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INTRODUCCION:

El presente informe tiene por finalidad dar a conocer el proceso de
investigacion realizado por el equipo de estudiantes compuesto por Constanza
Gardaix Salazar y Veronica Gyllen Fierro para optar al Grado Académico de
Licenciado en Trabajo Social y el Titulo Profesional de Trabajador Social de la
Universidad de Valparaiso. Este proyecto de titulo se enmarca institucionalmente
en Fondo Esperanza Oficina Valparaiso, especificamente en el sector de Playa
Ancha y se desarroll6 durante el primer y segundo semestre académico del afio
2016.

La investigacion esta enfocada en conocer las percepciones que tienen los
socios y socias de Fondo Esperanza de Playa Ancha con respecto al servicio que
les entrega la institucidén; microcréditos, educacion, redes de apoyo. La importancia
de esta investigacion radica en reconocer la opinidon que tienen estos usuarios y

usuarias en base a la experiencia vivida dentro de la institucién.

Continuando con lo anterior, para realizar la investigacion se trabaj6é con una
muestra intencionada compuesta por 13 socios y socias de Fondo Esperanza

pertenecientes a Bancos Comunales del sector de Playa Ancha, Valparaiso.

El Proyecto de Titulo se compone de cinco capitulos los que permiten dar un
orden a la investigacion; Contexto Institucional, Marco Referencial, Disefio

Metodolégico, Analisis e Interpretacion de Resultados y Conclusiones.

El primer capitulo es el “Contexto institucional”, en él se detallan todos los

aspectos relacionados a la institucién en donde se realiz0 la investigacion.

En el segundo capitulo “Marco Referencial”, se exponen los conceptos y ejes
tematicos que guiaron la investigacion; Emprendimiento, Microempresa, Desarrollo

Humano y Satisfaccion Usuaria.

Tercer capitulo “Disefio Metodolégico”, en donde se plantean los pasos
metodoldgicos que fueron utilizados para llevar a cabo la investigacion, definiendo
en esta instancia los objetivos que guiaran el proceso y la manera en que estos se

lograran.

En el cuarto capitulo de “Analisis e Interpretacion de Resultados”, se daran a

conocer los resultados arrojados por la investigacion.

Para finalizar, en el quinto capitulo “Conclusiones”, se encuentran las
reflexiones obtenidas a partir de la investigacion, estas se encuentran divididas en
tres aspectos; conclusiones metodoldgicas, conclusiones tematicas y conclusiones

desde el Trabajo Social.
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1. CONTEXTO INSTITUCIONAL:

1.1 IDENTIFICACION DE LA INSTITUCION PATROCINANTE:

NOMBRE DE LA INSTITUCION

FONDO ESPERANZA

Caracter de la Institucién

Institucion sin fines de lucro

Jefe nacional Fondo Esperanza

Ramon Feijéo Lopez

Vicepresidente

Luciano Magnet Ferrero

Gerente General

Mario Pavon

Gerente Nacional de Oficinas

Karina Gémez Galvez

Gerente de Personas

Consuelo Herreros Silva

Gerente de Crédito Desarrollo

Claudio Villar Martinez

Gerente de Comunicaciones

Pilar Egafia Vial

Gerente de Riesgos

Pablo Gonzalez Malebran

Gerente de Operaciones y Sistemas

Zunilda Vergara Monsalve

Gerente de Desarrollo y Servicios

Daniela Olfos Araujo

Gerente de Proyectos

Oliver Lopez Villarroel

Gerente de Auditoria

Fernando Jara Lara

Gerente de Administracion vy

Finanzas

Catalina Valenzuela Bejares

OFICINA VALPARAISO

Jefe de oficina

Verodnica Leiva Pereira

Teléfono

(32)3202881

Direccién

Pasaje Acharan #40, Valparaiso

Numero de emprendedores que

2.081

apoya
Monto en cartera (Mm$) 233
NUmero de Bancos Comunales 108

Sectores donde opera

Valparaiso y Casablanca

FUENTE: www.fondoesperanza.cl/oficinas/oficina-valparaiso/
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1.2. ¢ QUE ES FONDO ESPERANZA (FE)?

Fondo Esperanza es una institucion de desarrollo social y sin fines de lucro, la
cual tiene como principal objetivo apoyar a emprendedores y emprendedoras de
sectores vulnerables del pais, a través de la entrega de servicios microfinancieros,
capacitaciones y redes de apoyo, con el objetivo de aportar al mejoramiento de sus

condiciones de vida, la de sus familias y comunidades.

En la actualidad Fondo Esperanza es considerada como la comunidad de
emprendimiento de tipo solidario mas grande del pais. Cuenta con cobertura a nivel
nacional la que va desde Arica a Chiloé dividida por tres zonas; Zona Norte, Zona
Centro y Zona Sur.

1.3. MISION FONDO ESPERANZA:

“‘Apoyar a mujeres y hombres emprendedores de sectores vulnerables a través
de servicios financieros, capacitacion y redes, con el objetivo de aportar al

mejoramiento de sus condiciones de vida, las de sus familias y comunidades”
1.4. VISION FONDO ESPERANZA:

“Ser la institucion de microfinanzas con el mejor modelo social para
emprendedores de comunidades vulnerables. Nuestros emprendedores son
personas empoderadas que participan en sus comunidades y aportan a la

construccién de un pais mas justo y solidario”
1.5. OBJETIVO DE LA INSTITUCION

"Aportar al desarrollo del pais y a la superacion de la vulnerabilidad a través del

emprendimiento."
1.6. HISTORIA DE FONDO ESPERANZA:

Fondo Esperanza fue creada por los padres Josse Van der Rest, Luis Borremans
y Roger Vakemans y comienza a funcionar en Santiago el dia 3 de junio de 1966

bajo el nombre de “Fundaciéon de Beneficencia Ayuda y Esperanza”.

En el afio 1998 se abre la oficina de Concepcion y en 1999 la oficina de Temuco,
comunas que representaban en ese entonces uno de los mayores indices de
vulnerabilidad del pais. Durante el afio 2000 se inaugur¢ la oficina de Valparaiso,

esto debido a la crisis de cesantia por la cual atravesaba la comuna.

En el 2000 La “Fundacién de Beneficencia Ayuda y Esperanza” se vincula al
Hogar de Cristo, lo que permite que esta institucion interiorice los valores

entregados por el Padre Hurtado, confirmando asi la vocacién institucional dirigida
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hacia los mas excluidos del pais, siempre manteniendo su autonomia legal y

administrativa.

La fundacion prestaba diferentes servicios para los mas necesitados como en
salud, educacién y microempresa de subsistencia, en el afio 2002 la fundacién
cierra sus programas de salud y educacion, para concentrarse en la atencion de las
microempresas de subsistencia, naciendo asi Fondo Esperanza propiamente tal
como un programa de entrega de microcréditos a emprendedores. Durante este
mismo afio Fondo Esperanza implementa un programa de servicios
microfinancieros individuales paralelamente a la entrega de microcréditos grupales,

esto con el fin de experimentar el funcionamiento de la metodologia implementada.

En el afio 2003 Fondo Esperanza se concentra en la metodologia que se ha ido
implementando, para asi poder disefiar el Modelo de Bancos Comunales,
basandose en el éxito obtenido en la entrega de créditos grupales. Ya en el afio
2004 Fondo Esperanza fortalece los contenidos del programa de capacitacion y
formé a todo su personal en terreno en una metodologia CEFE (Competency Bases
Economies Through Formation of Enterprises). Ese mismo afio se implementa un
sistema de informacion de créditos que permiti6 que todas las oficinas a nivel

nacional pudieran estar en linea.

Durante el afio 2005 comienza el periodo de consolidacion de Fondo Esperanza,
aumentando asi la cobertura de los servicios, esto a través del incremento de su
cartera tanto en numero de emprendedores y emprendedoras como en monto. El
namero de emprendedores y emprendedoras durante este afio aumenta a 5.000.
Se inauguran también las oficinas de Osorno y La Cisterna y se realiza la primera
Jornada Nacional de Fondo Esperanza la que reunio a todos los y las trabajadores
de FE, sistematizando asi todas las experiencias vividas por la institucién creando

la primera “Guia de Formacion Emprendedora’.

Posteriormente se realiza un estudio para medir el impacto social que ha tenido
la institucion el que muestra el alcance del trabajo que se ha logrado con los
emprendedores y emprendedoras, es asi como también se crea la estrategia de
servicios de FE, a través de una metodologia participativa entre trabajadores de FE
y los emprendedores del pais con el objetivo de implementar mejorias a la estrategia

de intervencion.

Luego del terremoto del afio 2010 FE se organiz0 para crear un plan de
emergencia y reconstruccion para ayudar a los emprendedores y emprendedoras
afectados por la catastrofe, entre los que destacan la entrega del capital semilla,

entrega de alimentos y viviendas.
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En el afio 2011 FE y la Fundacion Microfinanzas BBVA suscriben un acuerdo

para crear una nueva entidad microfinanciera que permitiera que ambas
instituciones alcanzaran mayor niumero de personas para ofrecer el servicio que
entrega FE. Se lanza el piloto de Crédito Desarrollo, que busca satisfacer de mejor
manera las necesidades de los emprendedores que estan en su ultimo Ciclo de
Vida. La principal diferencia con el servicio microfinanciero grupal, radica en su

metodologia individual, en los montos y sus plazos de pago.

Durante el afio 2013 comienza un proceso participativo para que se implementar
una nueva estrategia de servicio, que garantice una experiencia de servicio integral
satisfactoria para las emprendedoras y los emprendedores de FE. Naciendo,
también, el piloto Segmentos Excluidos, un programa que busca apoyar a personas
privadas de libertad, comenzando con la apertura de un Banco Comunal compuesto

por 25 reclusos de la carcel de Osorno.

Luego de los desastres naturales desarrollados durante el afio 2014: terremoto
de la zona norte y el gigantesco incendio en Valparaiso, los que afectaron a 300
emprendedoras y emprendedores, Fondo Esperanza se consolidé como la
comunidad de emprendimiento solidario mas grande de Chile al llegar a los 90 mil

emprendedores.

Asimismo, se abrieron nuevas oportunidades para mujeres y hombres privados
de libertad y en situacién de calle. Se cumplié el primer aniversario del Banco
Comunal de la carcel de Osorno y se replica la experiencia con 17 internos de la
carcel de Linares. Junto a esto, se crea la primera agrupacion con personas en

situacion de calle.

Durante el afio 2015 se intensifica el apoyo a emprendedores y emprendedoras
de Segmentos Excluidos, ya que a los Bancos Comunales (BC) de personas en
situacion de calle y el de la carcel de Osorno, se sumaron los BC en recintos

penitenciarios de Linares, Limache, Victoria, Traiguén y Puente Alto.

En la actualidad la cobertura de Fondo Esperanza alcanza a mas de cien mil

emprendedores y emprendedoras de Arica a Chiloé.

10
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1.7 ORGANIGRAMA FONDO ESPERANZA (OFICINA VALPARAISO):

Jefatura Oficina

Administrativa

de operaciones |

Asesora de

Asesora de Asesora de Asesora de Asesora de Asesora de Asesora de

Banco Comunal [l Banco Comunal [ Banco Comunal I Banco Comunal [ Banco Comunal Il Banco Comunal M Banco Comunal

11
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1.8. FUNCIONES DE LAS PROFESIONALES

La conformacion del equipo, distribucion de funciones y tareas deben otorgar

garantia y coherencia respecto del cumplimiento de los objetivos y estrategias

propuestas. A continuacion, se plantearan las funciones desarrolladas por cada

profesional y colaboradores/as, cruciales para dar funcionamiento a la Oficina:

CARGO

FUNCIONES

Jefa de Oficina

v’ Supervisar la entrega de un servicio
microfinanciero integral de acuerdo a los estandares y
calidad establecidos, asegurando la fidelizacion e
impacto de la calidad de vida de socios y socias

v' Cuidar el 6ptimo uso de los recursos humanos,
econOmicos, equipos, bienes muebles e inmuebles e
insumos de la oficina.

v' Supervisar y gestionar la implementacién de
nuevos proyectos, productos, servicios y mejores,
asegurando la  estandarizacibn  del  servicio
microfinanciero integral.

v' Gestionar el desarrollo de sus colaboradores,
trasmitiendo la mision, visibn y valores de Fondo
Esperanza, fomentando el trabajo en equipo y un buen
clima laboral.

v' Liderar, supervisar y desarrollar al equipo en
funcién del cumplimiento de las metas de la oficina y los
lineamientos estratégicos de la organizacion (vision,
mision, y valores), a través del acompafiamiento de los
colaboradores y la revisibn permanente de los

indicadores.

Asesora de Banco

Comunal

v' Difundir y fomentar la apertura de Bancos
Comunales.

v Implementar de manera eficiente y eficaz la
metodologia de Bancos Comunales.

v' Gestionar los procesos de estrega de
microcrédito a socias y socios.

v Facilitar los procesos de educacién y capacitacion
de socias y socios, a través de las sesiones de Escuela

del Emprendimiento.

12
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v" Realizar promocion de redes para las socias y
SOCIOS.
v' Ser responsable de controlar el riesgo de los

Bancos Comunales.

Administrativa de

Operaciones

v' Gestionar el adecuado cierre del proceso de
crédito de los Bancos Comunales, cuidando el buen
desarrollo de los procesos de desembolso del crédito
para los socios y las socias

v" Administrar adecuadamente los recursos
financieros e insumos asignados a la oficina, cumpliendo
de manera eficiente y ordenada con las rendiciones
contables solicitadas por la Gerencia de Administracion
y Finanzas

v" Responder de manera oportuna a las distintas
solicitudes de las gerencias y de su oficina

v' Gestionar las solicitudes de las socias y socios,
administrando correctamente su informacion,
asegurando que esté al dia, ordenada y disponible para
consultas del equipo de oficina o de areas externas

v' Organizar espacios fisicos y recursos técnicos de
las oficinas asegurando que socias, socios, trabajadores
y trabajadores, dispongan de las condiciones para

desempeiiar de forma correcta sus funciones y roles.

FUENTE: Elaboracion Propia
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1.9 METODOLOGIA DE TRABAJO; BANCOS COMUNALES:

Fondo Esperanza basa su trabajo en la entrega de un servicio integral que se
encuentra a disposicion de todos los emprendedores, este servicio integral se basa
en tres pilares:

v' Servicios microfinancieros grupal e individual
v' Capacitacion

v" Redes de apoyo

Los emprendedores y emprendedoras pueden acceder a un servicio
microfinanciero grupal el que consiste en un “Plan de Crédito Progresivo”, en que
se entregan montos desde los $70.000 hasta $1.200.000, estos montos se deben
cancelar en plazos cortos los que van de los cuatro a ocho meses con cuotas que

pueden ser semanales o quincenales.

Para poder acceder a este servicio los y las emprendedores deben formar parte
de un Banco Comunal (BC), que son grupos de 18 a 25 personas que viven y/o
trabajan en el mismo sector, los emprendedores y emprendedoras se deben reunir
peribdicamente para asi poder conocerse, fortaleciendo lazos y creando confianza,

recibir capacitaciones y fortalecer las redes de apoyo.

La metodologia del BC busca fomentar la organizacién, confianza y la
solidaridad entre los integrantes de estos bancos alcanzando sus objetivos a través
de garantias solidarias. Los miembros de los Bancos Comunales desarrollan sus
negocios de manera independiente pero son coavales solidarios en el compromiso

gue asumen grupalmente.

El Banco Comunal es asesorado por un profesional de la institucién, quien
acompafa y guia los procesos de la organizacion, en primer lugar este profesional
realiza la promocién para que asi se pueda crear el Banco Comunal, luego participa
en la conformacion del BC y acompafia a los y las emprendedoras durante todos
los procesos de créditos. En un principio el acompafiamiento del Asesor del Banco
Comunal es de caracter semanal, pudiendo, a partir del cuarto ciclo de créditos,
optar a un acompanamiento quincenal todo depende del funcionamiento del grupo

en cuanto a la devolucién del crédito y su organizacion interna.
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1.10. SERVICIOS ENTREGADOS POR FONDO ESPERANZA:

1.10.1. SERVICIO INTEGRAL:

Fondo Esperanza tiene una metodologia que se diferencia del sistema financiero
tradicional, porque entregando un servicio integral completo de tres pilares, los que
buscan satisfacer las necesidades de los emprendedores y emprendedoras.

Este servicio integral estd compuesto por:

v' Servicio microfinancieros grupales e individuales: se entregan
microcréditos productivos a través de los Bancos Comunales a nivel grupal y
créditos de desarrollo a nivel individual.

v' Capacitacion: Fondo Esperanza busca capacitar a los emprendedores y
emprendedoras de modo que obtengan herramientas que les permiten
desarrollar el negocio, empoderamiento, capital social y bienestar familiar.

v' Redes de apoyo: Fondo esperanza genera vinculos de colaboracion
enfocados en el fortalecimiento de sus negocios, profundizacion del

aprendizaje y el apoyo en proteccién social y desarrollo en comunidad.
1.10.2. SERVICIOS MICROFINANCIEROS:

Fondo Esperanza ofrece diferentes servicios microfinancieros grupales e
individuales los que se entregan a través de un plan de crédito progresivo lo que

consiste en:

Créditos continuos

v

v Facil acceso
v" Montos que aumentan en cada ciclo
v

Plazos cortos
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1.10.3. ESCUELA DE EMPRENDIMIENTO:

Las escuelas de emprendimiento se crean en el afio 2007, esto se presenta

como una propuesta educativa integral y de calidad para los emprendedores y

emprendedoras acorde a sus necesidades y expectativas. A través de un plan de

capacitacion para el emprendimiento, pensando principalmente en los adultos, en

estas escuelas se entrega un espacio de aprendizaje continuo en donde los y las

emprendedoras son los protagonistas de su propio crecimiento.

Caracteristicas de las Escuelas de Emprendimiento:

v

Capacitacién Continua: Plan flexible acorde a las necesidades y ritmos de
aprendizajes de los emprendedores y emprendedoras, asegurando la
capacitacion en todos los ciclos de créditos.

Metodologia para adultos: Los y las emprendedoras son protagonistas de
su aprendizaje.

Duracion: Las escuelas de emprendimientos se desarrollan a través de 18
mddulos educativos divididos en 4 areas de desarrollo: empoderamiento,

bienestar familiar desarrollo del negocio y capital social.

1.10.4. REDES:

Fondo Esperanza dentro de sus servicios integrales pretende potenciar la

creacion de vinculos de apoyo y colaboracion, tanto entre los emprendedores y

emprendedoras que son parte de la institucion y las redes que se generan con otras

instituciones ya sean publicas o privadas.

El trabajo en redes de apoyo se realiza a través de la generacién de vinculos de

colaboracioén los que estan enfocados en cuatro ambitos:

v

v

Comercio: fomentar la generacion de redes comerciales entre
emprendedores y emprendedoras, que sean capaces de conocer sus
negocios y asi generar acciones en conjunto.

Aprendizaje: vinculacion con cursos ejecutados por otras instituciones,
cursos avanzados o de rubros en particular que complementen lo ensefiado
en la escuela de emprendimiento, fomentando también la capacitacion de
pares.

Proteccién Social: Trabajo en red con el Estado e instituciones privadas
para acercar la estructura de oportunidades a los emprendedores y
emprendedoras y sus familias.

Desarrollo Comunitario: se promueve que los emprendedores vy
emprendedoras se fortalezcan como organizacion para asi poder trabajar en

objetivos comunes.
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Acciones que se realizan para generar redes:

v" Encuentros entre emprendedores y emprendedoras

\

Capacitaciones avanzadas impartidas con entidades externas
v' Apoyo al acceso de programas publicos y privados de emprendimiento y
proteccion social

v" Beneficios y descuentos en servicios de empresas e instituciones
1.10.5. MERCADITO FE:

Mercadito FE es una vitrina que busca mostrar y promover gran parte de los
emprendimientos de los mas de 100 mil que ya son parte de la comunidad de
emprendimiento solidario que genera Fondo Esperanza. Se incentiva la difusion de
sus productos, servicios en diferentes areas y la generacion de redes de contacto

para hacer crecer sus negocios.

2. CONTEXTO DE POLITICAS PUBLICAS Y/O DE POLITICAS
INSTITUCIONALES:

Fondo esperanza (FE) posee una politica institucional cimentada en el
emprendimiento, esto queda plasmado a través de la mision de la institucién:
“Apoyar a mujeres y hombres emprendedores de sectores vulnerables a través de
servicios financieros, capacitacion y redes, con el objetivo de aportar al
mejoramiento de sus condiciones de vida, las de sus familias y comunidades”; y de
su vision: “Ser la institucion de microfinanzas con el mejor modelo social para
emprendedores de comunidades vulnerables”. Los emprendedores vy
emprendedoras que son parte de FE son personas empoderadas que participan
dentro de sus comunidades, por lo tanto se consideran un aporte a la construccién

de un pais mas solidario.

También se establece que Fondo Esperanza es una respuesta alternativa para
las Politicas Publicas establecidas por el Estado en lo que respecta a la oferta
programatica entregada en cuanto a desarrollo econémico y social. Por lo FE en la
actualizad se considera una opcion efectiva para los emprendedores vy
emprendedoras que no pueden acceder a la oferta del Estado establecida para los
proyectos de emprendimiento a través de los programas SENCE, SERCOTEC,
FOSIS, CORFO y SERNAM, sin embargo, Fondo Esperanza mantiene contacto con
estas instituciones para poder realizar en diversas oportunidades trabajos de

capacitacion en conjunto.
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MARCO REFERENCIAL

El marco referencial que fundamenta esta investigacion proporcionara al
lector una idea mas clara respecto al tema a investigar, dando a conocer los ejes
tematicos y conceptos con los cuales se trabaj6é durante el proyecto de titulo. Para
esto es necesario en primer lugar comprender qué es “Fondo Esperanza” y desde

ahi desprender el resto de conceptos asociados.

