings, 2021:3). En este sentido se visualizan distintos momentos
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conflictivos para imponer condiciones nuevas o reforzar las anteriores a partir de la
pandemia, donde se percibe una intencion de mantener la cartera, aunque esto significara una
recuperacion mas larga, pues si algo caracterizo este periodo fue la incertidumbre.

La consecuencia de esta politica condujo a un contexto complicado, ya que, para junio
del 2021, la empresa realiz6 castigos por $405.3 millones de pesos en los ultimos 12 meses,
reflejando un incremento del 71.0 por ciento, en contraposicion a $237.0 millones al 2
trimestre de 2020. En esta situacion se cruzaron tanto los efectos de la crisis sanitaria como
los movimientos internos, cuyas consecuencias afectaron a los clientes y la calidad de cartera
de la empresa (HR, Ratings, 2021:3).

Uno de los datos que se corresponde con el escenario descrito con anterioridad es el
incremento del indicador de morosidad ajustado de 19.0 por ciento al 2 Trimestre de 2020 a
25.8 por ciento en el mismo periodo, pero de 2021. Los cuales verifican el deterioro en la
calidad de cartera como se viene anticipando.

De acuerdo con HR Ratings la cartera total de “A tu lado” presentd en términos
generales una disminucion anual de -0.9 por ciento, al alcanzar un monto de $1,238.7
millones de pesos para junio de 2021 contra $1,249.5 millones en junio del afio anterior.

Para el segundo trimestre del 2021, el saldo de cartera se distribuyé en 201,226
clientes cuyo monto promedio por cliente fue de $6,155.6 pesos contra $172,292 pesos y
$5,527.7 pesos al 2 Trimestre de 2020 (HR Ratings, 2021: 6).

Y es que como se puede visualizar en la Ilustracion 6, entre las problematicas para
pagar el crédito son en 36 por ciento a consecuencia de la crisis sanitaria, mientras que 24
por ciento anota que el grupo cayé en atrasos por una integrante, lo cual tiene que ver con el

14 por ciento que refiere la falta de cohesion del grupo al no conocerse entre todas.
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Como se ha puesto de relieve, la pandemia condujo a la poca o nula relacion entre los
grupos, lo cual era fundamental para la recuperacién de los créditos y la creacion de lazos
solidarios para la paga oportuna, en caso de que alguna de las mujeres tuviera problemas para
cubrir su parte. No obstante, entre las razones también se identifica que un 12 por ciento dejé
de pagar por contraer otra relacion financiera con otra institucion. Como se ha visto en
paginas anteriores esto se relaciona con los propios problemas administrativos internos y a

las condiciones en el alza de las tasas de interés.

llustracién 6. Principales razones por las que un equipo cae en atraso

. 24% pandemia

////// emvetods

Por culpa de alguna
integrante en especial

& Se fueron con la

Otros: Capacidad de pago, Mal Servicio, Irresponsabilidad, Enfermedad, Situacion inesperada y Malas Ventas.

<

Fuente: “Encuesta anual de satisfaccion cliente” Crédito Grupal, diciembre 2021

Ahora bien, la cartera que corresponde al crédito grupal ascendié a $1,218.1 millones
de pesos a través de 18,703 grupos, con un monto promedio por grupo de $66,228.8 pesos
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en contraste con $1,097.4 millones de pesos en 17,244 grupos y $50,559.5 en promedio al 2
Trimestre de 2020.

Adicionalmente, gracias a un ajuste en el modelo de otorgamiento de tasas para los
acreditados, “A tu lado” obtuvo un incremento en la tasa activa de la misma, colocandola en
121.9 por ciento al 2 Trimestre de 2021, mientras que los plazos de originacién y remanente
se colocaron en 17.0 y 10.6 semanas respectivamente (contra 16.0 y 11.3 semanas al 2

Trimestre de 2020, un resumen de estos datos se encuentra en la Tabla 3.

