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SECCION 1l
INFORMACION A LOS PROPONENTES

1. Objeto
La Entidad Contratante emite este documento para la seleccion del Consultor(a) que
prestara los servicios especificados en los términos de referencia adjuntos.

2. Fuente de Recursos
Origen de financiamiento: Cooperacion ADA Luxemburgo, COSUDE y CONAMI

3. Proponentes Habilitados
Los proponentes deben ser Personas Naturales.

4. Idioma:
La Propuesta, asi como toda la correspondencia intercambiada entre el Consultor(a) y el
Contratante, debera estar escrita en el idioma Espafiol.

5. Procedimiento para la Seleccion del Consultor(a):
5.1 Nombre del Contratante: Comisién Nacional de Microfinanzas (CONAMI)

5.2 Objeto de la seleccion: Los indicados en los términos de referencia adjuntos.

5.3 Los interesados deben presentar debidamente llenos todos los formularios. Deberdn
presentar también en ese momento del proceso el Curriculo Vitae, debidamente
soportado en cuanto a su formacién académica pertinente a sus funciones y experiencia
profesional.

5.4 El Consultor se seleccionara bajo el método de seleccidn basado en la calificacion del
proponente y siguiendo los procedimientos descritos en este Pliego de Bases y
Condiciones.

6. Adjudicacidn del contrato
La adjudicacién del contrato se realizara mediante resolucion administrativa emitida por la
maxima autoridad de la CONAMI, a los dos dias habiles posteriores de recibida la
recomendacion de las ofertas por el Comité de Evaluacidn.

7. Confidencialidad
La informacion relativa a la evaluacidn de las propuestas y a las recomendaciones sobre la
adjudicacion no se dara a conocer a los consultores que presentaron las propuestas ni a
otras personas que no tengan participacion oficial en el proceso, hasta que se haya
notificado la adjudicacion del contrato a la persona ganadora.

8. Se prevé que la fecha y lugar para iniciar el Consultor (a), el trabajo de campo de los
servicios de consultoria, sea al dia siguiente de haber firmado el contrato respectivo con la
Entidad Contratante.
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SECCION 1l
TERMINOS DE REFERENCIA Y ALCANCES DE LOS SERVICIOS
FOMENTO DEL DESEMPENO SOCIAL DE LA INDUSTRIA DE MICROFINANZAS EN
NICARAGUA (ADA Luxemburgo-COSUDE- CONAMI)

“Contratacion de servicios de consultoria para brindar acompaifiamiento a las Instituciones
Financieras Intermediarias de Microfinanzas en Gestion de Desempeiio Social”

l. ANTECEDENTES

1.1 Comision Nacional de Microfinanzas (CONAMI)

La Ley N° 769: “Ley de Fomento y Regulacidn de las Microfinanzas” aprobada el nueve de
junio del afio dos mil once y publicada en la Gaceta Diario Oficial N° 128 del 11 de julio de
2011, tiene por objeto el fomento y la regulacion de las actividades de Microfinanzas, a fin
de estimular el desarrollo econdmico de los sectores de bajo ingresos del pais, en
consecuencia, a fin de dar cumplimiento a su objeto crea a la Comisién Nacional de
Microfinanzas (CONAMI), como ente encargado de promover las Microfinanzas.

Por lo anterior, la referida Ley en su articulo 25, crea el fondo especial de promocion a las
Microfinanzas denominado "Fondo de Promocién de las Microfinanzas", cuyos recursos
seran administrados y contabilizados por la CONAMI en forma separada a su presupuesto
operativo. Designando a la CONAMI como la responsable de la ejecucién del FOPROMI a
traves de una unidad especializada encargada de impulsar los programas de promocioén y
deberd establecer los mecanismos para asegurar el financiamiento del mismo, de
conformidad a lo establecido en |a presente Ley. Asimismo, serd, responsable de asignar los
recursos de dicho fondo, transparentar su uso y evaluar su viabilidad financiera.

Con el objetivo de desarrollar en las IFIM reguladas un entorno de fomento del desempefio
social para que mejoren las practicas de las Microfinanzas dirigidas al servicio de clientes y
permita de esta forma, un equilibrio entre los objetivos sociales y financieros, CONAMI ha
suscrito un convenio de cooperacion con ADA y COSUDE denominado “Fomento del
Desempefio Social de la Industria de Microfinanzas en Nicaragua”. Entre los componentes
de dicho convenio se encuentra el componente Acompafiamiento, en el cual se propone dar
acompafiamiento a instituciones para que puedan seguir el proceso de certificacién y
mostrar sus resultados en materia de Desempefio Social.