Fondo Esperanza es una institucion de desarrollo social y sin fines de lucro, la
cual tiene como principal objetivo apoyar a emprendedores y emprendedoras de
sectores vulnerables del pais, a través de la entrega de servicios microfinancieros,
capacitaciones y redes de apoyo, con el objetivo de aportar al mejoramiento de sus
condiciones de vida, la de sus familias y comunidades, desde aqui entonces es que
se hace necesario desarrollar los conceptos de emprendimiento y micro empresa

los que se encuentran en los dos primeros ejes tematicos.
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1. PRIMER EJE TEMATICO: EMPRENDIMIENTO

1.1. CONCEPTO DE EMPRENDIMIENTO:

La Real Academia Espafiola! sefiala que el emprendimiento es la accién y efecto
de emprender, también define que emprender es acometer y comenzar una obra,
un negocio, un empefio, especialmente si encierra dificultad o peligro. Asi mismo el
emprendimiento puede definirse como el desarrollo de un proyecto que persigue un
determinado fin econdmico, politico o social, entre otros, y que posee ciertas

caracteristicas, principalmente que tiene una cuota de incertidumbre e innovacién?.

A partir de lo anteriormente seflalado es que se contextualizara el
emprendimiento dentro del entorno que se desarrollan los emprendedores, siendo

este del ambito socio-cultural en el desarrollo con la comunidad.

1.2. EMPRENDIMIENTO Y ENTORNO SOCIO - CULTURAL.:

El emprendimiento constituye un fendmeno cultural que encierra conductas,
valores, creencias y modos de actuacion, con la intencionalidad de generar
bienestar social en la comunidad; a su vez, la cultura constituye una variable
importante, tanto para el proceso de desarrollo de la idea emprendedora como para

la accién o puesta en marcha?®.

La realidad social y la experiencia del hombre no son dos actividades separables
y analizables independientemente, es decir, es vital darle sentido a la vida cotidiana,
“es a través de nuestra experiencia que la realidad adquiere un sentido” (Herrera,
1998, Pag.18). Continuando con la cita anterior es que el hecho social de emprender
tiene que ver, no s6lo con encontrar la esencia del emprendimiento sino con la

realidad del mundo de la vida que aporta la accion de emprender.

Segun este panorama, el ser humano es un ser cultural, que experimenta el
mundo social en términos de motivaciones; de acuerdo con esto, desempefia ciertos
comportamientos, se ajusta a valores, y especialmente se dispone creativamente
para emprender como acto de sentido; a su vez, se siente determinados por las

valoraciones positivas o0 negativas e influenciado por sus pares.

! Diccionario de la Real Academia Espafiola. Edicion del Tricentenario, http://dle.rae.es/?id=Esj9hsT
visitada en Mayo de 2016.

2 Formicella, M. El concepto del emprendimiento y su relacion con el empleo, la educacién y el
desarrollo local. Instituto Nacional de Tecnologia Agropecuaria. Pag. 3. Disponible en
http://anterior.inta.gov.ar/barrow/info/documentos/desarrollo _local/lemprendydesarrollolocal.pdf
visitada en Mayo de 2016.

3 Orrego, C. La Fenomenologia y el Emprendimiento. Revista Cientifica Pensamiento y Gestion. Vol.
27. (2009) Medellin, Colombia. Disponible en
http://rcientificas.uninorte.edu.co/index.php/pensamiento/article/view/848/4959 visitada en Mayo de
2016.
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La conservacion de la perspectiva social es importante para el desarrollo de las

acciones de las personas emprendedoras, puesto que los actos que realicen las
otras personas tienen consecuencias en el sujeto emprendedor, compartiendo de
este modo una esfera comun. En este mismo sentido la ejecucion de la iniciativa se
encuentra confortada por otros proyectos, que buscan los mismos escenarios donde
desenvolverse, por lo que las acciones experimentan diversas transformaciones,

adaptaciones y cambios en su transcurso.*

La comunidad de Playa Ancha, lugar donde se realizd la investigacion, se
caracteriza por contar con un territorio ampliamente urbano, concentra una gran
cantidad de actividades sociales de diferente indole, tanto de comercio, educacion,
deportes y cultura. Posee una gran cantidad de pobladores, entre los cuales se
encuentran comunidades indigenas y ecoldgicas. Ademas, combina una poblacién
residencial y patrimonial, la que simboliza una diversidad y cantidad de
organizaciones que representan variadas realidades, inquietudes e intereses. Al
mismo tiempo cuenta con el acceso a servicios de ayuda y apoyo a la comunidad

(Bomberos, Carabineros, Servicios de Atencién Primaria de Salud).

No podemos hablar de emprendimiento sin mencionar las caracteristicas y/o
virtudes que asumen los emprendedores, es por esto que a continuacion se

presentara un conjunto de caracteristicas ideales que debe poseer un emprendedor.

1.3. AGENTE EMPRENDEDOR:

El andlisis del accionar de las personas que manifiestan una marcada tendencia
a desarrollar actividades emprendedoras, permite inferir un perfil que comprende

las siguientes caracteristicas:
v' BuUsqueda de oportunidades e iniciativas:

Se entiende por oportunidades los elementos o factores que estan en el
ambiente externo y que la persona, grupo o institucion podria aprovechar para el
logro de sus objetivos. Estas oportunidades pueden ser de tipo social, econémico,
politico, tecnoldgico, entre otros. Asi mismo agrega que las oportunidades son
factores que resultan positivos, favorables, explotables, que se deben descubrir en
el entorno en el que actla la organizacion, y que permiten obtener ventajas

competitivas. En este sentido las oportunidades se vuelven relevantes en la medida

4 Leiva, V. (2010) Fondo Esperanza y Microempresa: Una Valoracion desde el Enfoque lluminativo.
Seminario de Titulo para optar al grado de Licenciado en Trabajo Social y Titulo de Asistente Social.
Universidad de Valparaiso. Valparaiso, Chile.
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que las personas las aprovechen®. Agregando a esto es que Toledo (2001)° sefiala

gue las personas emprendedoras se destacan por mantener una gran curiosidad y

afan de conocimiento unido a un marcado sentido de la observacion y la indagacion.

Por lo tanto, la iniciativa significa reconocer la responsabilidad de hacer que las
cosas sucedan, siendo los seres humanos responsables de sus propias vidas. La
conducta es una funcion de sus decisiones, no de las condiciones. Las personas
tienen la responsabilidad de hacer que las cosas sucedan, la habilidad para elegir
la respuesta a circunstancias particulares’, haciéndose necesaria la tendencia a

crear nuevas realidades.

De este modo, la persona emprendedora actla antes de que se lo pidan o que
las circunstancias lo obliguen; actia para extenderse hacia nuevas areas de trabajo;
y aprovecha oportunidades poco usuales para realizar nuevos proyectos, obtener

financiamiento, colaboracién y/o asistencia profesional®.
v' Correr riesgos calculadores:

De acuerdo a la Real Academia Espariola, riesgo es una proximidad de un dafio.
Gallais, define el riesgo como una “probabilidad amenazante” desde un angulo de
aproximacion esencialmente humano. Sostiene el autor, que el termino riesgo “esta
cargado de un futuro, de un temor respecto del porvenir ligado a una cierta tencién
humana o a fendmenos naturales que tienen una cierta probabilidad de producirse”.
Analizar globalmente un riesgo, es establecer un sistema de observaciones y de
conceptos que permiten definir su frecuencia, sus tendencias. En razéon de lo
anterior, el riesgo puede ser contemplado como elemento de incertidumbre que

puede afectar a la actividad en curso®.

En este sentido las personas emprendedoras tienden a calcular riesgos
deliberadamente y a evaluar alternativas; toma accioén para reducir los riesgos o

controlar los resultados; lo que lo sitia en situaciones que conllevan un reto o un

5 Dedes, E. (2005) Aplicacién de un Modelo de Planificacion Estratégica a la Gestion de Recursos
Humanos de la Atencién Primaria de Salud de la Comuna de Quillota. Seminario de Titulo para optar
al grado de Licenciado en Trabajo Social y Titulo de Asistente Social. Universidad de Valparaiso,
Valparaiso, Chile.

6 Toledo, U. (2001) La Construccién de un Ideal — Tipo de la Vida Social. Cinta de Moebio, Diciembre,
N°1. Facultad de Ciencias Sociales Universidad de Chile, Chile. Disponible en
http://www.facso.uchile.cl/publicaciones/moebio/12/toledo.htm Visitado en Mayo de 2016

7 Covey, S. (2003) Los 7 Habitos de la gente altamente efectiva. Il Edicion. Editorial Paidds, Buenos
Aires.

8Op. Cit. 4

9 Blanco Richard, E. R. (2006) Influencia de la Legislacion en la Informacién Medioambiental
Suministrada por las Empresas. Un Estudio Regional. Tesis Doctoral Disponible en
http://www.eumed.net/tesis-doctorales/2006/erbr/ Visitada en Mayo de 2016.
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riesgo moderado?®, teniendo la necesidad de vencer obstaculos, de romper el

circulo de la rutina, de lograr objetivos con su propio esfuerzo
v Exige eficienciay calidad:

El agente emprendedor se esfuerza por ir mejorando el uso y administracion de
los recursos complementado con la busqueda de reducir el costo para el logro de
los objetivos, exhibiendo una actitud de apertura y de cuestionamiento reflexivo
frente a las ideas diferentes de las suyas. Dicha actitud la sustenta en una confianza,
sin ostentacion, en sus propias certezas, convicciones y definiciones. Asi mismo,
busca la calidad del servicio que ofrece, entendiendo esta como la orientacion a la
satisfaccion de las expectativas de sus beneficiarios.

En relacion a lo anterior la persona emprendedora se esmera por hacer mejor
las cosas, mas rapida y a menos costo; toma accidn para garantizar que se cumplan
0 se excedan normas de excelencia y desarrolla o utiliza procedimientos para
cerciorarse que el trabajo se termine o cumpla con los requisitos establecidos,
teniendo una inclinacion a la autocritica, que le aporta una conciencia mas intensa

de si mismo, de sus fortalezas y limitaciones.
v Persistencia:

De acuerdo a la Real Academia Espafiola persistir significa mantenerse firme o
constante en algo!!, se entiende como una fuerza interna, mantener una conducta
para lograr cualquier objetivo propuesto?. La persistencia permite que las personas
comprendan que no siempre las cosas funcionan como se piensan, que hay
necesidad de ser flexibles para encontrar una estrategia diferente, no significa
conseguir lo que queremos invariablemente, mas bien es descubrir que es lo mejor

para luego cambiar hacia esa mejor manera de actuar.

De este modo las personas emprendedoras toman acciéon frente a un gran
desafio; toma acciones repetidas o cambia de estrategias para hacerle frente a un
reto o para superar un obstaculo y se responsabiliza personalmente por hacer todo

lo necesario para alcanzar sus metas y objetivos®.

10 Op. Cit. 4

10opCitl

12 Alfaro, A. Levaggi, K. (2009) Situacion Social de la Microempresa: Sus Dimensiones Laborales y
Sicosociales como Condicionantes del Exito o Fracaso de las Microempresarias en la Comuna de
Valparaiso. Seminario de Titulo para optar al grado de Licenciado en Trabajo Social y Titulo de
Asistente Social, Universidad de Valparaiso, Valparaiso, Chile.

13 Op. Cit. 4
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v' Cumplimiento de compromisos:

Cumplir los compromisos implica actuar de manera responsable para llevar a
efecto el convenio contraido con las personas como asi también con las tareas que
se asumen. El incumplimiento de un compromiso tiene una influencia continuada
sobre la autoconfianza, pues impiden actuar con mas energia Yy libertad, lo que
implica que todos los compromisos antes que todo son para con las personas que

los emite.

Los emprendedores recurren a sacrificios personales para poder cumplir con los
compromisos adquiridos, se esmeran de sobremanera para asi poder terminar con
su trabajo; colaboran constantemente con sus equipos de trabajos; y se esfuerzan

por mantener satisfechos a sus clientes y/o beneficiarios.
v' Busqueda de informacion:

Para el emprendedor la busqueda de informacién es una herramienta
fundamental y se entiende como un conjunto de operaciones que tienen por objetivo
poner a su alcance la informacion que dé respuestas a sus preguntas ocasionales

0 permanentes.

Una vez que se tiene una idea de lo que se necesita se debe planificar de donde
obtener la informacion y cémo lograrlo, para esto se debe recurrir a diferentes
fuentes de informaciébn ya sean formales e informales, la obtencién de la
informacion también debe ir dirigida al estudio del mercado en donde se quiere

emprender.

Esta herramienta es primordial al momento de emprender un negocio, ya que es
necesario conocer las caracteristicas del mercado actual para comenzar con un
nuevo emprendimiento, y asi contribuir a la mejora de los productos y/o servicios

gue ofrece el mercado, teniendo el mayor éxito posible.
v" Planificacién sistematica y seguimiento:

Planificacion sistematica es identificar y definir los pasos que se deben seguir
para lograr un objetivo, para lograrlo se debe tener presente los objetivos que se
persiguen, las distintas actividades en las que se participara, los recursos que se
necesitaran los espacios de tiempo requeridos para cada una de las actividades, los
conocimientos y técnicas necesarias para realizar las actividades y las

responsabilidades en su ejecucion4.

14 0Op. Cit. 4
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Es asi que, los emprendedores deben dividir las grandes tareas planeadas en

pequefias tareas con plazos que se encuentren bien definidos; deben revisar
constantemente sus planes para tomar en cuenta los resultados obtenidos y asi
poder identificar las metas o elementos que van cambiando circunstancialmente,
manteniendo un registro que permitan una mejor toma de decisiones, todo esto con
la finalidad de tener un control sobre el emprendimiento que permita tener un orden

sobre lo que se esté realizando.
v Fijar metas:

Una meta implica que ha de ser medible, alcanzable, realista, especifica y
acotada'®. En este sentido los emprendedores deben ser capaces de fijar metas y
objetivos que sean acorde a los propésitos que desean alcanzar y que puedan ser

obtenidos a lo largo del proceso del emprendimiento.

Esta caracteristica es fundamental debido a que la fijacion de metas y objetivos

es lo que le da el sentido a la existencia del negocio.
v Asociatividad y redes de apoyo:

La asociatividad desde la perspectiva de la economia social, se puede entender
como “un tipo de cooperacién calificada, a partir de un acuerdo ético basado en la
reciprocidad, la confianza, la pluridad y el respeto por el otro” (Alburquenque, 2004).
A través de la asociatividad se podria llegar a mercados que hoy son inalcanzables,
si los emprendedores fueran capaces de verse no sélo como competencia sino
como aliados, podrian alcanzar avances tecnoldgicos que permitirian mejorar la

productividad y eficiencia de sus negocios?*®.

Dentro de la asociatividad es necesario contar con redes de apoyo las que se
entienden como un conjunto de personas, grupos Yy/o instituciones con los que se
establecen relaciones e intercambios de manera continua, con el fin de mantener
vinculos sociales, laborales, financieros, afectivos, entre otros. Podemos encontrar
redes actuales, que son aquellas que estan cerca y son de facil acceso, porque se
mantiene un vinculo con ellas; redes potenciales, son aquellas desconocidas y
sobre las que no se tiene influencia, pero a las que puede acceder a través de
alguna gestién y; redes para la accién, son aquellas con las cuales establecemos

acuerdos para una accién determinada?’.

15 Alfaro, A. Levaggi, K. (2009) Situacion Social de la Microempresa: Sus Dimensiones Laborales y
Sicosociales como Condicionantes del Exito o Fracaso de las Microempresarias en la Comuna de
Valparaiso. Seminario de Titulo para optar al grado de Licenciado en Trabajo Social y Titulo de
Asistente Social, Universidad de Valparaiso, Valparaiso, Chile

16 Fondo Esperanza. Malla Curricular. Cuadernillo 18, Redes y Asociatividad.

17 Fondo Esperanza. Malla Curricular. Médulo 18, Redes de Nuestro Entorno.
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La asociatividad en cuanto a emprendimiento se encuentra relacionada con el

entorno socio-cultural en el que se desenvuelve el agente emprendedor, ya que las
caracteristicas del entorno determinaran la forma en que se genere la asociatividad

y los beneficios que esta pueda traer a la comunidad.
v" Independenciay autoconfianza:

La autoconfianza es la seguridad, fuerza y conviccién que sientes para lograr
determinados objetivos y superar los obstaculos de tu vida. Lo cual significa que
crees en ti mismo, en lo que emprendes y te desenvuelves satisfactoriamente en
los diferentes Ambitos sociales®®. En relacion a lo anterior los emprendedores
exhiben una gran dosis de independencia en su pensamiento, decision y accion, si
bien no menosprecian las opiniones de sus pares, de sus superiores o del publico,

no dependen de aquellas en forma relevante ni de forma exclusiva?l®.

La independencia es una de las virtudes de los emprendedores ya que estos
buscan autonomia en cuanto a seguir las reglas de otros y en poder realizar lo que

se pretenden de acuerdo a los propios tiempos y condiciones.

Esta caracteristica es la que se presenta en todos los emprendedores, ya que la
independencia es lo que buscan al emprender un nuevo negocio, basandose

principalmente en la autoconfianza.

A partir de las diez caracteristicas anteriormente mencionadas, es que se
presume que los socios y socias de Fondo Esperanza cuentan con estas cualidades
gue les permiten poder manejar su emprendimiento.

18 pagina web: CORRENT Desarrollo Personal http://articulos.corentt.com/autoconfianza/ visitada en
Mayo de 2016.

19 Formicella, M. El concepto del emprendimiento y su relacién con el empleo, la educacion y el
desarrollo local. Instituto Nacional de Tecnologia Agropecuaria. Pag. 3. Disponible en
http://anterior.inta.gov.ar/barrow/info/documentos/desarrollo_local/emprendydesarrollolocal.pdf
visitada en Mayo de 2016.
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2. SEGUNDO EJE TEMATICO: MICROEMPRESA

Como ya se mencion0 anteriormente Fondo Esperanza entrega servicios
para fomentar la microempresa, es por eso que a continuacion se desarrollara este

tema y sus conceptos relacionados.

2.1. CONCEPTO DE MICROEMPRESA:

Diferentes organismos e instituciones nacionales e internacionales como el
Banco Interamericano de Desarrollo, la Organizacién Internacional de Trabajo,
Ministerio de Desarrollo Social y FOSIS, entre otras, han dado diferentes
definiciones de microempresa coincidiendo en que son unidades que tienen como
maximo diez empleados, remunerados como no remunerados, incluyendo al propio
microempresario y a sus familiares que trabajan con él; el microempresario tiene
una escolaridad inferior a los doce afios de estudio, lo que se traduce como maximo
de ensefianza media completa; y no constituye una sociedad completamente formal

y que tienen activos fijos menores a US$20.000.

El Servicio de Impuestos Internos considera microempresa a toda entidad que
ejerce una actividad econémica de forma regular, ya sea artesanal u otra, a titulo
individual o familiar o como sociedad, y cuyas ventas anuales son inferiores a 2.400
UF (($53.510.856 segun valor UF al 01/01/2012))%°,

Los socios y socias de Fondo Esperanza realizan su emprendimiento entorno a

este concepto de microempresa.

2.2. MICROEMPRESA EN CHILE:

La mayoria de los emprendimientos en Chile se encuentran marcados por micro
emprendedores/as los que alcanzan un total de 97,3% del total de emprendimiento
del pais, esto refleja un tema de suma relevancia para la economia ya que generan
constantemente nuevos puestos de trabajo. Asi mismo es que, el micro
emprendimiento es importante para la politica publica teniendo la necesidad de
cuantificar de la manera mas acertada el aporte de estos y sus negocios al empleo

nacional.

En el afio 2015 se realizé la IV Encuesta de Micro Emprendimiento (EME) y a
través de sus resultados es posible determinar el niumero total de trabajadores
empleados o contratados por las microempresas por al menos una hora a la
semana, considerando tanto al mundo formal como informal. Tomando en cuenta lo

anterior, en el primer resultado que se puede observar en esta encuesta, es que los

20 Pagina web Servicio de Impuestos Internos
http://wwwe.sii.cl/contribuyentes/empresas por_tamano/microempresas.pdf visitada en Mayo de
2016
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negocios de los 1.814.938 microempresarios en Chile generan aproximadamente
un total de 2.804.234 puestos de trabajo. Respecto al nUmero de trabajadores que
tiene cada microempresario, los datos arrojan que un 74,4% son unidades
productivas unipersonales y los que tienen dos trabajadores representan al 13,6%.
En el restante 12,0% de las empresas trabajan 3 0 mas personas. Es decir en la
gran mayoria de los negocios de los microemprendedores trabaja solo el duefio
microempresario/a. Por lo tanto, en promedio los microempresarios tienen 1,5

trabajadores?..

Los socios y socias de Fondo Esperanza la gran mayoria tiene microempresas

unipersonal, sin embargo el 12% a nivel nacional posee mas de un trabajador.

2.3. MICROEMPRESA Y GENERO EN CHILE:

A partir de la Cuarta Encuesta de Micro Emprendimiento (EME), y su
submuestra de la Encuesta Nacional de Empleo (ENE), en donde se identifican a
los trabajadores independientes??, realizada por el Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo, la muestra se compone de un total de 1.865.860
emprendedores y emprendedoras del pais dentro de los principales hallazgos se

encuentra:

v" En Chile un 38,1% del micro emprendimiento esta representado por mujeres;
de 1.865.860 emprendedores, 709.933 son mujeres.

v' Las mujeres emprendedoras son relativamente mas jovenes que los
hombres emprendedores con un promedio de edad de 49 afos para las
mujeres y 52 en los hombres.

v' Las emprendedoras se han capacitado mas que los hombres con un
porcentaje de 27,3% y un 18,6% respectivamente.

v' Una mayor proporcion de emprendedores ha trabajado antes como
asalariado; 77,9% son hombres y un 62,6% son mujeres.

v' El 50% de los negocios pertenecientes a mujeres funcionan dentro de la
vivienda, cifra que se reduce a un 16,2% en los hombres propietarios de
micro empresas, el 49,8% de los negocios pertenecientes a hombres
funcionan a domicilio o en instalaciones fuera de la vivienda.

v' Los negocios pertenecientes a mujeres se formalizan menos que los
pertenecientes a hombres, un 53% de las emprendedoras sefiala no haber
iniciado actividades en el Servicio de Impuestos Internos ni estar en proceso

de hacerlo, proporcién que cae al 46% en hombres.