Tabla 3. Caracteristicas de la cartera

2 trimestre 2 trimestre
2020 2021
Saldo Insoluto* 1,249.50 1,238.7
Grupal* 1,097.40 1,218.1
Vales 109.13 0.00
Otros 42.97 20.57
NUmero de grupos 17,244 18,703
Numero de clientes 172,292 201,226
Monto Promedio por Grupo (P$) 50,559.5 66,228.8
Monto Promedio por Cliente (P$) 5,527.7 6.155.6

Plazo de originacién promedio ponderado

Plazo Remanente Promedio Ponderado

16.0 semanas

11.3 semanas

17.0 semanas

10.6 semanas



2 trimestre 2 trimestre

2020 2021

Tasa Activa 97.3% 121.9 %

Fuente: HR Ratings, 2021.
*Cifras en millones de pesos

Otros: contempla los productos Somos Uno, dinero Magico y Crédito Individual

Se puede visualizar una situacion inestable en los indicadores que, ademas del contexto de
crisis economica se retroalimento de los cambios realizados en otras financieras. Muestra de
ello son los ajustes realizados en Compartamos, una de las mas importantes instituciones. A
causa de la pandemia esta organizacion saco a sus colaboradores de campo y catalizé el
transito a una gestion a distancia. Esta mermd los pagos en muchos de sus grupos, al no
contar con el seguimiento adecuado para asegurar el pago aunado a la nula contencion, se

consiguio una cartera vencida como padecimiento generalizado entre las financieras.
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4. Recomendaciones

De acuerdo con lo descrito en la seccion anterior, los grupos informales que han comenzado
a afianzarse en campo para acomodar crédito entre las mujeres que ya han sido beneficiadas
por una, dos y hasta mas instituciones. Esta informacion que ocurria en el mercado no es
posible medir o cuantificar al estar inscritas en précticas sumamente informales y fuera del
mercado de las principales microfinancieras.

Aunado a lo anterior, si bien el Bur6 de crédito o el Circulo de crédito, se ha utilizado
en distintos pasos del proceso de crédito para verificar la viabilidad del solicitante, se ha
percibido que ha dejado de ser una herramienta veraz para las microfinanzas, especialmente
para medir el riesgo de las clientas de no pago. Ademas, a partir del periodo de confinamiento
convocado por la pandemia, se complicé el pago de las clientas bajando su SCORE, que se
tradujo a su vez en una flexibilizacion de los criterios de distintas microfinancieras. De

hecho, se advirtio que:

La respuesta mas comun a la COVID-19es la flexibilizacion de las
condiciones ofrecidas a los clientes. En respuesta a la pandemia, el 85 % de
las IMF esta adoptando alguna medida de flexibilizacion, y casi dos tercios
estan poniendo en marcha una moratoria 0 una reestructuracion de los
préstamos para sus clientes. Estas medidas de alivio pueden ser vitales para
los prestatarios que han perdido sus ingresos en forma total o parcial.

Ademas, la mayoria de las IMF estd adoptando estas medidas por su propia
decision, y no porque las entidades reguladoras las obliguen a hacerlo. Dos

tercios de las IMF que ofrecen una moratoria sefialan que lo hacen en forma
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voluntaria. Este aspecto puede plantear interrogantes importantes acerca del

valor de los mandatos normativos (FINDEV, 2020).

De lo anterior se deriva que, al ser el historial crediticio la herramienta principal con las
instituciones formales, las mujeres no pueden acceder a estos créditos y quedan a expensas
de los grupos criminales, como se expreso en el capitulo anterior. De otra parte, se tiene en
cuenta que el mercado se saturd y la complejidad de contar con un historial regular a positivo
se encarecio. Segun distintos portales financieros, un SCORE ideal rondaria entre los 600 y
750 puntos y son considerados como riesgo medio, mientras que pasar el umbral de 750
puntos, seria un cliente confiable y de bajo riesgo de no pago (Comparabien, 2022).

En el caso de estudio se consideraron aceptables SCORES alrededor de los 450 a 500
puntos, lo cual significé un aumento en el riesgo de no pago. El riesgo se amplifica cuando
la clientela ha solicitado créditos a distintas instituciones como se aludié anteriormente. De
acuerdo con el estudio de 2011 de Marulanda Consultores; Development Alternatives Inc.,
se suma la poca diversidad de productos para toda la cantidad de clientes que tienen distintas

necesidades:

ante la limitada oferta de productos adecuados a su capacidad de pago, es que
muchos clientes llegan a ser parte de varios bancos comunales para suplir sus
necesidades de financiacion. Esto no solo resquebraja la vinculacion del
cliente con una institucién en particular —que es lo que algunos autores han
identificado como el mayor incentivo moral por pagar un crédito— sino que
le implica al cliente asumir unos costos elevadisimos, por las altas tasas de

interés tipicas del mercado mexicano y también porque debe asumir varias
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veces los elevados costos de transaccion que implica esta metodologia

(Marulanda Consultores; Development Alternatives Inc: 2011, 37).

