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El déficit Habitacional cualitativo, es decir, la cantidad de viviendas inadecuadas, es mayor que el faltante
de viviendas, en la mayoria de paises de América Latina.

Histéricamente la propuesta programatica de Habitat para la Humanidad ha sido enfocada
fundamentalmente en la atencion a familias de bajos ingresos, mediante la construccién de viviendas
nuevas, como respuesta a su vision de eliminar la vivienda infrahumana en todo el mundo. Ademas
en los ultimos anos, y mas aun bajo la concepcion del nuevo plan estratégico de la organizacién, se
enfatiza el interés de impactar en el parque habitacional de viviendas de regular y mal estado, que de
no ser atendidas, dentro de poco tiempo seria necesaria la construcciéon de una casa nueva.

El déficit Habitacional se compone de tres elementos: El faltante de vivienda, el hacinamiento
y las viviendas malas. Asi mismo, el déficit se puede dividir en dos: el déficit cuantitativo, que esta
constituido por la cantidad de familias que no cuentan con vivienda adecuada, es decir, el faltante de
viviendas del pafs, y el déficit cualitativo, que se compone de la cantidad de viviendas con hacinamiento
y las viviendas en mal estado.

“La explosion urbana abrumo al gobierno, la gente que vino a las ciudades tuvo que conseguir
vivienda por si mismos en ausencia de financiamiento y tuvieron que construir progresivamente.
Debido a que eran pobres, no pudieron costear los estandares.

La vivienda ilegal e informal no pudo ser eliminada suficientemente rapido, los financiamientos
limitados no pudieron vencer el “déficit de vivienda” y el gobierno probé ser un productor y
prestamista ineficiente”. Solly Angel.

Las politicas de Estado en América Latina y el Caribe, se han concentrado en el mejor de los casos
en la promocion y ejecucion de viviendas nuevas y solo en términos marginales, han planteado la
necesidad de mejorar el parque habitacional de viviendas en mal estado. Como consecuencia de esto
las Organizaciones No Gubernamentales (ONG) se han preocupado y ocupado de la problematica, y
han desarrollado iniciativas en este sentido. Dentro de esto, en los Ultimos afios, ONG e Instituciones
Financieras que tradicionalmente trabajan el tema del micro crédito, especialmente en lo referente a la
generacién de ingresos, han incursionado en el tema de las micro finanzas para vivienda, concentrando
la participacion en el otorgamiento de créditos para los mejoramientos con asistencia técnica.

Frecuentemente, se tiende a confundir que los mejoramientos de vivienda, son parecidos a la
construccion de la vivienda nueva, que se puede desarrollar su programa con la misma légica vy
metodologia, sin embargo, la experiencia de muchas organizaciones muestra lo contrario, y se ha
determinado fundamental el disefo de un programa especifico, para este tipo de producto.

Concientes del impacto que tiene el proceso de disefio en el éxito de un programa, queremos proveer
una herramienta de apoyo para la etapa de planificacién, que contribuya a la preparacion de los elementos
mas importantes, en busqueda de la buena marcha de la etapa de ejecucion de los mejoramientos de
vivienda.

Para la realizacién de esta guia se consulté algunos documentos, tales como, los manuales de
mejoramiento de vivienda de Génesis Empresarial de Guatemala, el Manual de Mejoramiento de
Vivienda de CHF, la Guia para la Administracion Profesional de Proyectos del PMI (Project Management
Institute), el documento del curso de MICROFIN, documentos de politicas habitacionales del Dr. Shlomo
Angel, y el Manual de Administracion del Crédito de Habitat para la Humanidad.
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Objetivo de la guia

La presente informacién tiene como objetivo apoyar los procesos de planificacion de los programas
de mejoramiento, de las Oficinas Nacionales de Habitat para la Humanidad, de Organizaciones No
Gubernamentales y Entidades Financieras. No pretende servir como manual del programa, sino, mas
bien, como lista de chequeo de los aspectos fundamentales a considerar en la formulacidon o revisién
del producto.

Este instrumento de apoyo, esta dirigido a los profesionales y técnicos que trabajan, o estan
interesados en incursionar en el tema de la vivienda y las micro finanzas, especialmente para aquellos
gue se encuentran en fases de disefo o evaluacion de programas de mejoramiento de vivienda.

Alcance de la Guia

Esta guia establece los principales aspectos a considerar en las etapas del programa de mejoramiento,
basado en los estandares del PMI (Project Management Institute), tomando en consideracion las
experiencias de los programas nacionales de Habitat para la Humanidad, en Centro América vy
México, vy los manuales de mejoramiento de vivienda de CHF (Cooperative Housing Foundation) y
Génesis Empresarial, ambas, Organizaciones No Gubernamentales, con amplia experiencia en este
tipo gestion en América Latina.

La guia se divide en las siguientes cinco fases que estan integradas en secuencia, para dar légica y
orden al proceso:

@ Planeacion

Con base en esta definiciéon de etapas se muestran los aspectos méas importantes a considerar en
los diferentes momentos de la intervencién, desde el punto de vista administrativo, crediticio, y de
construccion.




En el inicio se establece la vision de lo que se quiere lograr, la planeacién trata de desarrollar un plan
que nos ayude a prever como se pueden cumplir los objetivos, la ejecucion consiste en implementar
el plan para alcanzar la metas fijadas, el control trata de comparar lo ejecutado con lo planeado y lo
prometido al cliente, y el cierre finalizard las relaciones contractuales con las familias en una forma
conveniente para ambos, tratando de cumplir con la calidad acordada, en el producto y el servicio
brindado.

Particularidades de los Mejoramientos de Vivienda

Aunque es facil pensar que los programas de construcciéon de vivienda nueva, y los de mejoramientos
de vivienda, son muy similares o practicamente se deriva uno del otro, la experiencia y el analisis

demuestran que tienen caracteristicas bastante diferentes, las cuales se muestran a continuacion:

Construccion de Vivienda Nueva

Crédito de largo plazo: 10-15 afos
En algunos medios como USA, pueden ser de hasta 30
anos

Mejoramientos de Vivienda

Crédito de menor plazo: 3 meses - 3 afos

Crédito Unico

Micro Crédito Recurrente

Tiempo de construccién: 6-10 semanas para una vivienda

Tiempo de construccién: 1-4 semanas

Monto Crédito: $ 3.000 - $ 7.000

Monto de Crédito menores: $300 - $2.000

Presupuesto Prototipo

Presupuesto Unico y especifico dependiendo el
tipo de mejoramiento

Asistencia técnica sistematizada

Asistencia técnica especifica

Compras de volumen

Compras pequefas individuales

Estimaciones de costo mas certeras

Mayor incertidumbre en la estimacion de costos

Estas diferencias y particularidades nos explican la necesidad de planificar en forma especifica los
programas de mejoramientos de vivienda, considerando los objetivos que buscamos lograr, con base
en la Visién, los recursos disponibles y la eficiencia necesaria para alcanzar la sostenibilidad del
mismo.
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1. Estructura Organizativa del Programa

La estructura organizativa del programa de mejoramientos podria ser de muchas formas, sin embargo,
como ejemplo, se muestran las siguientes, que se basan en la creacion de unidades ejecutoras que
realizan todo el proceso a través de dos personas en forma directa.

