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Introduccidn al Centro de

Innovacion en Vivienda

(CIVF)

El Centro de Innovacién en Vivienda y Finanzas (CIVF) es una iniciativa
de Habitat para la Humanidad Internacional que ofrece asistencia técnica
institucional a entidades financieras y otras organizaciones interesadas

en disefiar productos de microfinanzas para vivienda (MFV). Dichos
productos son orientados a familias de bajos ingresos y se acompafian con
servicios de acceso a la vivienda (SAV) que, ademas de ser asequibles a
estas familias, son sostenibles para las entidades que los ofrecen.

El CIVF ofrece los siguientes servicios:

Disefio de productos financieros para construir, reparar y ampliar
viviendas de una forma progresiva (por etapas).

Disefo de SAV que incluyen asistencia técnica en construccion para
las familias meta, capacitacion en el planeamiento de las mejoras
que realizan a sus viviendas, entrega de material informativo
impreso, construccion directa, y negociacion con la municipalidad y
proveedores de materiales de construccion para obtener permisos y
comprar insumos, respectivamente.

Planificacion de pilotos para poner a prueba los productos disefiados,
y disefio de sistemas de monitoreo y evaluacion de los pilotos.

Asesoria y apoyo en la obtencién de fondeo adecuado para los
productos diseniados.

Para mas informacion sobre el CIVE, visite nuestra pagina web
www.habitat.org/civf o escriba a lac-civf@habitat.org.

y Finanzas

Habitat para la Humanidad Internacional - Centro de Innovacion en Vivienda y Finanzas
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1

Introduccion a la guia

{Como se desarrollé la guia?

Esta guia se desarrollé como resultado de la experiencia del CIVF (Centro de
Innovacion en Vivienda y Finanzas) durante su acompafiamiento a entidades
financieras y de vivienda en Chile, Costa Rica, El Salvador, Guatemala,
Nicaragua, Perti y Republica Dominicana. Dicho acompafiamiento consistio
en ejecutar estudios de mercado y disefiar productos microfinancieros y
servicios de acceso a vivienda (EMyDP). La primera version de la metodologia
del CIVF para EMyDP se baso en el formato de MicroSave, disefiado en

Africa para productos microfinancieros productivos. Durante cuatro afios, el
CIVF enriqueci6 la primera version con su experiencia, ademas de adaptar y
desarrollar herramientas para brindar servicios de acceso a la vivienda - lo que
ha resultado en la nueva versién metodolédgica de la presente guia.

¢En qué principios se basa la guia?
La guia se basa en los siguientes principios:

1. Escuchar las necesidades, preferencias y capacidades de las
familias meta (clientes).

2. Adaptar las operaciones de la organizacion para atender a
las familias meta de manera sostenible.

3. Conocer los cambios del contexto externo que impactan las
microfinanzas para vivienda.

4. Disenar los productos y servicios participativamente al
involucrar el personal de campo.

¢Cual es la meta de la guia?
A través de esta guia, el CIVF desea contribuir al fortalecimiento de las
capacidades de las instituciones interesadas en microfinanzas para vivienda
(MFV) al ofrecer lo siguiente:
o Un proceso estructurado para diseflar productos y servicios de MFV
para familias de bajos ingresos, los cuales llenen la brecha actual
entre la demanda y oferta de dichos productos y servicios.

o Herramientas comprobadas por el CIVF para realizar dicho proceso.

Servicios de acceso a la vivienda
Los servicios de acceso a la vivienda
son un conjunto de actividades que
acompanian el producto financiero,
las cuales son disefiadas para
estimular, orientar y apoyar a los
clientes en construir viviendas
adecuadas, siguiendo un proceso
progresivo (por etapas). Estos
servicios incluyen capacitacion en
planificacion de mejoramientos,
asistencia técnica en construccion,
capacitacion en construccion,
entrega de materiales impresos,

y negociacion con proveedores de
materiales de construccion y con la
municipalidad.

Habitat para la Humanidad Internacional - Centro de Innovacion en Vivienda y Finanzas
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Asistencia técnica en construccion
(ATC)

Acompariamiento a las familias por
un técnico en construccion que ofrece
recomendaciones para la realizacion
de mejoras a sus viviendas.
Generalmente, este acompariamiento
se ofrece durante las visitas a la
vivienda de cada familia.

Gran parte del valor agregado de esta guia es su enfoque en el diserio
de servicios de acceso a la vivienda para familias de bajos ingresos. Estos
servicios constituyen un elemento clave para mejorar la calidad de las
viviendas y/o disminuir el costo de construccion. La guia dedica un
capitulo completo a SAV y herramientas enfocadas en este tema. En
este capitulo, se aclaran conceptos y se presentan los pasos necesarios
para ofrecer servicios adecuados que respondan a las necesidades de la
poblacion meta.

¢Cual es el publico meta de esta guia?

La guia se dirige al personal y consultores de instituciones financieras y

de vivienda interesados en desarrollar o refinar productos y servicios de
microfinanzas para vivienda que respondan a las necesidades, capacidades
y preferencias de sus clientes.

{Como se organiza el contenido de esta guia?

La guia se divide en seis capitulos. El primer capitulo es una breve
introduccion a las microfinanzas para vivienda en donde se destaca

su importancia y los retos que se enfrentan para alcanzar escala con
productos y servicios de MFV. En el segundo capitulo, se presentan las

dos principales preguntas a las que debe responder un EMyDP, asi como
las ocho caracteristicas o atributos de un producto de MFV (las 8 P).

El tercer capitulo describe las cuatro etapas principales del proceso de
EMyDP: a) evaluacion institucional y preparacion para el proyecto de
EMyDP, b) estudio de mercado, c) disefio de un prototipo del producto
microfinanciero y servicios de acceso a la vivienda, y d) piloto. El cuarto
capitulo describe cada una de estas etapas incluyendo objetivos, preguntas
clave, pasos, aprendizajes del CIVF y herramientas. El capitulo 5, Servicios
de acceso a la vivienda, responde a las siguientes preguntas: ;Qué es una
vivienda adecuada? ;En qué consisten los servicios de acceso a la vivienda?
;Cudles tipos de servicios existen? ;Quién los ofrece? ;Qué se requiere para
ofrecerlos? ;En qué consiste la asistencia técnica en construccién (ATC)? El
ultimo capitulo recapitula los aprendizajes del CIVE.

Debido a que esta guia estd en desarrollo, agradeceremos sus comentarios y
sugerencias para seguirla enriqueciendo.
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Capitulo 1.

Microfinanzas para
vivienda

{Qué son las microfinanzas para vivienda?

Las microfinanzas para vivienda (MFV) son un subconjunto de las
microfinanzas disefiadas para atender las necesidades y preferencias de
vivienda de familias de bajos ingresos, especialmente aquellas sin acceso

al sector bancario y créditos hipotecarios. De esta manera, las MFV logran
llenar parte del vacio creado por el financiamiento formal de vivienda para
esta poblacion. Las MFV ayudan a acelerar la construccion de una vivienda
adecuada, acomodandose a la forma tradicional de construccion de esta
poblacién, que es por etapas o progresivamente. (El Capitulo 5, Servicios de
acceso a la vivienda, describe las caracteristicas de una vivienda adecuada).
Ademas, las MFV permiten a las instituciones financieras disefiar productos
y servicios econdmicamente viables y asequibles para su poblacién meta que,
ademas, son consistentes con los estdndares del sector microfinanciero.

Las MFV incluyen productos de crédito, ahorro y seguros. Las
metodologias de crédito implementadas se basan en los siguientes
principios (Daphnis 2006):

1. Créditos por montos relativamente pequefios.

2. Créditos recurrentes que permiten hacer mejoras progresivas a las
viviendas.

3. Cuotas de pago ajustadas a la capacidad de pago de las familias.

4. Plazos de pago relativamente cortos, en comparacion con los
créditos hipotecarios.

5. El precio (valor) del crédito cubre los costos de la prestacion
del servicio y contribuye a la sostenibilidad financiera de la

organizacion.

6. Generalmente, las garantias no son hipotecarias.

Habitat para la Humanidad Internacional - Centro de Innovacion en Vivienda y Finanzas



4 Microfinanzas para vivienda: guia EMyDP

El Cuadro 1 presenta una comparacion entre las MFV y microcrédito
productivo.

En el CIVF recomendamos y promovemos el acompanamiento de los
productos de MFV con servicios de acceso a la vivienda para garantizar
mayor calidad y menores costos de construccién. Dichos servicios incluyen
asistencia técnica en construccion, talleres grupales de capacitacion,
distribuciéon de documentos informativos y negociacion de descuentos en
ferreterias. (El Capitulo 5, Servicios de acceso a la vivienda, describe estos
servicios en mayor detalle).

Cuadro 1. Comparacion entre los atributos de microcrédito para
vivienda y microcrédito productivo

m Microcrédito para vivienda | Microcrédito productivo

Relativamente mayor
Monto (aproximadamente tres Menor
veces el monto de un
microcrédito productivo)
Plazo 6 - 36 meses 3-12 meses
Fiduciaria o prendaria. Fiduciaria, prendaria o
Garantia Documentos de propiedad a |garantia solidaria (grupal)
manera de garantia moral
Periodicidad | Mensuales Semanal, quincenal o
de pagos mensual
Interés Igual o mas bajo que el Igual o mas alto que el
microcrédito productivo; microcrédito de vivienda
mas alto que el crédito
hipotecario

¢Por qué las MFV son importantes?

Debido a que las MFV permiten a las familias de bajos ingresos:

1. Construir, progresivamente, viviendas adecuadas de mejor calidad y a
un menor costo si los productos microfinancieros van acompanados
de servicios de acceso a la vivienda. El hecho de contar con una
vivienda adecuada tiene efectos positivos para la salud fisica,
autoestima y educacion de las familias, entre otros beneficios.

2. Disminuir el tiempo de construccion.

3. Adquirir productos financieros disenados en base a sus
necesidades.

4. Invertir en su patrimonio. La vivienda, generalmente, es el
principal activo de una familia que le provee seguridad financiera.

5. Incrementar los ingresos de las familias que realizan actividades
productivas en sus viviendas (vivienda productiva).

Habitat para la Humanidad Internacional - Centro de Innovacion en Vivienda y Finanzas
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Las MFV permiten a las instituciones financieras:

CTER W HIS) =

Mejorar la calidad de vida de su poblacién meta.
Diversificar su cartera.

Fortalecer la fidelizacion de sus clientes actuales.
Atraer nuevos clientes.

Mejorar su desempeno social.

¢En qué casos no son apropiadas las MFV?
Las MFV no son siempre apropiadas. Por ejemplo:

En zonas de crisis, guerras o desastres naturales en donde las
poblaciones afectadas podrian necesitar subsidios de vivienda.

En zonas de extrema pobreza en donde las familias de muy bajos
ingresos pueden requerir subsidios parciales o totales para mejorar
sus viviendas.

{Qué se requiere para alcanzar escala en MFV?
Generalmente, las instituciones financieras que ofrecen microcréditos para
vivienda tienen carteras pequefas para esta linea de productos. En muchos
casos, estas instituciones utilizan productos de MFV para fidelizar a sus
clientes y no prestan atencién a su impacto positivo en el nivel de vida de
sus clientes actuales y en la captacion de nuevos clientes.

A continuacidn, se presentan algunos puntos clave que las instituciones
deben tener en cuenta para alcanzar escala con productos y servicios de
MFV. La institucion debe:

1.

Involucrar y convencer a la alta gerencia de su institucion sobre la
importancia de las MFV para cumplir su mision.

Considerar MFV como un compromiso con el desarrollo integral de
sus clientes.

Tener apertura a nuevos mercados incluyendo nuevos tipos de clientes.

Contar con productos microfinancieros y servicios de acceso a la vivienda
que respondan a las necesidades, capacidades y preferencias del segmento
de la poblacién meta que se busca servir. Ademas, estos productos y
servicios deben ser competitivos con su contraparte en el mercado.

Contar con fondeo adecuado. Si la organizacion trabaja con fondos
prestados, el plazo debe ser acorde al ciclo de vida del producto

y, preferiblemente, con una tasa de interés mas baja que la tasa de
créditos productivos.

Habitat para la Humanidad Internacional - Centro de Innovacion en Vivienda y Finanzas
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6. Brindar capacitacion al personal de campo sobre los productos y
servicios de MFV, asi como ofrecer incentivos para colocarlos.

7. Definir e implementar un plan de promocion dirigido a productos y
servicios de MFV.

8. Visualizar los servicios de acceso a la vivienda como elementos
complementarios al producto financiero que estimulan la colocacién
de microcréditos de vivienda consecutivos y contribuyen a un mejor
uso del financiamiento.

Habitat para la Humanidad Internacional - Centro de Innovacion en Vivienda y Finanzas
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Capitulo 2.

Objetivos de un estudio de
mercado y disefio de productosy

servicios de MFV

Durante el estudio de mercado y disefio de productos y servicios (EMyDP),
se busca responder a dos preguntas principales:

e (Qué productos financieros y servicios de acceso a la vivienda
llenan las brechas entre la demanda de nuestros clientes y la oferta
disponible en el mercado?

e ;Qué cambios debe hacer nuestra institucion para poder ofrecer
nuevos productos microfinancieros y servicios de acceso a la
vivienda?

El objetivo del proyecto de EMyDP es disefiar productos y servicios de
MFV que respondan a las necesidades, preferencias y capacidades tanto de
la poblacién meta como de la institucion que la atiende. Esta interseccion
es necesaria para garantizar la sostenibilidad y asequibilidad de los
productos y servicios. (Ver Figura 1).

Figura 1. Ubicacion de productos y servicios sostenibles

Productos y servicios sostenibles y asequibles

Necesidades, Necesidades, preferencias
preferencias y y capacidades de las
capacidades de la instituciones que atienden

poblacion meta la poblacion meta

Tomando en cuenta las dos grandes preguntas relacionadas a un proyecto
de EMyDP, un proyecto de EMyDP debe definir los ocho atributos clave de
un producto y servicio que aparecen en el Cuadro 2.

Habitat para la Humanidad Internacional - Centro de Innovacion en Vivienda y Finanzas
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Cuadro 2. Las Ocho P de mercadeo (MicroSave 2000)

1. Poblacion meta: segmento de la poblacién a la que se dirige el producto

y servicio.

2. Producto: montos, plazos, garantias, frecuencia de pago, entre otros

elementos.

3. Precio: tasas de interés, comisiones, multas, incentivos para el cliente.

4. Promocion: estrategias para promover los productos y servicios, medios

de comunicacién y mensajes, entre otros.

5. Plaza: lugar fisico en donde se ofrece el producto, apariencia fisica de la

oficina.

6. Posicionamiento: percepcion que se busca colocar en la mente de la

poblacion meta (por ejemplo, rapidez en la entrega del servicio y cuotas
mensuales bajas).

7. Personas: quiénes ofrecen el servicio y producto, como estas personas

tratan a los clientes y la estructura organizacional del personal.

8. Proceso: los pasos a seguir para entregar el producto y servicio.

En el Cuadro 3, se presenta un ejemplo de las Ocho P de un producto y
servicio microfinanciero para vivienda.

Cuadro 3. Ejemplo de un producto y servicio de microfinanzas para
vivienda

m Definicion del atributo

Poblacion Familias de barrios suburbanos de San Juan con un
ingreso mensual de $200 a $600 USD.

Producto y Crédito para todo tipo de mejoras de vivienda con

servicio asistencia técnica en construccion (ATC) ofrecida a las

familias en su vivienda y descuentos para compra de
materiales de construccién en ferreterias asociadas. Se
ofrecen tres modalidades de ATC dependiendo de la
complejidad de la construccion:

1) Visita breve para elaborar presupuesto para cambio
de techo y cielo raso, repello de paredes, colocacion
de puertas y ventanas, pintura.

Visita para hacer plan de mejoras y presupuesto para
la primera mejora y una visita de seguimiento
durante la construccion de la obra. Esta modalidad se
utiliza para la construccion de letrinas, banos,
terrazas e instalacién de pisos.

Al igual que la modalidad 2, mas una visita adicional
durante la construccion de la obra. Esta modalidad se
utiliza para la construccion de dormitorios, cocinas y
muros perimetrales.

2

—

3

=

Monto $500 - $2000 USD

Plazo 12 - 36 meses

Pago Pago mensual o quincenal, refinanciamiento, prepago
Garantia Fiador, prenda o hipoteca

Precio

Tasa de interés | 19-22%

Comision 3% para cubrir el servicio de ATC

Habitat para la Humanidad Internacional - Centro de Innovacion en Vivienda y Finanzas
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Atributo
Cuota

Definicion del atributo
$40 - $60 mensuales

Plaza

Sucursales suburbanas de San Juan

Promocion

Volantes en sucursales y en ferreterias afiliadas.
Llamadas telefonicas o visitas a clientes actuales de
microcrédito productivo.