1.2 Agencia Suiza para la Cooperacién y el Desarrollo (COSUDE)

COSUDE es la entidad encargada de la cooperacion internacional dentro del Departamento
Federal de Asuntos Exteriores (DFAE). Con otras oficinas de la Confederacién, la COSUDE es
responsable de la coordinacion general de la cooperacién para el desarrollo y de la
cooperacion con los Paises del Este, asi como de los programas de ayuda humanitaria suizos.

COSUDE es la responsable de ejecutar la politica exterior del Consejo Federal en el dmbito
de la ayuda humanitaria, de la cooperacién al desarrollo regional y global y de la cooperacién
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con Europa del Este. Ayuda a los paises a encarar |la pobreza y los problemas de desarrollo,
facilitando, por ejemplo, a los grupos desfavorecidos de la poblacion un mejor acceso a la
educacion y salud, y ayudando a encontrar una solucién a los problemas medioambientales.

1.3 Appui au Developpment Autonome (ADA)

ADA es una organizacién no gubernamental aprobada y cofinanciada por la Cooperacién al
Desarrollo y Accion Humanitaria de Luxemburgo. Sus operaciones consisten en reforzar la
autonomia de las Instituciones de Microfinanzas y sus redes. A través del fondo Luxembourg
Microfinance and Development Fund, también ayudan a obtener la financiacion necesaria
para su sostenibilidad.

Las dreas de especializacion de ADA son el desarrollo de servicios financieros inclusivos e
innovadores, la creacion de capacidades y la investigacidon-accion. ADA mantiene su
compromiso para fortalecer y acelerar la inclusién financiera de poblaciones que han sido
excluidas del sector bancario tradicional de los paises en desarrollo.

Il JUSTIFICACION

Conforme lo estipulado en el componente Il del Proyecto “Fomento del Desempefio Social
de la Industria de Microfinanzas en Nicaragua” se debe realizar acompafiamiento a IFIM
registradas en CONAMI, para que estds puedan seguir el proceso de certificacion y mostrar
sus resultados en materia de Desempefio Social. Se pretende dar continuidad a las acciones
realizadas en Gestiéon de Desempefio Social por otras entidades en el pasado, ya que la
mayor parte de las IFIM tienen que actualizar sus metas sociales y sus sistemas de medicidon
de resultados.

118 OBJETIVO DE LA CONSULTORIA

El objetivo de la consultoria es evaluar el desempefio social de tres (3) Instituciones
Financieras Intermediarias de Microfinanzas (IFIM), registradas en CONAMI, conforme lo
establecido en los capitulos Ill, IV y V de la Norma sobre Gestion de Desempefio Social para
Instituciones Financieras Intermediarias de Microfinanzas, Resolucién N° CD-CONAMI-005-
02FEB23-2016, publicada en La Gaceta, Diario Oficial N° 94 del 20 de mayo de 2016, asi como
apoyarala IFIM en la mejora de la satisfaccion de sus clientes mediante el acompafiamiento
en el uso de la herramienta “Ciclo de servicio”.

IV.  PRODUCTO ESPERADO

Se espera los siguientes productos por cada una de las IFIM seleccionadas para el
acompafamiento:

4.1 Resultados de auditoria social en el marco de cumplimiento de la Norma sobre Gestidn
de Desempefio Social para Instituciones Financieras Intermediarias de Microfinanzas,
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Resolucion N° CD-CONAMI-005-02FEB23-2016, publicada en La Gaceta, Diario Oficial N°

94 del 20 de mayo de 2016.
4.2 Implementacion de encuesta de satisfaccién y los resultados de las percepciones de los
clientes sobre los puntos de contacto y sus recomendaciones.

V. ALCANCE DEL SERVICIO

5.1 Elaboracion y presentacion de informe que contenga el plan de trabajo y cronograma de
actividades detallado por cada una de las IFIM objeto del acompafiamiento, considerando
que en cada IFIM se tendrd un plazo maximo.

5.2 Proceso de Auditoria Social mediante la utilizacion de la herramienta SP14 a tres (3) IFIM,
previamente seleccionadas por CONAMI, donde se deberan realizar las siguientes
actividades :

5.2.1 Capacitacidn al personal (de 5 a 10 funcionarios) designado por la gerencia general
de la institucion, sobre los Estandares Universales de Desempefio Social y el uso de
la herramienta SPI4.