PROGRAMA

Unidad Ejecutora Unidad Ejecutora

Unidad Ejecutora

Promotor Asesor Promotor Asesor Promotor Asesor
de Crédito Técnico de Crédito Técnico de Crédito Técnico

Otra forma de ordenar la estructura pude ser por medio de una estructura funcional, en donde el
asesor técnico no tiene relacion directa con el Promotor, y depende estructuralmente del Director
del Programa:

DIRECCION DEL
PROGRAMA

——( Asesor Técnico

Promotor
de Crédito

Promotor
de Crédito

Promotor
de Crédito

2. Definicion de Responsabilidades

Direccion del Programa: El Coordinador o Director tiene la responsabilidad de supervisar la
buena ejecucién del programa de acuerdo con el Reglamento de Crédito, las metas y objetivos
del Programa. El Coordinador del Programa es responsable de ver que los informes mensuales y
trimestrales se preparen y entreguen en las fechas correspondientes.

| Anexos

| V Cierre

| IV Control

| III Ejecucion

cién

II Planea
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Unidad Ejecutora: La Unidad ejecutora conformada por un asesor de construccion y el promotor
de crédito, seran responsables de todo el proceso operativo de atencién y seguimiento del producto
y servicio brindado.

Asesor de Crédito: Es la persona que lleva el proceso de atencion al cliente, iniciando con la etapa
de promocion, informacién del producto y del crédito, coordina el proceso de formalizacién vy le
da seguimiento a la fase de construccion (desde el punto de vista de atencién del cliente, y del
cumplimiento de la calidad acordada), y finalmente, la liquidacién de los desembolsos de la mejora
realizada. Dentro de sus funciones principales podemos mencionar las siguientes:

e Participa en la preparaciéon de documentos de promocién.

e Presenta el Programa a los lideres de las comunidades y las familias.

e Cumple y hace cumplir el Reglamento de Crédito.

Entrega y explica cémo se llena la solicitud de crédito a las familias interesadas.

Recibe las solicitudes llenadas y toda la documentacion correspondiente.

Revisa que toda la documentacion necesaria esté completa.

Verifica la informacion presentada y evalla la capacidad de pago.

e Completa la hoja de Analisis de la Solicitud de Crédito y/o consulta al Asesor técnico para
determinar el monto méximo que la familia pueda recibir.

e (Cuando esté completa toda la documentacién, presenta los expedientes al Comité de
Crédito.

e Elabora el listado de clientes segun los créditos aprobados por el Comité de Crédito.

e Hace monitoreo de la inversion del crédito otorgado.

e Da seguimiento a la recuperacién del crédito hasta el Ultimo pago pactado.

Asesor Técnico: Técnico o profesional de la construccién responsable de brindar asesoria, asistencia
técnica y control de calidad de los obras a realizarse. Sus funciones pueden variar segun el disefio
del producto, sin embargo, a continuacion se muestra una lista de las posibles funciones en esta
posicion del programa:

e Apoyar a las familias en la identificacién de las necesidades y las prioridades de
mejoramiento, reparacion, terminaciéon o ampliaciéon de su vivienda.

e Asesoria para el diseno del espacio, la estructura y las instalaciones de las obras a
realizar.

e Estimacion inicial del costo de las obras de mejoramiento.

e Revisién del presupuesto de obra presentado por las familias.

e Supervisar el nivel de calidad de las obras.

e Realizar y presentar los informes de avance fisico de los mejoramientos.

Comité de Crédito: Es un grupo de al menos tres miembros, responsables de aprobacién de los
créditos y de la generacién de propuestas de las politicas y los procedimientos de crédito del programa.
Es importante que esté integrado por personas con conocimientos del manejo crediticio y niveles de
decision financiero de la organizacion. Algunas de sus funciones pueden ser las siguientes:

e Revisar las solicitudes de crédito.

e Analizar, aprobar o rechazar los créditos.

e Hacer cumplir el Reglamento de Crédito.

® Realizar propuestas de politicas y procedimientos de créditos del programa.

e Proponer nuevos productos crediticios acorde con las necesidades de los clientes y la

capacidad institucional.
6
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3. Fases del proceso de atencion

El proceso de atencion de las familias se puede dividir en cuatro fases: la promocién del programa,
la atencion y la seleccién de las familias, la formalizacién del crédito y el proceso de construccion del
mejoramiento. Este puede representarse de la siguiente manera:

Atencion y Seleccién

o Formalizacion
de las Familias

3.1 Promocion

Las labores de promocién tienen el objetivo de dar a conocer a la poblacion meta la existencia del programa,
las caracteristicas del producto y las ventajas que representan con respecto a sus necesidades.

El programa de promocién estd formado por la mezcla especifica de publicidad, promocién de ventas,
relaciones publicas y ventas personales que utiliza la organizacién para alcanzar sus objetivos de atraer
clientes para que conozcan del programa, y se incorporen en él.

Las cuatro principales herramientas promocionales son las que se describen a continuacion:

Publicidad: Cualquier forma pagada de presentacién y promocion no personal de ideas, bienes o
servicios por un patrocinador bien definido.

Promocion de ventas: Incentivos a corto plazo para estimular las compras o ventas de un
producto o servicio.

Relaciones publicas: La creacion de buenas relaciones con los diversos publicos de una compania,
la creacion de una buena imagen de la organizacion, y el programa.

Ventas personales: Presentacion oral en una conversacién con uno o mas clientes posibles cuya
finalidad es realizar una venta del servicio de crédito y asistencia técnica. Estas pueden ser a una
persona o a un grupo de individuos de un mismo barrio o0 empresa.

3.2 Atencion de familias y seleccion de familias:

La atencién de las familias es el paso en que se conocen personalmente a los interesados, en participar en
el programa de mejoramientos por medio de un crédito, con el objetivo de brindarles informacion para que
tomen la mejor decision. Esto incluye mensajes claros y directos sobre el compromiso que asumiran, sus
riesgos, las oportunidades, los derechos y las responsabilidades.

@
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La seleccion consiste en la identificacion de las familias atendidas que rednen las caracteristicas de la
poblacion meta definida, que cumplan con los requisitos establecidos en la politica y procedimiento
de crédito para el mejoramiento de la vivienda; tiene el propdsito de apoyarles en su proceso de
solicitud y proponerlas al Comité de Crédito.

Algunos aspectos fundamentales en esta fase son los siguientes:

e Verificar que la familia y/o persona tienen las caracteristicas del grupo meta establecido en el
programa.

e Verificar que tenga la necesidad de mejorar su vivienda.

e Brindar orientacién sobre las prioridades de mejoramiento de su vivienda.

e Asesorar en los detalles del disefio de la mejora.

e Apovyar en la elaboraciéon del presupuesto de gastos de la mejora a realizar.

e Analizar su capacidad de pago del crédito y ofrecerle alternativas que estén bajo su alcance
financiero.

e Dejar claro su compromiso como potencial prestatario (pago de la cuota).