Talleres de educacion financiera para la construccion de
mejoras para vivienda.

Personal

En cada sucursal, se cred un puesto de técnico en
construccion y promotor de crédito en donde la misma
persona desempena ambas funciones. La calidad de
atencion al cliente es igual a la brindada con los
productos actuales.

Proceso

Ver Anexo 29, Ejemplo de diagrama de proceso de flujo
en el ofrecimiento de crédito para mejoramiento de
vivienda y ATC.

Posicionamiento

Aprovechar imagen positiva de la institucion para
aprobar los créditos con rapidez.

Habitat para la Humanidad Internacional - Centro de Innovacion en Vivienda y Finanzas
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Capitulo 3.
Un proyecto de cuatro etapas

Un estudio de mercado y disefio de productos y servicios (EMyDP)

de MFV debe ejecutarse como un proyecto. Un EMyDP debe tener un
objetivo claro, un principio y un final definido. Ademas, sus recursos
humanos, financieros y tecnologicos deben estar claramente asignados.

En la metodologia del CIVE los proyectos de EMyDP de MFV siguen un
proceso sistematico, paso a paso, de cuatro etapas (adaptadas de Wright et
al. 2002), las cuales se presentan en la Figura 2.

Figura 2. Etapas de estudios de mercado y diseno de productos y servicios

de MFV
A. Evaluacion _ C. Diseio de
institucionaly  B. Estudiode  prototipo de D. Piloto
preparacion mercado productos y
del proyecto servicios

Las preguntas clave de estas etapas se resumen en el Cuadro 4.

Habitat para la Humanidad Internacional - Centro de Innovacion en Vivienda y Finanzas
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Cuadro 4. Objetivos y preguntas clave de cada etapa del EM yDP de MFV

A. Evaluacion
institucional y
preparacion del
proyecto

1

Preguntas clave

¢Por qué hay que realizar un estudio de mercado y
diseno de productos y servicios de MFV?

¢A qué segmento de la poblacion meta se dirigen
los nuevos productos y servicios? ;Donde se
encuentra dicha poblacién?

¢Qué recursos se requieren y hay disponibles para
el proyecto, incluyendo compromiso institucional,
alianzas con otras instituciones y recursos
humanos, financieros y tecnoldgicos?

B. Estudio de
mercado

¢Qué productos y servicios de MFV hay
actualmente en el mercado y cuales factores del
contexto los afecta?

;Cudles son las necesidades, preferencias y
capacidades de las familias meta para mejorar sus
viviendas?

C. Diseno de
prototipo de
productos y
servicios

¢Qué productos y servicios de MFV ofrecera la
institucion para satisfacer la demanda de las
familias meta? ;Cuales son sus ventajas
diferenciadoras frente a las que ofrecen otras
instituciones?

¢Existe la capacidad institucional para ofrecer
dichos productos y servicios?

;Cudl es el tamano de la demanda potencial del
prototipo disenado?

D. Piloto

10.

¢Satisfacen los productos y servicios de MFV una
demanda insatisfecha en la poblacion meta?
¢Qué cambios requiere la institucion para ofrecer
los productos y servicios a escala de una forma
sostenible?
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Capitulo 4.

Descripcion detallada de las etapas
del estudio de mercado y disefio de
productos y servicios de MFV

Este capitulo describe las cuatro etapas principales del proyecto de estudio
de mercado y diseno de productos y servicios (EMyDP) de MFV: a)
evaluacion institucional y preparacion para el proyecto, b) estudio de
mercado, ¢) disefio de un prototipo para los productos microfinancieros y
servicios de acceso a la vivienda, y d) piloto.

Aqui, presentamos, paso a paso, cada una de las etapas de un EMyDP. La
descripcion de cada etapa incluye objetivos de la etapa, preguntas clave,
pasos de la etapa, aprendizajes del CIVF y herramientas.
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EtapaA.
Evaluacion institucional y preparacion
para el proyecto de EMyDP

Durante esta etapa, la institucion u organizacion construira una base sdlida
para garantizar el éxito del proyecto.

Objetivos de la etapa

1.

Decidir si es necesario realizar un estudio de mercado para disefar
un producto y servicios de microcrédito para vivienda. Esta decision
depende del nivel de compromiso y capacidad de la instituciéon para
realizar un EMyDP.

Definir el segmento de su poblacion meta que recibird el producto y
servicios y de MFV, y su ubicacion geografica.

Conformar el equipo multidisciplinario del proyecto de EMyDP en
su organizacion y asignar a un lider de proyecto.

Capacitar al equipo multidisciplinario en la metodologia del CIVE.
Establecer alianzas con otros actores que complementen las
capacidades de la institucion para hacer un EMyDP y ofrecer el

producto y servicios disefiados.

Definir el plan de trabajo y los recursos necesarios para disefiar un
producto y servicios de MFV.

Preguntas clave de la etapa

1.

2.

¢Por qué es necesario para su organizacion disenar productos y
servicios de MFV?

¢Qué segmento de la poblacion meta recibira los nuevos
productos y servicios? jDonde estd ubicada esta poblacion?
;Qué recursos se requieren y hay disponibles para el proyecto,
incluyendo el compromiso institucional y los recursos humanos,
financieros y tecnologicos? ;Cuales personas de la organizacion
deben participar? ;Quién sera el lider de este grupo?

¢Es necesario involucrar a otras organizaciones o consultores
externos? ;Cuéles seran sus roles y responsabilidades?

¢Cudles técnicas de investigacion deben utilizarse?

¢/Qué nuevas capacidades necesita el equipo a cargo de EMyDP?
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Utilice los pasos que encontrara en las siguientes paginas para responder a
estas preguntas.

Paso 1.
Determine si su institucion necesita hacer un EMyDP

Confirme si, realmente, el disefio de productos y servicios de MFV

esta alineado con sus objetivos institucionales. ;Por qué es viable que

su institucion disefie productos y servicios de MFV? Las siguientes

afirmaciones son posibles indicadores de su viabilidad en la institucién

(Wright et al. 2001):

o Suinstitucidon desea responder directamente a las necesidades de

la poblacién meta al contribuir a mejorar el nivel de vida de esta
poblacion y el desempeiio social de su institucion.

o Suinstitucién requiere adquirir nuevos clientes o retener los clientes
actuales.

o Suinstitucién desea aprovechar mejor la infraestructura actual.

Paso 2.
Establezca si existe un compromiso institucional con un
EMyDP

Para utilizar la metodologia del CIVE la instituciéon debe estar convencida
sobre la importancia de desarrollar nuevos productos y servicios.
Identifique los actores clave de su organizacion que deben respaldar y
comprometerse con el proyecto del EMyDP para que avance sin mayores
obstaculos. Negocie con ellos y obtenga su aprobacion.

Paso 3.
Defina el objetivo del EMyDP

Para establecer el objetivo del EMyDP, haga un breve analisis de sus actuales
segmentos de mercado, las necesidades de sus clientes (actuales o potenciales)
que no se han atendido, los productos y servicios actuales de MFV en el
mercado y lo que su institucion espera lograr como resultado del EMyDP.

Al definir su objetivo de EMyDP determine:
« Elsegmento de la poblacion meta que busca atender. Sea lo mas

especifico posible al describir este segmento.

o La ubicacion geografica de la poblacion.
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Ejemplo de un objetivo: “Diseriar productos y servicios microfinancieros de
vivienda que respondan a las necesidades, capacidades y preferencias de las
familias de bajos ingresos (entre dos a cinco salarios minimos) que habitan en
barrios peri-urbanos de El Salvador con una alta concentracion de viviendas
que requieren mejoramiento”.

Aprendizajes:

El segmento de la poblacion meta para un EMyDP debe ser
suficientemente amplio para poder ejecutar el piloto, y lanzar el
producto y servicio de MFV a escala.

Un factor clave para el éxito del piloto y su lanzamiento a escala es
seleccionar comunidades con una alta concentracién de familias con
capacidades y necesidades de mejorar sus viviendas. La concentracion
geografica de una cartera de crédito para vivienda no solo ayuda a
mejorar la vida de cada familia, sino que también tiene un impacto
positivo para la comunidad. Ademas, concentrar la cartera reduce el
tiempo y costos de transporte del personal dedicado a promocion y
ofrecimiento del producto y servicios de MFV, especialmente en el caso de
la asistencia técnica en construccion.

Paso 4.
Establezca si su institucion cuenta con las capacidades
institucionales necesarias

Su institucion debe contar con las siguientes capacidades para desarrollar
nuevos productos microfinancieros (Wright et al.):
1. Sostenibilidad financiera u operativa basada en el costo de los
productos y servicios. Frametool es una herramienta para evaluar el
nivel de sostenibilidad financiera de su institucion. Esta herramienta fue
desarrollada por la red SEEP (Small Enterprise Education and Promotion)
y se encuentra disponible en espafiol en http://www.seepnetwork.org.

2. Estructuray filosofia organizacional innovadora y orientada al cliente
con efectivos sistemas de comunicacién interna en todos los niveles de
la institucién.

3. Personal con tiempo disponible, disposicion y suficiente experiencia
para trabajar con el nuevo producto y servicio. Ademas, su
institucion debe contar con suficientes recursos para capacitar al
equipo en las areas que requiera el nuevo producto y servicio.

. Mercadeo, incluyendo contar con capacidad para monitorear sus

4. Mercad luyend t dad t
productos y servicios, y evaluar el entorno externo y sus fortalezas
y debilidades frente al entorno. La instituciéon debe contar con un
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sistema bdsico para medir el nivel de satisfaccion de sus clientes
periédicamente, y compararse con otras instituciones que ofrecen
productos y servicios similares.

5. Sistemas internos que generen informacion precisa y relevante para
la toma de decisiones. Dicha informacién debe generarse a tiempo y
ser amigable para los usuarios. Los sistemas deben ser suficientemente
flexibles para permitir incorporar nuevos productos.

Puede utilizar el método de Catholic Relief Services para realizar una
auto-evaluacion institucional detallada. Este método se desarrolld
especificamente para instituciones microfinancieras como parte de la Alianza
de Microfinanzas para el Impacto Global (MAGI -Microfinance Alliance

for Global Impact). Usted puede solicitar una copia de la metodologia al
siguiente correo electronico: lac-civf@habitat.org. Otra opcion es utilizar

la lista de criterios de instituciones financieras utilizada por el CIVF para
participar en proyectos de MFV. La lista se encuentra en el Anexo 1.

Aprendizajes:

Su institucién debe contar con bases sélidas en los productos y
servicios que ya ofrece para enfrentar el desafio de promover un nuevo
producto y servicio de MFV.

No es aconsejable que su organizacion inicie un proyecto de EMyDP

si esta pasando por un proceso mayor de transformacion institucional
(por ejemplo, pasar de una institucion no regulada a una regulada), o si
se encuentra ajustando productos actuales para mejorar el desempeno
financiero de su cartera.

Un EMyDP requiere fondos de capital para la etapa piloto del nuevo
producto. Antes de iniciar este proyecto, su institucién debe establecer
la disponibilidad de estos recursos. Pocos fondeadores estan
dispuestos a aportar fondos de capital para un piloto, por lo que podria
ser necesario utilizar fondos propios.

Paso b.

Forme el equipo y nombre un lider

Establezca un equipo multidisciplinario cuyos integrantes son expertos en
mercadeo, recursos humanos, finanzas, sistemas de informacién gerencial,
asuntos legales, operaciones, investigacion, y disefio de productos y
servicios (MicroSave 2000). Ademas, por tratarse del disefio de productos
y servicios de MFV, el equipo debe incluir personas que conozcan y

hayan trabajado con servicios de acceso a la vivienda. Establezca, desde el
principio, el tiempo que dedicara cada persona al equipo.
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Aprendizajes:

El equipo multidisciplinario debe tener suficiente tiempo disponible
para garantizar que el EMyDP se realice segun el cronograma del
proyecto. El equipo debe participar en momentos clave del proyecto
de EMyDP, incluyendo la planificacion del proyecto, disefo del
prototipo, elaboracion del plan de ejecucién y monitoreo de su
ejecucion. La participacion del equipo es una prueba del respaldo

que el proyecto recibe de la alta gerencia de la institucion y cultiva su
compromiso con el proyecto. Si la alta gerencia de la institucién no
forma parte del equipo, habria que encontrar la manera de mantenerla
informada e involucrada durante el piloto.

Una vez que haya formado el equipo, identifique las areas que no pueden
ser atendidas por los miembros y elabore breves perfiles de los puestos con
las habilidades o experiencia requeridas. De esta manera, podra reclutar a
las personas necesarias o establecer alianzas con otras organizaciones (ver
Paso 6) para cubrir los puestos. Luego, defina las tareas y responsabilidades
de cada integrante del equipo para calcular el tiempo que cada persona debe
dedicar al proyecto.

Elabore términos de referencia claros para cualquier consultor que
contrate. El Anexo 2 presenta un ejemplo de términos de referencia para
contratar expertos en EMyDP.

Si requiere expertos en EMyDP, el CIVF esta a su disposicion para ofrecer
servicios de consultoria. Para mayor informacion, por favor, consulte

www.habitat.org/civf.

Seleccione a una persona como lider del proyecto de EMyDP.
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Aprendizajes:

La acertada seleccion del lider del proyecto de EMyDP en la organizacion
es crucial para el éxito del proyecto. Esta persona debe: a) conocer las
operaciones de la organizacion, b) tener suficiente tiempo asignado, c) incluir
el proyecto en los objetivos de su plan de trabajo y ser periddicamente
evaluada con respecto al avance del proyecto, d) tener capacidad de
influencia y poder de convocatoria para facilitar una agil toma de decisiones
durante el proceso, y e) estar altamente motivada con el proyecto.

La introduccion de servicios de acceso a la vivienda en una institucion
financiera es un desafio. Asigne a un lider dentro de la institucion para
ofrecer los servicios de acceso a la vivienda. (Esta persona podria ser la
misma que lidera todo el proyecto de EMyDP). Si el servicio es provisto
por un tercero, su institucion debe contar con una persona que conozca el
tema y sirva como lider interno de estos servicios. Esta persona funciona,
en este caso, como enlace con la organizacion aliada y da seguimiento a
los servicios de acceso a la vivienda ofrecidos por esa organizacion.

Paso 6.

Forme alianzas con otras organizaciones

Determine si necesitara invitar a otras organizaciones a formar parte del
proyecto para complementar las capacidades de la institucion para hacer un
EMyDP vy ofrecer los productos y servicios diseiados. Las organizaciones
aliadas deben cumplir con, al menos, tres caracteristicas:

o Interés por participar.

o Capacidades complementarias a las de su organizacion.
o Valores compatibles con la organizacion.
Por ejemplo, para suplir el vacio de personas expertas en servicios de

acceso a la vivienda, una institucion financiera decidio aliarse con una
organizacion experta en vivienda para familias de bajos recursos.

Defina, junto con su organizacion aliada, el rol y responsabilidad de cada
una. Ademads, escoja cudl organizacion sera la lider del EMyDP.

Apren

El ofrecimiento de servicios de acceso a la vivienda y el producto de
crédito debe estar muy sincronizado. En el caso que su organizacién
decida aliarse con otra institucion para ofrecer SAV, trate de
incorporarla al proyecto lo antes posible para promover dicha
sincronizacion.
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Paso 7.

Capacite al equipo multidisciplinario en el método del CIVF

Aunque el equipo ejecutor haya ejecutado proyectos similares, capacite a
todos los miembros del equipo multidisciplinario en el método del CIVF
para unificar conceptos y técnicas. Para mayor informacion sobre los talleres
ofrecidos por el CIVF en este método, contacte a lac-civi@habitat.org.

Aprendizajes:

Ofrezca capacitacion en el método del CIVF dirigida al equipo
multidisciplinario a cargo del proyecto. Esta capacitacion estimula el
compromiso de la organizacién con el proyecto, brinda mayor claridad
al proceso, provee herramientas para ejecutarlo y ayuda a visualizar
sus responsabilidades. El hecho que su institucion conozca bien el
proceso y herramientas de CIVF disminuye el tiempo de contratacion
de consultores externos, lo cual reduce los costos de ejecucion.

Paso 8.

Visite las zonas de interés

Visite las zonas donde vive el segmento de la poblacién meta seleccionado para
determinar si las familias son candidatas a los productos y servicios de MFV,
especialmente microcrédito. En muchas comunidades en donde las viviendas
estan en muy mal estado y la poblacién tiene una capacidad de pago muy baja,
otro tipo de intervencion podria ser necesario, tal como subsidios estatales.