5.2.2 Visita in situ a la IFIM:

= Revisién documental sobre las politicas, reglamentos y manuales de la institucion,
asi como los principales informes que se generan tanto financieros como de
evaluaciéon del cumplimiento de las politicas. La revision se realizard para
identificar las practicas que contribuyen a cumplir con los estandares universales.

= Entrevistas a funcionarios (miembros de Junta Directiva, Gerencia, personal de
campo) y clientes de la institucion. La cual no podré tener una duracién mayor a
cinco (5) dias, ni menor a tres (3) dias calendarios. Estas entrevistas tienen el
objeto de profundizar en cada una de las dimensiones de los estandares
universales y corroborar el cumplimiento de las politicas de la institucion.

5.2.3 Evaluacion de Desempefio Social de la IFIM conforme lo establecido en el Capitulo
V de la Norma sobre Gestion de Desempefio Social para Instituciones Financieras
Intermediarias de Microfinanzas, Resolucion N° CD-CONAMI-005-03FEB23-2016.

5.2.4 Evaluacién de los indicadores de procesos’. Los indicadores de procesos seran
evaluados en una escala de 1 a 3 siguiendo los siguientes criterios:

= Existe una politica escrita para dar cumplimiento al indicador.
= Existe un proceso definido para dar cumplimiento al indicador.
= El proceso estd implementado.

5.2.5 Evaluacién de los indicadores de resultados®. Los indicadores de resultados seran
evaluados en una escala de 1 a 3 siguiendo los siguientes criterios:

*Indicadores de procesos detallados en los articulos 24, 25, 26, 27, 28,29 y 30 de la Norma sobre Gestién de Desempefio Social para
Instituciones Financieras Intermediarias de Microfinanzas, Resolucién N° CD-CONAMI-005-03FEB23-2013, publicada en La Gaceta,
Diario Oficial N° 94 del 20 de mayo de 2016.

% Indicadores de resultados se detallados en el articulo 31 de la Norma sobre Gestién de Desempefio Social para Instituciones
Financieras Intermediarias de Microfinanzas, Resolucion N° CD-CONAMI-005-03FEB23-2013, publicada en La Gaceta, Diario Oficial
N° 94 del 20 de mayo de 2016.
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5:2.7

5.2.8
5.2.9

5.2.10

= Sihay una medicidn del indicador de resultado.
= Sjhay un seguimiento del indicador de resultado comparado con las metas
propuestas de la IFIM.
= Sjen el Ultimo periodo de un afo, la IFIM alcanzé 80% o mas de la metas
social propuesta medida con el indicador de resultado.

Consolidacion de la informacion recabada y elaboracion de informe preliminar. El
informe preliminar de auditoria, debera ser entregado a mas tardar treinta (30) dias
calendarios después de haber concluido la visita in situ, y deberd incluir una
propuesta de un plan de mejora.
Posterior a tres (3) meses que la institucion implemente las mejoras para obtener
una mejor calificacion, el consultor deberd revisar la evidencia in situ. Este punto
aplica Unicamente a IFIM que obtenga una calificacién menor a 75 puntos.
Emision del dictamen y calificacién final.
El dictamen final debera cumplir con la siguiente estructura:

= |ntroduccién.

= Antecedentes.

= QObjetivos.

= Alcance.

=  Metodologia.

= Evaluacidn de indicadores de proceso.

= Evaluacion de indicadores de resultado.

= Conclusién y Recomendaciones.

=  Calificacién final.
El dictamen final y la calificaciéon alcanzada por la IFIM deberd ser entregado al
Representante Legal de la IFIM con copia a la Presidencia Ejecutiva de la CONAMI,
para su aprobacién y emision de la certificacion correspondiente.

5.3 Encuesta de satisfaccion y de salida a cada una de las IFIM seleccionadas por CONAMI:

5.3.1

5:3:2

Realizar una sesion de trabajo con oficiales de crédito y personal de atencién al
cliente, a fin de elaborar un primer mapa de su versidn del ciclo de servicio. En
esta sesion se debera utilizar la “Matriz del Ciclo de Servicio” (MCS)?, la cual
contiene cuatro columnas a completar con la informacién siguiente: Contactos
del usuario con la institucién, Requerimientos, Plan de Accién y Priorizacion.
Disefio de encuesta de satisfaccion de clientes y encuesta de salida. Se debe
disefiar una encuesta de clientes con el objetivo de conocer su percepcién en
cuanto a los puntos de contactos determinados en la primera columna de la MCS,
y de pedir recomendaciones para el mejoramiento del servicio.