Retomando el andlisis primordial del circulo de crédito, existe un peligro de no consolidar
las solicitudes si el analisis se basa exclusivamente en esta herramienta. De ahi que, en la
segunda parte del proceso comercial, en la originacién —comao se hizo énfasis en la seccion
3— hay una oportunidad de mitigar el riesgo al hacer la visita domiciliaria y validar tanto el
arraigo domiciliario, la existencia del negocio y jugar con la exposicion de la clienta en caso

de un retraso o no pago.

4.1. Creacion de un area de investigacion

El mantener el contacto con el equipo a lo largo del proceso es una tarea de suma importancia
que se da a través de la figura del asesor, en este sentido, durante el periodo de aislamiento
social en pandemia, se dieron ciertas adecuaciones y modificaciones del proceso. Por
ejemplo: las reuniones semanales de la mesa directiva para recuperar pagos y garantias se
suspendieron en algunos casos, en su lugar, la recuperacion de dinero se daba por partes, al
dispersase y al no tener cercania con el personal de la institucion, se dejé de recuperar el total
de los pagos y se dieron bastantes atrasos lo que conllevo a un declive importante, no sélo en
la financiera del caso de estudio, sino otras financieras grandes, por ejemplo, Compartamos
o CAME.

La primera recomendacion consiste en recabar informacion de estos ejes que podria
ayudar a un analisis mas minucioso tanto del proceso de crédito, agregar otras herramientas

ademas del circulo de crédito para disminuir el riesgo de pago y de cuestiones concernientes
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a fendbmenos que, si bien son ajenos a la institucion, de alguna manera impactan en sus
indicadores, como el caso de la aparicion y afianzamiento de otros grupos informales.

La creacidn de un area especializada en el analisis de datos cualitativos de este tipo
pondria de manifiesto el verdadero impacto que tienen las politicas creadas en el campo. Por
ejemplo, actualmente, distintas areas dedican ciertos procesos a la investigacion a los
proyectos que conocen 0 crean, pero no existe hasta el momento un area central de
investigacion que realice analisis de proyecciones y datos recabados en campo de cara a la
poblacién beneficiada.

De esta manera los ejes impulsados a través de una investigacion multidisciplinaria
concretarian una estrategia general en todas las areas a fin de incrementar su eficiencia y

operar de manera cohesionada.

4.2. Duplicacion de tareas

Aunado a lo anterior, se cre6 de manera reciente una “mesa de control” que valida
informacidn que también es tarea de los gerentes, de tal manera que para ciertos casos y
montos hay una doble verificacion. Una de las consecuencias de este nuevo paso en el
proceso conllevo un esfuerzo para sustentar de mejor manera las solicitudes de créditos y
aletargo el proceso y también tuvo un impacto en la rotacion de personal.

El descontrol en los indicadores, la empresa optd por tener mayor dedicacion a la
renovacion, cuyo objetivo seria aumentar el indice de renovacion para evitar que la clientela
después de 6 6 20 semanas decidieran terminar la relacion comercial y aceptar otras ofertas,

ya fuera por el servicio o por las tasas de interés. De tal manera que:
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A partir de julio de 2020, “A tu lado” cambi6 el esquema de precios para el
otorgamiento de crédito, buscando mejores margenes en créditos nuevos y de
monto bajo, considerados por la Empresa como de mayor riesgo y costo
relativo. En el nuevo esquema, se cuenta con rangos de precio por monto
originado y tipo de crédito (nuevo o renovacion), donde el cliente obtiene
mejores tasas de interés si se trata de una renovacion y conforme aumenta el
monto de crédito adquirido, buscando volverse mas competitivos en los

intervalos de montos mayores a P$220,000 por grupo (RH Ratings, 2021: 4).

4.3. Area comercial

Es en el area comercial donde se encuentra la necesidad de ajustar el proceso interno. Se ha
visualizado que el manejo de los datos cuantitativos ha desplazado la configuracion del dato
de manera cualitativa. Se ha puesto mucha atencién a las proyecciones trimestrales y
mediciones semanales de lo que esperan generar por sucursal, pero no hay una confluencia
con las acciones de cara a la gestion en campo con el personal que tiene mayor interaccion
con la clientela. Cuyos efectos se podrian corresponder con las métricas de pérdidas, de
utilidades de las sucursales y de las unidades de negocio. En ese caso debera primar construir
estrategias a partir de la informacion que surge de los maltiples formatos que se llenan con
la clientela de la mano del asesor para que sea el area comercial la que concentre, analice y

cree estrategias enfocadas a lo que ocurre en el campo.