Aprendizajes:

En algunos contextos, para atender a familias con ingresos de uno a
dos salarios minimos, se requiere acompanar el crédito para vivienda
con subsidios publicos o privados, dada la baja capacidad de pago de
esta poblacién. En otros casos, las familias solo podran ser atendidas
con subsidios.

Al realizar la visita de campo, el equipo a cargo debe examinar:
1. Elestado de las viviendas y acceso a servicios basicos.

2. Elnivel de seguridad de la tenencia de las viviendas.

3. Concentracion geografica de las viviendas. La concentracion de
viviendas en necesidad de mejoramiento es un factor clave para
facilitar el ofrecimiento de servicios de acceso a la vivienda. (Ver el

Capitulo V para mayor informacion sobre estos servicios).

4. Topografia del terreno y vulnerabilidad a desastres naturales.
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5. Accesibilidad (tipo de caminos y tipo de vehiculos que pueden
transitarlos).

6. Presencia de organizaciones comunitarias.

7. Disponibilidad de mano de obra para realizar las mejoras de vivienda.
8. Disponibilidad de materiales de construccion.

9. Nivel socioeconémico de la poblacion.

10. Capacidad de cada agencia o sucursal de su institucion para atender

cada zona. Preguntese si la agencia o sucursal podria realizar el
proyecto de EMyDP con el personal e infraestructura actual y,
posteriormente, llevarlo a escala.

11. Capacidad de crecimiento de las agencias o sucursales de su
institucion con los nuevos productos y servicios.

12

Interés de las agencias o sucursales en ejecutar el proyecto de EMyDP.

13. Estado de la cartera de las agencias o sucursales de su institucion
que atienden cada zona.

El Anexo 3 muestra un ejemplo de un formulario para recolectar
informacién que podria ser util durante la visita.

Esta visita le evitara invertir futuros esfuerzos en zonas que no son viables
para proyectos de MFV. Por ejemplo, si una zona no cuenta con suficientes
materiales de construccion y las vias de acceso no permiten una facil
movilizacién de materiales provenientes de otras localidades, el costo de
construccion en esa zona podria ser muy alto y un proyecto de crédito para
mejoramiento de vivienda no seria viable en este caso.

Aprendizajes:

El equipo de reconocimiento de la zona debe incluir un experto en
construccion que valore la factibilidad de apoyar a familias en mejorar
sus viviendas. Esta valoracion también le dara insumos para disenar el
producto de crédito y servicios de acceso a la vivienda.

Las zonas en donde se realiza el proyecto deben estar a cargo de
oficinas de su organizacion que tengan condiciones favorables para
implementarlo, incluyendo personal capaz y motivado para ejecutar
nuevos proyectos, y una cartera de crédito sana y desarrollada.
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Paso 9.
Planifique el EMyDP

Los siguientes pasos son necesarios para planificar el EMyDP de acuerdo
con su objetivo, tal como se defini6 en el paso 3:

1.

Seleccione los estudios a realizarse: un estudio preliminar y
cualitativo de mercado, una validacion cualitativa o cuantitativa del
prototipo del producto y servicios diseiados. Revise las etapas By C
de este capitulo para poder tomar una decision informada.

Preseleccione las herramientas a utilizarse. (Los Anexos 6-11
contienen ejemplos de las herramientas que podrian considerarse).
Podria utilizar distintas herramientas para poder cruzar (o
triangular) la informacion recolectada.

Desarrolle un plan detallado (Anexo 4) y un presupuesto del
EMyDP. El presupuesto debe indicar los aportes de cada aliado
(financieros, humanos o en especie). Afine el presupuesto cuando
planifique el estudio cualitativo de mercado.

Calcule los fondos de capital necesarios para la Etapa D. Piloto y
defina la fuente de los fondos.

Recomendaciones para la etapa A

1.

Establezca expectativas y objetivos claros de los principales actores
del proceso y los resultados esperados. Enfocarse en definir las ocho
P de mercadeo ayudard a asegurar que todos los actores persiguen el
mismo objetivo.

Sobre las organizaciones aliadas:

2.

Involucre a la organizacion aliada desde el inicio del proyecto. Si
esto no es posible, tome medidas para asegurar que la organizacién
entienda el proyecto.

Asegure que la organizacion aliada esté muy comprometida con el
EMyDP y pueda invertir los recursos institucionales necesarios.

Sobre la consultoria de EMyDP:

4.

Si es la primera vez que diseia productos basados en un estudio
de mercado, contrate los servicios de consultores especializados
en el campo. Idealmente, los consultores deben: a) haber realizado
investigaciones con poblaciones similares a la poblacion meta,
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b) conocer la zona geografica donde se realiza el estudio ¢) tener
experiencia en el disefio de productos microfinancieros y d) tener
conocimientos sobre el tema de vivienda social.

5. Elaboren términos de referencia claros para los consultores que
contraten. En el Anexo 2 se encuentra un ejemplo de términos
de referencia para contratar expertos en EMyDP. El CIVF esta a
su disposicion para ofrecer servicios de consultoria. Para mayor
informacién, por favor consulte a www.habitat.org/civf 6 escriba a
lac-civf@habitat.org

6. Sino encuentra una empresa que cuente con todas las capacidades
y experiencia requerida, consideren contratar dos empresas: una
que brinde apoyo metodoldgico y ayude durante momentos clave,
tal como analizar los resultados del estudio de mercado. La otra
empresa puede brindar apoyo durante el trabajo de campo. Es
preferible que la segunda empresa cuente con personal que conozca
la zona geografica donde se realizara el estudio. Asegure la buena
coordinacion entre las empresas.

7. En el contrato, estipule quién serd la persona de su instituciéon que
se encargara del manejo de la relacion con la(s) empresa(s).

Lista de herramientas presentadas en los anexos para la Etapa A, Evaluacion
institucional y preparacion para el proyecto de EMyDP

e C(Criterios en instituciones financieras para realizar un EMyDP

e Ejemplo de términos de referencia para contratacion de consultoria
para estudio de mercado y diseno de prototipos

e Guia modelo de visita de campo

e Ejemplo de plan de trabajo para EMyDP

e Guias modelo para entrevistas grupales e individuales
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Etapa B.
Estudio de mercado
Objetivos de la etapa

1. Obtener un panorama de la demanda y oferta actual de productos
y servicios de MFV para la poblacion meta del estudio, y la
interseccion entre la oferta y la demanda.

2. Identificar posibilidades para atender las necesidades y preferencias
de la poblacion meta.

Aprendizajes:

El estudio de mercado no es una investigacién académica exhaustiva
de los sectores de vivienda social y microfinanzas en su pais o region,
sino una investigacion rapida que ayuda a disefnar o redisefar un
prototipo de un producto microfinanciero y servicios de acceso a la
vivienda.

Preguntas clave de la etapa

1. ¢Cudles son las principales tendencias en los sectores de
microfinanzas y vivienda?

2. ;Quiénes son los actores que ofrecen productos y servicios de MFV?
¢Cuales productos y servicios ofrecen?

3. Segun la poblacion meta, jqué necesidades, capacidades y
preferencias tiene para mejorar sus viviendas?

4. Segun otros actores clave, jqué necesidades, capacidades y
preferencias tiene la poblacién meta para mejorar sus viviendas?

5. Segun otros actores clave, jqué se debe tomar en cuenta al disenar
productos y servicios de MFV para la poblacion meta?

6. ;Cuales son las principales brechas del mercado entre la demanda y la
oferta? ;Qué factores inciden en estas brechas?

Utilice los pasos que encontrard en las siguientes paginas para responder a
estas preguntas.
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Paso 1.

Investigacion preliminar del mercado

En este paso, su institucion debe responder a las siguientes preguntas sobre
la demanda y oferta de productos y servicios de MFV, y su relacion entre si:

Sobre la demanda:

e ;Cuadles son las caracteristicas generales de la poblacion meta?

e ;Cuadles son las caracteristicas principales de las viviendas de la
poblacion meta?

e ;Cudl es la problematica actual de las viviendas de la poblacion meta?

e ;Cudles productos y servicios de MFV necesita la poblacién meta para
mejorar sus viviendas?

e ;Cuadles son las preferencias y capacidades de la poblacion meta para
mejorar sus viviendas?

Sobre la oferta:
e ;Cuales son las caracteristicas generales de las principales instituciones
que ofrecen productos y servicios de MFV dirigidos a la poblacién meta?
e ;Cuales productos ofrecen estas instituciones?
e ;Cuadles son las ventajas diferenciadoras de sus productos?
e ;Cual es el nivel de penetracion de los productos en esa poblacién?

Sobre la interseccion de demanda y oferta:

e ;Cual es el nivel de desarrollo del mercado de microfinanzas y
vivienda social?

e ;Qué factores ambientales facilitan u obstaculizan las posibilidades
de inversion de dicha poblacion para mejorar sus viviendas?

e ;Cual es el impacto de las politicas, leyes y regulaciones sobre
ambos mercados?

e ;Cuales son las brechas mas significativas (incluyendo precios,
distribucion y escala) entre las necesidades y preferencias de la
poblacion meta, y los productos y servicios actuales?

Se sugiere tomar las siguientes acciones para responder a las preguntas anteriores:

a. Recolectar informacion secundaria: recoja informacién sobre Informacion secundaria
la oferta y la demanda de productos y servicios de MFV que haya Informacion recolectada y publicada
sido documentada por otras personas u organizaciones. Ubique por otras personas.

informacion basica a nivel nacional e informacion especifica de

la zona geografica donde se enfoca su estudio. (Los institutos de
estadisticas y censo de su pais son una buena fuente para esta
informacion). Ponga atencion a politicas, regulaciones y programas
de gobierno que inciden en el acceso de la poblacion meta a
vivienda y a productos microfinancieros.
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Informacion primaria b.
Informacion recolectada

directamente por la persona que

realiza el estudio de mercado. Las
herramientas correspondientes

incluyen entrevistas, encuestas y c.
observacion..

Recolectar informacidn primaria: para llenar los vacios de su
investigacion con fuentes secundarias, recolecten informacioén
directamente de expertos en vivienda y microfinanzas. Puede
utilizar un formato de entrevista semi-estructurada para este fin.

Elaborar un informe: brevemente resuma (1 a 2 paginas) los
resultados mas importantes de la investigacion con fuentes
primarias y secundarias. Recuerde intentar de responder a las
preguntas sobre la demanda y oferta, y su interrelacion. El Anexo 5
muestra un ejemplo de un resumen de los resultados.

La investigacion preliminar debe ser guiada por personas con experiencia
previa en la realizacion de investigaciones, utilizando fuentes primarias y
secundarias.

Recuerden que la poblacion meta se refiere al segmento de la poblacién que
se busca atender con los productos y servicios de MFV. En la investigacion
preliminar, mantenga su enfoque en recolectar informacion relacionada a la
poblacion meta. Si no logra obtener informacion especifica, intente adquirir
informacion sobre un segmento de la poblacion similar o informacién sobre
la poblacién mas amplia en donde se ubica el segmento de interés.

Paso 2.

Estudio cualitativo de mercado

Estas son las preguntas clave que debe contestar en este paso:

Sobre la demanda:
e ;Qué productos necesitan o prefieren para mejorar su vivienda?
e ;Qué capacidades y experiencias poseen dicha poblacion para atender
sus propias necesidades y preferencias?

Segun los asesores de crédito de su institucion, los proveedores de
servicios y materiales de construccion de la zona y los representantes
del gobierno local:
e ;Cuadles son las necesidades o preferencias de la poblacion meta para
mejorar sus viviendas?
e ;Qué capacidades y experiencias posee la poblacion meta para
atender estas necesidades y preferencias?
e ;Qué se debe tomar en cuenta al disenar productos financieros y
servicios de acceso a la vivienda para la poblacion meta?
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Para responder a las preguntas, tome las siguientes acciones:
a. Planificacion: durante las reuniones del equipo multidisciplinario,

defina:

¢Cuales son
los objetivos
especificos
de la
investigacion
a realizarse?

Establecer objetivos claros le permite seleccionar una
muestra adecuada, asi como escoger las herramientas
apropiadas para recolectar la informaciéon deseada. Los
Anexos 6-11 muestran los objetivos de cada herramienta
investigativa para que sirvan como una guia. Estas
herramientas fueron disenadas para recoger informacion
de familias meta, asesores de crédito, proveedores de
materiales de construccién, y albaniles y maestros de obra.

¢Como se
conforma la
muestra?

Especifique las caracteristicas de las personas que
conforman la muestra. Para la poblacion meta
especifique el tipo de relacion con la institucion (p. ej.,
clientes actuales y no-clientes), su ubicacién geografica
y el nivel socio econémico.

Por ejemplo, la muestra se conforma por: a) clientes de
crédito productivo en los barrios Las Palmeras y Los Cedros
de San Salvador con ingresos familiares mensuales de uno a
cuatro salarios minimos y, b) proveedores de materiales de
construccién de dichos barrios.

;Cuales
herramientas
deben usarse?

Seleccione las herramientas, segun los objetivos de la
investigacion, quiénes conforman la muestra y su
método de aplicacién (individual o grupal)'. (Ver
ejemplos en los Anexos 6 - 11).

Por ejemplo, se administraran: a) entrevistas grupales a
clientes de crédito productivo en los barrios Las
Palmeras y Los Cedros de San Salvador con ingresos
mensuales de uno a cuatro salarios minimos y, b)
entrevistas individuales a proveedores de materiales de
construccién de dichos barrios.

¢Cuantas
personas
deben
conformar
la muestra?

Determine el nimero de personas que participaran en la
investigacion, segun cada tipo de participante. Por ejemplo,
se podria administrar: a) cuatro entrevistas grupales a
clientes de crédito productivo en los barrios Las Palmeras y
Los Cedros de San Salvador con ingresos mensuales de
uno a cuatro salarios minimos (cada grupo debe
conformarse por ocho personas) y b) tres entrevistas
individuales a proveedores de materiales de construccién
locales.Tenga en cuenta que debera convocar a mas
personas de las que necesita en su muestra, pues algunas
no se presentaran a las entrevistas.

No hay una regla precisa para seleccionar el numero de
entrevistas a realizarse. El nUmero depende de lo que
desea conocer, qué se considera que tiene credibilidad, y
los recursos financieros y el tiempo disponibles (Patton
2002). En el caso de las entrevistas grupales, considere
contar con un minimo de dos entrevistas por tipo de
participante.

1 Aunque esta guia hace referencia,
principalmente, a entrevistas grupales
e individuales, puede ser que su
organizacién esté utilizando otro tipo
de herramienta, como un ejercicio
participativo de priorizacién de atributos
(Anexo 9).
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2 Sesion de trabajo se refiere a una
entrevista (grupal o individual) y
cualquier otro ejercicio cualitativo de
recoleccion de informacion en el campo.

¢Cuando se
haré la
investigacion?

Asegure que las fechas y horas escogidas faciliten la
participaciéon de las personas de la muestra seleccionada
(por ejemplo, en un dia feriado las personas
seleccionadas quizas no estén disponibles).

¢(Coémo deben
contactarse las
personas de la
muestra?

Es clave garantizar la participacion de la mayoria de las
personas que conforma la muestra seleccionada, por lo
que necesitara tener datos de contacto para cada una.
Hay que convocar a cada persona con suficiente
antelacion, utilizando estrategias para promover su
participacion (por ejemplo, entregarles una invitacion
(Anexo 12), visitar sus viviendas, ofrecer algun incentivo
por su participacion).

¢Dénde deben
administrarse
las herramientas
para recolectar
la informacion?

Ubique lugares adecuados para administrar las
herramientas grupales e individuales. Por ejemplo, para
las entrevistas grupales debe haber sillas, un area para
colocar papeles en la pared y suficiente separacion entre
los distintos grupos que se entrevistan. El lugar debe tener
un tomacorriente para conectar computadoras u otro
equipo electrénico. Si entrevista clientes actuales de su
institucion, la entrevista se podria realizar en la misma
institucion. Sin embargo, es preferible entrevistar clientes
potenciales en un lugar externo a la institucién.

¢Con qué
recursos
cuenta?

El personal debe tener tiempo disponible para participar
en el equipo.También se requieren vehiculos,
consultores(as) especialistas en investigacion cualitativa
y dinero para logistica (incluyendo fondos para
refrigerios de los participantes en entrevistas grupales).
Los consultores se pueden encargar de preparar los
formatos de las entrevistas, administrarlas y elaborar el
informe de resultados.

b. Formacion del equipo: asigne a personas para realizar las
siguientes funciones: logistica, reclutar participantes, capacitar
al equipo de campo, administrar cada herramienta, tomar notas
durante la administracion de las herramientas, procesar y analizar
la informacién recolectada y redactar el informe que resuma los
hallazgos principales.