Comprobacién del Diseno: Si la mejora requiere de aspectos arquitecténicos y estructurales, la
organizacion deberd someter a consideracion de sus técnicos la propuesta a realizar por parte del
cliente, para validar la misma, y asegurarle al interesado que sus planteamientos no atenten contra
su seguridad y comodidad futura.

Comprobacion del Presupuesto: Un técnico del programa deberd validar que el presupuesto
presentado por el cliente refleje las cantidades y los costos unitarios de las actividades constructivas
a realizar, incluyendo los costos directos e indirectos.

3.3 Formalizacion:

Es la fase de aprobacién y formalizacién del crédito para el mejoramiento de la vivienda. La aprobacién
la realiza el Comité de Crédito con base en el andlisis y el cumplimiento de la politica y procedimientos
establecidos.

Una vez que se aprueba el crédito, se debe formalizar el compromiso de las partes mediante la
firma de un contrato de financiamiento, como cobertura de riesgo del crédito, todo con base en el
Reglamento de Crédito vigente.

La formalizacién se realiza mediante una entrevista con la persona o familia que asumird el
compromiso, y un funcionario de la organizacion, con el fin de dejar claro todos los extremos de los
deberes y derechos de ambas partes. Es muy importante la lectura clara y la comprensién de todos
los documentos a firmar por parte de los clientes.
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3.4 Construccion:

La fase de construccion tiene varias actividades importantes que se describen a continuacion:

Proveeduria: El presupuesto de la mejora establece las cantidades de materiales a utilizar, los
precios unitarios de los mismos, el costo de la mano de obra y la suma total, como se muestra a

continuacion:

CANTIDADES Y COSTOS UNITARIOS PARA CONSTRUCCION DE
TANQUE SEPTICO (TIPO DE CAMBIO: $1 = 520 colones)

ACTIVIDAD UNIDAD CANTIDAD PRECIO / UN TOTAL

Tanque séptico (1,05x2,60x1,45m) un — -— 287,516.31
Arena de Tajo m3 0.910 5,983.35 5,444 .85
Cemento saco 20.00 3,251.18 65,023.59
Piedra cuartilla m3 1.38 5,600.00 7,728.00
Bloque de 12x20x40 un 146.00 158.82 23,187.94
Madera de 1 x 3 vrs 51.66 238.26 12,308.51
Tabla p/formaleta de 1 x12 vrs 15.00 987.25 14,808.75
Clavos de 2 12" kg 3.31 724.33 2,397.53
Clavos de acero de 2 12" un 50.00 10.06 502.85
Acero de Refuerzo #3 un 16.00 1,104.00 17,664.00
Acero de Refuerzo #2 un 12.00 488.50 5,862.00
Alambre negro kg 3.05 508.50 1,5650.93
Tee PVC lisa 4" un 2.00 19,654.09 39,308.18
Mano de obra hrs 16.89 2,950.00 49,822.55
Beneficios Laborales % 52.00% 25,907.73 25,907.73
Transporte % 8.00% 3,096.67 3,096.67
Imprevistos % 6.00% 4,239.76 4,239.76
Utilidad Contratista % 6.00% 4,494.15 4,494.15
Fiscalizacion % 5.25% 4,168.32 4,168.32

La division de los costos puede realizarse en dos partes: 1) los costos directos que representan
los montos de los materiales, mano de obra, y 2) los costos indirectos, tales como, los beneficios
sociales (seguro social, vacaciones, aguinaldo, cesantia), el transporte, los imprevistos, la utilidad del
contratista (margen de ganancia), y la fiscalizacién (supervisién de la inversion). En el anexo | de este
documento se adjuntan un conjunto de tablas de costos unitarios, que pueden servir de ejemplo para
la realizaciéon de las mismas en cada caso especifico de la organizacién o programa.

Un rubro del presupuesto que no debe dejarse de lado lo constituyen los imprevistos, que se
establecen como un porcentaje del valor total del presupuesto, que tiene como finalidad, cumplir
los sobre costos no previstos inicialmente, producto de eventos inesperados que ocurren durante la
ejecucion de la obra. Para el caso de mejoramiento de vivienda el rango de imprevistos puede oscilar
entre un 5% y 10%, considerando que en muchos casos cuando se repara 0 se mejora un elemento,
se identifican otros que no habian sido tomados en cuenta en el inicio.
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Contratacion de Mano de Obra: Las labores de construccién generalmente exigen de la participacion
de algun o algunos operarios que realicen labores muy especializadas, como por ejemplo, albanileria,
carpinteria, electricidad y fontaneria, por lo que frecuentemente se incluyen en los presupuestos
algunos recursos para este fin. Esto presenta la necesidad de contratar a las personas que realizaran
estos trabajos, para lo cual deben tomarse en cuenta los siguientes aspectos:

e Contrate personas que tengan buenas referencias de trabajos anteriores.

¢ Visite algunos trabajos realizados por las personas que va a contratar.

e Converse con las personas que han recibido servicios de estas personas.

e Defina las obras o actividades a realizar con suficiente claridad.

e En la medida de lo posible realice la negociacion por trabajo terminado y no por horas de
ejecucion, ya que esto motiva al operario atrasar los trabajos.

¢ Defina con claridad el tiempo de entrega de las obras.

¢ Defina con detalle el tipo de acabados a obtener en el trabajo.

e Establezca con certeza y claridad las obras que realizardn las personas contratadas, y las
obras y acciones que ejecutaran los voluntarios y los propietarios de la vivienda.

Aporte de Mano de Obra: Una de las acciones para bajar los costos de las obras a ejecutar y que
apoyan la apropiacion de los propietarios a la vivienda, es la participacién de los interesados en las
actividades de construccién. Generalmente, estas acciones se concentran en la mano de obra no
calificada de la construccion, sin embargo, si participan personas con conocimientos previos, pueden
involucrarse en algunas actividades mas especializadas, como por ejemplo:

Actividad Mano de Obra Contratada Voluntariado
Trazo Colocar la guias y los niveles Corta y clava las estacas
Excavacion Coloca la cuerda y supervisa el nivel de la Realiza la excavacién siguiendo las
excavacion guias de ancho y profundidad
Armadura Arman las piezas segun planos Cortan la varilla y el alambre

Seguridad en la Construccion: La construccién es por si misma una actividad que presenta riesgos
de accidentes para las personas que laboran en ella, y en el caso de los mejoramientos de vivienda
también para los individuos que habitan la vivienda en la que se estan realizando los trabajos, por
lo que, siempre es necesario tomar todas las medidas de seguridad que minimicen el riesgo de un
siniestro, que pueda causar lecciones o danos mayores. Al respecto se sugiere siempre cumplir con
las norma de seguridad.

& Habitat para la Humanidad




Normas de Seguridad

e QOriente a los nuevos voluntarios al iniciar el trabajo.

e Ensene cémo utilizar el equipo, y compruebe que se este utilizando en forma apropiada.

e Senale los clavos, excavaciones, tablas salientes, alambres eléctricos, alambre de puas.

e Exija el uso del equipo de seguridad, casco, anteojos y chaleco.

e Ensene como levantar las cargas, para evitar lesiones.

e Marque con cinta los sitios de las excavaciones.