21 Péagina Ministerio de Economia, Fomento y Turismo: http://www.economia.gob.cl/wp-
content/uploads/2016/02/Informe-de-resultados-el-microemprendedor-en-Chile.pdf visitada en Mayo
de 2016
22 Op Cit
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v’ La principal actividad econémica del micro emprendedor (35,9%) se refiere a

oficios como: artesania, costura, carpinteria, etc. La segunda actividad mas
frecuente es el comercio en locales establecidos o comercio ambulante
(24,5%)

En cuanto a la situacion actual de Fondo Esperanza, no se aleja de la realidad

nacional ya que:

84% son mujeres.

67% son de provincia.

59% pertenece al 20% mas vulnerable de Chile.

La edad promedio es de 44 en la mujeres y 47 en los hombres.
42% no completd la Ensefianza Media.

39% son jefas de hogar.

91% esta afiliado a Fonasa.

AN NN Y U N NN

90% no posee cotizaciones previsionales

2.4. GESTION MICRO EMPRESARIAL:

La vinculacién de los micros empresarios con otros actores involucrados dentro
del mercado, es lo que se define como gestidn micro empresarial, esto se debe a
que en el sector micro empresarial existe una amplia variedad de espacios e

instancias a los cuales se puede acceder y asi estar conectadas.

En este sentido Escobar (2000) destaca que cuanto mas modernos sean los
mercados que se logra atender con éxito, tanto mayor sera la rentabilidad, tanto
mas segura la sostenibilidad y crecimiento; sefialando ademas que de aqui surge la
rentabilidad y los buenos resultados que poseen las grandes y medianas empresas.
No obstante, quienes dirigen sus unidades productivas deben orientarse hacia
aguellos mercados pertinentes, implementando en estos las estrategias y medios
apropiados para comercializar sus productos, de aqui la importancia de articularse
con otros agentes de mercado que les permitan generar mayor competitividad y

participacion?s.

Dentro de los entornos en donde se desenvuelve la micro empresa, destacan
los referidos al aspecto productivo y social, los cuales se transforman en un
elemento fundamental para efectuar la promocion, entendiéndola como el conjunto
de actividades realizadas por la unidad productiva para atraer y conquistar la

demanda de los consumidores (Luna 1998). Es asi que los micro empresarios se

23 Op.Cit. 4
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ven en la necesidad de anticiparse a la demanda elaborando, disefiando y

ejecutando diferentes estrategias de comercializacion.

En este sentido es que, el micro empresario es el responsable de la direccién y
la toma de decisiones construyendo una imagen de empresa, con respecto a la cual
compara y evalla su estado interno y las relaciones que mantiene con el medio
externo. Puede ser que las funciones del micro empresario se confundan, ya que
debe simultaneamente administrar, vender, realizar tareas operativas y lograr una

vision de la microempresa.

2.5. MICROEMPRESA'Y FINANCIAMIENTO:

Se estima que los microempresarios histéricamente no han contado con un
sistema de créditos que se adecue a sus necesidades y facilite el emprendimiento.
El sistema financiero formal no responde a sus requerimientos. Las exigencias en
cuanto a las garantias, condicidbn econdmica, respaldos financieros, ahorros, entre

otros, les cierran sus posibilidades, a pesar de sus capacidades?*.

Los gobiernos en Chile se han orientado a superar ciertas dificultades para el
mejoramiento del acceso al sistema de financiamiento de las microempresas. Entre
estas dificultades se encuentran: la falta de informacion y especificidad en la
evaluacion de riesgo de los deudores; altos costos operacionales para créditos de
montos pequefios; falta de garantias que sirvan de respaldo; rigidez en la
administracion de las garantias de los deudores y asimetria en las relaciones entre

proveedores y compradores.

La labor de Fondo Esperanza en cuanto a lo anteriormente mencionado es
entregar microcréditos, educacion y capacitaciones para que el emprendimiento se

logre de la mejor forma posible, fomentando este en el pais.

2.6. MICROEMPRESA Y REDES SOCIALES:

A través de la historia, el hombre ha comprendido que existen muchas tareas
gue es imposible acometer en forma individual. Hay faenas que solo se hacen
realidad o que se facilitan al actuar en conjunto, no obstante, dado el caracter
individual del ser humano, siempre ha sido dificil aunar criterios, esfuerzos e

iniciativas?>.

24 Aguilar, J. Programa de crédito con fondos de garantia conjuntos. Sector de la micro y pequefia
empresa. En Proposiciones Vol.23. Santiago de Chile: Ediciones SUR, 1993. Obtenido desde:
http://wwwe.sitiosur.cl/r.php?id=470 Visitada en Mayo de 2016.

25 Benavente, R. Microempresa y asociatividad. En Proposiciones Vol.23. Santiago de Chile:
Ediciones SUR, 1993. Obtenido desde: http://www.sitiosur.cl/r.php?id=764 visitada en mayo de
2016.
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Al hablar de caracter asociativo de algun tipo de actividad, refiere al hecho

elemental de que no es lo mismo una iniciativa impulsada por un grupo de personas
con el fin de solucionar colectivamente los problemas que afectan a su sector, a que

éstos los solucionen de forma individual2®.

Durante la segunda mitad del siglo pasado, el modelo de Redes Sociales surge
y se desarrolla como una aplicacion de la teoria moderna de la comunicacion al
tejido de interacciones que se configura alrededor de las personas. En una sociedad
que esta viviendo, segun Lipovetsky (1986) la “segunda revolucién individualista”,
las redes sociales desplazan a las comunidades tradicionales como principal
soporte de integracion social de las personas, pues estas recurren y utilizan sus
redes micro y macro sociales para solucionar problemas en los @mbitos de la salud,
la vivienda, la crianza y cuidado de los nifios, proporcionando apoyo material,

emocional, afectivo e informacional?’.

En los paises latinoamericanos la articulacion de redes empresariales se ha
convertido en una alternativa para aumentar la productividad y la competitividad,
fundamentalmente en las micros, pequefias y medianas empresas. En cuanto a lo
econdmico, las redes empresariales basan su funcionamiento en elementos como
las relaciones de confianza, solidaridad y cooperacidén, que permiten que los
procesos de productividad y competitividad sean mas efectivos (Lechner, Dowling y

Welpe, 2006), con mejores resultados para las empresas de la red y su entorno?®.

Actualmente las redes sociales son utilizadas de manera masiva por la sociedad
y, los emprendedores no se quedan atras es por esto que utilizan estas redes para

poder manejar, promocionar y hacer funcionar sus negocios.

2.7. MICROEMPRESA Y EDUCACION:

La educacion — trabajo constituye un tema fundamental, ya que el trabajo esta
en el horizonte de las personas. La educacion — trabajo y la educacién en general,
en términos de dominios de saber o reglas de juego, existen algunas reglas que las

homologan entre si, tales como las reglas de la inclusion excluyente, la

26 Op Cit 25

27 Martinez, V. (2004) Trabajo en y con las Redes. Postitulo en Intervencion con Familias en Extrema
Pobreza. Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales. Facultad de Ciencias Sociales.
Universidad de Chile, Chile. Pag. 8 Disponible en: http://es.slideshare.net/SOCIOLOGA/el-trabajo-
en-y-con-las-redes visitado en Mayo de 2016.

28 Gonzalez, C. Galvez, E. (2008). Modelo de Emprendimiento en Red. Revista Latinoamericana de
Administracion,  Vol.40. Universidad del Valle. Cali, Colombia. Disponible en:
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=71612100003 visitada en Mayo de 2016.
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uniformacion, la metodologia bancaria, el silenciamiento o la disolucion del sujeto

en nombre de la estructura®®.

En Chile, Fondo Esperanza tiene la labor de entregar educacion a sus micro
emprendedores/as a través de las escuelas de emprendimiento, las que se
desarrollan con la finalidad de entregar herramientas y conocimientos adecuados

para el 6ptimo funcionamiento de estas.

3. TERCER EJE TEMATICO: DESARROLLO HUMANO

Para desarrollar esta investigacion se hace pertinente revisar el concepto de
Desarrollo Humano ya que, siembra las bases de lo que la sociedad busca alcanzar
en su vida, por lo tanto se plantea que los emprendedores aportan al desarrollo de
la sociedad en el sentido de que se encuentran constantemente generando nuevas
ideas para poder desarrollar negocios que permitan entregar bienes o servicios a la

sociedad.

3.1. CONCEPTO DE DESARROLLO HUMANO

El Desarrollo Humano es un proceso que busca el aumento de la riqueza de la
vida humana en lugar de la riqgueza de la economia en la que los seres humanos
viven. Se trata de un enfoque centrado en crear mejores oportunidades y

posibilidades de eleccion para todas las personas.3°

Es por esto que en base a los individuos este se centra en mejorar la vida de las
personas, en lugar de creer que el crecimiento economico llevard de forma
automatica a mejores oportunidades para todos. El crecimiento econémico es un
importante medio para el desarrollo, pero no un fin en si mismo. Sin embargo las
oportunidades en el Desarrollo Humano consisten en dar a las personas mas
libertad y més oportunidades para vivir una vida que valoren, desarrollando las
capacidades de las personas y oportunidades para poder utilizarlas de la mejor
forma posible.

Los emprendedores son personas que aprovechan las oportunidades que el
sistema les brinda, y asi poder generar negocios que permitan sustentar a sus
familias, utilizando las herramientas y caracteristicas que se mencionaron en el eje

tematico anterior.

Existen diversos aspectos del Desarrollo Humano que son esenciales,

dividiéndose en dos aspectos generales que mejoran directamente las capacidades

29 Messina, G. Modelos de Formacion en las Microempresas: en Busca de una Tipologia. Informe de
evaluacion del Proyecto de Formacion Empresarial CID (programa de promocién de microempresas
para jévenes, componente de capacitacion, Pert), documento de trabajo, UNESCO, Santiago, 1999.
30 Desarrollo Humano visitada en mayo de 2016
http://hdr.undp.org/es/content/%C2%BFqu%C3%A9-es-el-desarrollo-humano
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humanas: Una vida larga y saludable, conocimientos, nivel de vida dignos y aquellas

gue crean condiciones para el desarrollo humano: participacion en la vida politica y
en la comunidad, sostenibilidad ambiental, seguridad humana y derechos e igualdad
de género

Es asi como confluyen tres aspectos esenciales del desarrollo humano que
estan compuestos por vivir una vida sana creativa, adquirir conocimientos y tener
acceso a los recursos que proporcionan un nivel de vida digno. Existen también
otros aspectos importantes, sobre todo los que crean las condiciones necesarias
para desarrollo humano, como son la sostenibilidad medioambiental y la igualdad

entre hombres y mujeres.

Marquez, pone énfasis en que, en el desarrollo humano, las personas pasan a
ser consideradas como un motor, a la vez que el objeto del desarrollo y, por tanto,
se le atribuye la posibilidad y necesidad de participar activamente en los procesos
de ampliacibn de sus propias oportunidades en distintas esferas: ingreso,
conocimientos, vida prolongada, libertad, seguridad personal, participacion

comunitaria y derechos fundamentales®!.

Es asi que los emprendedores en nuestro pais también son considerados un
motor dentro del desarrollo econdmico y humano del pais ya que aportan al mercado

tanto laboral como comercial.

El desarrollo humano tiene por objetivo ampliar las oportunidades de las
personas, prestando especial atencion a la riqueza de las vidas humanas y no
solamente a la riqueza de las economias. El trabajo constituye un aspecto esencial
de este proceso, ya que implica a personas de todo el planeta de diversas formas y

ocupa una gran parte de sus vidas.3?

El Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo expresa que desarrollo
humano es un proceso encaminado a ampliar las oportunidades de las personas,
en la medida en que estas adquieren mas capacidades y tienen mayores
posibilidades de utilizarlas. Pero el desarrollo humano también es un objetivo, por
lo que constituye a la vez un proceso y un resultado. Este implica que las personas
deben influir en el proceso que determina sus vidas. En este contexto, el crecimiento
econdémico es un medio importante para el logro del Desarrollo Humano, pero no es

la meta ultima.

81 Marquez, M. El Desarrollo Humano desde la perspectiva integral y su proyeccion mundial. Capitulo
2. Disponible en http://www.yorku.ca/ishd/CUBA.LIBRO.06/DEL/CAPITULO2.pdf

82 Jahan, S. (2015) Informe sobre Desarrollo Humano, Trabajo al servicio del desarrollo humano.
PNUD. Pagina 1. Disponible en
http://www.cl.undp.org/content/dam/chile/docs/desarrollohumano/2015%20Human%20Developmen
t%20Report%200verview%20-%20ES. pdf
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El Desarrollo Humano es el desarrollo de las personas mediante la creacion de

capacidades humanas, para las personas mediante la mejora de sus vidas y por las
personas mediante su participacion activa en los procesos que determinan sus

vidas.

A modo de sintesis, el modelo de Desarrollo Humano cuenta con los siguientes

principios33

v" El hombre como principio y fin de cualquier esfuerzo por el desarrollo, es
decir, sujeto y objeto de su propio desarrollo.

v' Existencia de una relaciéon dindmica entre el marco y micro modelo de
desarrollo, entre lo que se planifica a nivel de pais y lo que se disefia en la
comunidad.

v La comunidad entendida como un territorio/organizacién/inteligente.

\

El hombre entendido como un recurso estratégico del desarrollo.
v Considera la participacion, la integracién, la cooperacién y la evolucién como

palabra clave.

3.2. DIMENSIONES DEL DESARROLLO HUMANO

El paradigma del Desarrollo Humano, cuenta con seis dimensiones, que lo

diferencian de otros enfoques, siendo estos:
v' Equidad

Para que el desarrollo aumente las oportunidades de las personas, estas deben
disfrutar de un acceso equitativo a esas oportunidades. De no ser asi, se restringen
las opciones de muchos individuos dentro de una sociedad (a menudo, sectores
completos). Conviene recalcar que equidad debe entenderse como igual acceso a
oportunidades, pero no iguales resultados, pues lo que cada uno haga con sus

oportunidades entra en la esfera de la iniciativa individual.

A veces, la equidad requiere una reestructuracion importante del poder en las
sociedades, ya que se traduce, entre otras medidas, en: distribucion de bienes
productivos, implantacion de politicas fiscales redistributivas, mayor disponibilidad
del crédito bancario, extension de oportunidades de participacion y eliminacion de

barreras para mujeres y minorias.

83 Marchant, C. (2006) “Trabajo Social Comunitario: analisis Teérico, Conceptual y Metodolégico”
Seminario de Titulo para optar al grado de Licenciado en Trabajo Social y Titulo de Asistente Social.
Universidad de Valparaiso. Valparaiso. Chile
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v' Sustentabilidad

La sustentabilidad implica que las estrategias de desarrollo deben satisfacer las
demandas y necesidades de las generaciones presentes, sin comprometer las
capacidades de las futuras generaciones de satisfacer sus propios requerimientos.
Es importante enfatizar que la sustentabilidad debe ser inherente a cualquier
estrategia de desarrollo: un desarrollo no sustentable, simplemente, no es

desarrollo; habria que buscarle otro término, como desarrollo aparente.

La sustentabilidad de las oportunidades humanas depende de mantener todas
las formas de capital: fisico, humano, financiero, social y medioambiental. A veces,
el caracter sustentable del desarrollo se interpreta solamente como la necesidad de
proteger y regenerar el medio ambiente y los recursos naturales, lo cual constituye

uno de los ejes de la sustentabilidad del desarrollo.
v" Productividad

Un nivel de desarrollo aceptable proporciona una base sélida para una mayor
productividad general, entendida como creacién de riqueza, a la vez que eficiencia
en los procesos de produccion. EI aumento en productividad requiere de
inversiones, dirigidas a las personas y al mejoramiento de un marco
macroecondmico propicio, con el fin de ayudarlas a alcanzar su maximo potencial.
Sin embargo, estas inversiones frecuentemente no gozan del respaldo generalizado
de todos los estamentos de la sociedad y de sus representantes en los gobiernos,
expresado en una carencia de enfoques de desarrollo a mediano y largo plazos. El
propdsito del crecimiento econémico debe ser el de enriquecer la vida de las

personas.
v" Potenciacion:

El Desarrollo Humano conlleva la formacion de capacidades humanas a través
de mayores conocimientos y mejores estados de salud, proclama que estas
capacidades deben ponerse en uso. Esto es, desarrollo de la gente, para la gente

y por la gente.

La potenciacién significa que las personas estén en una situacion que les
permita escoger y ejercitar opciones vitales en base a su propia conciencia. A
diferencia de otros esquemas de desarrollo, estas opciones cubren los espectros
politicos, sociales y culturales, y no solamente los economicos; por tanto, no se
reduce a proveer los servicios sociales basicos, algo que el Estado necesita hacer

en la mayoria de los casos.

v' Cooperacion:

35



Universidad ..‘
deValparaiso
p[IHILE "

FONDO ESPERANZA
El Desarrollo Humano se preocupa no sélo por la gente como individuos, sino

ademas por la forma en que estos interactian y cooperan en las comunidades. Los
seres humanos sobreviven en una compleja trama de estructuras sociales, que va
de la familia al Estado, de los grupos locales de autoayuda a las empresas
multinacionales. Son seres sociales los que valoran la participacién en la vida de su
comunidad, este sentido de pertenencia es una fuente importante de bienestar,

proporciona placer y sentido, logra una percepcion de tener propadsito y significado.

Existe una preocupacion por la cultura, porque es la sensacion de cohesion
social, basada en la cultura, en valores y creencias compartidas, la que plasma el
Desarrollo Humano individual. Si la gente vive junta, si coopera para enriguecerse

reciprocamente, amplia sus opciones individuales.
v' Seguridad:

Durante demasiado tiempo, la idea de la seguridad se ha referido a la seguridad
militar o a la seguridad de los estados. Una de las seguridades béasicas es la de
poder ganarse el sustento; pero la gente quiere ademas estar libre de amenazas
cronicas, como la enfermedad o la represion, asi como de perturbaciones subitas y
nocivas en su vida cotidiana. En el enfoque de Desarrollo Humano se insiste en que

todos deben disfrutar de un nivel basico de seguridad.

Estas dimensiones del Desarrollo Humano las podemos visualizar dentro de los
usuarios y usuarias de Fondo Esperanza, en el sentido de que el emprender
significa buscar nuevas oportunidades dentro de la sociedad para poder alcanzar
mejores niveles de vida, buscando satisfacer necesidades econdmicas y de
realizacion, generando un espacio de productividad que permite obtener ingresos
gue aportan tanto al grupo familiar del emprendedor/a, como al crecimiento

econdmico del pais.

También se observa que los usuarios y usarias de FE cuentan con capacidades
y herramientas que les permite escoger en base a sus propias cualidades a que
dedicard para crear un negocio rentable. La cooperacion que plantea las
dimensiones del Desarrollo Humano se encuentran en la creacion de los Bancos
Comunales, que es la metodologia de trabajo de Fondo Esperanza, en donde todos
los miembro de estos bancos son responsables solidarios de cada uno de ellos, lo

gue se conoce como “Co-Aval”.
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4. CUARTO EJE TEMATICO: SATISFACCION USUARIA

La satisfaccion es un elemento fundamental a la hora de conocer las
experiencias y sensaciones de las personas frente a determinados sucesos, es asi
que en esta investigacion abordaremos la satisfaccién para poder conocer cual es
la percepcion de esta que tienen los usuarios y usuarias de Fondo Esperanza y que

significa esto para sus emprendimientos y microempresas.
4.1. CONCEPTO DE SATISFACCION

El concepto de satisfaccion segun Zas (2002) hace referencia a la accion de
satisfacer. Lo que significa gusto, placer, o la realizacion del deseo o gusto, también

puede ser la razén o accién con que se responde enteramente a una queja **

Siguiendo a Zas, se puede decir que la satisfaccion es la resultante de un
proceso que se inicia en el sujeto concreto y real, culmina en el mismo, y en tal
sentido es un fendbmeno esencialmente subjetivo, desde su naturaleza hasta la
propia medicion e interpretacion de su presencia o0 no. Sin embargo, para que exista
satisfaccion o insatisfaccién, como algo sentido en un sujeto, muchas veces debe
haber al menos una intencidon en otro de realizar una accion causante de un
determinado resultado valorado como positivo o no, como “satisfactorio” o no. La
satisfaccion, entonces, no estaria dada s6lo como una sensacion o estado individual
y Unico, aunque esa es su esencia, sino que seria esa sensacion o estado Unico e
irrepetible que se produce en cada sujeto, dado el desarrollo de todo un complejo
proceso intrasubjetivo e intersubjetivo. No es una evaluaciéon apenas desde lo
personal, sino también desde lo social, desde y con el otro, desde lo que como
sujetos pertenecientes a grupos sociales determinados sienten de un modo o de
otro.