Las personas que administrardn las herramientas deben contar con
experiencia en el manejo de entrevistas grupales e individuales,
preferiblemente, con tipos de poblacion similares a las que
participardn en las sesiones de trabajo de campo?.

c. Capacitacion del personal de campo: este personal debe conocer
el objetivo del estudio y cuales herramientas se utilizan. Asegtrese
que las personas que administren las herramientas: a) conozcan la
razon por la cual se hace cada pregunta y cuales preguntas son las
mads importantes; b) entiendan el tema de servicios de acceso a la
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vivienda, ya que deben tener la capacidad de explicar estos servicios
a los participantes de las entrevistas. Las personas que toman notas
también deben tener clara la razon de ser de cada pregunta.

Preparacion de la logistica: prepare un plan para reclutar a los
participantes de la investigacion que, ademas, identifique incentivos
para promover su participacion. Ademas, prepare los paquetes de
materiales para cada facilitador o entrevistador. Finalmente, elabore
una agenda detallada para cada dia de trabajo de campo.

Elaboracion de las herramientas: adapte las herramientas de

los Anexos 6-11 a sus objetivos y contexto (incluyendo ajustar

el lenguaje a la zona geografica donde se realizara el estudio de
mercado). Si no encuentra alguna de las herramientas que necesita
en esta guia, puede buscar otras herramientas en los materiales de
MicroSave u otras organizaciones.

Prepare hojas de registro de los participantes en las sesiones
grupales. Estas le ayudaran a: a) verificar la asistencia de las
personas invitadas; b) confirmar si cumplen con el perfil definido
para su reclutamiento; c) recoger informacion confidencial que
los participantes no se sienten comodos dando frente al grupo. El
Anexo 13 presenta un ejemplo de estas hojas.

Validacion de herramientas: realice una sesion de pruebas para
las herramientas preparadas y ajustelas con base en las pruebas. La
sesion de pruebas debe realizarse bajo las mismas condiciones del
estudio —en la misma zona geografica y con el mismo segmento de
la poblacion meta.

Administracion de las herramientas: al inicio de cada sesion de
trabajo grupal, utilice las hojas de registro de los participantes.
Recuerde tomar notas y, si es posible, grabe las sesiones de trabajo
para garantizar no perder informacion valiosa. Las grabaciones
pueden fallar y las notas se pueden perder.

Procesamiento de la informacion: identifique y anote los

principales hallazgos:

o Al final de cada sesion de trabajo, preguntese: ;cuales hallazgos
fueron diferentes a los hallazgos de las sesiones anteriores? Si
hay pocos hallazgos diferentes, valore si vale la pena volver a
administrar la misma herramienta en futuras sesiones o si se
debe administrar una herramienta complementaria.

o Al final de cada dia de trabajo, resuma los principales hallazgos.
Los resimenes le serdan muy utiles para elaborar el informe final
de los resultados.
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i. Elaboracion de informe: redacte un informe con los principales
hallazgos del estudio cualitativo. El informe debe ser los mas breve
posible. Solicite retroalimentacion sobre el informe a las personas
que participaron en el trabajo de campo.

Aprendizajes:

Al final de cada entrevista grupal, identifique los principales hallazgos,
anotelos y preguntese lo siguiente: jCuales hallazgos fueron distintos
a los hallazgos de las entrevistas anteriores? Al final de cada dia de

trabajo, consolide los principales hallazgos obtenidos durante ese dia.

Si ya cuenta con suficiente informacion preliminar actualizada y
experiencia en el diseno de productos y servicios para la poblacion
meta, puede obviar el estudio cualitativo y proceder directamente al
diseno del prototipo (Etapa C). En este caso, la informacion preliminar
debe incluir informacion especifica sobre el segmento seleccionado
de la poblacién meta. Durante la validacion cuantitativa de la Etapa C
complete cualquier vacio de informacion.

Lista de herramientas presentadas en los anexos para la Etapa B, Estudio de
mercado

e Ejemplo de resumen de informacion preliminar

e Guia modelo para entrevistas grupales con clientes activos

e Guia modelo para entrevistas grupales con personas que no son
clientes

e Guia modelo para ejercicio participativo sobre priorizacién de
atributos de productos financieros para mejoramientos de vivienda

e Guia modelo para entrevistas grupales con asesores de crédito de
una institucion microfinanciera que ofrece crédito de vivienda

e Guia modelo para entrevista individual a proveedores de materiales
de construccion

e Guia modelo para entrevista individual con albaniles o maestros de
obras

e Modelo de una invitacion para participar en las entrevistas grupales

e Ejemplo de lista de participantes en una entrevista grupal
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Etapa C.

Diseno de prototipo de producto
microfinanciero y servicios de acceso
a la vivienda

Objetivos de la etapa

1. Disefiar un prototipo de producto microfinanciero y servicios de Prototipo del producto
acceso a la vivienda que llenen las brechas entre la demanda de sus Modelo del producto crediticio y
clientes y la oferta disponible. servicios de construccion elaborado
a partir de la informacion recogida
2. Validar el prototipo del producto y servicio diseniado, y hacer los en la investigacion preliminar
ajustes necesarios basado en la validacion. y cualitativa, y afinado con
la informacion recogida en la
3. Identificar los cambios significativos que su institucion debe realizar validacion cuantitativa o por otros
para ofrecer los nuevos productos y servicios. Evaluar la viabilidad medios. El prototipo se pone a
de realizar dichos cambios en la institucion. prueba durante el piloto (Etapa D).

Preguntas clave de la etapa

1. Basado en su experiencia asi como en las investigaciones
preliminares y cualitativas, jqué producto microfinanciero y
servicios de acceso a la vivienda faltan en el mercado para
satisfacer las necesidades y preferencias de la poblacion meta?

2. ;Existe la capacidad institucional para ofrecer este producto y
servicio? ;Qué modificaciones significativas deben realizarse para
poder ofrecerlos?

3. Basado en la validacion cuantitativa, jcudl es el tamaho de
la demanda potencial para la poblaciéon meta? ;Qué cambios
requiere el prototipo para aumentar su nivel de aceptacion entre la
poblacién meta?

A continuacidn, presentamos los pasos de esta etapa, los cuales le ayudaran
a responder a estas preguntas.
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3El Anexo 14 presenta un ejemplo de la
agenda para un taller en este paso.

Paso 1.

Creacion del prototipo

Las acciones para crear un prototipo son’:

a.

Revision de la informacion disponible. Al reunirse con el equipo
de EMyDP, revise la informacion obtenida en la investigacion
preliminar y cualitativa (ver Etapa B. Estudio de mercado). Analice
los siguientes temas especificos:

« Las tendencias clave de los sectores de microfinanzas y vivienda.

» Los actores clave, sus roles, y los productos y servicios de MFV
que ofrecen.

« Las politicas, regulaciones y programas gubernamentales
que inciden en el acceso de la poblaciéon meta a una vivienda
adecuada y productos microfinancieros.

o Los productos financieros y servicios de acceso a la vivienda
requeridos por la poblacién meta. Agrupe las necesidades,
preferencias y capacidades encontradas, segun el tipo de
mejoramiento. Por ejemplo:

- reparaciones de vivienda.

- ampliaciones de vivienda.

- infraestructura comunitaria, tal como conexidén a agua
potable y desagiie.

o Las condiciones que las familias buscan en el producto
microfinanciero y servicios de acceso a la vivienda,
especialmente el plazo, monto de la cuota para pagar el crédito,
frecuencia de pago y tipo de garantia.

Si, al revisar la informacion disponible, determina que no hay
suficiente demanda o no existen condiciones favorables para
desarrollar un producto microfinanciero y servicios de acceso a la
vivienda, detenga el disefio del prototipo. Por ejemplo, si la poblacién
meta esta sobreendeudada y no tiene capacidad para adquirir un
crédito adicional, es mejor no continuar con el proyecto.

Definicion de las ocho P de mercadeo para el prototipo del
producto microfinanciero y servicios de acceso a la vivienda (ver
ejemplo en el Cuadro 3 del Capitulo 2. Etapas del Proyecto y las
Ocho P). Este ejercicio se realiza en un taller de disefio del prototipo
en el que participan los miembros del equipo multidisciplinario y
otros actores clave que puedan, significativamente, contribuir al
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desarrollo del mismo. La participacion del personal de campo
responsable del piloto es clave. El taller es una oportunidad para que
los participantes aporten sus ideas y aclaren inquietudes. Ademas,
es una forma para lograr que los participantes se apropien del
prototipo disenado.

Durante el taller, se deben utilizar técnicas participativas, tales como
circulos concéntricos. En esta técnica, los asesores de crédito forman
el primer circulo, siendo responsables de elaborar el primer borrador
del prototipo. Luego, un segundo circulo, conformado por los
mandos medios de la organizacion, aporta sus ideas sobre el borrador
del primer circulo. Finalmente, un tercer circulo, compuesto por
consultores que participaron en la investigacion junto con personal
de la alta gerencia de la organizacion, aporta sus ideas sobre los
resultados del segundo circulo.

Aprendizajes:

Disene el prototipo en un taller donde se encuentran los
miembros del equipo multidisciplinario y otros actores clave que
puedan contribuir significativamente al diseno del prototipo. La
participacion del personal de campo responsable de ejecutar el
piloto es clave, ya que, ademas de aportar sus ideas y aclarar
inquietudes, logran apropiarse del prototipo disenado.

El Capitulo 5, Servicios de acceso a la vivienda, incluye una guia para
ayudarle a disenar este tipo de servicios.

Durante el disefio, identifique si hay mejoras comunes a la mayoria
de viviendas de la poblacién meta con el fin de realizar campanas
promocionales de productos y servicios de MFV que atiendan estas
necesidades. Estas campanas podrian incrementar el volumen de
colocacion de crédito, y bajar los costos de ofrecer sus productos y
servicios.

Por ejemplo, en un barrio donde faltan conexiones para agua
potable, su instituciéon podria organizar una campafa promocional
que ofrece crédito y asistencia técnica en construccion®* para
conectar las viviendas de las familias a la red municipal de agua.
Otro ejemplo podria ser que se promocione un producto para
reparar o cambiar los techos de las viviendas en preparacién para la
época lluviosa.

4 Para mayor informacién sobre ATC,
consulte el Capitulo 5 de Servicios de
acceso a la vivienda.
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C.

Aprendizajes:

Considere disenar un esquema de incentivos para los asesores de
crédito que refuerce: a) la promocion de los servicios de acceso

a la vivienda, y b) una meta de colocacion minima mensual de
créditos de MFV para asesores que manejen varios productos.

Al menos que hayan restricciones legales en su pais, considere
no cobrar una comisién por asistencia técnica en construccion,
sino incluir su costo dentro de la tasa de interés del crédito.

En los estudios de mercado facilitados por el CIVF, las familias
prefieren que el costo de ATC forme parte de la tasa de interés,
siempre y cuando ésta sea asequible y el servicio agregue valor
al proceso de construccion.

La promocion a través de lideres comunitarios puede acelerar

la colocacion de los productos y servicios de MFV. Estos lideres
incluyen maestros de escuela, miembros de juntas de comités
comunales y lideres de organizaciones religiosas. Dichos lideres
podrian ayudar a difundir el mensaje entre las familias sobre la
posibilidad de obtener créditos sucesivos para construir por etapas.

Viabilidad interna del prototipo: analice si el ofrecimiento
del prototipo requiere cambios en las politicas, sistemas y
procedimientos de su organizacion o sus aliadas, que estan en
capacidad de realizar.

Aprendizajes:

Verifique que el prototipo no crea fuertes tensiones entre

las necesidades de su poblacion meta y las necesidades de

su institucion. Si el desbalance es serio, el prototipo podria
responder a las necesidades y preferencias de la poblacion meta,
pero quizas no sea viable para su institucion y viceversa.

Costeo del producto: calcule el costo de los recursos necesarios

para ofrecer el prototipo, incluyendo:

+ personal (promotores, gerentes, asesores de construccion,
contadores, entre otros)

« fondeo disponible

« espacio fisico, equipo de oficina y vehiculos

« materiales de promocién
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€.

Luego, utilice una herramienta de proyeccion financiera para
calcular la sostenibilidad financiera del prototipo, la cual se alcanza
cuando a) el producto microfinanciero y servicios de acceso a la
vivienda generan suficientes ingresos para cubrir sus costos directos
e indirectos —incluyendo la inflacién y costos financieros, b) se
genera un margen de utilidad que permita seguir ofreciéndolo y
expandir su cobertura. El CIVF desarroll6 una herramienta para
este propdsito que se encuentra en www.habitat.org/civf.

Aprendizajes:

El diseno de la promocion y ofrecimiento de los servicios de
acceso a la vivienda debe considerar el costo y tiempo de
desplazamiento de su personal a las viviendas de las familias
meta. La seleccidon de zonas con una alta concentracion

de clientes y la asignacién de sub-zonas entre los asesores
disminuye estos costos.

Revision del prototipo:

« Verifique que el prototipo disefiado tenga elementos
suficientemente diferenciados para no canibalizar otros
productos de su institucion.

 Verifique que el prototipo diseniado sea competitivo y ofrezca
ventajas para la poblacién meta que no ofrecen los productos de
otras organizaciones. Aunque otros productos tengan ventajas
similares, los productos que ofrece su institucion deben ser
superiores y suficientemente atractivos para la poblacién meta.

o Verifique que la tasa de interés se encuentre dentro de las tasas del
mercado. Procure un margen financiero para su institucion. No
deben disefnarse productos y servicios de acceso a la vivienda para
un piloto con tasas subvencionadas. Mas bien, deben utilizarse
las tasas que se usaran para masificar los productos y servicios sin
afectar la asequibilidad del producto para la poblacion meta.

Aprendizajes:

Verifique que el prototipo no canibalice a otros productos de su
instituciéon, sea competitivo ante los productos y servicios de
otras instituciones, y ofrezca una tasa de interés sostenible que
se pueda usar para masificarlo.
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5 Dinero enviado a una familia desde
otra localidad. Muchas remesas son
enviadas a su pais de origen por
familiares que viven, temporal o
permanentemente, en otro pais.

Paso 2.

Validacion cuantitativa del prototipo

Las herramientas cuantitativas sirven para validar y ajustar el prototipo
del producto microfinanciero y servicios de acceso a la vivienda. Ademas,
ayudan a calcular su demanda entre la poblacién meta. La herramienta de
validacion que se utiliza con mas frecuencia es una encuesta.

Por ejemplo, se disend un prototipo de un producto crediticio para
instalar techos en las viviendas de familias en zonas periurbanas de
Santo Domingo. El monto promedio del crédito es de $700 y las cuotas
mensuales son de $40. El crédito va acompanado con asistencia técnica
en construccion y descuentos en ferreterias socias. A través de una
encuesta se puede conocer el porcentaje de la poblaciéon meta con
intencion de adquirir este tipo de crédito y los cambios que requiere el
producto para aumentar su aceptacion.

Ademas, estas herramientas pueden utilizarse para validar otros hallazgos de
la investigacion cualitativa, tales como tendencias asociadas con la fuente de
ingreso de una poblacion (por ejemplo, la utilizacién de remesas® para pagar
el crédito), que podria fortalecer o debilitar el comportamiento del producto.

Las siguientes acciones son necesarias para realizar una validacion cuantitativa:
a. Planificacion de la validacion: durante las reuniones de equipo, es
importante definir:
o Qué se va a validar. Las preguntas mas comunes que se
encuentran en las encuestas para la poblacién meta incluyen:
- Cudles son las caracteristicas principales de la poblacion
encuestada? Estas caracteristicas incluyen edad, ingresos y
egresos, nivel educativo y otra informacion socio-demografica
que ayuda a fortalecer el prototipo u otros servicios
complementarios.

- ;Qué mejoras prefiere hacerle a su vivienda?

- 3Cuadl es su nivel de aceptacion del prototipo y otros servicios
complementarios (por ejemplo, educacion financiera)?

- ;Tiene capacidad para pagar estos productos y servicios?