¢ Revise la estabilidad de los andamios vy las escaleras.

e Ensene como utilizar la mezcladora de concreto y advierta de los peligros.

e Advierta de los peligros del sol — quemadura, agotamiento de calor, danos de ojo, cdnceres
de la piel (aconseje el uso de bloqueador de sol).

e Almacene las herramientas y el material sobrante del sitio de construccion en espacios
seguros, como las esquinas.

e Establezca los rutas apropiadas para caminar alrededor de la obra.

La responsabilidad de la organizacion y del cliente es de solicitar al constructor y al propietario el
cumplimiento de las normas de seguridad durante la ejecucién de la obra, sin embargo, €so no
implica que se asuman los riesgos laborales de los trabajos realizados. El propietario y el contratista
(en caso se contraten los trabajos a realizar) deben asumir el riesgo laboral de la construccién, por
medio de una pdliza o cualquier otro instrumento que consideren conveniente.

Control del Presupuesto: Una de las funciones de mayor importancia que tiene la ejecucién de
una obra de construccién, es el control del presupuesto en forma precisa y oportuna, sobre todo
considerando que los recursos asignados generalmente son muy limitados y se ejecutan en un plazo
de tiempo muy corto.

El control trata de identificar si existen deferencias entre lo planeado y lo que se esta ejecutando, de
forma tal que se puedan determinar las desviaciones que estan ocurriendo, y estas pueden ser de
dos tipos, las diferencias por cantidad y las diferencias por precio, las cuales es conveniente anotar
en una tabla sencilla, en la cual se puedan ir mostrando los ahorros y los excesos en que se esta
incurriendo. A continuacién se muestra un ejemplo:

. : . Precio :
N GeObra . Prosupuestads Gastada Presupuestado SRR ahomos Excesos
Cemento (Saco) 30 30 8.00 7.90 3.00
Piedra (m3) 8 8 4.00 4.00
Arena (m3) 6 5.5 3.0 3.0 1.50
Albanil ($) 50 54 4.00
Total 4.50 4.00

@
]
X
i)
=

<

| V Cierre

| IV Control

| III Ejecucion

II Planeacion

Inicio

—




El ahorro se obtiene de la diferencia de la multiplicacion de la cantidad presupuestada por el precio
presupuestado de la unidad, menos el producto de la cantidad gastada por el precio de compra, esto
se representa mediante la siguiente féormula:

cantidad precio cantidad X precio

Ahorro = |\ esupuestada X presupuestado | | gastada de compra

El exceso se obtiene de la multiplicacion del precio de compra por la cantidad gastada menos el
producto de la cantidad presupuestada por el precio presupuestado por unidad, es decir:

cantidad X precio cantidad precio

Exceso = | jastada decompra | ~ | presupuestada presupuestado

Estainformacion es muy importante para tomar decisiones a tiempo, y en caso de ser necesario realizar
los ajustes del caso, siempre con el objetivo de finalizar de buena forma las obras programadas. En
esto, es relevante la asesoria y el apoyo que tanto el inspector de la obra, responsable de la asistencia
técnica y el promotor de crédito, puedan brindarle al cliente para su orientacién y seguimiento.

Supervision Técnica: Es la labor de apoyo técnico que realiza un profesional o técnico de la
construccion, alos clientes que inician un mejoramiento de vivienda. En resumen se puede mencionar
que la labor incluye dos aspectos fundamentales, la asesoria y la supervision.

La asesorfa y la supervision pueden realizarse en los siguientes aspectos:

¢ Diseno de la mejora a realizar.

e Materiales a utilizar.

e Presupuesto de la obras.

¢ Validacién del presupuesto.

e Revision de las actividades de construccion.
e Control del presupuesto y los costos.

e Control del tiempo y los gastos.

Cada programa de mejoramiento debe definir con precision, cual de los servicios antes mencionados
ofrecera al cliente, la forma en que se brindaran y los costos que esto representa para el valor de la
solucién.

En lafase de ejecucidon de este mismo documento se amplian otros aspectos importantes relacionados
con el servicio de asistencia técnica.
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La planificacion del programa puede entenderse como dos procesos interrelacionados: La planeacion
estratégicay la operativa. La planeacion estratégica consiste fundamentalmente en analizar el entorno,
plantear los objetivos y evaluar las capacidades internas de la organizacion, para dar respuestas a la
poblacion meta.

La planificacién operativa crea los mecanismos e instrumentos para la puesta en marcha de la
estrategia establecida, para el alcance de las metas planteadas, es decir, responde a la pregunta
¢qué vamos a hacer para llegar alli?.

1. Planeacion Estratégica

La Planeacion estratégica, los objetivos y las perspectivas de la organizacion se pueden dividir en la
mision y los objetivos del programa, la definicion del mercado y los clientes, el analisis ambiental, la
evaluacion institucional y las fuentes de financiacion.

1.1 Mision y Objetivos del Programa

La misién es la razén del ser del programa, es decir, ¢Por qué debe existir el programa en la
organizacion?, y los objetivos representan la aspiracion que se pretende alcanzar con el mismo.

La misién del programa debe expresar el fin del mismo, con quién se trabaja, que se ofrece, que se
quiere lograr y con que valores.

Los objetivos deben cumplir con los siguientes los criterios SMART: S (especificos), M (Medibles), A
(Alcanzables), R (realizables), T (tangible).

1.2 Mercados y Clientes

Un mercado es un grupo de clientes con necesidades uniformes que pueden tener interés en el
programa de mejoramiento de vivienda, la definicion puede realizarse mediante diferentes criterios
de eleccion, tales como, ubicacion geografica, tipo de actividad, segmento de ingresos, clase social
y otros.

La definicion de los clientes es un aspecto fundamental para enfocarnos en el grupo meta
seleccionado, y este puede ser también realizado tomando en cuenta varios criterios, como por
ejemplo se pueden mencionar los siguientes: ubicacién, actividad econémica, cantidad de ingresos,
tipos de ingresos, sexo, edad y otros.

Para el caso de mejoramientos siempre serd deseable identificar a los clientes, en concentraciones
de poblaciéon que permitan atender a una cantidad importante de ellos, en la menor &rea geografica
posible, con la intencién de obtener niveles razonables de costos de operacion del programa.
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1.3 Analisis Ambiental

El andlisis ambiental se resume en
el estudio del entorno, es decir, la
competencia, los colaboradores, los
factores regulatorios, las politicas
del gobierno y las instituciones, la
economia y los aspectos sociales de
la poblacién en que se va a intervenir.

El andlisis de la competencia busca
identificar la cantidad y calidad de
las instituciones financieras, los
esquemas de crédito informal, los
proveedores, los bancos formales, las
asociaciones de ahorro y crédito, que
operan en las areas de influencia para
el mercado meta establecido.

Los colaboradores son todos aquellos
que pueden ser socios estratégicos,
consultores, todos los proveedores,
instituciones y organizaciones sociales
y/o gubernamentales, universidades y
otros que puedan contribuir de una u
otra forma al desarrollo del programa.