4.2. CONCEPTO DE SATISFACCION USUARIA

Es dificil definir un concepto de satisfaccion usuaria ya que este dependera
exclusivamente desde que perspectiva se observe, es un concepto subjetivo y
variable, ya que obedeceré a la calidad del servicio prestado, del sujeto consultado
y de las expectativas que se tengan en un comienzo, todos estos factores varian
segun la persona, el momento y la tematica. Sin embargo, es posible manifestar
gue, el concepto de satisfaccion usuaria es acufiado por Vogt (2004), quién sefiala

que esta es el resultado de un proceso permanente de comparacion entre la

34 Zas B. La satisfaccién como indicador de excelencia en la calidad de los servicios de salud. Psicologia-
Cientifica.com. Agosto 26 de 2002. Visitada en junio de 2016. Disponible
en: http://www.psicologiacientifica.com/bv/psicologia-80-1-la-satisfaccion-como-indicador-de-
excelenciaen-la-calidad-d.html
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experiencia y las percepciones subjetivas, en un lado, y los objetivos y las

expectativas, en el otro.3®

Existen algunos conceptos que buscan esclarecer el término de satisfaccion,

entre ellos podemos encontrar3®:

v Satisfaccion material:

Con el funcionamiento de un producto (obtencion o precision) se constata Si
este producto responde a la demanda o no. Esta satisfaccion material esta
determinada por la eficacia del sistema de recuperacion. Las cuatro variables
tradicionales en la medida del rendimiento son: la relevancia, la pertinencia, la

precision y la obtencién.

v Satisfaccion emocional de via simple:

Sefala que los usuarios estan “felices” o emocionalmente satisfechos,
cuando se ha respondido correctamente a sus necesidades. Introducimos dos
razones que imprimen importancia a la satisfaccion emocional, la posibilidad de
evaluacion y el comportamiento. Un sistema que ofrece una satisfaccion material,
pero no emocional, es susceptible de mejora si conseguimos que ofrezca ambas.
La satisfaccibn puede afectar al comportamiento de un usuario positiva o
negativamente. Las investigaciones sobre la satisfaccion emocional son un intento
de medir el actual sentimiento de satisfaccion del usuario, mas que el intento de

deducir su presencia.

v Satisfaccion emocional — via multiple:

Expresa que la felicidad de los usuarios depende no sélo de las preguntas
gue se responden (satisfaccion material), sino también de otros factores como la
situacion y las expectativas acerca del servicio. Este modelo permite la compresion
de la satisfaccion emocional, denominada “positiva falsa”, que corresponde a
usuarios satisfechos aunque el resultado de sus consultas haya sido infructuoso.
Las tres variables que afectan a la satisfaccion son: la disconformidad, la ubicacion
del producto, y el rendimiento del producto (satisfaccion material). La
disconformidad que es una idea que procede del marketing y que se refiere a la

diferencia entre lo que uno espera del rendimiento del producto y el mismo

85 Hernandez P.(2011) . La importancia de la satisfaccion del usuario. Centro Universitario de
Investigaciones Bibliotecolégicas (CUIB) UNAM México

36 Rey, M. (2000). La satisfaccion del usuario: un concepto en alza. Red de revistas cientificas de
América Latina y el Caribe, Espafia y Portugal.
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rendimiento. La ubicacidén del producto hace referencia a una serie de variables,

como la presencia de intermediarios y el efecto "aura" del servicio de la biblioteca
en general, mientras que el rendimiento del producto puede medirse con las
variables tradicionales del concepto de satisfaccion. Es interesante la definicion de
dos variables: usuario y situacion. La variable de usuario es de dos tipos: de
organismo y adquiridas. Las primeras son aquellas caracteristicas que el usuario
aporta en el proceso de busqueda de informacidn; mientras que las adquiridas son
caracteristicas que el usuario adopta en el propio proceso de busqueda. Se
establece una relacién directa entre las expectativas y la satisfaccion. Cuando existe
una discrepancia entre las expectativas y el resultado obtenido, los individuos
ajustan retroactivamente sus expectativas con la finalidad de reducir la tension

psicolégica. Este proceso se denomina teoria de la acomodacion.

4.3. MODELO DE ESCALA DE SATISFACCION USUARIA:

Existen diversas teorias en cuanto a la satisfaccion, se considera que una de
las mas importantes de estas teorias es la de la “No Confirmacién de las
Expectativas”, la principal caracteristica de esta, es que la satisfaccién y la
insatisfaccion es el resultado de la comparacion entre las expectativas previas y la
percepcion o caracteristicas de la asistencia sanitaria; cuanto mayor es la diferencia
entre lo real y lo esperado, mas claramente aparece la satisfaccion y la

insatisfaccion.

El Modelo SERVQUAL de Parusaraman, Zeithaml y Berry (1993)37 es uno de
los mas completos modelos para pedir la satisfaccién usuaria, mide la calidad del
servicio a partir de la diferencia entre las expectativas de los consumidores sobre el
servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente
entregado por la empresa. De esta manera un cliente valorard negativamente o
positivamente la calidad de un servicio en el que las percepciones que ha obtenido
sean inferiores 0 superiores a las expectativas que tenia. Es por ello que las
compafiias que prestan servicios en las que al menos uno de sus objetivos es la
diferenciacion mediante un servicio de calidad, deben prestar especial interés al

hecho de superar las expectativas de sus clientes.

Si la calidad de servicio es funcidon de la diferencia entre percepciones y

expectativas, tan importante sera la gestion de unas como las de otras. Para su

37 http://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/ visitado en Junio de 2016
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mejor comprensiOn estos autores analizaron cuales eran los principales

condicionantes en la formacion de las expectativas.

Esquema del modelo SERVQUAL.:

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca-oido personales previas externas

Dimensiones de calidad:

Fiabilidad Expectat.iv_as del
servicio

Capacidad de respuesta

Empatia

Elementos tangibles

Servicio

Seguridad percibido

Fuente: Elaboracién propia a partir de Revista Conciencia Tecnoldgica N°403®

Los autores tras el analisis del modelo SERVQUAL, concluyeron que estos
condicionantes eran la comunicacion boca — oido entre diferentes usuarios del
servicio, las necesidades propias que desea satisfacer cada cliente con el servicio
que recibird, la experiencia pasada que pueda tener del mismo o similares servicios,
y la comunicacién externa que realiza la empresa proveedora del servicio,
usualmente a través de publicidad o acciones promocionales. Propusieron como
dimensiones subyacentes integrantes del constructo calidad de servicio los
elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la

empatia.

De lo anterior se desprende que, la medicion de la satisfaccion que presenten
los usuarios dependera de las expectativas que este tenia con respecto al servicio
entregado, es asi que resultard necesario indagar sobre cudles eran las
expectativas previas que los usuarios y usuarias de Fondo Esperanza, sector Playa
Ancha, tenian sobre la entrega del servicio prestado por parte de la fundacién, para
asi poder dar una definicién sobre el nivel de satisfaccion que presentan estos

usuarios, lo que es la temética principal del proyecto de titulo.

38 Estela, C, et al. La calidad del servicio de un centro de informacién. Revista La Calidad del Servicio
de un Centro de Informacion. Instituto Tecnolégico de Aguas Caliente, Departamento de Ciencias
Econdmico Administrativas.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION:

Escaso conocimiento sobre la satisfaccion de los y las usuarias de Fondo
Esperanza del sector de Playa Ancha de la comuna de Valparaiso, sobre la entrega

del servicio que brinda la institucion.

2. FUNDAMENTACION:

La investigacidon realizada por el equipo de estudiantes pretende abordar la
satisfaccion de los y las usuarias de Fondo Esperanza del sector de Playa Ancha,
sobre la entrega del servicio que brinda la institucion. De esta manera es que se
desarrolld una investigacion de tipo cualitativa la que permite conocer de manera

efectiva las opiniones de los y las socias de FE.

La importancia de realizar esta investigacion nace a partir de la falta de
informacion con respecto al nivel de satisfaccion de los y las usuarias de la
institucion. Si bien existe una encuesta para poder medir esto, ésta es de caracter
cuantitativo por lo que no se ve reflejado directamente la percepcién de sus socias

y SOCios.

Fondo Esperanza es en la actualidad la comunidad de emprendimiento solidario
mas grande de Chile, esta institucion apoya a emprendedores de sectores
vulnerables, comprometiéndose a cambiar la vida de las personas y de quienes los
rodean, mediante la entrega de oportunidades a emprendedoras/es que pertenecen
en su mayoria al 20% mas vulnerable de la poblacién chilena y que muchas veces,
estan excluidas del sistema®®. Fondo Esperanza contribuye al crecimiento y
fortalecimiento del emprendimiento y la micro empresa del pais, entregando un

servicio micro financiero de cardcter integral a sus socios y socias.

Es en este sentido es que se evidencia la importancia de realizar este estudio
en aquellos socios y socias del sector de Playa Ancha, sector mas significativo de
la oficina Valparaiso, pudiendo asi conocer sus percepciones y satisfaccion en
relacion al servicio entregado, de este modo se pretende contribuir en la entrega de
antecedentes e informacién relevante respecto de los socios y socias del sector
antes sefialado, lo que podria permitir que la oficina de Fondo Esperanza Valparaiso
entregue un producto acorde a las demandas y necesidades que estos usuarios y

usuarias manifiesten.

39 Fondo Esperanza www.fondoesperanza.cl/somos/ Visitada en Junio de 2016.
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3. PREGUNTA DE INVESTIGACION:

¢, Cual es la percepcion que tienen los usuarios y usuarias de Fondo Esperanza

sector Playa Ancha sobre el servicio entregado?

4. SISTEMA DE OBJETIVOS:
4.1. OBJETIVO GENERAL:

Conocer la percepcion que tienen los y las socias del sector de Playa Ancha

respecto del servicio entregado por Fondo Esperanza, Oficina Valparaiso.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

a) Caracterizar a los sujetos de investigacion.

b) Identificar los problemas que, los socios y socias de Fondo Esperanza
del sector de Playa Ancha argumentan para solicitar las prestaciones de
la institucion.

C) Identificar las percepciones de los y las socias de Fondo Esperanza del
Sector de Playa Ancha con respecto al servicio entregado por la

institucion.

5. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION:

La investigacion realizada por el equipo de trabajo es de caracter cualitativa,
esta se define como descripciones detalladas de situaciones, eventos, personas,
interacciones y comportamientos que son observables. Ademas, incorpora lo que
los participantes dicen, sus experiencias, actitudes, creencias, pensamientos y
reflexiones tal y como son expresadas por ellos mismos (Watson — Gegeo)*. Es por
esto que este tipo de investigacion es pertinente a la hora de conocer cuales son
las percepciones sobre la satisfaccion de los y las usuarias de Fondo Esperanza,

Oficina Valparaiso, con respecto a la entrega del servicio.

Este tipo de estudio de es de caracter descriptivo — explicativo, debido a
gue busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes
de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno que se someta a un
andlisis (Danhke, 1989)L.

Es descriptivo porgue busca especificar las propiedades, las caracteristicas

y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro

40 Citado en: Pasten C. Fernando: Elaboracién de Diagndsticos Sociales con la utilizacién de técnicas
cualitativas de investigacion. EDEVAL, Valparaiso, 2000. Pag. 13

41 Citado en: Herndndez S, Roberto (2010). Metodologia de la investigacion. McGraw- Hill Interamericana.
México

43



Universidad ..‘
deValparaiso
p[IHILE "

FONDO ESPERANZA
fendbmeno que se someta a un analisis, los estudios descriptivos son Uutiles para

mostrar con precision los angulos o dimensiones de un fendmeno, suceso,
comunidad, contexto o situacién*2. Continuando con el autor es que se plantea
también que el estudio es de caracter explicativo ya que se pretende ir mas alla de
la descripcidn de conceptos o fendmenos o del establecimiento de relaciones entre
conceptos. Su interés se centra en explicar por qué ocurre un fenbmeno y en qué
condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan dos o més variables. Este tipo
de enfoque resulta el mas pertinente para realizar el estudio, ya que proporciona
cierta flexibilidad la que permitira que los hallazgos se vayan complementando entre

s

SI.

Para finalizar resulta relevante mencionar que este estudié también posee un
caracter interpretativo — comprensivo, porque lo que interesa es el estudio de los
significados, motivaciones y expectativas de los sujetos de estudio, desde su propia
perspectiva, esto con la intencion de conocer los contextos y circunstancias en los
gue se encuentran inmerso los usuarios y usuarias de Fondo Esperanza, sector

Playa Ancha, y a partir de esto interpretar y conocer los fendmenos.

6. SUJETOS PARTICIPANTES DE LA INVESTIGACION:
6.1. COLECTIVO DE INVESTIGACION:

El colectivo de investigacion se determind por una muestra extraida de los 10
Bancos Comunales (BC) que se encuentran en el sector de Playa Ancha,
pertenecientes a la oficina Valparaiso de Fondo Esperanza, los BC del sector se

componen por un total de 222 socios y socias

6.2. CRITERIOS DE INCLUSION:

Para el colectivo antes sefialado se disefiaron los siguientes criterios y perfiles

de inclusion:

% Hombres y mujeres socios de Fondo Esperanza, Oficina Valparaiso.
« Pertenecer a un Banco Comunal del sector de Playa Ancha.

% Ser socio hace un afio o0 mas de Fondo Esperanza.

<+ Encontrarse en el tercer ciclo de préstamo 0 mas.

« Tener emprendimientos que se encuentren activos.

+¢ Libre disposicion al estudio

42 Hernandez S, Roberto (2010). Metodologia de la investigacién. Quinta Edicidn. McGraw- Hill Interamericana.
México
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7. MUESTRA:

El tipo de muestra utilizada en este estudio se conformara por una muestra de
tipo no probabilistica e intencionada, este tipo de muestreo se caracteriza por un
esfuerzo deliberado de obtener muestras "representativas" mediante la inclusion en
la muestra de grupos supuestamente tipicos*3, y se realizara atendiendo a los

criterios de inclusion sefalados anteriormente.

La muestra utilizada fue de tipo intencionada escogida entre los 222 socios y
socias que componen los 10 Bancos Comunales que se encuentran en el sector de

Playa Ancha.

8. REPRESENTACION DE LA MUESTRA:

Como se mencion6 anteriormente y continuando con el autor es que, se plantea
que la representatividad de la muestra es de tipo intencionado o también
denominado muestreo de juicios, aqui el investigador ejercita su juicio para incluir
elementos que se presupone son tipicos de una poblacion sobre la cual busca
informacion, por lo tanto, es fundamental el conocimiento previo que posea el

investigador acerca de las caracteristicas de la poblacion.

9. CRITERIOS DE RIGOR:

Estos criterios buscan entregar rigor cientifico a la investigacion. El rigor es un
concepto transversal en el desarrollo de un proyecto de investigacion y permite
valorar la aplicacion cientifica de los métodos de investigacion y de las técnicas de
andlisis para la obtencién y procesamiento de los datos*. En esta investigacion se
utilizaron los criterios de rigor: Credibilidad, Transferibilidad, Dependencia y
Confirmabilidad. A continuacion se definira el rigor metodolégico con el que se llevo

a cabo el estudio.

Valor Criterio Procedimiento
Verdad Credibilidad Triangulacién de técnicas
Aplicabilidad Transferibilidad Recogida de abundante
informacion
Consistencia Dependencia Juicio de expertos
Neutralidad Confirmabilidad Ejercicio de reflexion

43 Metodologia de la Investigacion http://metodologia02.blogspot.cl/p/tipos-de-muestreo.html visitada el 25
de abril de 2016.

44 Norefia, Ana Lucia y Otros. Aplicabilidad de los criterios de rigor y éticos en la investigacién cualitativa. Chia,
Colombia. 2012. Disponible en: http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=74124948006

45


http://metodologia02.blogspot.cl/p/tipos-de-muestreo.html
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=74124948006

*

= Universidad ..‘

*
i deValparaiso
. CHILE ' ‘

FONDO ESPERANZA
A continuacion se revisaran en detalle los criterios que fueron parte de esta

investigacion:
e Credibilidad:

Alude a la confianza en la veracidad de los descubrimientos realizados en una
investigacion y hace referencia a la necesidad de que exista un isoformismo entre
los resultados de la investigacion y las percepciones que los sujetos participantes
poseen de la realidad estudiada (Rodriguez Goémez, 1996: 286).4° Este criterio es
un requisito importante ya que nos permite evidenciar las experiencias de las
personas que son parte del estudio, tal y como son percibidas, se refiere a los
resultados que la investigacion debe tener en relacién a lo observado, asi el

investigador evita realizar juicios sobre lo investigado.

El presente estudio tuvo como procedimiento para este criterio la triangulacion
de técnicas, lo que se basa en analizar los datos recogidos por diferentes técnicas,
lo cual permite estudiar una situacion desde diferentes angulos. Es un control
cruzado empleando diferentes fuentes, instrumentos o técnicas de recogida de

datos*s.
e Transferibilidad:

La transferibilidad consiste en poder trasferir los resultados de la investigacion a
otros contextos. Si se habla de transferibilidad se tiene en cuenta que los fenomenos
estudiados estan intimamente vinculados a los momentos, a las situaciones del

contexto y a los sujetos participantes de la investigacion®’.

Para este criterio de rigor se utilizo el procedimiento de recoleccidén de abundante
informacion, en donde se debe realizar una descripcion exhaustiva de las
caracteristicas del contexto en que se realizara la investigacion y de los actores

involucrados.
e Dependencia:

Continuando con Norifia y Garcia (2012) es posible sefialar que este criterio
hace referencia a la estabilidad de los datos. En la investigacion cualitativa, por su
complejidad, la estabilidad de los datos no se puede asegurar, asi como tampoco
es posible realizar una réplica exacta del estudio ya que existe una diversidad de

situaciones o realidades que deben ser analizadas por el investigador.

4 Citado en: Caceres, M y Garcia, R. Fuentes de Rigor en la Investigaciéon Cualitativa. Universidad de
Cienfuegos, Cuba.

46 Evaluacion Educativa Blog: https://mariae22.wordpress.com/2009/05/02/tecnicas-de-analisis/

47 Op. Cit 6
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Para este criterio el procedimiento a utilizado fue el juicio de expertos, el cual es

un método de validacion util para verificar la fiabilidad de una investigacion que se
define como “una opinién informada de personas con trayectoria en el tema, que
son reconocidas por otros como expertos y que pueden dar informacién, evidencia,

juicios y valoraciones™®,
e Confirmabilidad:

Bajo este criterio los resultados de la investigacion deben garantizar la veracidad
de las descripciones realizadas por los participantes, permite conocer el papel del
investigador durante el trabajo de campo e identificar sus alcances y limitaciones
para controlar los posibles juicios o criticas que suscita el fenémeno o los sujetos

participantes.

En este sentido la Confirmabilidad, tiene que ver con independencia de los
descubrimientos frente a los intereses o concepciones tedricas de los
investigadores, para este criterio se utilizard como procedimiento el ejercicio de

reflexion y todo el material recopilado e interpretado durante la investigacion.

10.TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION:

Las técnicas de investigacion a utilizadas fueron de tipo cualitativas acorde al

enfoque de la investigacion.
e Entrevista Focalizada y Entrevista Semiestructurada:

Se presenta en su modalidad de inestructurada o, a lo menos, con una estructura
muy simple y flexible. (...)Esta técnica permite la observacién de los entrevistados.
De esta forma, la informacién que nos proporciona cada sujeto, por tanto, es doble:
oral y no oral. Pero sefiala Belén Urosa, la ventaja no queda ahi solamente,
normalmente al establecerse una relacién interpersonal con el entrevistador, al
poder solicitar aclaraciones y no estar limitado por el lenguaje, el sujeto tiende a dar

informacién de mayor calidad de los cuestionarios.*

En este caso el entrevistador dispone de un guion, que recoge los temas que
debe tratar a lo largo de la entrevista. El orden en el que se abordan los diversos
temas y el modo de formular las preguntas se dejan a libre decision y valoracion del
entrevistador. En el ambito de un determinado tema, este puede plantear la

conversacion como desee, efectuar las preguntas que cree oportunas y hacerlo en

48 La validacién por juicio de expertos: dos investigaciones cualitativas en Linglistica aplicada
http://www.nebrija.com/revista-linguistica/la-validacion-por-juicio-de-expertos-dos-investigaciones-
cualitativas-en-linguistica-aplicada

49 pasten C. Fernando: Elaboracidn de Diagndsticos Sociales con la utilizacién de técnicas cualitativas de
investigacion. EDEVAL, Valparaiso, 2000
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los términos que estime conveniente, explicar su significado, pedir al entrevistador

aclaraciones cuando no entiende algun punto y que profundice cuando le parezca

necesario, establecer un estilo propio y personal de conversacion®°.
e Focus Group:

Esta técnica de recoleccion de informacion se utilizard a través de un
colectivo/muestra, el cual permite filtrar del total de participantes, a un namero
reducido que tenga ciertas caracteristicas necesarias y pertinentes para llevar a
cabo la investigacidbn. Se entenderd que en una muestra los informantes
considerados en una investigacion cualitativa se eligen porque cumplen ciertos
requisitos que, en el mismo contexto o en la misma poblacion, no cumplen otros

miembros del grupo o comunidad.®?

En este tipo de técnica se trabaja con un grupo en simultaneo. Se organiza la
interaccion entre un conjunto determinado de personas y con un tema de interés,
en este caso se realizara con la finalidad de conocer la vision que se puede
manifestar dentro de un grupo sobre la satisfaccion frente al servicio entregado por

Fondo Esperanza.

11.ANALISIS DE LA INFORMACION:

Las técnicas de analisis a utilizadas son:
e Anadlisis de Contenido:

Mediante el cual se pretende especificar o identificar todos aquellos juicios que

se emitan con relacién a la situacién que esta o estuvieron viviendo.%?
e Andlisis através del uso de frases o parrafos dentro de un contexto:

Consiste en enfrentar las hipotesis planteadas con las respuestas dadas con
los entrevistados, y que se encuentran en los textos elaborados por sus respuestas
(...) Consiste en plantear un juicio o una hip6tesis para enseguida confrontarlo con
la opinion del entrevistado. Para ello se analiza cuidadosamente el testimonio de
este Ultimo y se identifica, siempre y cuando sea posible, aquel juicio u opinion que
confirme o desconfirme el planteamiento hipotético o el pensamiento del

investigador®3

50 Lépez, R y Deslauriers, J. La Entrevista Cualitativa como Técnica para la Investigacién en Trabajo Social.
Revista N°61, Junio de 2011.

51 Salinas, D. ¢A cudntos y a quienes preguntar? Ediciones universidad de Valparaiso, Valparaiso, 2010.

52 Op. Cit. 11.

53 Op. Cit. 11.
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12.MATRIZ DEL PROCESO DE INVESTIGACION:

La presente tabla tiene como finalidad dar a conocer la manera en que se llevo

a cabo el proceso de investigacion:

Proceso — Etapa

Descripcion

Periodo

Etapa de preparacion:

Esta etapa se considera
reflexiva ya que en ella
se delimité el tema a
investigar y se disefio
metodolégicamente la
investigacion; objetivos,
técnicas de recoleccion
de informacién y de
analisis, entre otros.
En esta etapa también se
realiz6 una indagacion
bibliografica con la
finalidad de definir los
conceptos que se
utilizaron y que fueron
pertinentes para el
desarrollo de la

investigacion.

Primer semestre 2016
(Marzo, abril, mayo, junio

y julio)

Trabajo de Campo

En esta etapa se realizé
el primer acercamiento
con los sujetos de
investigacion, se motivd
a estos para que
participen de la
investigacion, esto se
realizo a traves de la
presentacion de la
finalidad de la
investigacion dentro de
los Bancos Comunales,
se disefiaron y aplicaron

los instrumentos de

Agosto — Septiembre
2016
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recoleccion de

informacion.