Basado en estas preguntas, se desarrollan las preguntas
especificas de la encuesta.

o ;Como se debe contactar a las personas que participaran en la encuesta?
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o ;Cudndo debe administrarse la encuesta y cuando hay que
entregar los resultados?

o ;Cudles son los recursos necesarios? Estos recursos incluyen
tiempo del personal, consultores(as) especialistas en encuestas y
encuestadores(as), y dinero para logistica, entre otros. Es muy util
contar con una persona en su equipo que tenga conocimientos
basicos de investigacion cuantitativa. Esta persona puede coordinar
el trabajo con un consultor externo con experiencia en el tema.

o ;Qué tan exacta debe ser la informacion recolectada? Recuerde que
entre mas exacta la informacion, mayor el costo. Con base en la
respuesta, solicite a una persona experta en estadistica que proponga:

- el tamano de la muestra de cada poblacion

- la forma de muestreo.

o ;Como se analizan los datos? Las herramientas estadisticas que usaran
para analizar la informacion recogida. Para este tipo de investigaciones,
generalmente, es suficiente utilizar promedios y frecuencias.

o ;Qué software debe utilizarse para el andlisis? Hay varios paquetes en
el mercado, incluyendo Microsoft Excel, SPSS y SAS. Si la institucién
no cuenta con experiencia en el uso de software, se recomienda
contratar a un tercero para procesar y analizar la informacion.

Disefo de la encuesta: partiendo de las preguntas mas comunes
presentadas anteriormente, prepare las preguntas especificas de su
encuesta, utilizando como ejemplo la encuesta del Anexo 15.

Contar con cuadros de salida, desde un inicio, le ayudara a
visualizar el tipo de informacion que obtendra. Esto permite
eliminar preguntas innecesarias para el disefio del prototipo y
agregar preguntas faltantes. Ademds, los cuadros de salida le
facilitan el procesamiento de la encuesta. En cada cuadro, indique
el numero de pregunta de la encuesta de donde provienen los datos
para evitar confusién cuando se procesan y analizan los resultados.

Formacion del equipo de campo: asigne a personas para realizar
las siguientes funciones: capacitar al equipo, coordinar la logistica
del trabajo de campo, administrar las encuestas, revisar la calidad
de la informacioén recogida, procesar datos y elaborar el informe. Es
recomendable que estas personas ya cuenten con experiencia previa
en la realizacion de este tipo de actividades, preferiblemente, con
poblaciones de bajos ingresos.
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6 En estos casos, las caracteristicas
de la poblacion que se utiliza para
la validacion deben corresponder a
las caracteristicas de la poblacién
meta del producto y servicios de
la fase piloto. Para esta validacion,
puede, por ejemplo, utilizar el Anexo
8 (Guia modelo: Ejercicio participativo
de priorizacion de atributos de
los productos financieros para
mejoramientos de vivienda), realizando
las adaptaciones necesarias.

Capacitacion al personal de campo: dicho personal estara a cargo
de administrar las encuestas y deben conocer:
« el objetivo de la validacion,

 larazén por la cual se hace cada pregunta vy,
o las preguntas clave de la encuesta que deben ser contestadas.

Preparacion de la logistica: prepare el paquete de materiales que
debe entregarse a cada encuestador.

Validacion de la encuesta: realice la encuesta con un grupo de
personas como prueba. (La persona experta en estadistica podra
proponer el tamafio de este grupo de prueba). Ajuste la encuesta
basado en los resultados de la prueba.

Administracion de la encuesta: a lo largo de cada dia, la persona
encargada de validar la calidad de la informacion recogida debe
revisar las encuestas.

Procesamiento de datos de la encuesta: utilice el programa
seleccionado para este proposito.

Elaboracion de informe: prepare un informe claro y conciso con
los hallazgos mas importantes. Solicite la retroalimentacion del
personal y consultores que participaron en el trabajo de campo.

Aprendizajes:

Si la organizacién no cuenta con recursos econémicos
suficientes para hacer una validacion cuantitativa, pero cuenta
con informacidn preliminar de alta calidad y un buen estudio
cualitativo, podria realizar una validacion cualitativa con
entrevistas semi-estructuradas (grupales e individuales). Esto
es factible cuando los hallazgos de la investigacién cualitativa
muestran una tendencia muy marcada.b
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Paso 3.

Afinamiento de prototipo

Durante las reuniones del equipo de EMyDDP, ajuste el prototipo disefiado
de acuerdo con los resultados de la validacion cuantitativa o la herramienta
alterna utilizada.

Si el prototipo tuviera muy baja aceptacion, hay varias opciones,
dependiendo de las razones por las cuales no recibié una buena aceptacion:
a. Crear un nuevo prototipo (tomando en cuenta los resultados de la

validacién) y hacer una segunda validacién.

b. Ahondar en la investigacion preliminar y/o repetir parte del estudio
de mercado. En el segundo caso, podria realizar entrevistas grupales
(dos a tres) para indagar, a profundidad, sobre los atributos del
prototipo que obtuvieron muy baja aceptacion en la encuesta.

c. Detener el ofrecimiento de un prototipo en la zona originalmente
seleccionada, si se encuentra que no tiene aceptacion en dicha zona.
(Si se realizé un buen estudio de mercado, esta situacion se debid
haber identificado previamente, sin tener que alcanzar la validacion
para descubrirlo).

Aprendizajes:

Al analizar los resultados de la validacion del prototipo, no se asombre

si las familias opinan que el monto del crédito es bajo. Las familias,
generalmente, quieren realizar las mejoras a sus viviendas de una sola
vez. Al ofrecer el producto financiero, habra que concientizar a las familias
sobre la importancia de planear el mejoramiento de sus viviendas por
etapas, para ajustar el financiamiento a su capacidad de pago.

Lista de herramientas presentadas en los anexos para la Etapa C, Disefio de
prototipo de productos microfinancieros y servicios de acceso a vivienda

e Ejemplo de encuesta de validacién para un prototipo de MFV

e Ejemplo de agenda de reunién para disenar prototipos de productos
y servicios

e Ejemplo de guia de atributos de productos y servicios (como
herramienta para validacion del prototipo de MFV)
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Etapa D.
Piloto

Objetivos de la etapa

Determinar la viabilidad del prototipo del producto en el campo,
bajo condiciones de riesgo controlado.

En el caso que el prototipo se considere viable al finalizar el piloto,
identificar los cambios necesarios para llevarlo a escala de forma
sostenible.

Preguntas clave de la etapa

Antes de iniciar el piloto:

1.
2.

¢Esta la institucion preparada para el lanzamiento del piloto?

¢Cual es la secuencia de actividades necesaria para ejecutar el
piloto? ;Quiénes son las personas responsables de cada actividad?
¢Para qué fecha necesita finalizarse cada una?

;Qué sistema de monitoreo requiere durante la ejecucion del
piloto?

A la luz de los resultados del piloto:

4.

¢ Satisface nuestro producto una demanda insatisfecha entre la
poblacion meta? ;Toma en cuenta sus preferencias y capacidades?
¢Qué cambios requiere el prototipo para satisfacer las necesidades
y preferencias de las familias meta?

¢Podran los productos financieros y servicios de acceso a la
vivienda llevarse a escala? ;Qué cambios son necesarios para
ofrecer el producto a escala de forma sostenible?

Utilice los pasos que en las siguientes paginas para responder a estas
preguntas.
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Paso 1.
Determine si su institucion esta preparada para ejecutar el
piloto

Use la herramienta del Anexo 16 para verificar si su institucion esta preparada
para lanzar el piloto. Esta herramienta le ayudara a establecer si cuenta con:

1. Respaldo de la direcciéon y junta directiva.

2. Un modelo claro para ofrecer servicios de acceso a la vivienda.

3. Fondos de capital.

4. Habilidades administrativas y operativas.

5. Personal adecuado.

6. Entendimiento del enfoque de los productos y servicios, y sus
requerimientos especiales.

7. Capacidad para hacer ajustes en sus sistemas de informacion, que
permitan monitorear el comportamiento del prototipo.

Paso 2.

Planificacion del piloto

Cuando se retine el equipo de EMyDP, prepare un plan de ejecucion del
piloto usando la plantilla del Anexo 17 como base, la cual incluye diez areas:

1.

2.

Formacion de equipo de ejecucion.

Objetivos del piloto.

Protocolo de ejecucion.

Ajuste de los sistemas de manejo de informacion.

Proyecciones financieras (si no las hicieron en la Etapa C. Disefio de

prototipo de producto microfinanciero y servicios de acceso a la vivienda).

Definicion de politicas, sistemas y procedimientos.
Capacitacion del equipo ejecutor.

Estrategia y materiales de mercadeo y promocion.
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9. Sistema de monitoreo y evaluacién. (En su presupuesto del piloto,
incluyan el costo de las actividades de monitoreo y evaluacion).
El Anexo 18 incluye un ejemplo de un reporte trimestral para
monitorear los productos y servicios de MFV en el cual hay
ejemplos de indicadores de monitoreo, etc.

10. Fecha de lanzamiento.

Aprendizajes:

Seleccione dos localidades para el piloto cuya poblacion meta tiene
caracteristicas similares. De esta manera podra averiguar si el éxito o
fracaso del prototipo esta relacionado con la ubicacién del piloto o con
otros factores. Esta asignacion puede promover la competencia sana entre
sucursales. Ademas, recuerde que no es conveniente poner todos los
huevos en una misma canasta.

El equipo del piloto debe conformarse, preferiblemente, por las mismas
personas que participaron en las etapas anteriores. Agregue mas
personas si fuera necesario. Esto ayuda a que este equipo entienda bien
los productos y servicios disenados. Ademas, la participacion del personal
de campo en la planificacion del piloto ayudara a cultivar su apropiacion,
un factor clave para el éxito del piloto.

El plazo para el piloto debe ser amplio para evitar que los resultados sean
afectados por la estacionalidad de la cartera. Un plazo de un minimo de
doce meses permite desarrollar una idea clara del comportamiento del
producto de crédito y servicios de acceso a la vivienda, durante diferentes
temporadas.

Paso 3.

Preparacion para el piloto

Preparese de acuerdo al plan definido en el paso anterior. Para no
perder impetu, dicha preparacion no debe extenderse mas de tres meses.
Para preparar los servicios de acceso a la vivienda, consulte el capitulo
correspondiente a este tema.

Aprendizajes:

La capacitacion a los asesores de crédito es clave para lograr su
entendimiento del producto y servicios de acceso a la vivienda que lo
acompana.
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Paso 4.

Ejecucion con monitoreo
iLlegd el dia del lanzamiento del piloto!

Durante los primeros meses, recoja informacion mensual para los
indicadores disefiados. Luego, puede disminuir la frecuencia del monitoreo
y realizarlo cada tres meses.

Realice reuniones periodicas para revisar los resultados del monitoreo y
generar recomendaciones para afinar el prototipo y piloto. Asegurese que
las recomendaciones se implementen lo antes posible, una vez que hayan
sido aprobadas.

Prepare un album de fotos de las viviendas con fotografias de las casas
antes y después de las mejoras.

Como parte del monitoreo, considere realizar estudios de caso con algunas
familias que reciban los servicios y productos de MFV. Esto le permite
identificar cambios necesarios para incrementar el éxito del ofrecimiento
de estos servicios y productos, ademas de contar con evidencia concreta
para promocionar su institucién.

Aprendizajes:

Durante los primeros tres a seis meses del piloto, realice un monitoreo
mensual o quincenal de los avances del mismo. Durante este periodo
critico del proyecto, su organizacién debe realizar la mayoria de los ajustes
al prototipo del producto.

Los reportes de seguimiento del piloto deben ser, en la medida posible,
basados en informacion que su institucion procesa periddicamente para
evitar aumentar la carga de generar informacién nueva.

Si su institucidn tiene una alta rotacién de personal de campo, necesita un
sistema de capacitacion continua en el ofrecimiento del nuevo producto

y servicio. Como parte de este sistema, considere preparar un manual de
capacitacion para los asesores. El manual debe actualizarse periédicamente
para reflejar los cambios que se realizan al producto y servicios.
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Paso b.

Evaluacion

Hacia la mitad y final del piloto, realice una evaluacién del mismo con el
apoyo de una persona externa para responder a las siguientes preguntas:

e ;Satisface nuestro producto una demanda insatisfecha entre la
poblacion meta? ;Toma en cuenta el producto sus preferencias y
capacidades?

e ;Como debe ajustarse el producto durante la segunda mitad del
piloto? (Esta pregunta aplica solo a la evaluacion intermedia).

e ;Qué partes del piloto fueron exitosas? jPor qué?

e ;Qué aspectos del piloto funcionaron parcialmente o no funcionaron
del todo? ;Por qué?

e ;Qué cambios deben hacerse al producto para ofrecerlo a escala de
forma sostenible?

Al menos que su institucion lo considera necesario y tenga los recursos
disponibles, no debe intentar evaluar todos los aspectos del piloto. Trate
de concentrarse en los aspectos mas relevantes.

Inmediatamente después de la evaluacion intermedia, al reunirse con el
equipo de EMyDP, defina los cambios a realizarse en el piloto y un plan
para ejecutarlo.

El informe de cada evaluacion debe incluir los pasos a seguir basados en
los hallazgos. Es preferible ser breve y al grano al identificar las practicas
que funcionan bien y las que se deben cambiar.

Después de la evaluacion final, defina si el piloto para los productos financieros
y servicios de acceso a la vivienda se llevaran a escala y cémo lograrlo.

Aprendizajes:

Al realizar la evaluacion final del piloto, defina una estrategia de
expansion de la cartera del producto de vivienda con SAV que sea factible
y viable para su institucion. La estrategia podria ser un piloto ampliado
que incorpore mas zonas al proyecto antes de proponer un lanzamiento a
escala del producto y servicios.

Lista de herramientas presentadas en los anexos para la Etapa D. Piloto

e Valoracién del nivel de preparacion de la institucién para el
lanzamiento del piloto del producto de microfinanzas para vivienda

e Planificacion del lanzamiento del piloto del producto de
microfinanzas para vivienda

e Ejemplo de reporte trimestral para el monitoreo del piloto del producto
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Capitulo 5.
Servicios de acceso a la vivienda

Objetivos de este capitulo:
1. Familiarizarse con los elementos basicos de una vivienda adecuada.

2. Conocer los servicios de acceso a la vivienda que acompanan a los
productos microfinancieros para vivienda.

3. Conocer varios tipos de servicios de acceso a la vivienda,
especialmente la asistencia técnica en construccion (ATC).

Preguntas clave

1. ¢Qué es una vivienda adecuada?
¢Qué son los servicios de acceso a la vivienda? jCuales tipos hay?
¢Quién los ofrece? ;Qué se requiere para ofrecerlos?

3. ¢En qué consiste la ATC? ;Cuél es el ciclo de ATC? ;Cuéles son los
pasos para disenar y prepararse para ofrecerla? ;Cuales son los
puntos clave de su ofrecimiento?

Utilice la informacion de las siguientes paginas para responder a estas
preguntas.
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A.Vivienda adecuada

Segun las Naciones Unidas, una vivienda adecuada debe contar con siete
elementos (Calderon-Steck 2010):

1.

B.

Seguridad juridica de la tenencia: proteccion legal contra desalojos
forzosos, hostigamiento u otras amenazas.

Disponibilidad de servicios, materiales, facilidades e
infraestructura: acceso permanente a agua potable, energia para la
cocina, calefaccion y alumbrado, instalaciones sanitarias y de aseo,
almacenamiento de alimentos, eliminacién de desechos, drenaje y
servicios de emergencia.

Gastos soportables: los gastos de la vivienda no deben impedir, ni
comprometer, el logro y satisfaccion de otras necesidades basicas.

Habitabilidad: espacio adecuado para sus ocupantes que los proteja
del frio, humedad, calor, lluvia, viento, vectores de enfermedades y
otras amenazas para la salud, y de riesgos estructurales.

Accesibilidad: la vivienda debe ser fisicamente accesible para todas
las personas; los grupos en situacion de desventaja tienen prioridad
(por ejemplo, personas con discapacidad, ancianos y nifios).

Lugar: acceso a opciones de empleo, servicios de salud, centros de
atencion para nifos, escuelas y otros servicios sociales. Fuera de

areas de contaminacidn.

Adecuacion cultural: expresion de la identidad cultural y
diversidad de la vivienda.

Servicios de acceso a la

vivienda

¢{Qué son los servicios de acceso a la vivienda?

En los paises en vias de desarrollo, la mayoria de las familias construye

sus viviendas, progresivamente (paso a paso). Estas familias compran o
invaden terrenos donde construyen sus viviendas, poco a poco, durante
cinco a quince anos. Para este propdsito, reciben escaso apoyo de entidades
gubernamentales u otras instituciones (Ferguson 2006).
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Dentro de este contexto, los servicios de acceso a la vivienda (SAV) son
un conjunto de actividades que acompaiian el producto financiero,
disefiados para estimular, orientar y apoyar a los clientes a construir
viviendas adecuadas, a través de un proceso progresivo (por etapas).

Los SAV buscan:

1. Apoyar a las familias en definir sus metas con respecto a su vivienda.
Aumentar la calidad de las viviendas, principalmente, en términos de
seguridad y funcionalidad.