1.4 Evaluacion Institucional

La evaluacion de la organizacion
pretende conocer los aspectos
favorables y desfavorables que la
organizacion tiene para implementar
un programa de mejoramiento de
vivienda, con el objetivo de aprovechar
y potenciar los aspectos positivos, y
corregir y mitigar las debilidades que
se tienen, para que no afecten el buen
desempeno de la gestion. Dentro
de un gran grupo de aspectos que
pueden analizarse se mencionan los
siguientes como guifa de analisis:

§F Habitat para la Humanidad

Elemento a Evaluar Chequeo

Programa de Préstamos y Ahorro

Productos apropiados

Calidad de la cartera

Crecimiento significativo y rentabilidad creciente

Nivel de retencién de clientes

Politicas y procedimientos de préstamos claros

Monitoreo de la productividad de los agentes de crédito

Utilizacion del tiempo del agente de crédito

Nivel de costos Administrativos

Aspectos de Directorio y Gerencia

Visién y politica de liderazgo

Gerencia financiera prudente

Claridad de funciones y responsabilidades del directorio

Sistema de monitoreo gerencial

Gerencia de Recursos Humanos

Organigrama y descripcion de responsabilidades

Seleccién y capacitaciéon de personas adecuadas para el puesto

Equipo financiero y contable con fortalezas

Equipo de tecnologia de la informacion

Minima rotaciéon del personal

Plan de incentivos y compensaciéon competitiva

Evaluaciones regulares de rendimiento

Administracion

Informes precisos y oportunos

Evaluacién de informes de cartera

Activos fijos adecuados

Controles internos adecuados

Auditoria externa formal

Financiacion

Capacidad para movilizar recursos

Imagen en entidades financieras




1.5 Fuentes de Financiamiento

Para el desarrollo del Programa de Mejoramientos de Vivienda, se requiere contar con recursos
suficientes para proyectar las posibilidades de otorgamiento de crédito al grupo meta, y estos
pueden provenir de varias fuentes:

Fondo Rotativo de la Organizacion: Recursos provenientes de donaciones anteriores y de la
recuperacion de los créditos actuales, que constituyen una masa monetaria para la asignacién de
nuevos préstamos.

Donaciones: Aportes de organizaciones y empresas que no exigen retorno del capital ni de los
intereses del mismo.

Acceso al subsidio del Estado: Fondos de programas Nacionales, Estatales o Locales para
vivienda, que pueden canalizarse a nuestro grupo meta, por la compatibilidad de requisitos vy las
caracteristicas del mercado objetivo.

Créditos blandos: Empréstitos de Agencias de Cooperacién, Bancos Internacionales o Nacionales,
gue estan dispuestos a otorgar créditos, con el compromiso de retornar el capital y una tasa de
interés inferior a la del mercado.

Créditos comerciales: Préstamos de Organizaciones y Bancos con tasas de interés de mercado.
Ahorro: Aportes iniciales y previos de los clientes antes de optar por un crédito.

Acciones de Socios Patrocinadores: Aportes de capital de socios patrocinadores, sin la
expectativa de recibir rendimientos sobre la inversiéon. Esta es una opcién poco comun en las ONG
y las Entidades Financieras.

2. Planeacion Operativa

2.1 Productos

En términos de diseno del producto es necesario fijar una serie de variables fundamentales que nos
definen las caracteristicas del mismo:

e Finalidad del crédito de mejoramientos: Reparaciones, ampliaciones, terminaciones, vy
mejoras.

¢ Mercado Meta al que esta dirigido el producto.

e Precio: Tasa de Interés y Comisién, que aseguren la sostenibilidad.

e Montos de los créditos, acorde a la capacidad de pago, para lo cual, se recomienda que la
cuota de pago no sea mayor al 25% de los ingresos familiares.

e Plazos y ciclos, es recomendable que los plazos oscilen entre 6 meses a 3 anhos.

e Forma de pago, maximo mensual, quincenal o semanal, para los montos y plazos menores.

¢ Garantias, no es recomendable la garantia hipotecaria.

e Tiempo de respuesta.

e Servicios financieros, por ejemplo ahorros.

¢ Asistencia técnica, siempre y cuando esta agregue valor al producto.
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2.2 Servicios

Los servicios que brinda el programa pueden ser de tres tipos, financieros, técnicos y legales. Los
financieros se refieren al otorgamientoy recuperacién del crédito, los técnicos son fundamentalmente,
la asistencia técnica, la supervision y la capacitacion. Ademas, la firma de los contratos de
financiamiento y las garantias exigen del apoyo legal, de un profesional en este campo.

2.3 Normativa: Reglamentos y procedimientos

2.3.1 Reglamento de Crédito

Los Sujetos de Crédito: personas individuales que viven en las mismas comunidades que esta
atendiendo la organizacién, y que no cuentan con las condiciones adecuadas de su vivienda actual,
sea por su estado, por su tamano, o los servicios basicos. Ademas, estédn dispuestos a llevar a
cabo por su propia cuenta y por medio de la contratacion directa, las actividades constructivas y
administrativas que signifiquen el mejoramiento de la vivienda.

Requisitos de los Sujetos de Crédito

e Que exista un minimo de familias en el barrio que estén dispuestas a formalizar un crédito.
Esto con la intencién de cubrir los costos de operacién del programa, en las distintas
localidades de interés.

e Ser mayor de 18 anos y no mayor de 65 anos (Este dato puede variar en cada pais con base
en la normativa de aseguramiento de la cartera).

e Tener trabajo fijo, eventual o negocio propio.

e Tener residencia permanente en la comunidad.

e Capacidad de pago de la familia para asumir el crédito, en los casos en los que no hay
subsidio. En el caso que los fondos del programa provengan 100% del subsidio, la capacidad
de pago no seria criterio para la seleccion, sin embargo, en ese caso, se tienen que cumplir
con los requisitos establecidos en el programa que brinda el aporte.

e Que el solicitante esté dispuesto a recibir asesoria técnica y supervision de las actividades
constructivas.

Documentos que debe presentar el interesado

e Fotocopia de la cédula de identidad.

e Documento que demuestre la tenencia del terreno donde se construird o se hara el
mejoramiento: Este puede ser la escritura de propiedad, una constancia de derecho de
posesion de la tierra, una nota de adjudicacion del Estado o del propietario actual.

e Otros que determine el reglamento y el procedimiento de crédito.

Modalidad del Crédito: El préstamo se otorga bajo la modalidad de crédito individual, sin embargo,
las organizaciones podran analizar la posibilidad de brindar crédito a Grupos Solidarios, es decir,
a pequenos grupos de 4 a 8 personas, que en forma solidaria garantizan la operacion mediante
fianzas.

16

& Habitat para la Humanidad



Destino del Crédito: El crédito podra utilizarse para las siguientes lineas de trabajo:

Mejoras a la Vivienda: Consiste en mejorar un elemento ya existente en la vivienda, por ejemplo
mejorar el sistema de tratamiento de las aguas negras, la instalacién eléctrica, la estructura de techo
o paredes.