Etapa de andlisis de
Datos

En esta etapa se realiz6
la transcripcion de las
entrevistas y del Focus
Group, se analizaron los
datos obtenidos para asi
poder conseguir los
resultados de la

investigacion.

Octubre — noviembre
2016

Etapa de informacion
sobre los resultados del

estudio

En esta etapa se
presentaron los
resultados obtenidos a la
institucion, a través de la
entrega de una copia del
proyecto de titulo y la
exposicion de los
resultados y se dieron a
conocer los resultados y
conclusiones al profesor
guia de la investigacion.

Diciembre 2016 — Enero
2017
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13.CUADRO RESUMEN DE LA INVESTIGACION:

Objetivos

Interrogantes

Variables

Técnicas de
Recogidas de

Investigacion

Fuentes

Analisis de Datos

Objetivo General:

Conocer la percepcion que tienen los y las socias del sector de Playa Ancha respecto del servicio entregado por Fondo Esperanza, Oficina Valparaiso

Objetivos Especificos

Caracterizar a los

sujetos de investigacion

¢,Cuales son las
caracteristicas socio —
econOémicas de los
socios y socias de

Fondo Esperanza?

¢, Cuales son las
caracteristicas
demograficas de los

socios 'y socias de

Fondo Esperanza?

Nivel socio econémico
Caracteristicas

demograficas

Entrevista Focalizada

Socios y socias de
Fondo Esperanza que
cumplan los criterios de
sean

inclusibn  que

escogidos para la
investigacion.
Asesora de Bancos
Comunales de sector de

Playa Ancha.

Analisis de contenido

¢, Cuadles son las

principales

Entrevista Focalizada

Socios y socias de

Fondo Esperanza que
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Identificar los | probleméticas que | Percepcion cumplan los criterios de
problemas que, los | presentan los socios y | sujetos de su  nivel inclusion que sean | Analisis de contenido
socios y socias de |socias de FE al | Socioeconémico escogidos para la
Fondo Esperanza del | momento de solicitar investigacion.
sector de Playa Ancha | prestaciones? Asesora de Bancos

argumentan para Comunales de sector de
solicitar las Playa Ancha.
prestaciones de la
institucion.

¢ Qué percepciones Socios y socias de
Identificar las | tienen los usuarios y | Nivel de satisfaccion | Entrevista Focalizada Fondo Esperanza que
percepciones de los y | usuarias de FE sobre el | usuaria cumplan los criterios de

las socias de Fondo
Esperanza del Sector

de Playa Ancha con

respecto al servicio
entregado por la
institucion

servicio entregado?

Forma en que el sujeto

construye
experiencia

Calidad del servicio

Su

Focus Group

inclusibn que sean

escogidos para la

investigacion.

Analisis de contenido

52




*

e Universidad

B8 deValparaiso
CHILE

B
A

FONDO ESPERANZA

14. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES:

Objetivo Especifico

Variable

Indicador

Caracterizar a los sujetos de investigacion de
Fondo Esperanza

Nivel Socioeconémico

Escolarizacion

Tenencia de vivienda

Tipo de vivienda

Satisfaccion de necesidades bésicas
Ingresos

Ocupacién de los miembros del grupo

familiar

Caracteristicas Demograficas

Lugar de residencia
Edades de los miembros del grupo familiar
Sexo de los miembros del grupo familiar

Estado civil del usuario o usuaria

Identificar los problemas que los socios y
socias de FE del sector de Playa Ancha
argumentan para solicitar las prestaciones de

la institucion

Percepcion de los sujetos sobre su nivel

socioeconémico

Testimonio de los usuarios y usuarias de Fondo

Esperanza Sector Playa Ancha
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Identificar las percepciones de los socios y
socias de FE del sector de Playa Ancha con
respecto al servicio entregado por la

institucion

Nivel de satisfaccion usuaria y calidad del

servicio

Conocimiento de los servicios entregados
Conformidad con las prestaciones
entregadas

Entrega de informacion adecuada y oportuna

Accesibilidad a los servicios de FE
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15. INSTRUMENTOS DE RECOLECION DE INFORMACION:

15.1 Entrevista Focalizada dirigida a socios y socias Fondo Esperanza:

Pregunta de la entrevista

¢Nos podria contar cual ha sido su
experiencia en Fondo Esperanza desde
el momento en que decidié acercarse a

la institucion hasta ahora?

15.2 Entrevista semi-estructurada dirigida a la Asesora de Bancos

Comunales Sector Playa Ancha:

Objetivos Especificos

Preguntas de entrevista

¢, Cudles considera usted que son las
caracteristicas socio economicas de los
socios y socias del sector de Playa
Ancha?

¢,Cuales son las caracteristicas socio
demograficas que usted reconoce
dentro de los usuarios y usuarias de
Fondo Esperanza?

¢, Como se desarrolla el funcionamiento
de los Bancos Comunales del sector?
¢,Colmo cree usted que Fondo
Esperanza aporta al desarrollo de los
emprendimiento de los socios y socias?
En cuanto al género de los usuarios y
usuarias ¢Coémo visualiza usted la
participacion de ellos?

¢,Como visualiza usted el compromiso
gue adquieren los socios y socias con
la institucidbn? ¢Y con sus propios

emprendimientos?

Caracterizar a los sujetos de
investigacion
Identificar los problemas que, los

socios y socias de Fondo Esperanza
del sector de Playa Ancha argumentan
para solicitar las prestaciones de la

institucion

Al momento de ingresar a Fondo
Esperanza ¢ Cuales son las principales
problematicas que se visualizan dentro
de los usuarios y usuarias?

¢,Cual es su opinidon con respecto al
econémico Fondo

desarrollo que
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Esperanza puede producir en sus
usuarios y usuarias?
¢,Como usted cree que Fondo

Esperanza ayuda a sus usuarios y
usuarias?

¢, Cudles considera usted que son las
ventajas y desventajas de la institucion
para con los socios y socias?

¢, Cuales

15.3 Focus Group dirigido a los socios y socias de Fondo Esperanza

sector Playa Ancha:

Etapas del Focus Group

Primera Etapa: disefio del Focus Group; en esta etapa se realiz6 el disefio de las
preguntas que guiaron la discusion, con la finalidad de obtener la informacién

necesaria.

Segunda Etapa: realizacion de la convocatoria del Focus Group, en esta etapa
se convoco a los socios y socias seleccionados para realizar la actividad esto se
realiz6 de manera telefonica y/o presencial. La actividad se realizé en las

dependencias de la oficina de Fondo Esperanza

Tercera Etapa: Realizacion del Focus Group, en esta etapa se desarroll6 la
actividad, esta estuvo compuesta por tres momentos, uno de presentacion de la
actividad y presentacion de los participantes, un segundo momento en donde se
pretende captar la mayor informacion posible, finalizando con un tercer momento
para realizar conclusiones que surgieron desde los mismos socios y socias

participantes.

Cuarta Etapa: Analisis y sistematizacién de la informacién obtenida, en esta
etapa se analizo toda la informacién obtenida durante el Focus Group con la
finalidad de dar a conocer de manera sintetizada las percepciones que los

usuarios y usuarias manifiestan.

Momentos Focus Group

Preguntas a realizar

de
actividad, en esta parte del Focus

Introduccion: presentacion la
Group se dara a conocer los objetivos
de este y la dinamica con la que se

desarrollara.

¢,Hace cuanto tiempo que forman parte
de Fondo Esperanza?

¢,Cuales fueron los motivos por los que
decidieron un

optar por

emprendimiento?
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¢ Qué labor desempefiaban antes de
pertenecer a Fondo Esperanza?

Desarrollo: en este momento es que
se realizard la discusién guiada, en esta
parte del Focus Group es donde se
debe rescatar la mayor cantidad de

informacion.

¢,Cudles fueron las motivaciones que
los llevaron a integrarse a Fondo
Esperanza y qué esperaban obtener?
¢De qué forma creen que Fondo
Esperanza los ha ayudado? ¢De qué
manera esta ayuda ha favorecido a sus
microempresas?

A partir de la ayuda entregada por
Fondo Esperanza ¢en qué sentido
creen ustedes que se han visto
favorecidos o perjudicados en su

situacion socio econémica?

Conclusion: en este momento es que
se realizaran las conclusiones finales

del Focus Group

¢Volveria a Fondo Esperanza? ¢Por
qué?

¢ Cudles creen ustedes que son las
ventajas y desventajas de Fondo
Esperanza?

En base a la pregunta anterior ¢ Cuales
son las ventajas y desventajas que
conlleva el

emprendimiento  que

ustedes desarrollan?
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1) ANALISIS Y HALLAZGOS:
El siguiente andlisis se realiz6 de manera integrada y ordenado en base a la
pregunta que guia la investigacion representada a través de los objetivos de

investigacién relacionando lo anterior con lo expuesto en el marco referencial:

e Pregunta de investigacién: ¢Cudl es la percepcion que tienen los usuarios y

usuarias de Fondo Esperanza sector Playa Ancha sobre el servicio entregado?

e Objetivo General: Conocer la percepcion que tienen los y las usuarios del
sector de Playa Ancha respecto del servicio entregado por Fondo Esperanza,

oficina Valparaiso.

e Objetivos Especificos:

a) Caracterizar a los sujetos de investigacion:

De acuerdo a la informacién obtenida a partir de las entrevistas realizadas a
los socios, las socias y asesora de Fondo Esperanza, se evidencia que los
beneficiados son hombres y mujeres, sin embargo en su mayoria los miembros de

los bancos comunales son mujeres.
% Tabla de distribucién N°1 relacién género y cantidad:

Género Hombres 1

Mujeres 12

“La mayoria son mujeres, siempre es la mujer la que lleva las cosas, es la

emprendedora que tira para arriba” (Entrevista N°5)

“vo trabajo con hombres y mujeres “(Entrevista Asesora de Bancos

Comunales Playa Ancha; Gabriela Barros Zapata)

Por politicas de la institucion los socios y socias son mayores de edad, existe
una condicién bastante heterogénea por el amplio rango de edad de estos, que

fluctia entre los 35 a 60 afios de los socios y las socias entrevistadas.
% Tabla de distribucioén N°2 relacién edad y cantidad

30-39 afios
Edad 40-49 afos
50-59 afios
60-69 afios

R A~ W O
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“Por reglamento de la institucion tienen que ser mayores de 18 afos”

(Entrevista Asesora de Bancos Comunales Playa Ancha; Gabriela Barros

Zapata)

De acuerdo a la informacion entregada por los sujetos de investigacion la

distribucion segun estado civil es la siguiente:

Tabla de distribucién N°3 relacion estado civil y cantidad

Estado civil Soltero 6
Casado 6
Viudo 1

“Yo hace diecisiete afios quede viuda con seis hijos” (Entrevista N°3)

Con respecto a los tipos de familias que componen los sujetos de

investigacion, se encuentran distribuidas de la siguiente manera:

Tabla de distribucion N°4 relacion tipo de familia y cantidad

Tipo de familia = Nuclear Monoparental
Nuclear biparental
Extensa simple
Extensa Biparental

Extensa amplia

“yo vivo con mi marido y tengo una hija que actualmente ella vive aca en

mi casa, mi nieto y mi yerno.” (Entrevista N°4)

1
8
2
1
1

En lo que respecta a la escolarizaciéon de los socios y socias entrevistados

es que se establece que el nivel de escolaridad es incompleto en su gran mayoria,

sin embargo, encontramos entrevistados que poseen un titulo universitario.

% Tabla de distribucién N°5 relacién género y cantidad

Escolaridad Basica Completa
Media Incompleta
Media Completa

Superior Completa

“Antes era ejecutiva comercial, yo estudié ingenieria comercial” (Entrevista N°6)

“Saqué una ingenieria en prevencion,” (Entrevista N°7)

1
7
3
2
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“eeehh... en la escolaridad que tienen ellos por lo general es de basica

incompleta, media completa, ya, como el 10% o el 5% de mis grupos de
trabajo tienen estudios superiores, ya, y, eeeh... también tengo un
pequerio porcentaje de socios que son analfabetos...” (Entrevista Asesora

de Bancos Comunales Playa Ancha; Gabriela Barros Zapata)

En cuanto a la tenencia de la vivienda encontramos que los socios y socias
de la muestra en su mayoria posee vivienda propia, mientras que el resto posee la
calidad de allegado o arrendatario. El tipo de vivienda en los que residen los
usuarios entrevistados es de caracter heterogéneo ya que las viviendas son de
diversos materiales; algunas de tipo soélidas, mientras que otras, en su mayoria,

construidas de material ligero.

Las necesidades basicas de los sujetos de investigacion se encuentran
cubiertas, ya que todos cuentan con los servicios basicos, de luz, agua potable y
alcantarillado, y con los ingresos suficientes para cubrir alimentacion, vestuario y

emergencias.
% Tabla de distribucién N°6 relacién tenencia de la vivienda y cantidad

Tenencia de Arrendatario 3
la vivienda Vivienda Propia 3
Terreno Cedido con
vivienda propia

Allegados 1

“y aqui vivo yo, mi sefiora, mi hijo y mis suegros pero ellos viven en otra

casa pero en el mismo terreno” (Entrevista N°5)

“el sector donde residen bueno ustedes pudieron ver que su mayoria
pertenecen a sectores bien periféricos de Valparaiso, sectores altos, con
situaciones de bastante vulnerabilidad, pertenecientes en su mayoria a
familias extensas porgque o comparten terreno o viven con el hijo, la polola
del hijo y los nietos o la tia, etc. Bueno la vivienda como les dije es
compartida con otros hogares en su mayoria propietarios y también
mucho arrendatario... en su mayoria son propietarios de la vivienda o
también se da mucho el tema de cedido por familiares o toma también,
pero en si claro, ellos se toman el terreno, pero la vivienda y la
construccion pertenece a ellos...” (Entrevista Asesora de Bancos

Comunales Playa Ancha; Gabriela Barros Zapata)
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Los sujetos de investigacion tienen residencia en su mayoria en el sector alto

de Playa Ancha, sin embargo, algunos de los socios poseen su emprendimiento en
Playa Ancha, pero su residencia es en otros sectores de Valparaiso.

< Tabla de distribucién N°7 Delimitacién del sector

Delimitacion del sector Comprende desde Gran
Bretafia, al Este limita con el
Camino la Pdlvora, al norte con
Cordillera Alto, hacia el sur-
oeste con Los Ventisqueros

hasta el mar.

Los socios y socias de Fondo Esperanza manifestaban que algunos cuentan
con un trabajo apatronado y complementan sus ingresos con el emprendimiento,
mientras que otros se dedican completamente a su negocio emprendedor. En lo que
se refiere a los ingresos de los sujetos investigados, es que se vislumbra que todos
los socios y socias poseen ingresos superiores a un sueldo minimo mensual, lo que
en algunos casos se complementa con un trabajo remunerado de tipo dependiente,

ademas de los ingresos aportados por otros miembros del grupo familiar.

“el 60% mas o menos, como aventurandome a un porcentaje pertenece
a socios que en su mayoria viven del emprendimiento que sus
ganancias individual es generada a través de un negocio sin contrato.
Pero también tengo un porcentaje bastante alto de personas que no solo
viven de su emprendimiento que también por obligaciones han tenido
gue buscar otra alternativa de ingresos para generar ganancias para
poder solventarse...” (Entrevista Asesora de Bancos Comunales Playa

Ancha; Gabriela Barros Zapata)

b) Identificar los problemas que los socios y socias de fondo esperanza
del sector de Playa Ancha argumentan para solicitar las prestaciones

de la instituciéon

La mayoria de los emprendimientos en Chile son ejecutados por micro
emprendedores/as los que alcanzan un total de 97,3% del total del pais. A través
de los relatos entregados por los socios y socias de Fondo Esperanza, sujetos de
esta investigacion y la Asesora de Bancos Comunales del sector de Playa Ancha,
Gabriela Barros Zapata, se identifican diversas “necesidades” y/o “motivaciones”

por las cuales estos usuarios acceden a la institucién.
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El emprendimiento en Chile es una actividad econdmica de relevancia dentro

de la sociedad, en ese sentido Fondo Esperanza es un apoyo concreto para los
emprendedores del pais, desde dos aspectos angulares; prestar dinero a través de

micro créditos y fomento de las habilidades de los socios y socias.

“Yo entré a Fondo Esperanza por motivos econémicos por lo mismo me
vine de Talcahuano, porque a mi marido en la pega le dejaron el sueldo
a la mitad de lo que ganaba y nos vinimos a vivir para aca... Me puse a
trabajar de nana y después me quise meter al grupo por la parte
econbémica... porque a mi igual me faltaban las moneditas pa comprar la
lana pa vender y para eso entre para tener otra entradita de dinero y
empezar a surgir... Yo encuentro que en Fondo Esperanza he surgido
harto” (Entrevista N° 2)

Se entiende que, para las personas el emprendimiento constituye un
fenbmeno cultural que encierra conductas, valores, creencias y modos de
actuacion, que propenden al bienestar; es asi como, los usuarios y usuarias
manifiestan que el emprendimiento, en cualquiera de sus formas, les permite tener
un ingreso extra al hogar, independiente al ingreso que el grupo familiar posee,
generalmente del conyuge o un tercero, con la finalidad de tener una mejor calidad

de vida y estabilidad econémica.

“De poder generar lucas extras para poder ayudar a sus familias,
en donde ellos descubrieron que el emprendimiento les genera mayor
autonomia e independencia, mayor empoderamiento, como no depender
del sueldo de las otras personas con las que se vive, sino que ellos
pueden trabajar e independizarse...” (Entrevista Asesora de Bancos

Comunales Playa Ancha; Gabriela Barros Zapata)

Por otro lado, se evidencia que las personas que realizan un emprendimiento
dentro de su hogar son en su mayoria mujeres que se dedican al cuidado de los
hijos e hijas, las que manifiestan que prefieren trabajar desde el hogar para asi
poder poner mayor atencion a la crianza de los hijos e hijas, esto también responde
a un patrén cultural en el que las mujeres “deben” dedicarse a esta actividad que no
es remunerada, de esta manera el emprendimiento les permite poder generar

ingresos.

“Pero Fondo Esperanza me ha ayudado un montén para yo tener otra
entrada, aparte de la que tiene mi marido,..., antes de Fondo Esperanza
yo solo era duefia de casa y me dedicaba a criar a mis hijos, que recién

ahora tienen 12 y 17, en este entonces eran mas chicos, no podia yo

trabajar ni hacer nada porque me complicaba yo soy sola, no tengo
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familia cerca, asi que me complico... EIl emprendimiento me sirve para

tener una entrada extra” (Entrevista N°1)

“Llegé un momento dado que ya no me daba el cuero en trabajar en la
feria, en trabajar en la casa, estaba estudiando, la casa, el marido, los
hijos entonces ya me estaba matando demasiado asi que me sali de la

feria y entré a Fondo Esperanza...” (Entrevista N°7)

Otra de las razones que los usuarios y usuarias de Fondo Esperanza
argumentan para solicitar los servicios de la institucion tiene relacion con que en
Chile, histéricamente, los microempresarios no han contado con algun sistema de
créditos que se adecue a sus necesidades y de esta manera facilite y fomente los
negocios de emprendedores y emprendedoras. El sistema financiero tradicional
representado principalmente por los bancos, requiere ciertos respaldos que
aseguren los préstamos que se solicitan, razén por la cual no cuentan con
programas para clientes que no tengan bienes o ingresos estables como es el caso
de la gran mayoria de los emprendedores y emprendedoras, lo anterior constituye

riesgos que la banca no esta dispuesta a sostener.

En este mismo sentido es que, Fondo Esperanza tal como se presenta hacia los
emprendedores y emprendedoras como una oportunidad real de poder acceder a
micro créditos que les permiten desarrollar los negocios, pues por su naturaleza se
orienta al respaldo de las ideas de los peticionarios; les creen y es un simbiosis de

confianza y compromiso.

“Fondo Esperanza me ha ayudado a resolver mis problemas de ingresos
econdmicos porque no tiene muchos problemas para aceptar a la gente
e igual aceptan todos los emprendimientos que uno tenga, no son
cuestionables ni nada, entonces asi de a poco va surgiendo,... a mi
Fondo Esperanza me ha ayudado mucho en lo econémico, gracias a
dios, no es que soy millonaria pero me ayuda harto, si, sobre todo
cuando eeeh, he tenido emergencias y todo esto, siempre saco una

manito de ahi.” (Entrevista N°1)

“Yo pucha mi negocio igual es como re poco porque la lana como que
igual era cara entonces no salia mucho asi que ... bueno ya me largue y
fui a la reunion po y la primera reunion la empezamos hacer en una casa

y éramos ocho” (Entrevista N°2)

“Porque es un apoyo economico para el emprendimiento por su puesto,
por esa razén y porque son mas baratos los créditos en fondo esperanza
que en un banco... entré a Fondo Esperanza... Por recursos, para tener

algo estable, y para aprender porque me gustan mucho los cursos que
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imparten en este ciclo, el ciclo anterior no tuvimos mucho tiempo de

hacer modulos...” (Entrevista N°5)

En relacion a que el emprendimiento siempre genera un riesgo es que se
evidencia que las personas que acceden a la institucion lo hacen conociendo esta
caracteristica fundamental del emprender y en base a esta son capaces de salir a
delante, se considera que no es posible avanzar si no se toman ciertos riesgos que

permitan poder generar nuevos ingresos y nuevas condiciones de vida.

“Yo vendia, estamos en una poblacién nueva dentro de mi cerro en la
Juan Pablo Il, resulta que ahi habia una construccién del supermercado
la parte de atras entonces habia una sefiora que le iba a vender panes y
yo iba a todos los dias dejar a mi hijo al colegio pasabamos por ahi yo la

conocia Y me dice, estos hombres piden almuerzo y yo no doy abasto
para cocinar y un dia vine y yo preparé ese dia almuerzo, fui a preguntar

si queria. Terminé vendiendo 150 almuerzo diarios de ahi estabamos
con mi cufiada y mi vecina me ayudaba... Asi que un dia ella me dice yo
estoy en fondo Esperanza me empez6 a comentar cémo era que habian
reunién y que a uno le hacia un préstamo como microempresa los pagos
gue se tenian que dar y todo entonces yo ahi lo pensé primero y cuando

hubo un cupo me integré” (Focus Group)

Uno de los conceptos relevantes para esta investigacion es el Desarrollo
Humano, considerado como un proceso necesario para ampliar las posibilidades de
las personas en la medida en que estas adquieren mayores y mejores capacidades,
teniendo asi la oportunidad de usarlas. El Desarrollo Humano implica que el
desarrollo econémico es un medio importante para desarrollarse pero no es el fin
mayor. Es asi, como se rescata de los relatos que surgen dentro de las entrevistas
que Fondo Esperanza, si bien es una institucion que presta dinero y entrega
capacitaciones financieras a los socios y socias, también entrega herramientas y
habilidades sociales que permiten que estos socios y socias generen relaciones

humanas mas alla de los negocios.