3. Mejorar la satisfaccion de las familias con la calidad de las mejoras
que realizan.

4. Reducir los costos y tiempo de construccion.

5. Incrementar las capacidades de las familias para realizar mejoras
continuas a sus viviendas.

Los servicios de acceso a la vivienda que acompanan los productos
microfinancieros de vivienda deben ayudar a las familias meta a construir sus
viviendas de forma progresiva, sin detrimento de la calidad de sus viviendas.
Estos servicios buscan ayudar a las familias a tomar buenas decisiones al
momento de mejorar sus viviendas, y adquirir conocimientos basicos para
darle seguimiento a la construccion de las mejoras.

Los beneficios de SAV, desde el punto de vista de su institucion, incluyen:

1. Disminuir el riesgo de otorgar créditos al aumentar la satisfaccion
de los clientes con los mejoramientos realizados a sus viviendas, los
cuales se realizan con mayor calidad y menor costo y tiempo.

2. Posicionar su institucion frente a otras instituciones al tener sus
productos financieros un valor agregado.

3. Incrementar su desempeno social al generar un impacto en la calidad
de vida de sus clientes.

4. Generar créditos sucesivos al establecer un plan de mejoramiento
continuo de vivienda, desarrollado con la familia a través de asistencia
técnica en construccion.

¢Cuales tipos de servicios de acceso a la vivienda hay?

En el CIVE hemos identificado seis tipos de servicios de acceso a la vivienda:
1. Capacitacion para planificacion de mejoramientos: se ofrece por
medio de talleres grupales o sesiones individuales que ayudan a
las familias a planear la secuencia de mejoras que realizaran a sus
viviendas. Estos talleres incluyen los siguientes temas: priorizacion
de las mejoras, elaboracion de un presupuesto adecuado, busqueda
de opciones de crédito y criterios para escoger un buen constructor
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y proveedor de materiales de construccion. La capacitacion en

estos temas puede facilitar el interés de las familias meta en créditos
consecutivos para realizar mejoras por etapas, en lugar de pensar en
un solo crédito grande, para el cual no tienen capacidad de pago.

El CIVF cuenta con un método para realizar este tipo de
capacitacion, el cual esta a disposicion de su organizacion. El Anexo
19 contiene un resumen de los componentes del taller.

Asistencia técnica en construccion (ATC): consiste en
acompanamiento a las familias por parte de un técnico (asesor) en
construccion, quien les ofrece recomendaciones sobre el uso de sus
recursos para realizar mejoras a sus viviendas. Generalmente, este
acompanamiento se brinda durante visitas a la vivienda de cada
familia. Mas adelante en este capitulo, se amplia la informacién
sobre este tipo de servicios de acceso a la vivienda.

Capacitacion en construccion: consiste en capacitacion para familias
de la poblacion meta a través de eventos educativos. Los cursos son
impartidos por un técnico en construccion y su objetivo es mejorar

el conocimiento de las familias con respecto al mejoramiento de
viviendas. La capacitacion también puede dirigirse a: a) un grupo de
albaniles para fortalecer sus conocimientos sobre nuevas tecnologias
en la construccion y b) asesores de crédito quienes deben recibir
capacitacion y herramientas para brindar asesoria a sus clientes.

Este servicio puede ser brindado por su institucion o proveedores de
materiales en coordinacion con su institucion.

Entrega de materiales impresos: distribucion de materiales
didacticos (por ejemplo, folletos (cartillas) con consejos ttiles

para las familias que van a realizar mejoras a sus viviendas. Estos
materiales pueden ayudar al cliente en la negociacion, planificacién
y supervision de las obras que realiza su maestro o albanil.

Visite nuestro sitio web www.habitat.org/civf para obtener copias
de las cartillas de construccion producidas por el CIVE. Las cartillas
incluyen informacién para las familias sobre el tipo de materiales
que necesitan para las distintas mejoras a sus viviendas, los pasos de
construccion y cuidados especiales que deben considerar durante y
después de finalizada la construccion.

Negociacion de la institucion con proveedores de materiales de
construccion para obtener precios favorables, garantizar la calidad
de los materiales, y negociar el transporte y entrega de los mismos
en las viviendas de las familias.

Negociacion de la institucion con la municipalidad para agilizar la
obtencidn de licencias de construccion o rebajar su costo. Ademas,
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la institucién puede incidir en la municipalidad para construir
obras comunitarias para mitigar el riesgo ante desastres y mejorar el
acceso a servicios basicos de la poblacion meta.

7. Construccion directa: es un servicio ofrecido por un constructor a
cargo de todo el proceso de construccion (o una parte), al final del
cual entrega una obra a las familias.

¢Quién ofrece los servicios de acceso a la vivienda?

Los servicios de acceso a la vivienda pueden ser ofrecidos por su instituciéon
(internamente) o por aliados (externamente), o una combinacion de
ambos. A continuacion, se presentan dos ejemplos:
o Una institucién contratd a varios técnicos en construccion para
capacitarlos en dos areas: promocion de crédito y ATC. Ademas
de recibir incentivos regulares por cada crédito colocado, reciben,
ademas, un incentivo adicional por ofrecer ATC. Los clientes de
la institucion reciben la asesoria de dichos técnicos y folletos con
consejos de construccion.

o Una institucién financiera se asocié con una cadena de ferreterias
para ofrecer capacitacion a las familias que obtienen crédito
para mejoramiento de vivienda. La instituciéon coordind, con las
ferreterias, el disefio de un taller de capacitacion. El taller se realiza
una vez por semana en la misma ferreteria y lo imparte un asesor
en construccion. La institucion asigna a un experto en capacitacion
para monitorear la calidad de los talleres.

Aprendizajes:
1 su Institucion establece una alianza con una institucion que ofrece

servicios de acceso a la vivienda, debe haber una persona en su instituciéon
que sirva de enlace con su aliada. Esta persona tendra la responsabilidad
de garantizar que las familias reciban un servicio de alta calidad.

iCuales son los requisitos para ofrecer servicios de acceso
a la vivienda?

Su organizacidn y sus organizaciones aliadas deben abordar los siguientes
puntos para ofrecer servicios de acceso a la vivienda:
1. Disefar un servicio asequible para la poblacién meta, y sostenible
financiera e institucionalmente para su organizacion.

2. Disenar y aplicar politicas, procedimientos y herramientas
técnicas para guiar los servicios brindados. Por ejemplo, su
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organizacion debe: a) definir qué hacer cuando la vivienda

de una familia que solicita un crédito se ubica en una zona de
alto riesgo para desastres; b) en el caso de la ATC, disenar un
contrato de crédito con clausulas que especifiquen en quien
recae la responsabilidad por la calidad de la construccién de los
mejoramientos.

3. Asignar a un lider en la institucion para ofrecer los servicios de
acceso a la vivienda. Si el servicio es provisto por terceros, es clave
asignar a un lider dentro de la institucion que conozca del tema'y
provea liderazgo. En este caso, dicha persona podria negociar con la
organizacion aliada que brinda estos servicios y darle seguimiento a
los servicios de acceso a vivienda.

4. Desarrollar capacidades de su personal, particularmente el lider. Durante
la capacitacion, incluya los elementos de una vivienda adecuada.

5. Asignar suficientes recursos humanos y financieros.

6. Posicionar los servicios de acceso a la vivienda dentro de su
organizacion y con las familias meta como un valor agregado a los
productos de microfinanzas para vivienda. El uso de materiales
promocionales apropiados para cada poblacion meta podria ser muy util.

C. Asistencia técnica en
construccion

¢En qué consiste la asistencia técnica en construccion?

La ATC es un acompaiiamiento a las familias meta, realizado por un
técnico en construccion que ofrece recomendaciones sobre el uso

de sus recursos para mejorar sus viviendas. Este acompafiamiento,
generalmente, se ofrece durante visitas a las viviendas. El nivel de
preparacion del técnico o asesor en construccion depende, en gran medida,
de la complejidad de las mejoras.

Aprendizajes:

La ATC debe estar incorporada al ofrecimiento de un crédito de vivienda
del mismo modo que se incorpora la asistencia técnica en el crédito
productivo. La ATC es una parte integral del crédito.
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Su institucién no asume ninguna responsabilidad civil sobre el proceso
de construccion. La responsabilidad es de las mismas familias que toman
las decisiones de aplicar (o no) las recomendaciones ofrecidas. Las
familias tienen la responsabilidad final de hacer las contrataciones y dar
seguimiento al constructor quien realiza la mejora. Se recomienda verificar
la legislacion local con respecto a la adjudicacion de las responsabilidades
para este servicio.

¢Cual es el ciclo de ATC?
El ciclo de ATC tiene cinco pasos, tal como muestra la siguiente figura.

Figura 3. Ciclo de ATC

1. Contacto
inicial
5. Verificacion y 2. Diagnéstico y
cierre plan de mejora
4. Seguimiento 3. Diseno y
a la ejecucion presupuesto

<+

A continuacion, se presenta una explicacion detallada de cada paso. (El Cuadro
4, ubicado al final de esta explicacion, presenta un resumen de los pasos).

Paso 1.
Contacto inicial

El primer contacto con las familias interesadas en los productos y servicios
de su institucion es una oportunidad para destacar los beneficios y
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promocionar el producto financiero y ATC. Entregue a las familias
volantes promocionales.

Este primer contacto lo puede realizar un asesor de crédito, asesor de
construccion o un gestor técnico de demanda. (Los dos ultimos puestos se
describen con mayor detalle més adelante en este capitulo). Si este contacto
se realiza en la vivienda de las familias, continte con los pasos 2y 3 de la
ATC, durante la misma visita.

Anote la siguiente informacion en el Formulario F1 (Anexo 20):
o El perfil basico del cliente potencial, que incluye la informacién de
contacto y su capacidad econdmica para realizar las mejoras.

o Un inventario preliminar de las necesidades y preferencias del
cliente para mejorar su vivienda.

Esta informacion da orientacion sobre el tipo de asesor a enviar para la
visita del Paso 2. Para mejoras menores (pintura y cambio de laminas de
un techo, por ejemplo), podrian enviar a un asesor de crédito capacitado
en ATC. Para mejoras mayores (tal como construccion de paredes),
podrian enviar a un asesor en construccion. (El Anexo 21 incluye una
lista de mejoras menores y mayores).

Recomendaciones para los asesores:
o Muestre empatia hacia las familias.

o Expliquele a la familia que su institucion le brindara ATC, la cual
consiste en orientaciones para ayudarles a construir viviendas de
mejor calidad a un menor costo. Debe quedar claro que la propia
familia es responsable de tomar la decision final sobre la mejora que
desea realizar y no su institucion.

Paso 2.
Visita a la familia para diagndstico y plan de mejora

La visita a la vivienda de la familia le permite: a) conocer, de primera mano,
sus necesidades y preferencias de mejoramiento de vivienda, b) ayudarle a
visionar su plan de mejora continua para lograr una vivienda adecuada y

la secuencia de las mejoras, c) ayudarle a seleccionar la primera mejora a
realizar. Si la familia no tiene un presupuesto, recomiéndele solicitar dos o
tres cotizaciones a albaiiles con experiencia en el tipo de mejora a realizar.
(La revision del presupuesto se realiza en el Paso 3).
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Aprendizajes:

Los clientes deben tener clara la propuesta del plan de mejoramientos a
sus viviendas (o plan de inversién), la cual no solo incorpora los aspectos
técnicos de construccion, sino que también permite visualizar una relacion
de largo plazo con su organizacion. Con el plan de mejoramiento, su
organizacion podria considerar ofrecer una linea de crédito o créditos
pre-aprobados para etapas posteriores al primer crédito, en funcién al
cumplimiento de pago.

En este paso, utilice el Formulario F2 (Anexo 22). Al llenar este formulario
tendran una linea base de la condicién de la vivienda (antes que se realicen
las mejoras) y la secuencia de las mejoras. Este formulario incluye espacio
para un plano y fotografia de la vivienda. (El plano se dibuja en el Paso 3).

Recomendaciones:
o Desde el inicio de la entrevista, asuma una actitud de escucha. El
cliente debe expresar sus deseos con respecto a su vivienda. Sea
respetuoso con estos deseos. Haga preguntas breves.

o Observe la vivienda con detenimiento para ayudarle a la familia a
identificar sus necesidades.

o Asegurese que entiende cudles mejoras son prioritarias para la
familia.

o Ayude a la familia a visualizar una vivienda adecuada y las etapas
necesarias para alcanzar ese suefio. Analice, junto a la familia, las
implicaciones de cada etapa, incluyendo el costo aproximado, los
cuidados que hay que tener con el disefio y el tiempo que la familia
debe invertir para darle seguimiento al proyecto de construccion.

o Ayude ala familia a definir la primera mejora que realizara con el
crédito de su institucion. Analice, junto con la familia, la viabilidad
de realizar esta mejora. Converse con la familia sobre el monto
aproximado del crédito que podria obtener y el costo aproximado de
la mejora.

o Revise si la vivienda se encuentra en una zona de riesgo y tome
las medidas adecuadas para estos casos, segtin las politicas de su
institucion. Por ejemplo, su institucién podria tener una politica de
no ofrecer créditos para mejoramiento de vivienda en areas con alto
riesgo ante terremotos e inundaciones.

o Reitere a la familia el objetivo de ATC: orientar a las familias con
respecto a las mejoras que podrian realizarle a sus viviendas para
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que ejecuten una obra de mejor calidad a un menor costo. Aclare
que la familia tiene la ultima palabra y es la que decide sobre las
mejoras a realizar —no la organizacion.

Al llenar el formulario F2:

Paso 3.

Diseno de la vivienda y presupuesto

Cerciore que los datos del cliente coincidan con los datos
anotados en el Formulario FI.

Anote todas las mejoras necesarias, aunque no sea posible
financiarlas con el primer crédito.

Tome fotos a la vivienda. Estas fotografias funcionan
como una linea base para comparar la vivienda antes y
después de la mejora.

Este paso puede ejecutarse durante la visita del paso 2, utilizando el
Formulario F2 (Anexo 22). Este paso tiene tres partes: a) elaboracion de
un croquis (dibujo) con el disenio general de la vivienda, b) revision de
la lista de materiales y las cotizaciones de los albaiiles consultados por la
familia, ) ofrecimiento de recomendaciones técnicas para la familia.

a. Durante la visita a la vivienda de la familia, elabore un dibujo
con el disefio general de las mejoras a realizarse. Este disefio debe
reflejar el suefio de la familia de contar con una vivienda adecuada.
Su suefio podra reflejarse en un plano sencillo, elaborado a mano.
Este disefio debe incluir los siguientes elementos:

+ Arquitectonicos: establecen la division de los espacios de

la vivienda, el uso y estética de cada uno. Ademas, definen
la ventilacion e iluminacion de la vivienda de acuerdo con
la ubicacion de las puertas y ventanas.

La planificacién de la secuencia de la construccion

se realiza con el fin de evitar gastos innecesarios. Por
ejemplo, si la familia tiene previsto instalar primero un
piso de cemento y luego un baio, antes de instalar el piso,
debe instalar la tuberia de agua potable y aguas servidas
(residuales) para el bafio que hard més tarde. De esta
manera evita la necesidad de romper el piso, cuando
decida instalar el bafio.
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Estructurales: garantizan que la estructura de la vivienda
sea segura (por ejemplo, que no se derrumba en un
terremoto) y del menor costo posible. Los elementos
estructurales ponen atencion especial a la ubicacion y
materiales de construccion de las vigas y columnas.

Eléctricos: determinan las caracteristicas de cada uno de los
circuitos y cables eléctricos que se encuentran en una vivienda.

Sanitarios: definen la ubicacion y otras caracteristicas

de la red de agua potable y desagiie de la vivienda. Las
redes deben permitir una rapida evacuacion de las aguas
servidas o residuales, impedir el paso de gases y roedores
de la red publica al interior de la vivienda, e impedir la
contaminacion del agua potable.

b. Revise la lista de materiales y los presupuestos de la primera
mejora preparados por los albaiiiles consultados por la familia.
Los presupuestos deben tomar en cuenta:

El precio y cantidad de material de construccion y debe
considerar, ademads:
- La calidad de los materiales.

- El costo del transporte de los materiales (en el caso que
no exista un acuerdo con una ferreteria para que ésta
asuma este costo).

El costo de la mano de obra: tome en cuenta si el
mismo cliente va a realizar el trabajo o si va a contratar
un tercero. En el caso de contratacién de terceros,

su organizacion podria aconsejar a las familias con
respecto a la seleccion, contratacion y supervision de
los constructores. El Anexo 24 incluye una lista de las
caracteristicas de un buen constructor.