Reparaciones: Cambio de algin elemento danado en la vivienda, por ejemplo sustitucién de la
cubierta de techo, cambio de tuberias, cambio de elementos eléctricos.

Ampliaciones: Construccién de un nuevo espacio fisico necesario para mejorar las condiciones de
comodidad de las familias, por ejemplo un dormitorio, un cuarto de bano, etc.

Terminaciones: Finalizacion de alguna obra iniciada anteriormente que no se ha concluido, por
ejemplo finalizacién del piso, finalizacién de una habitacién o la cocina.

Criterios para la aprobacion de los créditos iniciales

¢ Que el representante cumpla con las caracteristicas y requisitos establecidos en el presente
reglamento.

¢ Que la garantia presentada llene los requisitos respectivos.

e Que la documentaciéon del estudio socioeconémico, copias de documentos, expediente
general del programa de cada grupo solidario o de solicitantes individuales incluyan
los requerimientos estipulados en reglamento y que ésta sea presentada ordenada vy
adecuadamente.

¢ Que la documentacion del estudio técnico o programa como planos o graficos, célculos de
volumenes de obra, presupuestos de material y mano de obra, asi como los cronogramas
de ejecucion estén completos y sean presentados ordenadamente.

Criterios para la aprobacion de los créditos subsiguientes

¢ Haber tenido un buen record crediticio.
® Haber realizado la mejora del crédito anterior de acuerdo a los lineamientos del programa.

Periodo de tramitacion del crédito: El tiempo méximo para la realizacién del crédito se deberd
definir como un plazo de compromiso con el cliente, que se establece con base en la capacidad
interna, las exigencias de la competencia y la buena disposicién al servicio que tiene la organizacion.
En términos generales, no deberia ser mayor de 8 a 10 dias calendario.

Prohibiciones en el uso del crédito : El crédito solo podra utilizarse para compra de materiales,
pago de mano de obra y asistencia técnica destinados a la construccion del mejoramiento aprobado.
NO se podran utilizar los recursos de este financiamiento para gastos personales, ni comerciales.
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Monto del Crédito: El programa deberd definir los montos minimos y méaximos del crédito de
mejoramiento, con la intencién de fijar una politica al respecto:

Monto Minimo: Se establece para fijar la cantidad inferior que haga razonable la gestion y el tramite
del crédito, como por ejemplo, puede mencionarse que un préstamo de $200 podria ser el minimo
a otorgar.

Monto Maximo: Se define este tope con el objetivo de fijar una barrera entre el crédito de
mejoramiento y el de construccion de vivienda, de tal forma que no se pierda el sentido del préstamo
para mejoras. Por ejemplo préstamos hasta $ 1500 ddlares.

Prima inicial: Es el requerimiento del pago anticipado de una porcién del monto total del crédito. El
monto requerido puede ser establecido como un porcentaje del monto total del crédito, el cual debe
ser formalizado en la politica y reglamento de crédito. En el caso de los préstamos para mejoramiento,
reparacion o ampliacion de vivienda, el pago de una prima inicial puede generar algunos de los
siguientes beneficios:

e Crearen las familias potencialmente prestatarias, la disciplina de incorporar en su presupuesto
familiar el pago peridédico de un monto fijo.

e Observar el comportamiento de pago de las familias en un determinado periodo de tiempo.
Por ejemplo, al establecer un monto que se pague en cuotas fijas durante un periodo de

tiempo y no de una sola vez.

e Poner a prueba rasgos del caracter de los potenciales prestatarios, tales como, compromiso,
constancia y responsabilidad.

e Crear una relacion de responsabilidad y compromiso mutuo.
Para facilitar el logro de lo que se pretende con el establecimiento del pago de una prima, es necesario
considerar al menos los siguientes aspectos:

¢ Realizar el proceso de seleccion de familias con suficiente anticipacion con los cronogramas
del proceso de autoconstruccion.

e Concientizar a las familias que acuerden el pago de su prima establecida con base en su
capacidad de pago y no con base en la posibilidad de obtener un préstamo rapido.

e Establecer un proceso que facilite el monitoreo del comportamiento de las familias durante
el periodo de pago de su prima.

Plazo del Crédito: El plazo méaximo recomendado para los programas de mejoramiento es de 36
meses. Sin embargo se procurara porque los plazos de cada crédito sean inferiores, en funcién de la
capacidad de pago del cliente y de los flujos de caja de la organizacion.
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Tasa de Interés y otros cargos por los servicios: Los costos de los créditos del programa
implican el cargo de una tasa de interés anual, que se cobra generalmente por mes, pero, podrian
plantearse cuotas a menor plazo, como la quincenal o la semanal. La tasa de interés debera cubrir la
inflacion, los costos administrativos y la pérdida por cuentas incobrables.

En algunos paises de América Latina, las leyes o normas financieras establecen topes de tasas de
interés, es decir, las entidades deben fijar una tasa de interés igual o inferior a la establecida, pero, no
mayor; por ejemplo, Ecuador que establecié una tasa maxima de referencia del 13%. Adicionalmente,
se pueden cobrar dos tipos de comisiones, una por la colocacion del crédito y otra por los servicios
de capacitacion, la asesoria técnica y supervision.

Comision del Crédito

Tasa de Interés Comision por Asesoria Técnica

Monto fijo o porcentaje sobre el monto | Monto fijo o Porcentaje sobre el
del crédito, para cubrir los costos de monto del crédito, que se utiliza
los servicios de capacitacion, asesoria y | para cubrir los costos incurridos
asistencia, y supervisién técnica. por la aprobacién del crédito,
tanto administrativos como
legales.

Porcentaje que se aplica sobre
el monto original del préstamo
(flat) o sobre el saldo, con el fin
de asegurar la Sostenibilidad
del programa.

Garantias: Las garantias de los créditos podrian ser de tres tipos: Solidaria, Prendaria, y Garantia Real.

e Solidaria: Esta basada en el nivel de conocimiento, confianza y compromiso del deudor y
sus fiadores. Se expresa por medio de un documento de Pagaré.

e Prendaria: Compromiso de un bien mueble del deudor, que se deja en garantia por medio
de la constitucién de una prenda.

e Garantia Real:Hipoteca en Escritura Publica o Registrada sin anotaciones ni gravdmenes. Es
importante mencionar que para el caso de micro finanzas de vivienda, la garantia hipotecaria
es poco utilizada, porque los clientes no estan dispuestos a gravar su propiedad por los
montos pequenos de crédito que brindan estos programas. Ademas, en muchos casos
las familias que tienen necesidad de mejorar su vivienda, no tienen el titulo de propiedad
formalizado.

Forma de entrega del crédito: Se realiza a través de desembolsos segun avance de las obras.
Dependiendo del monto y el tipo de trabajo a realizar se puede hacer mediante dos o tres avances,
partiendo siempre de un adelanto de recursos.