3 Matriz del Ciclo de Servicio forma parte de la herramienta “Ciclo del Servicio”, la cual fue desarrollada por el Consorcio de
Organizaciones Privadas de Promocion al Desarrollo de la Pequefiay Microempresa (COPEME), en Pert, con el apoyo de la Fundacién
Ford y Catholic Relief Services CRS).

pag. 5

“orreo Hlectrdnico: correo(@conamigob.ni




Schweizerische Eidgenossenschaft
Contédération suisse
Confederazione Svizzera
Confederaziun svizra

Comision Nacional de Microfinanzas

CONAMI

Cooperacién Suiza
en América Central

Fomento del Desempefio Social de la Industria de Microfinanzas en Nicaragua.

5.3.3 Discutir la encuesta con el personal y la gerencia de la IFIM. La gerencia
determinara en que agencias se levantaran las encuestas. A partir de esto se
calcularad una muestra estadisticamente representativa. La IFIM sera la encargada
del levantamiento y digitacion de la informacién de la encuesta realizada.

5.3.4 Anélisis de la informacion recabada y elaboracion del informe de evaluacion en
version borrador.

5.3.5 Presentacion del informe de evaluacidn en versién borrador ante el equipo de la
gerencia de la institucion.

5.3.6 Incorporacién de observaciones vertidas en la presentacion.

5.3.7 Entrega de informe final de evaluacién a la IFIM con copia a la Presidencia
Ejecutiva de CONAMI.

VI, INFORMES ENTREGABLES:

El consultor contratado debera entregar a la CONAMI los siguientes documentos por cada una
de las IFIM seleccionadas:

6.1 Informe que contenga plan de trabajo y cronograma de actividades.

6.2 Informe preliminar de auditoria incluyendo el plan de mejora.

6.3 Informe de implementacion de encuesta de satisfaccion y los resultados de las
percepciones de los clientes sobre los puntos de contacto y sus recomendaciones.

6.4 Dictamen final y la calificacion alcanzada por la IFIM en la auditoria social.

VII. CONTRIBUCION PARA EL CONTRATADO

La CONAMI suministrara al consultor la informacidn y documentacién disponible, relacionadas
con el caso, para que inicie las actividades correspondientes.

VIII. ACTIVIDADES:

En el marco de su oferta técnica y econdmica, el consultor(a) desarrollard y propondrd un
cronograma de trabajo que indicara las actividades conducentes a la obtencién de los productos,
por cada una de las IFIM.

IX. PERFIL DEL CONSULTOR

a. Nivel Académico: Titulo universitario a nivel de licenciatura en carreras de las Ciencias
Econdmicas, Sociales o Ingenieria, con estudios de maestria.

b. Experiencia Laboral:
- Consultor en Microfinanzas.
- Experiencia en consultoria relacionada en el tema de los Estandares Universales de
Gestion de Desempefio Social y Proteccién al Usuario.
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- Conocimiento de la Norma sobre Gestion de Desempefio Social para Instituciones
Financieras Intermediarias de Microfinanzas, Resolucién N° CD-CONAMI-005-03FEB23-
2013, publicada en La Gaceta, Diario Oficial N° 94 del 20 de mayo de 2016.

- Conocimiento General de las Normas emitidas por la Comision Nacional de
Microfinanzas en temas de proteccion al usuario, transparencia en las operaciones de
Microfinanzas y Gobierno Corporativo.

X. ADMINISTRACION DEL CONTRATO

a. Entidad Contratante: Comision Nacional de Microfinanzas con fondos de la
Cooperacion de ADA Luxemburgo, COSUDE y propios de la CONAMI

b. Coordinacion Técnica: La consultoria estara a cargo de la Unidad Especializada del
Fondo de Promocion de las Microfinanzas.

C. Lugar en donde se desarrollara la consultoria: Trabajo de Gabinete y/o visitas a la
Oficina de la CONAMI e instalaciones de las IFIM donde se realizara el
acompafiamiento.

d. Duracion del contrato: Cuatro (4) meses contados a partir de la firma del contrato,
durante este periodo se deberén realizar los tres (3) acompafiamientos de forma
individual a cada IFIM.

Xl. HONORARIOS Y FORMA DE PAGO
La consultoria tiene un valor total de USS$ 12,000.00 (Doce mil ddlares americanos).

10.1 Forma de Pago: Cheque
10.2 Cronograma de Pagos: Se realizaran cuatro pagos conforme el siguiente detalle:

10.2.1 Primer pago por el 10% del monto del contrato y una vez sentados y aprobados
los documentos: Informe Inicial, plan de trabajo y cronograma de trabajo por el
acompafiamiento a las tres IFIM.