Lo anterior se ve reflejado en la metodologia de trabajo que tiene Fondo
Esperanza de Bancos Comunales o bancos solidarios que, si bien existen algunos
reclamos con respecto a su funcionamiento, los que se detallardn en el objetivo
siguiente, esta forma de trabajo genera comparfierismo y solidaridad entre ellas y
ellos. Ante esto las personas buscan pertenecer a este tipo de grupos que no tan
solo les permite la posibilidad de generar un emprendimiento sino que también la

posibilidad de conocer mas personas y tener mayores relaciones sociales.

“Pero me ha servido a mi porque yo soy una persona muy depresiva qué

ha pasado por muchas situaciones, a mi se me murieron mis papas mi
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mama, y esto me ha servido mucho porque interactlio con gente voy a
vender le conversé me rio lo paso bien, voy a la reunién tengo un grupo
muy bueno a nosotros ahora nos atiende la sefiorita Gaby ella nos

atiende muy buena asesora” (Entrevista N°4)

“Como yo soy duenfa de casa pasaba aca y no salia mucho, entonces
ahora me distraigo en las reuniones y he conocido mas gente”
(Entrevista N°1)

“He tenido muchos casos de hombres y mujeres que entran porque les
gusta el sentido de grupo, también me ha pasado, o claro, de repente
hay socios que todos los ciclos piden el minimo de dinero mas que nada
para poder compartir con los chiquillos, igual el dinero lo invierten pero
no es el principal motor para estar en Fondo Esperanza...” (Entrevista

Asesora de Bancos Comunales Playa Ancha; Gabriela Barros Zapata)

La realidad social y la experiencia del hombre no son dos actividades
separables y analizables independientemente, es decir, es vital darle sentido a la
vida cotidiana, “es a través de nuestra experiencia que la realidad adquiere un
sentido” (Herrera, 1998). En relacion a esto es que, se evidencia que entre las
razones que los usuarios y usuarias de Fondo Esperanza argumentan para poder
acceder a este servicio existen variadas realidades que guardan relacion directa con
la cotidianidad, con la experiencia y las circunstancias de la vida, esto se entiende
como la capacidad de las personas por salir adelante frente a probleméticas que se
van presentando o simplemente por querer una mejor condicién laboral y que no

dependa de otras personas, sino que de ellos mismos.

Una de las principales ventajas del emprendimiento es poder controlar el tiempo
gue se destina al trabajo, tener la posibilidad de ser el propio jefe, tener la posibilidad
de acudir a emergencias familiares, entre otras, esto fomenta que las personas en
muchas ocasiones prefieran dedicarse al emprendimiento para poder generar

ingresos extras al hogar o directamente como el Unico ingreso familiar.

“Mis dias son inestables, entonces un dia puedo trabajar y otro no... Ser
emprendedora tiene la ventaja de que uno puede hacerse su propio

horario y ser su propio jefe, nadie me esta presionando” (Entrevista N°1)

Continuando con lo anterior, en relacion a las circunstancias que se enfrentan
en la cotidianidad y en la vida, los y las usuarios de Fondo Esperanza manifiestan
gue se han dedicado al emprendimiento como una manera de superar situaciones
dificiles de la vida, como accidentes o enfermedades, o simplemente por una mejor
condicion laboral, esto refleja que las personas emprendedoras poseen una

cualidad importante que es la superacion y la resiliencia, condiciones que son
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fundamentales al momento de poder desarrollar negocios que puedan tener algun

grado de riesgo.

“Cuido una abuelita que tiene alzhéimer pero ahora el quince me voy a

retirar por salud y ahi Fondo Esperanza ha sido importante por el tema

de los préstamos... Yo quedé viuda y no habia otra opcion, trabajaba y
mi pension de viudez me durd un afio y con 6 hijos imaginate, habia que

trabajar, trabajaba y de hecho sigo trabajando” (Entrevista N°3)

“Yo soy experta en venta, soy ingeniera entonces yo estoy aqui porque
se me gastaron las caderas y tuve que operarme ponerme dos protesis y
me jubilaron, entonces aparte yo ya estaba aburrida de trabajar para otra

persona y queria como descansar por una cosa de salud y una cosa

psicologica yo ya no queria mas” (Entrevista N°6)

“Mi local es producto de un accidente y un accidente me enferme
trabajaba en concesion de casino y me dio una enfermedad que no
puede trabajar mas, estuve 6 meses postrada, toda la vida he sido

autosuficiente entonces cuando me mejore relativamente en mi casa

tengo hice una venta de garaje” (Focus Group)

c) ldentificar las percepciones de los y las socias de Fondo Esperanza

sector Playa Ancha con respecto al servicio entregado por lainstitucion

La satisfaccion usuaria es un concepto que no tiene una definicién clara ni
unificada, esto se debe a que va a depender desde la perspectiva de donde se
observe, es un concepto subjetivo y variable, que esta determinado segun la calidad
del servicio prestado, del sujeto consultado y de las expectativas que se tengan en
un comienzo, todos estos factores varian segun la persona, el momento y la
tematica. De acuerdo a lo anteriormente planteado Vogt (2004), sefiala que esta es
el resultado de un proceso permanente de comparacion entre la experiencia y las

percepciones subjetivas, en un lado, y los objetivos y las expectativas, en el otro.>*

La satisfaccion usuaria como concepto subjetivo es la significacion que le
otorga el usuario desde su experiencia con la calidad de servicio que se le ha
entregado.

“Pero creo que Fondo Esperanza me ha apoyado mucho no se a
las demas pero yo creo que a todas porque todas tienen un fin...
ademas yo estoy muy conforme ... nos tratan bien cuando vamos a

firmar ... tenemos una buena asesora...”(Entrevista N°3)

5 Hernandez P. (2011). La importancia de la satisfaccion del usuario. Centro Universitario de
Investigaciones Bibliotecolégicas (CUIB) UNAM México
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“Pero el apoyo de la fundacioén ha sido pero espectacular pude sacar mi

carrera, mejora mi casa, mis estudios yo llevo poco tiempo separada,
pude sacar mi ingenieria siempre con el apoyo las chiquillas y de Fondo
Esperanza... Fondo Esperanza me ha ayudado mucho sobre todo en lo
de ahora que soy ingeniero en prevencion, la fundacion me ayudé me
apoyo, yo creo en la fundacion, porque yo creo que es la base de la

sociedad creer en lo que estoy participando” (Entrevista N°7)

Queda en evidencia que, las experiencias de vida y las situaciones por la que
pasan las personas son aquellas que determinan su actitud al momento de calificar
la insatisfaccion o satisfaccion en la cual se encuentran respecto al servicio que se
les entrega en un tiempo, espacio y momento especifico. Sin embargo, los socios y
socias se encuentran satisfechos por los logros que han tenido durante el periodo
que llevan participando en la institucién llevandolos a tener una mirada positiva de

lo enriquecedor que ha sido el estar en Fondo Esperanza para su bienestar.

A través del concepto de satisfaccién, es que se puede encontrar que hay
distintas concepciones que buscan esclarecer el término de satisfaccion, entre ellos
podemos encontrar®®; satisfaccién Material, satisfaccién emocional de via simple y

satisfaccion emocional de via multiple.

La satisfaccion material hace referencia a la constatacion del producto
entregado, viendo si este responde 0 no a la demanda, estando ésta determinada
por la eficacia del sistema de recuperaciéon, encontrdndose presente la relevancia,

la pertinencia, la precision y la obtencion.

“Y bueno la verdad de las cosas es que Fondo Esperanza me ha servido
un monto como apoyo porque cada tres o cuatro meses uno sabe que
va poder recibir ese préstamo y yo me esfuerzo un montén para poder

pagar ... Pero creo que Fondo Esperanza me ha apoyado mucho no se

a las demas pero yo creo que a todas porque todas tienen un fin...
ademas yo estoy muy conforme ... nos tratan bien cuando vamos a
firmar ... tenemos una buena asesora... pero una vez tuvimos un
problema con una socia que no quiso pagar... en ese momento nos
sentimos qué Fondo esperanza no nos respaldaba ... eso sentimos y
reclamamos que como Fondo Esperanza no nos apoyara en la cobranza

, entonces y que otra cosa de Fondo Esperanza que también se reclamoé

y €so ... pero, no han cambiado las cosas po... nosotros nos gustaria

sentirnos mas apoyado por Fondo Esperanza en el sentido que la gente

5 Rey, M. (2000). La satisfaccion del usuario: un concepto en alza. Red de revistas cientificas de
América Latina y el Caribe, Espafia y Portugal.
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que no paga ... que ellos se hagan mas presente en eso ...” (Entrevista
N°3)

“Porque yo encuentro que el sistema si bien no ayuda mucho pero
también no es bueno el tema que yo dej6 de pagar y yo quedd limpia
porque a mi me van a pagar, entonces yo no le debo nada, no tenemos
un respaldo de que la persona paso a cobranza judicial no lo tenemos
por mucho que se haga el tramite, ya hemos vivido la experiencia. Esa
es lo malo de Fondo Esperanza es la falencia, pero aparte también hay
tanta cosa buena que tiene Fondo Esperanza, como el compafierismo y

compromiso.” (Focus Group)

“Pero el apoyo de la fundacién ha sido pero espectacular pude sacar mi
carrera, mejora mi casa, mis estudios yo llevo poco tiempo separada,
pude sacar mi ingenieria siempre con el apoyo las chiquillas y de Fondo
Esperanza... Fondo Esperanza me ha ayudado mucho sobre todo en lo
de ahora que soy ingeniero en prevencion, la fundacion me ayudé me
apoyo, yo creo en la fundacion, porque yo creo que es la base de la

sociedad creer en lo que estoy participando” (Entrevista N°7)

A patrtir de lo observado durante la investigacion, en los extractos expuestos
de las entrevistas a los socios y socias parte de la muestray a la asesora de Bancos
Comunales, se desprende que la satisfaccibn material estd cubierta por la
institucion, debido a que los socios y socias de Fondo Esperanza llegan a esta con
el fin de solicitar un préstamo para su microempresa, cuando estos créditos son
otorgados los socios y socias adquieren derechos y obligaciones con el Banco

Comunal al que pertenecen y con la institucion.

La satisfaccion material se encuentra cubierta a través de la entrega de
microcréditos, motivo principal por el cual acuden los usuarios y usuarias a la
institucion, viéndose representada por el pago oportuno y ciclico de los

microcréditos en el cual cada socio/a dispone de este dinero para su microempresa.

Sin embargo, existe una critica constante a Fondo Esperanza respecto a la
coavalidad, este concepto surge dentro de la investigacion y guarda relacion con el
tipo de metodologia con la que trabaja Fondo Esperanza a través de los Bancos
Comunales, en donde todos los miembros de este cumplen el rol de aval del resto,
lo que significa que si un socio no paga su cuota del microcrédito es el Banco
Comunal el que debe responder por esa deuda, actuando de manera solidaria entre
ellos. Si bien este concepto se les explica a los socios y socias al ingresar a un
Banco Comunal y ellos lo aceptan, al momento de tener que llevarla en practica es

donde surgen los problemas debido al compromiso econémico que conlleva la
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aplicacion de dicha coavalidad en el caso del abandono del pago de alguno de los

SOCIOS 0 socias.

Se evidencia dentro de los relatos de los sujetos de investigacion que la
mayor critica que se realiza al concepto de coavalidad es que no exista un proceso
de cobranza por parte de la institucion a los socios y socias morosos/as por la
coavalidad solidaria a la que se comprometen al comenzar cada ciclo, sin embargo,
existe un apoyo en la entrega de herramientas e informacion de parte de Fondo
Esperanza respecto al proceso judicial que deberian realizar en caso de encontrase

en dicha situacion el Banco Comunal afectado.

Otro concepto de satisfaccion presentado en el marco referencial es el de
satisfaccion emocional de via simple o via multiple. La satisfaccibn emocional de
via simple sefiala que los usuarios estan felices o emocionalmente satisfechos
cuando se ha respondido correctamente a sus necesidades, lo que se ve reflejado

en los relatos que se presentan a continuacion:

“Me han ayudado harto... Estoy muy contenta en el grupo. Mi marido a
veces me dice que me retire porque a veces el igual trabaja harto ...
ahora esta en los vilos llega el martes y yo tengo reunion los miércoles y
€l me dice que no estoy con él y yo le digo que es sagrado porque
gracias a eso tenemos lo que tenemos ... me tienen que sacar muerta
de aca... como persona me ha ayudado mucho he crecido harto en las
dos partes porque yo igual antes era cohibida me daba verglienza hablar
en publico y todo eso ya me ha ayudado a sacar todo lo que tenia
guardado porque era como sUper calladita... ... no le tengo mucho
reclamo A Fondo Esperanza lo Gnico nomas que nos podrian
depositarnos en la cuenta porque igual han asaltado a socias cuando se
han ido a pagar y a mi me han asaltado varias veces no con la cuestion

del fondo pero me da miedo...” (Entrevista N°2)

“Para mi ha sido enriquecedora para mi persona estar ahi si en ese

banco.” (Entrevista N°4)

“Pero si, es bonito la relacion con la asesora es buena, si es muy buena,
ella es muy amorosa, la que tenemos ahora hay con otras que hemos
pasado rabias que ya se han ido de la institucion pero la Gabriela es un
amor de persona, saluda, conversamos, nos reimos con ellay le
aprovechamos de venderle el matute de uno todo lo que lleva uno... me
ayuda a salir adelante a luchar y mas que nada salir de la depresion en
la que estaba a interactuar con la gente a conversar qué es lo que mas
me gusta. Qué bueno que se pueda tomar esta oportunidad mas alla de

ganar plata para poder estar mejor...” (Entrevista N°4)
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La satisfaccion emocional de via multiple expresa en que la felicidad de los

usuarios depende no soélo de lo material, sino que también la situacion en la que se

encuentre la personay las expectativas acerca del servicio.

“Las charlas de educacion me han ayudado porque nos ensefian dentro
de las reuniones que nosotros tenemos, ahi nos orientan a que uno tiene
gue guardar y como usar el dinero, esa es la Unica actividad que he

hecho aparte de los microcréditos.” (Entrevista N°1)

“A mi, fondo esperanza me ayudado mucho emocionalmente y
econOmicamente, y la gente que esta ahi en la institucion es un gente
que te llega a dar gusto ir a firmar que te vean ya se conoce uno entre

todas a la Loretito que trabaja la oficina que te atiende tan re bien... es
gratificante ver como la gente surge con este proyecto tan bonito que se
llama Fondo Esperanza que nos une como familia nosotras vamos a
reunion y somos familia yo las quiero a todas como iguales... yo no
tengo ningun problema tengo muy buena experiencia de Fondo
Esperanza... Lo que no me gusta es que a veces queremos dar la
oportunidad a la gente y la gente te deja mal, eso es lo que no me no me
gusta que debemos darle la oportunidad a otras personas queremos
ayudarle pero la gente te paga mal se demoran en pagar, teni que andar
buscandolas hay que pagar la cuota, pero eso no me gusta pero de

Fondo Esperanza no tengo nada malo que decir...” (Entrevista N°4)

“Pero si, es bonito la relacion con la asesora es buena, si es muy buena,
ella es muy amorosa, la que tenemos ahora hay con otras que hemos
pasado rabias que ya se han ido de la institucion pero la Gabriela es un
amor de persona, saluda, conversamos, nos reimos con ellay le
aprovechamos de venderle el matute de uno todo lo que lleva uno... me
ayuda a salir adelante a luchar y mas que nada salir de la depresién en
la que estaba a interactuar con la gente a conversar qué es lo que mas
me gusta. Qué bueno que se pueda tomar esta oportunidad mas alla de

ganar plata para poder estar mejor...” (Entrevista N°4)

“Pero el apoyo de la fundacién ha sido pero espectacular pude sacar mi
carrera, mejora mi casa, mis estudios yo llevo poco tiempo separada,
pude sacar mi ingenieria siempre con el apoyo las chiquillas y de Fondo
Esperanza... Fondo Esperanza me ha ayudado mucho sobre todo en lo
de ahora que soy ingeniero en prevencion, la fundacion me ayudé me
apoyo, yo creo en la fundacion, porque yo creo que es la base de la

sociedad creer en lo que estoy participando” (Entrevista N°7)

Existen diversas teorias en cuanto a satisfaccion usuaria, para esclarecer de
mejor manera cual es la satisfaccion que sienten los socios y socias de Fondo

Esperanza es necesario realizar una comparacion entre las expectativas previas y
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la percepcion de lo real y/o esperado, apareciendo asi el resultado de satisfaccion

0 insatisfaccion por el servicio recibido.

Tal como se plante6 anteriormente en el marco referencial de esta
investigacion, el modelo elegido para medir el nivel de satisfaccion es SERVQUAL
de Parusaraman, Zeithaml y Berry (1993)°¢ el que se considera como uno de los
mas completos modelos para medir la satisfaccion usuaria, mide la calidad del
servicio a partir de la diferencia entre las expectativas de los consumidores sobre el
servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente
entregado por la empresa, de esta manera un cliente valorard negativamente o
positivamente la calidad de un servicio en el que las percepciones que ha obtenido
sean inferiores o superiores a las expectativas que tenia, basado en un enfoque de

evaluacion del cliente sobre la calidad del servicio percibido.

Este modelo sefiala que los factores claves que condicionan las expectativas
de los usuarios son la comunicacion boca-oido, necesidades personales,
experiencias previas y comunicaciones externas. La comunicacion boca oido, hace
referencia a aquella informacion que entrega un tercero ya sea de opiniones y/o

recomendaciones sobre el servicio.

“yo llegue a fondo esperanza por mi hermana que ella fue la primera que
se integro porque a ella la llevo una tia y ella me dio una idea 'y

empezamos a vender surtidos de mariscos” (Entrevista N°1)

“Y me vinieron a invitar unas nifias, como tres casitas mas alla, que
estan armando un grupo en un banco comunal en Fondo Esperanza.
Vinieron hacerme la invitacién po, yo igual en el fondo no queria por que
no conocia a nadie y yo también trabajaba afuera y... pero lo que yo

hacia en ese tiempo era tejido a maquina...” (Entrevista N°2)

Y al principio todo su super bien y después me queria morir cuando
alguien no queria pagar yo no queria entrar al principio pero después me
convencio una vecina para poder entrar asi que decidi entrar temeros,
entonces ya ingrese y esta sefiora si ya todo bien ningun problema iba

un crédito alto y no pago. (Focus Group)

“Asi que un dia ella me dice yo estoy en fondo Esperanza me empezo a
comentar como era que habian reunién y que a uno le hacia un

préstamo como microempresa los pagos que se tenian que dar y todo

56 http://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-servicio/ visitado en Junio de 2016
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entonces yo ahi lo pensé primero y cuando hubo un cupo me integré”

(Focus Group)

Los nuevos socios y socias que pertenecen a Fondo Esperanza lo hacen
mediante una invitacion que reciben por los mas antiguos que quieren formar un
Banco Comunal o que ya se encuentren en uno, es por esto que la comunicacion
boca oido es aquella que logra que se integren nuevas personas a la fundacioén, a

través de la experiencia.

Las necesidades personales, son todas aquellas motivaciones que llevaron

a los clientes a solicitar la prestacion de servicios de la institucion.

“Yo entré a Fondo Esperanza por motivos econémicos por lo mismo me
vine de Talcahuano, porque a mi marido en la pega le dejaron el sueldo
a la mitad de lo que ganaba y nos vinimos a vivir para aca y el siguié
trabajando alla po y yo llegue a vivir a dos piezas con mis hijos chicos.
Me puse a trabajar de nana y después me quise meter al grupo por la
parte econémica... porque a mi igual me faltaban las moneditas pa
comprar la lana pa vender y para eso entre para tener otra entradita de
dinero y empezar a surgir... Yo encuentro que en Fondo Esperanza he

surgido harto” (Entrevista N°2)

“Porque es un apoyo econdémico para el emprendimiento por su puesto,
por esa razén y porque son mas baratos los créditos en fondo esperanza
que en un banco... entré a Fondo Esperanza... Por recursos, para tener

algo estable, y para aprender porque me gustan mucho los cursos que

imparten en este ciclo, el ciclo anterior no tuvimos mucho tiempo de

hacer médulos...” (Entrevista N°5)
“A mi me motivo realmente a tener un emprendimiento” (Focus Group)

“A mi, mi local es producto de un accidente y un accidente me enferme
Trabajaba en concesién de casino y me dio una enfermedad que no
puede trabajar mas, estuve 6 meses postrada, toda la vida he sido
autosuficiente Entonces cuando me mejore relativamente en mi casa

tengo Hice una venta de garaje” (Focus Group)

Los socios y socias que acuden a la institucion lo hacen por la necesidad de
mejorar su situacion econdmica, ya sea para potenciar su emprendimiento,
comenzar uno nuevo Yy lograr independizarse o complementar a su trabajo que ya
poseen, y a la vez con la finalidad de incrementar los ingresos en sus nucleos

familiares para una mejor calidad de vida y estabilidad econémica

En lo que respecta a experiencias previas, se refiere a aquellas experiencias

gue el usuario haya tenido previamente.
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“Estuve un par de afios antes, 6 a 7 afios atras y ahora volvi otra vez

para recomenzar mi microempresa...” (Entrevista N°5)

“mi hermana tenia un negocio tenia una menestra con internet y estaba
buscando de donde sacar plata para poder seguir invirtiendo en el
negocio y me dijo sabi que hay una fundacion, y yo la cachaba antes yo
tenia un crédito independiente yo lo saqué y lo pagué, pero fue un
fracaso con la institucién porgue la gente no lo pagaba y después salio
esta otra idea y mi hermana se enterd y yo le dije si si lo conozco yo
estuve ahi comenzamos a verlo sali6é el asunto de que era con co-
avalidad y nos costaba juntar a la gente, nos costé para poder armar el

grupo para que la gente se convenciera...” (Entrevista N°7)

A partir de la informacién recopilada, se logra develar que si bien existen
experiencias previas, estas no reflejan una opinion positiva 0 negativa, sino mas
bien que, solo regresan a la institucion porque ésta cambié la modalidad de la

entrega del micro créditos.