Los créditos pueden desembolsarse mediante tres formas:

¢ Dinero: Depdsito a cuenta o cheque.
¢ Entrega de materiales para el mejoramiento.
e Entrega de 6rdenes de compra para retirar materiales en un proveedor especifico.
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Pago de cuotas del crédito otorgado: Las amortizaciones del crédito, preferiblemente, deben
efectuarse mediante depdsitos directos a una cuenta bancaria, previamente definida por la
organizacion.

Novacién del Crédito: La novacién implica extender el plazo convenido del préstamo vigente,
adecuando el monto y plan de amortizaciéon, para lo cual la organizacion necesita establecer una
politica y procedimiento que regulen esta practica, cuidando asi que no se debilite la cultura de

pago.

Penalizacion a la morosidad: En caso que las cuotas de pago no sean efectuadas segun la fecha
convenida, el préstamo entra en mora, y por lo tanto, se pueden aplicar algunas de las siguientes
sanciones:

e Recargo de un porcentaje de multa por concepto de mora, la cual debe estipularse en las
politicas.

e Sjel cliente se atrasa en el pago de dos 0 méas cuotas de un mismo crédito, se puede ubicar
una categoria de clientes en riesgo, que puede tomarse en cuenta como una referencia para
la aprobacion o desaprobacion de futuros créditos del cliente.

Penalizacion por Incumplimiento de la Mejora: Se pueden establecer algunas penalizaciones
para casos de incumplimiento en el proceso de implementacion de la mejora, como por ejemplo, las
siguientes:

e Si se compran materiales no autorizados en el presupuesto se pueden suspender los
desembolsos, y en caso que ya se haya entregado todo el monto se puede establecer una
multa por incumplimiento y/o desviacién, ademas, de incluir al cliente en la lista de clientes
riesgosos, no sujetos de créditos futuros.

e Si se utilizan los recursos en otras actividades no incluidas en el plan de obra planteado
originalmente, sin autorizacion previa del asesor de crédito.

e Cualquier incumplimiento que se considere grave puede normarse y sancionarse en términos
proporcionales.
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2.3.2 Aspectos Técnicos

El Destino del Crédito: Las actividades constructivas a las cuales se destinara el crédito pueden
clasificarse de la siguiente forma:

e Estructura basicas de paredes: Cimientos, columnas, paredes o vigas.

e Reparar techos con materiales duraderos: Estructura de techo de metal o madera, y cubierta
(hierro galvanizado, fibrocemento, tejas, losas).

¢ Pisos de concreto o madera.

e Conexiones domiciliarias a sistemas de agua potable.

e Conexiones domiciliarias a sistemas de aguas negras.

e Conexiones domiciliarias a redes de electricidad.

¢ Tanques Sépticos, inodoros, letrinas u otros sistemas de tratamiento.

e Ampliaciones habitacionales (dormitorios, cocinas, bano, otro).

e Muros de contencién o conformacion y estabilizacion de taludes para generar estabilidad al
terreno.

¢ Puertas y ventanas.

e Terminacién de una obra bésica no concluida anteriormente.

® Reparaciones de elementos existentes en mal estado.

Criterios para la evaluacion del Sitio de la Mejora o Ampliaciéon: En el diseno de la mejora se
consideran varios aspectos de relevancia para que las obras a realizar sean seguras, confortables, y
econdmicas para las familias. A continuacion se mencionan algunos criterios que deben ser tomados
en cuenta en el momento que sé esta identificando la necesidad y la mejora a realizar:

a. Considerar el clima del lugar de construccion: direccion del sol, viento, temperatura,
precipitacion lluviosa. En los paises se puede conseguir informacién general de estos
aspectos climaticos por zonas, los cuales, son convenientes tenerlos en la biblioteca fisica
o electrénica de los técnicos del programa. Ademas, es fundamental cumplir las normas
técnicas de cada region del pais.

b. Considerar la incidencia de desastres naturales: terremotos, deslizamientos, tornados vy
huracanes, por ejemplo.

c. Obtencién de los mapas de riesgos del pais y tomar acciones preventivas para evitar la
pérdida de vidas y danos materiales, tales como:

¢ Recopilacién de informacion con los lideres de las zonas de trabajo, por medio de
entrevistas.

¢ |dentificaciéon de los riesgos mas propensos en la zonas de trabajo del programa.

e (Generacion de normas técnicas para esos riesgos identificados.

e Edicién de una tabla de prevencién de riesgos en el disefo y la construccién de la
mejora.

d. Considerar el Contexto. Se estudiara el acceso a servicios basicos, tales como, electricidad,
agua potable, saneamiento y calles de acceso.
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e. Observacion del tipo de suelos, a través de la observacion directa y del comportamiento
de edificaciones existentes (se observan fisuras en paredes o se conoce de problemas de
hundimiento en la zona). En caso de realizarse varios mejoramientos en la misma comunidad,
se puede justificar desde el punto de vista de costos, la realizacién de un estudio de suelos
gue brinde mejor informacién para el disefio y la construccion.

Ubicacion de la mejora en el Terreno: Debe buscarse el mejor lugar dentro del terreno para
construir la mejora o ampliacion, tomando en cuenta lo siguiente:

a. Evitar cercania a zonas vulnerables tales como: Laderas con riesgos de deslizamientos,
riberas de rios o quebradas, precipicios, elementos contaminantes (zona para disposiciéon de
basuras, letrinas, actividades generadoras de humo, etc).

b. Por razones de medio ambiente, es mejor ubicar la mejora o ampliacién de la vivienda en un
sitio donde no sean necesario talar arboles.

c¢. La topografia de la zona a ampliar de la vivienda debe ser considerada al momento del disefio
y la determinacion de los costos que eso implica.

Criterios de Diseno para Mejoras de Viviendas: Para el disefio de la mejora de vivienda debe
tomarse en cuenta una serie de aspectos relevantes para que se cumplan las premisas de un diseno
sencillo, econémico y adecuado. Algunos de estos pueden ser los siguientes:

a.Criterios Arquitecténicos

« Uso de espacios

Determinar las funciones que se realizan en las viviendas, el nUmero de miembros que la habitan,
y quienes realizan estas funciones. Un buen porcentaje de la poblacién objeto realiza actividades
productivas dentro de la vivienda, por lo tanto deben tomarse en cuenta en el disefio.

Es importante valorar las posibles ampliaciones verticales u horizontales que la familia pueda realizar,
con el objetivo de dejar las previstas necesarias, y prevenir demoliciones futuras, con la consecuente
pérdida econdmica para la familia.

« Clima

Se deben considerar los diferentes factores climéaticos propios de cada lugar, seleccionando la
forma y el tipo de materiales particulares para cada lugar. En las zonas calientes- semi humedas
la temperatura promedio oscila entre 20° C y 30° C, lo cual es ligeramente caluroso considerando
el rango de confort humano; en estas zonas la temperatura maxima puede alcanzar los 35°. Las
siguientes recomendaciones pueden orientar al respecto:
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1. Debe considerarse la proteccion de la vivienda contra los vientos fuertes en terrenos
préximos al mar y en zonas con antecedentes conocidos de ventiscas y tornados.