Los costos indirectos: por ejemplo, comida o refrescos
para los albaniles durante los dias de construccién de la
obra, si es costumbre hacerlo.

Los imprevistos que puedan surgir: es aconsejable
asignar hasta un 10% del costo total de la obra para
imprevistos. Un buen presupuesto conlleva un porcentaje
menor de imprevistos.

Utilice una tabla de costos de construccion para revisar los
presupuestos que tiene la familia. (Esta tabla debera contener
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informacion de los costos de las obras mas comunes). El Anexo
25 muestra un ejemplo de esta tabla. Su organizacion, puede
elaborar una tabla similar con los costos actuales de la zona en
donde residen las familias cliente.

Recomendaciones:

Elabore un plano de construccion sencillo durante la visita

de diagnostico y plan de mejora. Para este propdsito, no es
econémicamente viable regresar a la oficina para elaborar un plano
con un programa de software y luego regresar a la vivienda de la
familia para entregarlo. Un plano complejo puede resultar confuso
para la familia y su albanil.

Al entregar el dibujo con el disefio de la vivienda, responda a
cualquier pregunta de la familia. Si la familia no entiende el plano,
dificilmente, podra darle seguimiento al trabajo que realiza su
albail o maestro de obras.

En el disefio, incluya elementos estéticos de bajo costo. El hecho de
disefiar una vivienda progresiva para una familia de bajos ingresos
no significa disefiar una vivienda sin consideraciones estéticas.

Al entregar el dibujo a la familia, adicionalmente, entregue
informacién sobre descuentos que su organizaciéon haya negociado
con ferreterias. (El Anexo 24 incluye una lista de las caracteristicas
de un buen proveedor de materiales de construccion, la cual puede
compartir con las familias cliente). La familia debe entender que

no tienen obligacion de comprar sus materiales en las ferreterias que
ofrecen descuentos. Aclare a la familia que el cliente es responsable
de establecer su propia relacion y negociacion con las ferreterias. Su
institucion solo facilita informacion sobre los descuentos disponibles.

Aconseje a la familia sobre detalles relacionados a la compra, control
y cuidado de los materiales de construccion. Por ejemplo, sugiera lo
siguiente:
- Comprar todos los materiales al mismo tiempo para negociar
mayores descuentos y disminuir el costo del transporte.

- Al momento de la entrega, verificar la calidad y cantidad
de los materiales recibidos. Los materiales deben cumplir
con las especificaciones de la cotizacion.

- Almacenar los materiales en un lugar en donde estén
protegidos de las inclemencias del tiempo y de robos.
Ayude a la familia a ubicar un lugar adecuado.
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- Monitorear el uso que se le da a los materiales durante la
construccion para evitar desperdicios u otras pérdidas.

o Enel caso que su organizaciéon haya disefiado folletos con consejos
para la construccion, éste es un buen momento para entregar este
material a la familia.

o Actualice la tabla de costos de construccion cada tres meses,
como minimo. La tabla debe ser actualizada por un profesional de
construccion. Otra alternativa es ajustarla al indice de crecimiento
asociado con los precios de construccion del propio pais.

« Utilice los combos incluidos en la tabla de costos, como ejemplo. No
presione a la familia para aceptarlos tal y como estan.

Paso 4.

Seguimiento a la obra

Realice una (o algunas) de las siguientes acciones:
o Visite la vivienda para identificar aspectos de la construccion que
deba corregirse. El asesor en construccion debe realizar la visita,
especialmente si se trata de una mejora mayor.

» Visite la vivienda para cerciorar que la familia, en efecto, esté
invirtiendo los recursos en la mejora de su vivienda. Esta visita la
puede efectuar el asesor de crédito o construccion.

o Llame por teléfono o realice una visita para determinar el nivel
de satisfaccion del cliente con el producto financiero y ATC, e
identificar oportunidades de mejora para su producto y servicios.

Utilice el Formulario F3 (Anexo 23) para registrar los resultados de cada
visita. El formulario incluye la siguiente informacién:

o Elestado o etapa de la construccion.

o El nivel de satisfaccion de la familia con el crédito y ATC.

o Recomendaciones para la familia y su organizacion.
Recomendaciones:

o  Sise trata de una mejora menor que no requiere seguimiento, considere
no realizar la visita de seguimiento y solo hacer la visita de cierre.
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Escuche al cliente. Si hay que hacer una aclaracion, espere hasta el
final del tema conversado para intervenir.

Lleve los formularios F1 y F2 a la visita. De esta manera, podra tener
presente los acuerdos originales hechos con la familia. Durante

la visita, compare lo acordado con lo realizado y anote cualquier
diferencia encontrada. Ademas, verifique que los datos de la familia
ingresados en el Formulario F3, coincidan con los datos de los
Formularios F1 y F2.

Agradezca a las familias sus opiniones con respecto a la calidad de
servicios ofrecidos por su organizacion.

Después de recolectar la informacion sobre el nivel de satisfaccion
de los clientes, comunique dicha informacién al resto del equipo
del proyecto para ajustar sus politicas, procesos, procedimientos y
forma de trabajar con las familias.

Tome fotografias del trabajo de construccion realizado.

Paso 5.
Verificacion y cierre

Haga una visita final a la vivienda de la familia para verificar que la obra
fue terminada, y tomar una fotografia de la mejora. Esta es una buena
oportunidad para solicitarle a la familia sus comentarios sobre el producto
y servicios recibidos, con el fin de poder mejorarlos. Aproveche esta visita
para conversar con la familia sobre un nuevo crédito.

En este paso, utilice el Formulario F3 (Anexo 23) para documentar los
resultados de su visita.

Recomendaciones:

Lleve los Formularios F1 y F2 a la visita para referirse a los acuerdos
originalmente establecidos con la familia y las recomendaciones
ofrecidas. En el caso que haya hecho una visita de seguimiento, lleve
el Formulario F3 que se utilizé durante esa visita.

En el Formulario F3, anote las recomendaciones de una manera
concisa y completa para entender su contenido.

La fotografia que toma debe ser representativa de la mejora
realizada y servir como un punto de comparacién con la imagen
capturada antes de la mejora.
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A continuacidn, se presenta un resumen de los pasos de ATC:

Figura 4. Resumen de los pasos de ATC

m Partes principales

1. Contacto
inicial

® Promocionar el producto
financiero y ATC.

e Levantar un perfil del
cliente.

e Realizar inventario
preliminar de las
necesidades y preferencias
de vivienda del cliente.

Herramientas

Volante promocional del
producto.

Formulario F1 con datos del
cliente.

2. Diagnéstico y
plan de
mejora

En la vivienda de las familias:

e Revisar necesidades y
preferencias del cliente.

e Ayudar al cliente a elaborar
su plan de mejoramiento
continuo de vivienda.

e Ayudar al cliente a
seleccionar la primera
mejora.

Formulario F2 con datos del
estado de la vivienda.

3. Diseno de la
vivienda y
presupuesto

e Elaborar un croquis
(dibujo) con el diseno de la
vivienda.

e Revisar la lista de
materiales y presupuesto
preparados por distintos
albaniles o maestros de
construccion.

e Ofrecer recomendaciones
técnicas.

Formulario F2 con espacio
para croquis.

Lista de caracteristicas de un
buen constructor.

Lista de caracteristicas de un
buen proveedor de
materiales.

Tabla de costos de
construccion.

Folletos con consejos de
construccion para distintas
mejoras.

4. Seguimiento
a la ejecucion
de la obra

e Recalcar aspectos que
deben corregirse durante la
construccion.

e Verificar que la familia haya
invertido sus recursos en la
vivienda.

e Determinar el nivel de
satisfaccion del cliente.

Formulario F3

5. Verificacion y
cierre

e Verificar que la obra fue
terminada.

e Fotografiar la mejora.

e Determinar el nivel de
satisfaccion del cliente.

e Conversar sobre el
siguiente crédito.

Formulario F3
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iCuales son los pasos para disenar y preparar el
ofrecimiento de ATC?

Paso 1.
Definicion del modelo de ATC

Tomando en cuenta los resultados del estudio de mercado y los aportes
del personal de su institucion, defina el modelo de ATC que ofrece su
institucion, especificando:

Las politicas del servicio ofrecido. Incluya una politica para atender
familias con viviendas ubicadas en zonas vulnerables a desastres.

El rol del asesor de crédito en la provision de ATC y las
herramientas que utilizara.

El rol del asesor de construccién y las herramientas que utilizara.

Si el asesor en construccion forma parte del personal de la
institucion financiera u organizacion socia especializada en
construccion. Es decir, desde el punto de vista de la institucion
financiera, jel servicio sera ofrecido interna o externamente?

El costo del servicio. Este costo se puede recuperar integrandolo a
la tasa de interés o por medio de una comision. El CIVF diseii6 una
hoja de célculo en Microsoft Excel para calcular el costo de ATC.
Solicite una copia de esta herramienta a lac-civf@habitat.org, la cual
puede ajustar a sus necesidades.

Para disefiar un modelo de ATC, el Anexo 26 muestra tres ejemplos
de modelos con variaciones en el rol del asesor de crédito y asesor
de construccion, de acuerdo con el nivel de intensidad del servicio:
basico, intermedio o avanzado. En el mismo anexo, se presentan
caracteristicas de cada modelo, las cuales ayudan a comprender sus
ventajas y desventajas.

Los tres modelos pueden incluir la entrega de folletos con consejos
sencillos de construccion dirigidos a la familia. La entrega de los folletos es
particularmente importante si el asesor de crédito brinda el servicio de ATC.

Estas son consideraciones para tomar en cuenta al definir su modelo:

Para mejorar la promocién del crédito, consideren contratar gestores
técnicos de demanda para identificar familias con interés en solicitar
un crédito de vivienda. El gestor puede tomar varias funciones del
asesor técnico en construccion, tal como apoyar a las familias para
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hacer su diagndstico de necesidades de vivienda y plan de mejora
continua. Al identificar las necesidades de las distintas familias,

el gestor puede detectar si hay necesidades comunes dentro de la
comunidad, tal como la instalacién de tanques de agua.

Estas personas pueden ser maestros de construccion especializados
o técnicos en construccion. (Su perfil es muy similar al asesor
técnico en construccion presentado en el Anexo 27).

o  Sisumodelo incluye la recomendacion de albaniles a las familias
meta, éstas familia podrian reclamarle por cualquier problema que
surja con la obra de construccién. Si su modelo no incluye este tipo
de recomendacidn, considere solicitarle a su personal de campo que
evite darla. No obstante, es factible sugerirle a la familia consultar
con mas de un albanil para comparar precios, calidad y referencias
para escoger la mejor opcion.

o Elmodelo definido debe alinearse con las leyes y reglamentos locales
de construccion, especialmente en lo referente a la responsabilidad
de cada una de las partes (familia, institucién financiera, albanil o
maestro de obra) durante el proceso de construccion.

Paso 2.
Preparacion de perfil, contratacion y orientacion del
asesor técnico en construccion

El Anexo 27 presenta un ejemplo del perfil del asesor técnico y las medidas
para verificar el cumplimiento de los candidatos con dicho perfil. Una vez
contratado, oriente al asesor sobre las caracteristicas del producto de MFV
disenado, de acuerdo con el modelo correspondiente. El asesor técnico debe
participar en el ajuste de las herramientas de ATC.

Paso 3

Preparacion de herramientas

Ajuste las herramientas provistas en este capitulo (ubicadas en los

anexos de esta guia) de acuerdo a sus necesidades, junto con el asesor en
construccion. Ademas, defina las herramientas que debe usar el asesor de
crédito, asesor en construccion, o ambos.

Habitat para la Humanidad Internacional - Centro de Innovacion en Vivienda y Finanzas



62 Microfinanzas para vivienda: guia EMyDP

Paso 4.

Elaboracion de diagrama de flujo de procesos

Prepare un diagrama de flujo de los procesos de ATC utilizando las
siguientes opciones:

« Elabore un diagrama en donde se presentan solo las tareas asociadas
ala ATC, tal como muestra el Anexo 28. En este ejemplo, se enfatiza
la divisidn de tareas entre el asesor de crédito, el asesor técnico en
construccion y el albaiil o maestro de obras.

« Elabore un diagrama donde se conjugan las tareas de crédito y ATC,
como se muestra en el Anexo 29.

Si mas de una persona atiende a una familia, es comin que surjan problemas
de comunicacion si no se toman las medidas necesarias. Los problemas de
comunicacion podrian aumentar el tiempo de procesamiento de un crédito,
por ejemplo. Por este motivo, los asesores de crédito y construccién deben
recibir capacitacion sobre el proceso integrado de ofrecimiento del crédito y
ATC para brindarles un servicio fluido a las familias.

Paso 5.

Sistema de monitoreo y evaluacion de ATC

Disefe un sistema sencillo para monitorear y evaluar el servicio de ATC
ofrecido. Algunos indicadores que podria considerar incluyen:
o el numero de familias atendidas por cada asesor en construccion

« el tiempo entre el contacto inicial con la familia y la elaboracion del
plan de mejora a la vivienda

« el tiempo entre el contacto inicial con la familia y el desembolso del crédito

« el nivel general de satisfaccion de las familias con ATC

o laprincipal utilidad de ATC para las familias

El Anexo 18 muestra un ejemplo de un cuadro de indicadores de crédito

y ATC en donde se observan varios indicadores que se podrian usar
para monitorear un piloto.
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Paso 6.

Capacitacion del personal

El personal de campo debe contar con habilidades y conocimiento de ATC
para promocionar y ofrecer el servicio. Es importante capacitar a todo el
personal involucrado en lo siguiente:

elementos de una vivienda adecuada

promocion de ATC enfatizando su valor agregado a las familias meta
modelo de ATC disefiado por su organizacién

herramientas de ATC a utilizar
proceso integrado de crédito y ATC

sistema de monitoreo y evaluacién

Las siguientes consideraciones deben tomarse en cuenta con respecto al
personal de campo:

La capacitacion debe incluir una practica en el campo, en la cual
se visite a familias para elaborar un diagnéstico de sus necesidades,
elaborar un plan de mejora, disefar la vivienda y revisar
presupuestos.

Si hay una alta rotacién de asesores de crédito en su organizacion,
su organizacién requerira un sistema agil para capacitar a nuevos
asesores en ATC.

Después de la capacitacion inicial, cada tres meses, refuerce el
conocimiento del personal para el ofrecimiento de ATC. Considere
realizar visitas del personal de campo a las familias con un experto
en construccion, para que éste de retroalimentacion al personal.

Haébitat para la Humanidad cuenta con un método de capacitacion
para asesores de crédito y construccion que ofrecen ATC, que estd a su
disposicion. Para mayor informacion escriba a lac-civf@habitat.org.
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iCuales son los puntos clave del ofrecimiento de ATC?

Generalmente, el crédito para mejoras a vivienda se ofrece
progresivamente. Es decir, las mejoras se hacen “poco a poco’
aumentando el monto de los créditos consecutivos segun la
capacidad de pago de los clientes. La ATC debe apoyar la construccion
progresiva.

Realizar un plan de mejoramiento progresivo de vivienda con el
primer crédito puede estimular la demanda y ahorrar tiempo en el
procesamiento de créditos futuros.

La ATC es un servicio de asesoria que no conlleva responsabilidad civil
de la organizacion con respecto a la calidad o costo de la construccion
realizada por las familias. (Verifique que este punto sea compatible
con la legislacion de su pais).

Seguir, rigurosamente, el procedimiento establecido por su
organizacion para ofrecer ATC contribuye a la calidad del servicio. Este
procedimiento debe incluir el llenado de los formularios seleccionados
y adaptados por su organizacion.

Para mejoras que implican reformas estructurales mayores, los
clientes deben consultar con un profesional en construccion y solicitar
disenos arquitectdnicos, estructurales, eléctricos o sanitarios, segin

el caso. Los disenos deben ser suficientemente claros para que las
familias puedan entenderlos facilmente.

El personal de campo debe contar con habilidades y conocimientos
de ATC para promocionar y ofrecer el servicio. Estas habilidades y
conocimientos deben ser reforzados periédicamente.

Lista de herramientas presentadas en los anexos sobre servicios de acceso a la
vivienda.