Comunicaciones externas, que la propia institucion realice sobre las
prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que el usuario tiene

sobre las mismas.

“de fondo esperanza solo he accedido a los microcréditos y las

charlas educativas, que siempre nos mandan a hacer” (Entrevista N°1)

“talleres de auto apoyo, con la Gaby aprendimos a convivir con
las demas, mostrar nuestras experiencias e intercambiar, entonces unos
cursos de computacion pero no me quise inscribir porque no me tinca y

hay varios que hicieron ese curso por Fondo Esperanza” (Entrevista
N°3)

“Hay unas capacitaciones que son de microempresa, de cOmo
llevar tu negocio porque esto es en base a emprendedoras por lo tanto
te ensefan a poder desarrollarte mejor en tu negocio, cosas como
basica que para una persona que no tiene conocimiento poder un poco
afirmarse es bueno, te capacitan te entregan dinero y te hacen unas
capacitaciones que todos los afios son la misma, le sirve , la ayudan un
poco a manejar sus lucas es bueno, de repente a mi me ofrecen a mi
Charlas en el Prodemu, pro-mujer en dénde te muestran modelos
econdmico y todas esas cosas, te lo ofrecen y uno va porque es una
oferta y a veces hay cosas que s6lo un poco mas elevado y uno ve si

quiere participar y va a depender de la persona.” (Entrevista N°6)

Las asesoras de Bancos Comunales realizan continuamente talleres de

educacion a los socios y socias sobre economia, contabilidad, trabajo en equipo y
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acciones legales en caso de coavalidad. Asi como también, les entregan

informaciones respecto a talleres, especializaciones y/o cursos que pueden realizar
en otras instituciones en base a sus emprendimientos que ya desarrollan, por lo que

existe un continuo flujo de informacidn que se les entregan a los usuarios.

Dentro del modelo SERVQUAL se identifica cinco dimensiones relativas a los
criterios de evaluacion que utilizan los usuarios para valorar la calidad en un servicio
siendo estas la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos

tangibles:

a) Fiabilidad, habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable. En
lo que respecta a este &mbito se puede desprender que hay socios y socias
gue llevan mas de 12 afos en la institucion y otros que recién estan llegando.
Sin embargo, lo que se logra obtener a partir de las opiniones de los mismos
usuarios es que existe una tranquilidad respecto al buen funcionamiento de

la oficina Valparaiso y de los mismos Bancos Comunales.

“Lo de ahora que soy ingeniero en prevencion, la fundaciéon me ayudoé
me apoyo, yo creo en la fundacién, porque yo creo que es la base de la
sociedad creer en lo que estoy participando porque yo le digo a las
cabras de repente se aburren y yo siempre me gusta hablar y tenemos
plata dos veces en el afio y pagamos con suerte 100 a 200 lucas de

intereses” (Entrevista N°7)

“Sabes que la experiencia en el grupo, yo tuve la oportunidad de integrar
un grupo, fui invitada y al comienzo la interaccion es gravitante, linda,
pero excelentes en el pago, en la organizacién, ahora yo presido el ciclo
anterior y el de ahora, pero en esencia el efecto dominé que tiene
Fondo Esperanza es fantastico, sé que tuvieron una mala experiencia al

principio pero ya ahora esta todo bien” (Focus Group)

b) Capacidad de respuesta, disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido. Existe una gran satisfaccion en este ambito
respecto al trabajo actual que esta realizando Fondo Esperanza como oficina
Valparaiso, en cuanto a la atencion, proceso de firmas, comunicacion
oportuna con la asesora. Sin embargo, existen opiniones negativas del
proceso de acompafiamiento que a los socios y socias les gustaria que
realizara Fondo Esperanza al momento de tener que realizar acciones
judiciales civiles por coavalidad, existe un protocolo de orientacion desde la

institucion pero no asi un acompafamiento mismo dentro del proceso judicial.

“Fondo Esperanza tiene una desventaja Y es fuerte y nos perjudica

porgue fondo esperanza no hace nada con la gente que no paga hay
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mucha gente que deja de pagar respecto a la cabalidad se aprovechan

de eso y cuando Esperanza deberia hacerse cargo también de eso
porgue yo no he poner Nosotros le respondimos todo hasta la ultima
cuota de la gente que no paga... un apoyo judicial de fondo Esperanza
Como asi funcionan los bancos porque ellos te dejan en la puerta pero
ellos no entran contigo y nosotros le generamos plata fondo esperanza
en todos ellos deberian apoyar no deberian ayudar yo siento eso.”
(Focus Group)

c) Empatia, es la atencién personalizada que dispensa la organizacion a sus
clientes. Al igual que en el punto anterior existe una opinién positiva de esta
dimensidén por el contacto cercano y oportuno que han tenido con la oficina y

también con su asesora.

“tengo un grupo muy bueno a nosotros ahora nos atiende la sefiorita
Gaby ella nos atiende muy buena asesora y la pasamos bien... Pero si,
es bonito la relacién con la asesora es buena, si es muy buena, ella es
muy amorosa, la que tenemos ahora hay con otras que hemos pasado
rabias que ya se han ido de la institucién pero la Gabriela es un amor de
persona, saluda, conversamos, nos reimos con ella y le aprovechamos

de venderle el matute de uno todo lo que lleva uno.”(Entrevista N°4)

d) Elementos tangibles, apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacién. En cuanto a esta dimensién no existe
mayor opinion respecto a lo que se plantea debido a que las instalaciones
fisicas de la oficina sélo la utilizan una vez por cada firma de coavalidad a la

gue acuden.

e) Seguridad, conocimientos y atencién mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza. Con respecto a esta
dimensién los usuarios manifiestan estar satisfechos con los servicios que
entrega la asesora del banco comunal debido a la tranquilidad en

conocimientos y trayectoria que transparenta a través de la fundacion.

“Esta bien, es una muchacha inteligente, proactiva, trata siempre de

equilibrar las cosas y es muy politica, es correcta” (Entrevista N°4)

En base a la percepcion de los usuarios y usuarias, es que los analisis de los
factores claves y dimensiones que componen el modelo de Satisfaccion usuaria
SERVQUAL, se logra desprender que, existe una alta satisfaccion respecto a la
calidad del servicio que entrega Fondo Esperanza oficina Valparaiso en el sector

de Playa Ancha.
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2) ANALISIS DE CRITERIOS DE RIGOR:
a) Credibilidad

Con respecto a la credibilidad, el estudio se realizdé en base a la informacion
otorgada por Fondo Esperanza Oficina Valparaiso, en donde se coordin6 y
selecciond a criterio de la jefa de oficina y asesora de Banco Comunal del sector

Playa Ancha para la realizacion de las entrevistas y Focus Group.

Para las entrevistas y Focus Group se realiz6 una invitacion a participar en la
investigaciéon de manera libre, realizando una triangulacion de datos en base a la
percepcion de los sujetos de investigacion, lo observado por el equipo de

investigacién y la informacion entregada por la experta de la institucion.

Quedan los registros de las entrevistas y Focus Group realizadas por el equipo
investigador, en formato digital, en papel y en archivos multimedia de audio

realizadas a los socios, socias y asesora de banco comunal.

La aplicacion de las entrevistas se realizaron en los domicilios de los socios y
socias, el Focus Group y la entrevista a la asesora se ejecutaron en las

dependencias de la oficina Valparaiso de Fondo Esperanza.

b) Transferibilidad

Se realizaron descripciones minuciosas de los relatos de todos los participantes
de esta investigacion, que han sido recopiladas en las transcripciones de las mismas
entrevistas, para realizar el andlisis de estas se agruparon los extractos en base a
los objetivos planteados para la investigacion, luego se organizaron en una matriz
de analisis que se encuentra en los anexos de esta investigacion, para finalizar con

un analisis integrado en base a los objetivos.

c) Dependencia

La estabilidad de los datos dependera del momento, lugar, espacio y tiempo
determinado, al ser una investigacion cualitativa existe la complejidad de la
variabilidad de la opinion de los sujetos de investigacion, por lo que no se puede
asegurar una réplica exacta de los datos obtenidos.

Para el desarrollo de este criterio se utilizo el juicio de expertos en base a la
opinién entregada, respecto a la percepcion de la satisfaccion de los socios y socias
de Fondo Esperanza y de la asesora del Banco Comunal, debido a que son ellos

los expertos en base a la opinion fundamentada en su experiencia
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d) Confirmabilidad

La realizacion de las entrevista se efectué bajo las revisiones y correcciones
empleadas para la mejor aplicacion de estas, y asi obtener la informacidén necesaria

para la realizacion del proceso de investigacion.

Las entrevistas realizadas en primera instancia estaban planteadas como una
entrevista focalizada con so6lo una pregunta, sin embargo, en algunas de las
entrevistas esta pasé a ser de tipo semi-estructurada debido a la necesidad de
algunos usuarios y usuarias para ser guiados en el proceso sin tendenciar las

respuestas.

Al ser una entrevista focalizada dio mayor espacio para que los socios y socias
se explayaran abiertamente a relatar su experiencia y esto signific6 que muchas
veces los socios y socias participantes tuvieran espacio para ir agregando o
contextualizando sus relatos de manera libre, sin inclinaciones ni concepciones

tedricas previas, que pudieran afectar el proceso de levantamiento de informacion.

En cuanto al Focus Group se realizé una division de los ejes de investigacion en
base a los objetivos planteados, para que los socios y socias tuvieran mayor libertad

al responder y generar un dialogo abierto para compartir experiencias.

Los temas se enfocaron en:
e Caracterizacion
e Emprendimiento

e Satisfaccion usuaria

Estos temas sirvieron para abordar y obtener la misma informacion que en la
entrevista focalizada, pero de una forma més ladica, con el fin de que ellos tuvieran
libertad para referirse a los temas, segun fuera la reaccion ante los eje expuestos

relacionados con estas palabras y para generar un dialogo entre sus pares.
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1) CONCLUSIONES METODOLOGICAS:

El tipo de investigacion que guio este proceso fue de tipo cualitativa, ya que
a través de esta se esperaba explorar con la finalidad de conocer la opinion y
percepcion que tienen sobre el servicio entregado los usuarios y usuarias de Fondo
Esperanza sector Playa Ancha de la comuna de Valparaiso, en donde se buscaba
recopilar los relatos personales que los socios y socias entregaron al momento de

ser partes de esta investigacion.

La investigacion cualitativa utilizada para este efecto fue de tipo descriptiva —
explicativa lo que permitio conocer las percepciones que tienen los usuarios y

usuarias de Fondo Esperanza sobre el servicio que les brinda la institucion.

A partir de la realizacion de esta investigacién es que se concluye que, la
importancia que conlleva este tipo de estudios es que se puede analizar en
profundidad las ideas y opiniones que los sujetos de investigacién aportan durante
el proceso. Lo cualitativo permite que el estudio vaya tomando diferentes matices
de esta manera es posible reconocer elementos que, en un principio no se tenian

contemplados por el equipo investigador y que surgen a través del proceso.

La investigacion cualitativa es enriquecedora en el sentido que, la
participacion de los sujetos de investigacion es fundamental ya que ellos son la
fuente principal de la informacion y son los que entregan los elementos necesarios

para poder conocer en profundidad lo que se desea.

El fin de realizar un estudio de tipo cualitativo responde a la necesidad de
comprender el fendmeno a investigar desde la perspectiva de los propios
participantes para asi conocer sus percepciones con respecto al tema a investigar,
aportando a la investigacion desde la experiencia. Lo cualitativo es importante para
el quehacer del Trabajo Social y en especial a toda el area social ya que, solo es
posible conocer y entender el entorno si se relacionan las diferentes realidades y
necesidades de las personas, este tipo de investigacion es clave al momento de
comprender los fendmenos sociales de manera amplia e integral, ya que permite
que los sujetos de investigacibn manifiesten sus opiniones, experiencia y

percepciones con respecto a la realidad social en la que se encuentran inmersos.

La subjetividad toma un papel fundamental en este tipo de estudios, ya que
cada sujeto de investigacion percibe y se manifiesta de manera diferente, por lo
tanto, hay que entender cada situacion desde la individualidad para asi poder
analizar en conjunto lo que los sujetos quieren manifestar. En el caso de este
estudio conocer las percepciones que tienen los usuarios y usuarias de Fondo

Esperanza con respecto al servicio entregado por la institucion es clave para
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comprender las formas en que ellos entienden su realidad y su participacion en la

institucion.

Finalmente, se concluye que la metodologia utilizada para realizar este
proyecto de titulo se considera pertinente para poder conocer las percepciones de
los usuarios y usuarias de Fondo Esperanza, en base a las propias vivencias y

experiencias que han tenido dentro de la institucion.

2) CONCLUSIONES TEMATICAS:

La eleccion del tema a investigar, se basé en una necesidad manifestada por la
jefatura de oficina de poder conocer la percepcion que tienen los usuarios y usuarias
de Fondo Esperanza con respecto al servicio entregado, desde una perspectiva
cualitativa. La importancia de esta investigacion radica en conocer que es lo que los
usuarios y usuarias perciben con respecto a los beneficios que Fondo Esperanza
les entrega, esto permite poder analizar las opiniones de las personas y asi entregar
el conocimiento requerido por la Oficina Valparaiso para en un futuro poder

implementar las mejoras necesarias optimizando el servicio.

Los ejes teméticos en los que se baso la investigacion fueron el emprendimiento

y la satisfaccién usuaria.

Como se ha expuesto anteriormente, en Chile el emprendimiento es una
actividad econdmica que cada dia toma mayor fuerza e importancia dentro de la
sociedad, es asi que cada dia son mas las personas que se dedican al
emprendimiento, ya sea, como complemento a una actividad remunerada o como

principal fuente de ingreso de sus hogares.

A través de la investigacion se evidencié que, Fondo Esperanza tiene como
principal objetivo apoyar a emprendedores y emprendedoras de sectores
vulnerables, a través de la entrega de servicios microfinancieros, capacitaciones y
redes de apoyo, con la finalidad de aportar al mejoramiento de sus condiciones de
vida, la de sus familias y comunidades.

Se concluye a partir de los analisis anteriores que los y las usuarias de Fondo
Esperanza del sector de Playa Ancha, Valparaiso, perciben y manifiestan que se
encuentran conformes con el servicio entregado por la institucion, que gracias a la
entrega de microcréditos, educacion financiera y redes de apoyo, pueden sacar
adelante sus negocios y asi la economia del hogar. Los y las usuarios de FE pueden
llegar a acceder a tres microcréditos al afio lo que les permite ir inyectando capital
constantemente al negocio, lo que para ellos es un incentivo para seguir adelante

con el emprendimiento.

81



Universidad ."
deValparaiso
p[IHILE "

FONDO ESPERANZA
Los y las usuarios perciben que la institucion ha sido un pilar fundamental a la

hora de entregar las herramientas necesarias para mejorar su calidad de vida a
través del emprendimiento, siendo asi, las asesoras de Bancos Comunales la cara
visible de la institucidon para con los usuarios, siendo el nexo directo y las principales
encargadas de que se cumpla la metodologia de trabajo que se exige para ser parte

de Fondo Esperanza.

Si bien los y las usuarios sujetos de investigacibn manifiestan que estan
conformes con el servicio, tienen ciertos alcances con respecto a la metodologia de
trabajo, la que exige formar Bancos Comunales cuya principal caracteristica es las

de ser un banco solidario, en donde todos son coavales del resto.

Existe una doble percepcion con respecto a lo planteado anteriormente, basada
en la experiencia positiva 0 negativa que han declarado los socios y socias
entrevistados, en unos Bancos Comunales comprenden el sentido de la coavalidad
y realizan constantes actividades para poder prever el tener que sacar dinero de sus
bolsillos al momento de pagar la deuda de otro socio o socia, y en otros casos los
Bancos Comunales no realizan actividades no desarrollando el sentido de grupo

que la metodologia exige, teniendo que enfrentar la coavalidad de manera negativa.

Se desprende de lo anterior que, los sujetos de investigacion manifiestan que
para poder ser parte de Fondo Esperanza deben formar grupos de entre 18 y 25
personas que trabajen y/o vivan en el mismo sector, lo que en numerosas
oportunidades los ha llevado a integrar a socios solo con la finalidad de aumentar el
namero de personas del grupo, lo que ha llevado a que existan problemas de
convivencia y morosidad. Sin embargo, existen Bancos Comunales que se han
impregnado del sentido de solidaridad conociéndose, fortaleciendo sus lazos y
manteniendo relaciones de confianza lo que propicia que el grupo sea en si mismo

una red de apoyo.

Otro aspecto que destaca dentro de la investigacion es que, los y las usuarios
de Fondo Esperanza poseen emprendimientos de tipo unipersonal, es decir, que no
se evidencian asociatividades entre socios, lo que refleja que a pesar de que los
Bancos Comunales funcionan como una red de apoyo, los socios y socias no han
sido capaces de ir mas alla y asociarse entre ellos con la finalidad de hacer crecer

Sus negocios.

Finalmente es que se plantea que, Fondo Esperanza Oficina Valparaiso, cumple
con las expectativas que los socios y socias tienen con respecto a la entrega del
servicio, manifiestan que la institucion ha sido de gran ayuda parar poder surgir, a

pesar de estar disconformes con algunos aspectos de la metodologia, la percepcion
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gue poseen del servicio es positiva, recalcando los tres aspectos en que FE se basa

para entregar su servicio; microcréditos, educacion financiera y redes de apoyo.

3) CONCLUSIONES DESDE EL TRABAJO SOCIAL:

El Trabajo Social posee ciertas funciones y roles que se encuentran
determinados como aspectos de la estructura profesional, sin embargo, vy
dependiendo de cada contexto, las acciones de la profesion estaran dirigidas al
cumplimiento de los objetivos de cada programa, institucion o en el lugar que el

profesional se encuentre inmerso.

Es asi que, se establece que el desarrollo del proyecto de titulo, basado en una
investigaciéon cualitativa, se considera como un proceso provechoso, tanto como
para el equipo investigador como para el aprendizaje del quehacer profesional,
otorgando la posibilidad de adquirir nuevos conocimientos, tanto en el area del
emprendimiento como de la satisfaccion usuaria, lo que refleja un aporte a la
profesion, ya que es un area que cada vez toma mayor relevancia dentro de la

realidad social del pais y por ende para el Trabajo Social.

En cuanto a lo anterior es que se concluye que, la labor del Trabajador Social en
esta area se constituye como un espacio para promover el emprendimiento y por lo
tanto el bienestar social de las personas que realizan emprendimientos y no poseen
los recursos necesarios para incentivar sus negocios, al mismo tiempo que cumple
el rol de educador en cuanto entrega educacion de tipo financiera para que los y las
usuarios de Fondo Esperanza pueden surgir con sus negocios sacando el mayor

provecho posible del crédito solicitado a la institucion.

Fondo Esperanza es una de las pocas instituciones en Chile que presta servicios
micro financieros a emprendedores de escasos recursos, es aqui la importancia del
rol del Trabajador Social para identificar las necesidades que estos emprendedores
manifiestan al momento de integrarse. Bajo la perspectiva del Trabajo Social el
estudio realizado se presenta como una oportunidad de conocer esta area que cada
dia toma mas importancia. En este sentido es que la investigacion ofrece aportes
particulares desde el Trabajo Social pues, el incremento del emprendimiento en el
pais permite que la profesién se abra a nuevos caminos de intervencion, es sabido
que, el Trabajo Social cada dia debe reinventarse adaptandose a la dinamica de la
realidad social la cual va en constante cambio, es asi que este nuevo campo laboral
para la profesion permite conocer y crear nuevas formas de intervencion adaptando
los conocimientos adquiridos durante el proceso académico a nuevos contextos

sociales.



Universidad ."
deValparaiso
p[IHILE "

FONDO ESPERANZA
Existe la nocion dentro de la sociedad que el Trabajo Social es el garante y

protector de ésta ya que, busca encontrar el bienestar social, todo esto en relacion
con las politicas publicas, y en este aspecto, el equipo de investigacion identifica
gue en Chile no existe una politica publica determinada para el apoyo a
emprendedores de escasos recursos, si bien existen diferentes programas de apoyo
para estos, se presentan como programas de caracter subsidiario en donde se le
entregan algunos recursos a las personas pero no las herramientas necesarias para
poder surgir con los emprendimientos. En este sentido es que, el Trabajo Social
deberia tomar mayor protagonismo siendo capaz de crear politicas publicas que
acojan las necesidades de los emprendedores, que cuentan con las ideas y
capacidades para emprender pero carecen de recursos econémicos y de educacion

financiera.

Actualmente la sociedad se enfrenta a continuos cambios, y es asi que el
emprendimiento cada dia toma mayor relevancia como alternativa al mundo laboral,
esto permite que las personas pueden generar Sus propios recursos economicos de
manera independiente y con todas aquellas ventajas que el emprendimiento posee.
El Trabajo Social debe ser capaz de comprender este fendmeno, en el caso de esta
investigacion el profesional debe ser capaz de conocer las necesidades que los
usuarios y usuarias de Fondo Esperanza manifiestan, entregando apoyo y

educacion en torno al emprendimiento y todo lo relacionado a las microempresas.

Por otro lado la satisfaccidén usuaria es un aspecto con el que la profesion debe
lidiar constantemente, ya que esta se basa en la subjetividad de cada personay en
la opinién del usuario que ha sido beneficiado, si este ha tenido una buena
experiencia su satisfaccion sera mayor, en cambio si esta no ha sido bueno o se
encuentra enfrentando un problema con la institucién su percepcién del servicio que
se le ha entregado serd evaluado de manera negativa, siendo clave la labor del
Trabajador Social para que el usuario y usuaria se encuentre contento y satisfecho
con el servicio recibido, y asi continua participando para que su calidad de vida siga

mejorando en base a su emprendimiento.