51



4.4, Rotacidn de personal

Una reestructuracion en la forma en la que se construyen los datos mas basicos conlleva asi
una nueva vinculacién de gerentes y asesores. Ya que debido a los ajustes durante la

pandemia se incremento la rotacion de personal.

un pequefio conjunto de IMF se ha visto gravemente afectado, con cierres y
despidos. Casi uno de cada 10 IMF ha cerrado mas del 80 % de sus
sucursales, y el 6 % ha suspendido o despedido a mas del 80 % de su personal.
En alrededor de una de cada 8 IMF, mas del 80 % del personal esta con
licencia o cumple un horario laboral reducido. Cabe sefialar que en cada uno
de estos casos la muestra es pequefia y, por lo tanto, las cifras exactas estan
sujetas a cierto grado de incertidumbre. Dicho esto, resulta claro que una
pequefia proporcion del sector esta sujeta a una presion extraordinaria en este

momento (FINDEV, 2020).

En cada sucursal se produjeron cambios en las metas de los indicadores, las cuales tenian que
mantener un incremento de clientes nuevos y grupos en situacion de renovacion. La mayor
parte de los indicadores comerciales de alguna manera producian cierta presion entre el
personal.

De acuerdo con RH Ratings (2021) para el cierre del 2020, “A tu lado” logrd
disminuir significativamente la rotacion del personal a un 59.7 por ciento para el area
comercial y a 40.5 por ciento para el area de corporativo, en contraste con el 90.0 por ciento

y 44.0 por ciento al 4 Trimestre de 2019, esto gracias a las medidas de retencion del
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personal®, no obstante, de acuerdo con la misma agencia, estos indicadores deberian
permanecer por debajo del 35.0 por ciento para mejorar la capacidad de originaciéon y
seguimiento de cartera, y también disminuiria los gastos de administracion y mejoraria la
calidad de los activos (RH Ratings, 2021: 2).

En este proceso, se incluyeron diversos bonos en el periodo de originacion que
flexibilizé ain mas la conformacién de los equipos con integrantes que aumentaban el riesgo
de no pago, cayendo la normalidad y el indice de cartera vencida como se menciond.

RH Ratings sugiere que: “se dio un deterioro en la calidad de cartera “al presentar un
indice de morosidad ajustado de 25.8 por ciento al 2 trimestre de 2021 contra el 19.0 por
ciento al 2 trimestre de 2020” (RH Ratings, 2021: 2). Esto afectd en la capacidad de pago de
los grupos por el bajo dinamismo econdmico vivido durante 2020 lo que provoc6 una presion
en la métrica.

Como se verifica en la llustracion 7 en cuanto a la normalidad de la zona sur de la
Ciudad de México se visualizan dos picos bajos en el indicador: en los meses de abril y de

octubre, es decir, que en ambos meses la recuperacion fue baja por atrasos generalizados.

8 Ello se explica por la contencion de la rotacion durante 2020 con tacticas para incrementar la cartera, con lo
cual se buscaba que cada asesor tuviera por lo menos 20 equipos de gestion, a la cual nombraron ESTRATEGIA
2021.
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lustracion 7. Comportamiento del indicador de Normalidad, 2020
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Fuente: “A tu lado” , CEGE Capital, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R, 2020.

En este contexto, los asesores y gerentes se guiaron por la aspiracion a bonos de
productividad en la colocacion de créditos, empero cuando comenzaron las problematicas
relacionadas con la recuperacion, se emitieron otros bonos a estas figuras para aumentar la
recuperacion. Se presion6 principalmente a los gerentes, supervisores y asesores.

De ahi que se haya dirigido Gnicamente al aumento de indicadores comerciales ademas

de elevar tasas de interés para los grupos que permanecian al corriente en sus pagos,
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omitiendo otros elementos como un estudio minucioso de las caracteristicas del mercado y
un analisis de los fendbmenos en campo que permiten conocer con mayor profundidad la

clientela actual y en prospecto.