Formulario F1: interés de clientes potenciales

Formulario F2: informacion basica de la vivienda

Formulario F3: seguimiento a las mejoras

Caracteristicas de un buen constructor y proveedor de materiales de
construccion

Ejemplo de tabla de costos de construccion y combos

Ejemplos de modelos de ATC

Ejemplo de perfil de asesor técnico en construccion

Ejemplo de diagrama de flujo de proceso para ofrecer asistencia
técnica en construccion

Ejemplo de diagrama de flujo de procesos para ofrecimiento crédito
de mejoramiento de vivienda y ATC

Habitat para la Humanidad Internacional - Centro de Innovacion en Vivienda y Finanzas



Microfinanzas para vivienda: guia EMyDP 65

Capitulo 6.
Aprendizajes clave del CIVF

Este capitulo resume los principales aprendizajes recolectados por el CIVF
a lo largo de cuatro afios. Dichos hallazgos son el resultado del apoyo
brindado a instituciones financieras que ejecutan proyectos de EMyDP. En
este capitulo, también se incluyen aportes de la evaluacion intermedia del
proyecto FOMIN-Habitat, realizada por FOMIN (Fondo Multilateral de
Inversiones) en marzo, 2011.
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Etapa A.
Evaluacion institucional y preparacion
para el proyecto

1.

Entre otros recursos, un proyecto de EMyDP requiere un equipo
multidisciplinario con suficiente disponibilidad de tiempo para
garantizar que éste se implemente fluidamente.

El equipo multidisciplinario debe participar en momentos clave
del proyecto de EMyDP que incluye planificacion del proyecto,
disefio del prototipo, elaboracion del plan de ejecucién del piloto y
monitoreo de su ejecucion. La participacion de este equipo refleja
el respaldo de la alta gerencia de su institucion con el proyecto

y cultiva su compromiso. Si la alta gerencia no forma parte de

este equipo, debe buscarse la forma de mantenerla informada e
involucrada en el proyecto.

La acertada seleccion de un lider del proyecto de EMyDP dentro

de su institucion es crucial para garantizar el éxito del proyecto.

Esta persona debe: a) tener conocimiento de las operaciones de la
institucion, b) contar con suficiente tiempo para dedicar al proyecto,
¢) incluir el proyecto como parte de los objetivos de su plan de trabajo
(v, por lo tanto, el lider del proyecto debe ser evaluado segun los
avances en el proyecto), d) tener suficiente capacidad de influencia

y poder de convocatoria para facilitar una agil toma de decisiones
durante el proceso y, e) estar altamente motivado con el proyecto.

La introduccién de servicios de acceso a la vivienda en una
institucion financiera es un desafio. Asigne a un lider dentro de

la institucion para ofrecer los servicios de acceso a la vivienda.
(Esta persona podria ser la misma que lidera todo el proyecto de
EMyDP). Si el servicio es provisto por un tercero, su institucion
debe contar con una persona que conozca el tema y sirva como lider
interno de estos servicios. Esta persona funciona, en este caso, como
enlace con la organizacion aliada y da seguimiento a los servicios de
acceso a la vivienda ofrecidos por esa organizacion.

Ofrezca capacitacion en el método del CIVF dirigida al equipo
multidisciplinario a cargo del proyecto. Esta capacitacion estimula el
compromiso de la organizacion con el proyecto, brinda mayor claridad
al proceso, provee herramientas para ejecutarlo y ayuda a visualizar sus
responsabilidades. El hecho que su institucién conozca bien el proceso
y herramientas de CIVF significa un tiempo menor de contratacion de
consultores externos, lo cual reduce los costos de ejecucion.
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6.

8.

Un proyecto de EMyDP requiere fondos de capital para realizar

un piloto del nuevo producto microfinanciero y servicios de

acceso a la vivienda. Antes de iniciar un proyecto de este tipo, su
institucion debe establecer la disponibilidad de estos recursos. Pocos
fondeadores estan dispuestos a aportar fondos de capital para un
piloto, por lo que su institucién puede necesitar fondos propios.

Segmentacion de la poblacion meta:

a. El segmento de la poblacién meta para EMyDP debe ser
suficientemente amplio para ejecutar el piloto, y lanzar el
producto y servicio de MFV a escala.

b. La seleccién de comunidades con una alta concentraciéon
geografica de familias con capacidades y necesidades de
mejorar sus viviendas es un factor de éxito para el piloto y el
lanzamiento a escala de un producto de MFV, acompanado
de servicios de acceso a la vivienda. La concentracién de una
cartera de crédito para vivienda, en una zona geografica, no solo
ayuda a mejorar la vida de cada familia, sino que también tiene
un impacto positivo para la comunidad. Ademas, concentrar
la cartera reduce el tiempo y costos de transporte del personal
dedicado a promocién y ofrecimiento del producto y servicios,
especialmente en el caso de la asistencia técnica en construccion.

c. Enalgunos contextos, para atender a familias con ingresos de
uno a dos salarios minimos, se requiere acompanar el crédito
para vivienda con subsidios publicos o privados, dada la baja
capacidad de pago de esta poblacion. En otros casos, las familias
solo podran ser atendidas con subsidios.

d. Para seleccionar las zonas del EMyDP, realice una visita al
terreno para valorar la factibilidad de ejecutar el proyecto en
dicha zona. (La lista de criterios a valorar se encuentra en el Paso
#8 de la Etapa A). El equipo de EMyDP debe incluir un experto
en construccion quien, ademas de valorar la factibilidad del
proyecto en esa zona, podra recoger insumos para el disefio de
servicios de acceso a la vivienda.

Para enfrentar los desafios de introducir un nuevo producto y
servicios de MFV, su institucion debe contar con bases solidas para
los productos y servicios que ya ofrece. Haga una breve evaluacion
institucional para determinar si su institucién cuenta con las
condiciones necesarias para ofrecer nuevos productos y servicios.

No es aconsejable que su organizacion inicie un proyecto de
EMyDP si esta pasando por un proceso mayor de transformacion
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10.

institucional (por ejemplo, la transicién de una institucion no
regulada a una regulada), o si se encuentra ajustando productos
actuales para mejorar el desempeno financiero de su cartera.

Las zonas en donde se realiza el proyecto deben estar a cargo de
oficinas de su organizaciéon que tengan condiciones favorables para
implementarlo, incluyendo personal capaz y motivado para ejecutar
nuevos proyectos, y una cartera de crédito sana y desarrollada.

Etapa B.

Estudio de mercado

11.

12.

El estudio de mercado no es una investigacion académica
exhaustiva de los sectores de vivienda social y microfinanzas en su
pais o region, sino una investigacion breve que ayuda a disefiar un
prototipo de un producto microfinanciero y servicios de acceso a la
vivienda.

Investigacion cualitativa:

a. Al final de cada entrevista grupal, identifique los principales
hallazgos, anételos y preguntese lo siguiente: ;Cudles hallazgos
fueron distintos a los hallazgos de las entrevistas anteriores? Al
final de cada dia de trabajo, consolide los principales hallazgos
obtenidos durante ese dia. Las listas de hallazgos clave seran muy
utiles para elaborar el informe del estudio de mercado.

b. Si tiene suficiente informacién preliminar actualizada y
experiencia previa en diseflar productos y servicios para su
poblacion meta, puede obviar el estudio cualitativo y pasar
directamente al disefio del prototipo (Etapa C). En este caso, la
informacion preliminar debe incluir informaciéon muy puntual
sobre el segmento seleccionado de la poblacién meta. En la
validacién cuantitativa de la Etapa C, puede aprovechar para
llenar vacios de informacion.
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Etapa C.

Diseno de prototipo de producto
microfinanciero y servicios de acceso
a la vivienda

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Disene el prototipo en un taller donde se encuentran los
miembros del equipo multidisciplinario y otros actores clave que
puedan contribuir significativamente al disefio del prototipo. La
participacion del personal de campo responsable de ejecutar

el piloto es clave, ya que, ademas de aportar sus ideas y aclarar
inquietudes, logran apropiarse del prototipo disefiado.

Verifique que el prototipo disefiado tenga suficientes elementos

diferenciadores para evitar canibalizar otros productos de su institucion.

Verifique que el prototipo disefiado sea competitivo. El producto
debe ofrecer ventajas para su poblacién meta que no ofrecen los
productos de otras organizaciones. Aunque otros productos tengan
ventajas similares, sus productos deben ser superiores y atractivos
para la poblaciéon meta.

Verifique que la tasa de interés se encuentre dentro de las tasas del
mercado. Procure un margen financiero para su institucion. No
deben disenarse productos financieros y servicios de acceso a la
vivienda para un piloto con tasas subvencionadas. Mas bien, deben
utilizarse las tasas que se usaran para masificar los productos y
servicios, sin afectar su asequibilidad para la poblacion meta.

Maneje tensiones que surjan entre las necesidades de su poblacién meta
y las necesidades de su institucion. Si el desbalance es serio, el prototipo
podria responder a las necesidades y preferencias de la poblacion meta,
pero quizas no sea viable para su institucion y viceversa.

Validacion del prototipo:

a. Para la validacion cuantitativa, visualice la informacion que
obtendra antes de administrar la encuesta. Para ello, prepare los
cuadros de salida de la informacion a recolectar por medio de la
encuesta. Esto le permitira eliminar preguntas no relevantes al
disefio del prototipo y agregar preguntas faltantes.

b. Si cuenta con informacién preliminar de alta calidad y un buen
estudio cualitativo, pero su institucion carece de suficientes
recursos econémicos para realizar una validacion cuantitativa,
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considere una validacion cualitativa con entrevistas semi-
estructuradas (grupales o individuales). Esto es posible cuando
los hallazgos de la investigacion cualitativa muestran una
tendencia muy marcada.

Al analizar los resultados de la validacion del prototipo, no

se asombre si las familias opinan que el monto del crédito es
demasiado bajo. Las familias, generalmente, quieren realizar las
mejoras a sus viviendas de una sola vez. Al ofrecer el producto
financiero, habra que concientizar a las familias sobre la
importancia de planificar el mejoramiento de sus viviendas por
etapas, para acomodar el financiamiento a su capacidad de pago.

19. Asesores de crédito:

a.

La participacion de los asesores de crédito en el diseiio del
producto financiero y servicios de acceso a la vivienda ayuda a
que se apropien de los mismos.

Considere disefiar un esquema de incentivos para los asesores de
crédito que refuerce: a) la promocién de los servicios de acceso a la
vivienda, y b) una meta de colocaciéon minima mensual de créditos
de MFV para asesores que manejen varios productos.

Considere opciones para asignar asesores de crédito al nuevo
producto crediticio. Por ejemplo: a) contratar personal nuevo si
considera que es dificil que los asesores actuales se identifiquen
con el nuevo producto, b) asignar asesores experimentados y
apasionados con el nuevo producto de MFV que tengan una
cartera grande de clientes con quienes pueden colocar nuevos
créditos, c) asignar asesores de crédito exclusivos para el
producto de MFV.

20. Asistencia técnica en construccion:

a.

La ATC debe estar incorporada al ofrecimiento de un crédito de
vivienda del mismo modo que se incorpora la asistencia técnica en
el crédito productivo. La ATC es una parte integral del crédito.

Los clientes deben tener clara la propuesta del plan de
mejoramientos a sus viviendas (o plan de inversion), la cual
no solo incorpora los aspectos técnicos de construccion, sino
que también permite visualizar una relacion de largo plazo con
su organizacién. Con el plan de mejoramiento, su organizacion
podria considerar ofrecer una linea de crédito o créditos pre-
aprobados para etapas posteriores al primer crédito, en funcién
al cumplimiento de pago.

Habitat para la Humanidad Internacional - Centro de Innovacion en Vivienda y Finanzas



Microfinanzas para vivienda: guia EMyDP 71

c. La colocacion del primer crédito de vivienda con una familia es
mas compleja y toma mas tiempo que la colocacion de un crédito
productivo, ya que requiere la elaboracion de un plan de mejoras.
Sin embargo, tal como menciona el parrafo anterior, la inversiéon
inicial puede conllevar a una relacion de largo plazo con sus clientes.

d. La concentracion geografica de su cartera puede ayudarle
a identificar recomendaciones especificas a cada zona de
trabajo (por ejemplo, cuidados especiales con la construccion
relacionados al tipo de terreno).

e. Al menos que hayan restricciones legales en su pais, considere no
cobrar una comisién por ATC, sino incluir su costo dentro de la
tasa de interés del crédito. En los estudios de mercado facilitados
por el CIVE las familias prefieren que el costo de ATC forme
parte de la tasa de interés, siempre y cuando ésta sea asequible y
el servicio agregue valor al proceso de construccion.

f. El modelo de ATC debe estar alineado con las leyes y
reglamentos locales de construccion, especialmente en lo
referente a la responsabilidad que asume cada una de las partes
(familia, institucion financiera, albafil o maestro de obra)
durante el proceso de construccion.

g. Seguir, rigurosamente, el procedimiento establecido por
su organizacion para ofrecer ATC contribuye a la calidad del
servicio. Este procedimiento debe incluir el llenado de los
formularios seleccionados y adaptados por su organizacién

h. Para mejorar la promocién de su producto y servicios de acceso
a la vivienda, considere contratar gestores técnicos de demanda
(que pueden ser maestros de obras especializados) para: i)
identificar familias con interés en crédito para vivienda, ii) ofrecer
ATGC, incluyendo los diagnoésticos de necesidades de vivienda y
elaboracion de planes de mejora continua. Bajo esta opcion, disefie
los incentivos y procesos de manera que promuevan el trabajo en
alianza entre el gestor de demanda y el asesor de crédito. En un
inicio, considere subsidiar el costo del gestor de demanda.

21. Promocidn:
a. Eldisefio de la promocién y ofrecimiento de los servicios
de acceso a la vivienda debe considerar el costo y tiempo de
desplazamiento de su personal a las viviendas de las familias
meta. La seleccion de zonas con una alta concentracion
de clientes y la asignacion de sub-zonas entre los asesores
disminuye estos costos.
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b. La promocion a través de lideres de organizaciones de base
puede acelerar la colocacion de productos y servicios de MFV.
Estos lideres incluyen maestros de escuela, miembros de juntas
de comités comunales y lideres de organizaciones religiosas.
Dichos lideres pueden, por ejemplo, ayudar a difundir el mensaje
entre las familias sobre la posibilidad de obtener créditos
sucesivos para construir por etapas.

c. Considere si el nuevo producto de vivienda requiere estrategias de
promocion diferentes a los de otros productos de su institucion.
Por ejemplo, para familias con ingresos dependientes, la
adquisicion de un crédito para vivienda debe tomar en cuenta los
periodos de recepcion de aguinaldos y otros ingresos.

Etapa D.
Piloto

22. Seleccione al menos dos localidades para el piloto que comprenda
una poblacién meta con caracteristicas similares para ayudar a saber si
el éxito o fracaso del prototipo esta relacionado con la sucursal que da
servicio a cada localidad o con otros factores. Esta asignacion puede
promover la competencia sana entre sucursales. Ademas, recuerde que
no es conveniente poner todos los huevos en una misma canasta.

23. El equipo del piloto debe estar conformado, preferiblemente, por

las mismas personas que participaron en las etapas anteriores, con

la posibilidad de agregar otras personas, si fuera necesario. Esto
ayudara a que el equipo tenga un buen entendimiento del producto

y servicios diseniados. Ademads, la participacion del personal

de campo en la planificacion del piloto ayudara a cultivar su

apropiacion, que es clave para el éxito del piloto.

24

La capacitacion a los asesores de crédito es clave para lograr su
entendimiento del producto y servicios de acceso a la vivienda que
lo acompania.

25. Si su institucion tiene una alta rotacion de personal de campo,
necesita un sistema de capacitacion continua en el ofrecimiento del
nuevo producto y servicio. Como parte de este sistema, considere
preparar un manual de capacitacion para los asesores. El manual
debe actualizarse periddicamente para reflejar los cambios que se
realizan al producto y servicios.
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26.

27

28

29.

30.

El plazo para el piloto debe ser amplio para evitar que los resultados
sean afectados por la estacionalidad de la cartera. Un plazo de

un minimo de doce meses permite desarrollar una idea clara del
comportamiento del producto de crédito y servicios de acceso a la
vivienda, durante diferentes temporadas.

Durante los primeros tres a seis meses del piloto, realice un
monitoreo mensual o quincenal de los avances del mismo. Durante
este periodo critico del proyecto, su organizacion debe realizar la
mayoria de los ajustes al prototipo del producto.

Los reportes de seguimiento del piloto deben ser, en la medida
posible, basados en informacién que su institucion procesa
periédicamente para evitar aumentar la carga de generar
informacién nueva.

El ofrecimiento de SAV y el producto de crédito debe estar muy
sincronizado. En el caso que su organizacion decida aliarse con otra
institucion para ofrecer SAV, trate de incorporarla al proyecto lo
antes posible para promover dicha sincronizacion.

Al realizar la evaluacion final del piloto, defina una estrategia de
expansion de la cartera del producto de vivienda con SAV que
sea factible y viable para su institucion. La estrategia podria ser
un piloto ampliado que incorpore mas zonas al proyecto antes de
proponer un lanzamiento a escala del producto y servicios.
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