Los Trabajadores Sociales intervienen directamente la realidad social, esto es
clave para poder ser los principales propulsores de politicas publicas que permitan
fomentar el emprendimiento como superacion de la pobreza en Chile, ya que si bien,
como se menciond anteriormente, existen programas desde el gobierno enfocados
a la ayuda de emprendedores estos no son suficientes y no satisfacen la necesidad
de sus participantes, ya que solo cumplen una labor subsidiaria sin entregar
mayores herramientas de educacion a las personas para la mantencion

independiente de su microempresa en el tiempo.
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Uno de los roles del Trabajo Social es el de gestionar redes de apoyo, este rol

se cumple dentro de la institucion ya que, el profesional es el encargado de generar
vinculos de colaboracion enfocados en el fortalecimiento de los negocios de los
usuarios y usuarias, profundizacion del aprendizaje a través de la entrega de
educacion financiera y el apoyo en proteccion social y desarrollo en comunidad. El
profesional es el principal gestor de que los grupos que surgen dentro de Fondo
Esperanza tengan una adecuada relacion entre sus miembros fomentando la

confianza y el compaferismo entre los socios de cada Banco Comunal — Solidario

Es importante para el Trabajo Social que se generen este tipo de registros y de
investigaciones que permiten enriquecer el rol profesional, el hecho de conocer la
realidad de los socios y socias de Fondo Esperanza, en este caso especifico del
sector de Playa Ancha, Valparaiso, permite comprender la realidad por la que
atraviesan las personas emprendedoras, que las lleva a realizar este tipo de trabajo
y como este les ha permitido surgir. ElI poder plasmar el conocimiento adquirido
durante la investigacion permite generar una estabilidad en la busqueda constante
del bienestar social a la vez que se presenta como un documento de apoyo para la
profesién en cuanto a esta area de intervencion que ird tomando mayor relevancia

en cuanto el emprendimiento siga creciendo.
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1. MATRIZ DE RELATOS SEGUN OBJETIVO:

La presente matriz se realiza para generar un orden en cuanto a los relatos

entregados en las entrevistas focalizadas aplicadas a los socios y socias de Fondo

Esperanza, la entrevista semiestructurada realizada a la asesora de Bancos

Comunales de Playa Ancha y el Focus Group, estos relatos fueron ordenados de

acuerdo a lo manifestado acorde a cada objetivo especifico de la investigacion.

Pregunta de investigacion: ¢ Cudl es la percepcion que tienen los usuarios y

usuarias de Fondo Esperanza sector Playa Ancha sobre el servicio entregado?

Objetivo General: Conocer la percepcion que tienen los y las usuarios del
sector de Playa Ancha respecto del servicio entregado por Fondo Esperanza,

oficina Valparaiso.

Objetivos Especificos

Relato asociado

Objetivo Especifico N°1
Caracterizar a los sujetos

de investigacion

“Antes de fondo esperanza yo solo era duefia de casa
y me dedicaba a criar a mis hijos, que recién tienen
12 y 17... mis Ingresos mensuales con el
emprendimiento son mas o menos 220 mil pesos,
pero eso es relativo, si, es relativo mensual. Mi marido

es vendedor de respuestas de autos” (Entrevista N°1)

“Este ano trabaje harto y ahora tengo que hacer unas
chaquetas porque hago chaquetas para los buques,
para los mercantes... A Veces hago trabajos
grandes...trecientos mil pesos de ganancia... Mi
marido a veces me dice que me retire porque a veces

el igual trabaja harto ...” (Entrevista N°2)

“La mayoria vive por aca , de casi toda la calle uno ...
gue la calle uno es para abajo y para arriba , entonces
abajo hay como ocho socios y pa arriba como diez y
los otros socios antes Vivian aca pero se fueron pa
curauma y vienen a la reunion el dia miércoles , les

gusta venir para aca...”(Entrevista N°2)

“Yo hace diecisiete afios quede viuda con seis hijos y
de ahi entre al mundo laboral y empecé a trabajar y
en todo ese tiempo atropellaron a mi hija y me tuve
gue retirar de mi trabajo y hace seis afios me hice

cargo de tres nietas por abandono de su mama y su
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papa ... son hijas de un hijo ... asi que tuve que
retirarme del trabajo para restar cien por ciento con
ella'y hace tres afios encontré un trabajo que andaba
buscando que me acomodara con el colegio de
ellas... gano muy poco ... ciento veinte lucas
cuidando a la abuelita... Ya ciento veinte , treinta por
otro y ahi voy sumando ... Con lo que yo hago aca
me hago trescientos , cuatrocientos aca , aparte lo
gue yo gano como sueldo y la plata que cobro en la

municipalidad , la de mis hijos ...”(Entrevista N°3)

“El hecho de ser dueria de casa es un trabajo, no
remunerado, pero es un trabajo...” (Entrevista N°3)

“‘Mi marido trabaja en la construccion... Yo estoy
ganando mas o menos como un sueldo minimo, por
ejemplo me gan6 una $300.000 al mes, ahi sac6 mi
plata lo semanal y van quedando para mi un sueldo
minimo... yo vivo con mi marido y tengo una hija que
actualmente ella vive aca en mi casa, mi nieto y mi

yerno.” (Entrevista N°4)

“‘Nunca he tenido jefe en verdad, antes trabajaba en
construccion y aqui vivo yo, mi sefiora, mi hijo y mis
suegros pero ellos viven en otra casa pero en el

mismo terreno” (Entrevista N°5)

‘La mayoria siempre es la mujer la que lleva las
cosas, la emprendedora, la que tira para arriba”
(Entrevista N°5)

“Antes era ejecutiva comercial, yo estudié ingenieria

comercial” (Entrevista N°6)

“Saqué una ingenieria en prevencion, con mi ex
marido tenemos una empresa de construccion de
obras menores y muebleria, llevamos como 3 — 4
arfos con eso... siempre con la fundaciébn me doy
vuelta, como sacamos préstamos invertia en mi casa,

porque nosotros mismo  sSomos constructor,
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levantamos la casa completa igual quedan detalles
pero es nuestra casa, es de dos pisos es grande la
casa entonces todo eso lo sacamos con la fundacion
y toda la plata que nos den dividimos en el negocio y
la ofra mitad para la casa para poder surgir.”
(Entrevista N°7)

Objetivo Especifico N°2
Identificar los problemas
gue los socios y socias de
fondo esperanza del
sector de Playa Ancha
argumentan para solicitar
las prestaciones de la

instituciéon

“Pero fondo esperanza me ha ayudado un monton
para yo tener otra entrada, aparte de la que tiene mi
marido, ..., no podia yo trabajar ni hacer nada porque
me complicaba yo soy sola, no tengo familia cerca,
asi que me complico... El emprendimiento me sirve

para tener una entrada extra” (Entrevista N°1)

“Fondo esperanza me ha ayudado a resolver mis
problemas de ingresos econdémicos porque no tiene
muchos problemas para aceptar a la gente e igual
aceptan todos los emprendimientos que uno tenga,
no son cuestionables ni nada, entonces asi de apoco
va surgiendo, ... a mi fondo esperanza me ha ayudado
mucho en lo econdmico, gracias a dios, no es que soy
millonaria pero me ayuda harto, si, sobre todo cuando
eeeh, he tenido emergencias y todo esto, siempre

saco una manito de ahi.” (Entrevista N°1)

“Como yo soy duena de casa pasaba aca y no salia
mucho, entonces ahora me distraigo en las reuniones
y he conocido mas gente... mis dias son inestables,
entonces un dia puedo trabajar y otro no... Ser
emprendedora tiene la ventaja de que uno puede
hacerse su propio horario y ser su propio jefe, nadie

me esta presionando” (Entrevista N°1)

“Yo pucha mi negocio igual es como re poco porque
la lana como que igual era cara entonces no salia
mucho asi que ... bueno ya me largue y fui a la
reunion po y la primera reunion la empezamos hacer

en una casa y éramos ocho” (Entrevista N°2)
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“Yo entré a Fondo Esperanza por motivos
econdémicos por lo mismo me vine de Talcahuano,
porque a mi marido en la pega le dejaron el sueldo a
la mitad de lo que ganaba y nos vinimos a vivir para
aca y el siguio trabajando alla po y yo llegue a vivir a
dos piezas con mis hijos chicos. Me puse a trabajar
de nana y después me quise meter al grupo por la
parte economica... porque a mi igual me faltaban las
moneditas pa comprar la lana pa vender y para eso
entre para tener otra entradita de dinero y empezar a
surgir... Yo encuentro que en Fondo Esperanza he

surgido harto” (Entrevista N°2)

“Cuido una abuelita que tiene alzhéimer pero ahora el
quince me voy a retirar por salud y ahi Fondo
Esperanza ha sido importante por el tema de los
préstamos... Yo quedé viuda y no habia otra opcion,
trabajaba y mi pension de viudez me dur6 un afio y
con 6 hijos imaginate, habia que trabajar, trabajaba y

de hecho sigo trabajando” (Entrevista N°3)

“Pero me ha servido a mi porque yo soy una persona
muy depresiva qué ha pasado por muchas
situaciones, a mi se me murieron mis papas mi mama,
y esto me ha servido mucho porque interactio con
gente voy a vender le conversé me rio lo pasé bien,
voy a la reunién tengo un grupo muy bueno a nosotros
ahora nos atiende la seforita Gaby ella nos atiende

muy buena asesora” (Entrevista N°4)

‘Porque es un apoyo economico para el
emprendimiento por su puesto, por esa razon y
porque son mas baratos los créditos en fondo
esperanza que en un banco... entré a Fondo
Esperanza... Por recursos, para tener algo estable, y
para aprender porgue me gustan mucho los cursos
gue imparten en este ciclo, el ciclo anterior no tuvimos

mucho tiempo de hacer modulos...” (Entrevista N°5)
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“Yo soy experta en venta, soy ingeniera entonces yo
estoy aqui porque se me gastaron las cadera y tuve
que operarme ponerme dos proétesis y me jubilaron,
entonces aparte yo ya estaba aburrida de trabajar
para otra persona y queria como descansar por una
cosa de salud y una cosa psicoldgica yo ya no queria

mas” (Entrevista N°6)

“Llegb un momento dado que ya no me daba el cuero
en trabajar en la feria, en trabajar en la casa, estaba
estudiando, la casa, el marido, los hijos entonces ya
me estaba matando demasiado asi que me sali de la

feria y entré a Fondo Esperanza...” (Entrevista N°7)

“A mi me motivo realmente a tener un

emprendimiento” (Focus Group)

“Yo vendia estamos en una poblacién nueva dentro
de mi cerro en la Juan Pablo Segundo, resulta que ahi
habia una construccion del supermercado la parte de
atras entonces habia una sefiora que le iba a vender
panes y yo iba a todos los dias dejar a mi hijo al
colegio pasabamos por ahi yo la conocia Y me dice,
estos hombres piden almuerzo y yo no doy abasto
para cocinar y un dia vine y yo preparé ese dia
almuerzo, fui a preguntar si queria. Terminé
vendiendo 150 almuerzo diarios de ahi estabamos
con mi cufiada y mi vecina me ayudaba... Asi que un
dia ella me dice yo estoy en fondo Esperanza me
empezd a comentar cOmo era que habian reunion y
gue a uno le hacia un préstamo como microempresa
los pagos que se tenian que dar y todo entonces yo
ahi lo pensé primero y cuando hubo un cupo me

integre” (Focus Group)

“Mi local es producto de un accidente y un accidente
me enferme trabajaba en concesion de casino y me
dio una enfermedad que no puede trabajar mas,

estuve 6 meses postrada, toda la vida he sido
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autosuficiente entonces cuando me mejore

relativamente en mi casa tengo hice una venta de

garaje” (Focus Group)

Objetivo Especifico N°3
Identificar las
percepciones de los y las
de

Esperanza sector Playa

socias Fondo
Ancha con respecto al
servicio entregado por la

institucion

‘De Fondo Esperanza solo he accedido a los
microcréditos y las charlas educativas, que siempre
nos mandan a hacer, ... la sefiorita Gabriela barros,
que ella ha estado hora harto, porque nos han
cambiado harto también, la otra asesora era igual
buena pero a veces no nos entregaba toda la
informacion que ahora la sefiorita Gabriela nos ha
dado, igual nos ha ayudado porque hemos estado
cerca mas tiempo, porgue igual es complicado estar
en fondo esperanza, porque por ejemplo antes
cuando fallecia un socio todos nosotros teniamos que
pagar, porque es un banco solidario, o sea la co
avalidad, todos nos co avalamos, y cuando una
persona no paga todos tenemos que pagar, y nos ha
pasado eso, pero nuestro banco ha resistido a todo
esto.” (Entrevista N°1)

“Las charlas de educaciéon me han ayudado porque
nos ensefian dentro de las reuniones que nosotros
tenemos, ahi nos orientan a que uno tiene que
guardar y como usar el dinero, esa es la Unica
actividad que he hecho aparte de los microcréditos.”
(Entrevista N°1)

“A Fondo Esperanza siempre le hemos reclamado de
gue cuando las personas quedan debiendo no se
hace nada legal para que ellos paguen, eso tenemos
gue hacerlo nosotros mismos y perder tiempo y eso
€S una cosa que a veces uno no tiene para este tipo
de cosas y siendo que las personas le quedan
debiendo tanto al banco de uno como al fondo
esperanza y por eso que se reclama esto... también
tuvimos la experiencia de ser incubadoras, cuando
traen personas de otro lado, bueno el primer tiempo
gue ellos estuvieron que fue como un ciclo, estuvieron

re bien, pagaron todo bien , porque ellos como
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incubadora no pertenecen a nuestro banco, estan
como ahi pero no son, después nosotros los
aceptamos porque se portaron bien y cuando los
aceptamos fueron recibieron la plata y no volvieron
mas, no pagaron nada, y tuvimos que pagar nosotros

todo eso” (Entrevista N°1)

“Yo estoy super conforme con todo, agradezco harto
de que la seforita Gabriela ha estado harto tiempo
con nosotros, es apafiadora con nosotros, o mas
bueno de todo es ella, esperamos no la cambien, ya
gue lleva harto tiempo y no falta a las reuniones, eso
es importante, nos tocé una asesora que no iba
mucho a las reuniones o han tenido problemas y se
han tenido que ir y asi a veces quedamos solos. En
todos estos afos igual hemos tenido hartos asesores,
pero este ultimo tiempo con la Gabriela hemos estado
bien, antes de ella tuvimos muchos cambios, pero

todo eso ya no.” (Entrevista N°1)

“Fondo esperanza me ha entregado harto. Nos ha
ayudado harto... igual el banco que nosotros
tenemos... nosotros llevamos nueve afios... mas
porgue nosotros nos vinimos asi a brazos pelados de
Talcahuano y me ha dado hartos frutos estar en el
banco del fondo ... me ha dado hartos frutos ... me ha
ayudado harto ... aparte igual soy la tesorera del
banco entonces uh ... estoy feliz ahora y las
reuniones son cada quince dias y uh... deseamos que
lleque el dia de la reunion ... somos un banco muy
bueno ... no nos complicamos con la coavalidad y el
grupo de nosotros esta dispuesto a ayudar porque

somos antiguos po...” (Entrevista N°2)

“Me han ayudado harto... Estoy muy contenta en el
grupo. Mi marido a veces me dice que me retire
porque a veces el igual trabaja harto ... ahora esta en
los vilos llega el martes y yo tengo reunién los

miércoles y él me dice que no estoy con ély yo le digo
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gue es sagrado porgue gracias a eso tenemos lo que
tenemos ... me tienen que sacar muerta de aca...
como persona me ha ayudado mucho he crecido
harto en las dos partes porque yo igual antes era
cohibida me daba vergiienza hablar en publico y todo
eso ya me ha ayudado a sacar todo lo que tenia
guardado porque era como super calladita...no le
tengo mucho reclamo a Fondo Esperanza lo Unico
nomas que nos podrian depositarnos en la cuenta
porque igual han asaltado a socias cuando se han ido
a pagar y a mi me han asaltado varias veces no con
la cuestion del fondo pero me da miedo...” (Entrevista
N°2)

“Y bueno la verdad de las cosas es que Fondo
Esperanza me ha servido un monto como apoyo
porque cada tres o cuatro meses uno sabe que va
poder recibir ese préstamo y yo me esfuerzo un
montoén para poder pagar ... Pero creo que Fondo
Esperanza me ha apoyado mucho no se a las demas
pero yo creo que a todas porque todas tienen un fin...
ademas yo estoy muy conforme ... nos tratan bien
cuando vamos a firmar ... tenemos una buena
asesora... pero una vez tuvimos un problema con una
socia que no quiso pagar... en ese momento nos
sentimos qué Fondo esperanza no nos respaldaba ...
eso sentimos y reclamamos que como Fondo
Esperanza no nos apoyara en la cobranza , entonces
y que otra cosa de Fondo Esperanza que también se
reclamoé y eso ... pero , no han cambiado las cosas
po... nosotros nos gustaria sentirnos mas apoyado
por Fondo Esperanza en el sentido que la gente que
no paga ... que ellos se hagan mas presente en eso
...” (Entrevista N°3)

“Para mi ha sido enriquecedora para mi persona estar

ahi si en ese banco.” (Entrevista N°4)
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‘A mi fondo esperanza me ayudado mucho
emocionalmente y economicamente, y la gente que
esta ahi en la institucion es un gente que te llega a dar
gusto ir a firmar que te vean ya se conoce uno entre
todas a la Loretito que trabaja la oficina que te atiende
tan re bien... es gratificante ver como la gente surge
con este proyecto tan bonito que se llama Fondo
Esperanza que nos une como familia nosotras vamos
a reunién y somos familia yo las quiero a todas como
iguales... yo no tengo ningun problema tengo muy
buena experiencia de Fondo Esperanza... Lo que no
me gusta es que a veces queremos dar la oportunidad
a la gente y la gente te deja mal, eso es lo que no me
no me gusta que debemos darle la oportunidad a
otras personas queremos ayudarle pero la gente te
paga mal se demoran en pagar, teni que andar
buscandolas hay que pagar la cuota, pero eso no me
gusta pero de Fondo Esperanza no tengo nada malo

que decir...” (Entrevista N°4)

“Pero si, es bonito la relacion con la asesora es
buena, si es muy buena, ella es muy amorosa, la que
tenemos ahora hay con otras que hemos pasado
rabias que ya se han ido de la institucién pero la
Gabriela es un amor de persona, saluda,
conversamos, nos reimos con ella y le aprovechamos
de venderle el matute de uno todo lo que lleva uno...
me ayuda a salir adelante a luchar y mas que nada
salir de la depresion en la que estaba a interactuar
con la gente a conversar qué es lo que mas me gusta.
Qué bueno gue se pueda tomar esta oportunidad mas
alla de ganar plata para poder estar mejor...”
(Entrevista N°4)

“Yo he estado en 2 bancos comunales, en el anterior
que fue tuvimos muy mala experiencia porque nos
defraudaron muchas social tuvimos que pagar mucho
de otras personas fue asi cadtico, como Grupo era

bueno rescataron lo que pudieron rescatar y nos
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inyectaron como incubadora en otro grupo y ese
grupo en el que estoy ahora qué es triunfador es
super solido y la gente es cdmo uno puede estar
tranquila porque se maneja muy bien y hace muy
buenos filtros y no entra cualquiera...” (Entrevista
N°6)

“Pero el apoyo de la fundacién ha sido pero
espectacular pude sacar mi carrera, mejora mi casa,
mis estudios yo llevo poco tiempo separada, pude
sacar mi ingenieria siempre con el apoyo las chiquillas
y de Fondo Esperanza... Fondo Esperanza me ha
ayudado mucho sobre todo en lo de ahora que soy
ingeniero en prevencion, la fundacion me ayudoé me
apoyo, yo creo en la fundacion, porque yo creo que
es la base de la sociedad creer en lo que estoy

participando” (Entrevista N°7)

“Porque yo encuentro que el sistema si bien no ayuda
mucho pero también no es bueno el tema que yo dejo
de pagar y yo quedoé limpia porque a mi me van a
pagar, entonces yo no le debo nada, no tenemos un
respaldo de que la persona paso6 a cobranza judicial
no lo tenemos por mucho que se haga el tramite, ya
hemos vivido la experiencia. Esa es lo malo de Fondo
Esperanza es la falencia, pero aparte también hay
tanta cosa buena que tiene Fondo Esperanza, como

el comparierismo y compromiso.” (Focus Group)

“Sabes que la experiencia en el grupo, yo tuve la
oportunidad de integrar un grupo, fui invitada y al
comienzo la interaccion es gravitante, linda, pero
excelentes en el pago, en la organizacion, ahora yo
presido el ciclo anterior y el de ahora, pero en esencia
el efecto dominé que tiene Fondo Esperanza es
fantastico, sé que tuvieron una mala experiencia al

principio pero ya ahora esta todo bien” (Focus Group)
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“A mi por lo menos mas alla de lo econémico porque
me ayudé a mi para mi persona, para poder
mantenerme pero lo econémico te da el respaldo pero
te ayuda hacer de todo, a ser mejor persona,

organizarte, a ser mas independiente” (Focus Group)

“Yo por ejemplo soy cachurera y eso me ha dado
muchas cosas ahora, ya estoy establecida,
capitalizada y quiero ampliarme y todas esas cosas,
pero eso significa ser cauteloso y todo se va
conformando y eso me va ayudando aqui Fondo
Esperanza” (Focus Group)

“A mi me sirve a mi me da a mi me da mucho” (Focus

Group)

“Si tuviera que elegir solo elegiriamos Fondo
Esperanza, porque nos ha dado mucho” (Focus

Group)

“Fondo Esperanza tiene una desventaja y es fuerte y
nos perjudica porque fondo esperanza no hace nada
con la gente que no paga hay mucha gente que deja
de pagar respecto a la co-avalidad se aprovechan de
eso... Pero Fondo Esperanza deberia tener un tipo de
sancion mas judicial o algo asi, nosotras y todas las
gue estamos aca le pedimos a Fondo Esperanza que
al igual como nos ayuda en el tema de crédito, nos
den un apoyo mas concreto, un apoyo judicial de
parte de Fondo Esperanza cOmo funcionan los

bancos.” (Focus Group)
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