10.2.2 Segundo pago por el 30% del monto del contrato al finalizar el acompafiamiento
de la IFIM N° 1, siempre y cuando CONAMI emita recepcidn a satisfaccién de los
entregables solicitados.

10.2.3 Tercer pago por el 30% del monto del contrato al finalizar el acompaiamiento
de la IFIM N° 2, siempre y cuando CONAMI emita recepcion a satisfaccion de los
entregables solicitados.

10.2.4 Cuarto pago por el 30% del monto del contrato al finalizar el acompafiamiento
de la IFIM N° 3, siempre y cuando CONAMI emita recepcién a satisfaccion de los
entregables solicitados.

Cada acompafiamiento debe incluir la entrega de los siguientes documentos:
a. Informe preliminar de auditoria social incluyendo el plan de mejora, sefialados en el
punto VI, numeral 6.2 del presente TDR.
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Informe de implementacion de encuesta de satisfaccidn y los resultados de las
percepciones de los clientes sobre los puntos de contacto y sus recomendaciones
sefialadas en el punto VI, numeral 6.3 del presente TDR.

Informe final con los resultados de la consultoria, que incluya lo indicado en el Punto VI,
numeral 6.4 del presente TDR.

10.3 Los pagos se efectuaran en moneda nacional cérdoba al tipo de cambio oficial publicado por
el Banco Central de Nicaragua, en la fecha efectiva del pago y se le realizaran las retenciones
legales correspondientes.

XIl. METODOLOGIA DE EVALUACION

a)

11.1 Criterios de Basicos Indispensables Pasa/No Pasa

El Consultor debera contar con titulo universitario en:
Ciencias Econdmicas, Sociales o Ingenieria, con estudios
de maestria.

Cumplimiento de criterios bésicos indispensables: Una vez recibidos los curriculo vitae
de los candidatos, se procederd a verificar el cumplimiento de los criterios
indispensables descritos en la matriz de cumplimiento, siendo esta la siguiente:

Criterio Pasa/No Pasa _Candidato 1

Experiencia General de dos (2) afios como consultor en
Microfinanzas en temas Gestidn de Desempefio Social,
Microfinanzas e inclusién financiera.

Conocimiento de las normativas emitidas por CONAMI.

b)

Matriz de evaluacién de los candidatos: Una vez que se ha verificado el cumplimiento
de los criterios basicos establecidos en la matriz anterior, se procederd a evaluar
Unicamente aquellos candidatos que hayan cumplido con esos requisitos obligatorios.
Cabe destacar que solamente se tomara en cuanta toda aquella informacidon de los
candidatos (formacion profesional y experiencia), que esté debidamente soportada a
través de documentos tales como diplomas, titulos, constancias, certificados, contratos,
actas de recepcidon final de trabajos/servicios realizados, constancia de trabajos
desarrollados afines, entre otros.
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Para evaluar las ofertas se usara la siguiente matriz de evaluacion y seleccion
11.2 Criterios de Seleccion

alcanzable to1l to2 to3

. . . .. . ‘Mé);imo a Candidaw
 Factores y metodologia de asignacién de puntaje o

FORMACION ACADEMICA
(Formacion Académica adicional a la Licenciatura/Ingenieria)

- Cursos de Especializacidon o Seminarios 5 pts
- Postgrado 10 pts
- Maestria 20 pts 20
B. EXPERIENCIA GENERAL 10
(Afios contados a partir del 8vo afio de experiencia laboral general)
Hasta 5 afios: 5 pts
Mads de 5 afos: 10 pts 10
C. EXPERIENCIA ESPECIFICA 70

- Experiencia en consultoria relacionada en el tema de los
Estandares Universales de Gestion de Desempefio Social

Hasta 6 meses: 10 pts
Hasta 1 afio: 25 pts
Mas de 1 afio: 35 pts 35

- Experiencia en Consultorias a Instituciones financieras y
Microfinancieras

Hasta 2 afios: 10 pts
Hasta 3 afios: 25 pts
Mas de 5 afos: 35 pts 35

c) Entrevista: Se realizara una entrevista aquellos candidatos que hayan cumplido con los
requisitos establecidos en los presentes TDR.
El candidato seleccionado sera aquel que obtenga el mayor puntaje acumulado.

Descripcion Puntaje Peso Puntaje
A B (A+B)
Matriz 100 70% 70.00
Entrevista 100 30% 30.00
Puntaje Total 100.00
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