4.5, Capacitacion de figuras gerenciales y de asesores

La inversion en capacitacion o formacién de figuras gerenciales y de asesores. Por lo anterior,
una de las recomendaciones para el personal es una inversion en capacitacion integral para:
1) la colocacidn de créditos por parte de asesores y 2) La recuperacién de cartera, para evitar
el riesgo de no pago. En este sentido las recomendaciones en este eje supondrian en principio
crear estrategias orientadas y capacitar a las figuras operativas y no Unicamente regidas desde
las proyecciones cuantitativas, sino a la venta, recuperacion y modelacién de procesos.

Este proceso sera consistente con la disminucion de tareas administrativas en ciertos
niveles. Ademas de las capacitaciones ya existentes,® deberia ampliarse la formacion en
recuperacion y cobranza, pero también la promocién y colocacién del crédito que incluye
una investigacion en campo mas profunda que permita que la clientela —que ya hayan
percibido algun tipo de crédito con otra financiera—, sea ampliamente evaluada para
corroborar su comportamiento con otras instituciones y sea un prospecto para la propia.

Para ello es de suma importancia crear herramientas al interior de la financiera que
se corresponda con un contexto convulso y cambiante, que privilegie una formacién integral
de aquellos elementos que tienen mayor relacién con el campo. En este caso, los asesores

quienes son el vinculo méas proximo entre la institucion y la clientela.

9 Algunas de ellas de caracter tedrico y practico en campo.
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Como se puede visualizar en la lHustracion 8 la invitacién por parte otras integrantes
son fundamentales. Ya que la forma predominante en la que se originan nuevas solicitudes
se da mayormente por medio de las recomendaciones de clientas y no a través del asesor,
quien tendria la capacidad de generar nuevos prospectos. De ahi que es necesario una urgente

capacitacion de la figura del asesor para gestionar nuevos prospectos y solicitudes.

llustracién 8. (Como llegé a “A tu lado”?
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Fuente: “Encuesta anual de satisfaccion cliente” Crédito Grupal, diciembre 2021
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4.6. Educacion financiera

Sin duda alguna, un eje transversal en la gestion de la empresa, asi como a gran escala en la
politica publica, se encuentra la educacion financiera.'® Como se propuso esclarecer en este
trabajo, el proceso de credito y el funcionamiento interno de la empresa deberia sostenerse
en una sistematizacion y analisis del comportamiento de usuarios, de los colaboradores y del
contexto en el que se insertan.

De ahi que se ha puesto poca atencion en el fomento de una educacion financiera
integral que impida a la clientela comportamientos nocivos como el sobreendeudamiento. De
hecho, Gonzalez (2016) sostiene que los sectores populares —beneficiados por estos
créditos—, son probablemente mas heterogéneos respecto de sus fuentes de ingresos. Por
ello estan mas propensos a articularse sobre una “economia mixta” combinando trabajo
asalariado formal e informal, autoempleo, apoyos estatales y solicitudes de pequefios créditos
para solventar su dia a dia. Es un hecho que esta tarea debe asumirse de mano con la politica
publica para asegurar que las mujeres que ya tienen acceso a los créditos puedan utilizarlos
sin comprometer su seguridad y su economia familiar.

La microfinanciera A tu lado tendria que asumir la tarea desde un area implementada
desde el conocimiento recogido en campo, que pueda visualizar de manera general los
conflictos desarrollados al interior de la financiera y con la clientela. De tal manera que

proporcione herramientas para construir conocimientos y habilidades que apoye a las clientas

10 a educacion econdmica y financiera implica comprender la complejidad de fenémenos sociales, econémicos
y politicos que atraviesan la forma en la que las personas son capaces de satisfacer sus necesidades béasicas de:
salud, educacion, alimentacion, vivienda y vestido, entre otros. Como apuntan Diaz y Pinzén, “la educacion
financiera es la capacidad de los individuos de obtener, entender y evaluar informacion relevante, necesaria
para tomar decisiones conscientes de las posibles consecuencias financieras” (Diaz y Pinzén, 2011: 653).
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en la planeacion de sus ingresos, gastos y posibles ahorros. Al tiempo que los asesores y las
areas involucradas, como las gerencias o supervisores puedan conferir parte de su labor a
este tema. Toda vez que mediante este proceso las decisiones dentro y fuera de la institucion

involucrarian informacién complementaria para el proceso de crédito.
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