2. Cerrar las fachadas al poniente para la proteccion del sol.

3. Cuando la vegetacion es escasa, con arboles bajos, arbustos y zacate, se recomienda
plantar especies resistentes al calor y al viento, con propiedades para retener la humedad y
con follaje denso para sombra. Si el terreno esté erosionado debe reforestarse con especies
recomendables para esta situacidon, como por ejemplo, plantas con raices grandes.

4. Disenar alturas de paredes mayores de 2.5 metros, para aumentar el volumen de aire en
la vivienda para mantener una temperatura mas fresca.

5. Los Buques de puertas y ventanas, en la medida de la posible deben ubicarse hacia el
norte y el oriente, cerrando el lado poniente y protegiendo el lado sur.

6. Es indispensable la ventilacion cruzada y mantener una relacion de ventana pared en
las areas frontales y posteriores mayores al 40%, esto para generar una mayor area de
aireacién y luminosidad.

7. Para las fachadas con fuerte exposicion solar, conviene la utilizacién de pintura con colores
claros que son mas reflexivos. Para las fachadas con menor exposicién solar pueden
utilizarse colores medianos y oscuros, pues absorben el calor.

Consideraciones de Disefio por Temperatura:

Temperatura

Caracteristicas

Aplicacion al diseno

Problemas por resolver

Alta 30-40° C Lluvia abundante, Procurar ventilacion cruzada y Ventilacion
humedad elevada espacios sombreados. Sombras
Muros gruesos, techos altos
Media 20-30° C Calor soportable Espacios abiertos Humedad

Lluvia regular
Humedad media

Muros delgados
Ventanas grandes

Baja 0-20° C Poco calor Procurar soleamiento y Proteccion contra
Poca lluvia retencién de calor vientos frios
Humedo Techos bajos, ventanas
pequenas
Consideraciones de Disefio por Viento:

Vientos

Caracteristicas

Aplicacion al diseiio

Problemas por resolver

Dominantes Buena ventilacion Aprovechamiento para confort en los Ventilacion de espacios
Atraen lluvia espacios Anclaje de los techos
Disminuyen la Ventanas medianas Proteccion de vidrios (cristales)
contaminacion Derivo de arboles

Secundarios Ventilacion Aprovechamiento al méximo Obstaculizar vientos indeseables
variable Ventanas grandes Erosion
Mantienen la
temperatura

Consideraciones de Disefio por Humedad:

Humedad

Caracteristicas

Aplicacion al diseio

Problemas por resolver

Alta 60-100% Soleamiento bueno Procurar sombra y ventilacién cruzada | Ventilacién
Muy lluvioso Espacios grandes, claros y altos

Media 30-60% Soleamiento bueno Provocar ventilacién Asolearse
Poco lluvioso

Nota: Cuadros basados en Manual de Mejoramiento de Génesis Empresarial.
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b.Materiales y Sistemas Constructivos

Se considerardn materiales durables y sistemas constructivos aceptados por las entidades rectoras
de Vivienda en el pais. No se deben utilizar materiales que afecten la salud de los habitantes, tales
como, ldminas y elementos que contengan asbestos, y pinturas que contienen plomo.

Requisitos de Diseio y de Construccion:
Cumplimiento de las Normas Nacionales de Construccion:

La organizacion debe contar con el conjunto de normas, cédigos y procedimientos de construccién
aprobados en el palis, estado y municipio, con el objetivo de mantenerse actualizado con respecto a
las regulaciones que al respecto rijan en la localidad.

En todos los casos las propuestas de diseno deberan estar dentro de las normas y marcos regulatorios
de diseno y construccién vigentes en la regiéon. En caso que la mejora implique un diseho de un
elemento estructural atipico, un disefo de saneamiento especial, o un diseno de un sistema eléctrico
especifico, se debera solicitar, el disefo detallado y no simplificado de los trabajos a ejecutar, realizado
por un profesional competente en la materia.

En los casos de reestructuracion de paredes, muros y techos es deseable y en algunos casos
indispensable, contar con el disefo estructural de los elementos a mejorar.

Diseno del Proceso y Guias de Supervision: El Asesor Técnico debe concentrar sus esfuerzos
en la supervision y control de la calidad de cada una de las obras a realizarse, en la fase de ejecucion,
para lo cual debe desarrollar mecanismos y procedimientos de control, dentro de los cuales deben
disenarse guias de supervision de las actividades constructivas. En el anexo |l se presenta un ejemplo
de las guias que se pueden utilizar para este efecto.
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1. Procedimientos Técnicos

1.1 El concepto de Asesoria Técnica

La Asesoria Técnica en el Programa Crédito de Mejoramientos, tiene como objetivo que las familias
usuarias de crédito mejoren las condiciones fisicas de la vivienda de las familias involucradas, de una
forma segura, econémica y adecuada. Las intervenciones deben asegurar que las viviendas tengan
espacios funcionales, agradables, higiénicos, y asesorar a las familias para solucionar su problema
de hébitat en forma progresiva y sostenida. Ademas, las mejoras a realizarse deben contribuir a
disminuir la vulnerabilidad del bien y de los seres humanos ante factores sociales y ambientales.

Desde el enfoque crediticio, la asesoria técnica hace mas atractivo el producto, ya que proporciona
una solucién mas integral a los usuarios. Ademas, contribuye a la buena ejecucion de las obras,
a cuidar por el buen uso de los recursos en la mejora y genera otros ingresos de recursos para el
programa. La asesoria técnica gue acompana a los créditos para la mejora de la vivienda, es mas
que la simple revision del presupuesto de las obras a realizar. La labor del Asesor Técnico, es ayudar
a las familias a descubrir cudles son sus verdaderas necesidades relativas a su vivienda, cuales
son las mas urgentes y a las que se les debe dar prioridad para el uso de los fondos del crédito.
La asesoria técnica debe, ademas, proporcionar una solucién que optimice recursos y logre los
resultados esperados por la familia y la organizacion, de tal forma que se garantice la durabilidad de
la mejora o ampliacion realizada.

La asesoria pude considerar muchos aspectos, pero, a manera de ejemplo se describen a continuacion
algunas de las acciones y funciones que pueden brindarsele al cliente:

¢ Visita a cada familia que va a obtener un préstamo.

e Disenar el mejoramiento de la vivienda que es técnicamente apropiado conjuntamente con
la familia.

e Asesoray orienta a la familia en todo lo que se refiere al programa para que conozcan como
guedara su vivienda después del mejoramiento.

Antes de la aprobacion de los préstamos
e \Visita a cada cliente interesado que ha realizado la solicitud.

e Realiza una medicién y un reconocimiento de las condiciones de la vivienda.

e En conjunto con la familia, prioriza la necesidad de la mejora.

e Cuando la familia ha seleccionado la mejora a realizar, el Asesor Técnico elabora un plano o gréfico lo
mas detallado posible.

e E| gréafico contiene los detalles importantes de la obra a realizar, asi como, las especificaciones mas
importantes de la construccién.

¢ Realiza una cubicacion (cuantificacion de la cantidad de materiales) de la obra a realizar.

e Realiza un presupuesto detallado o por costos unitarios, separando costos de mano de obra y listado
de material a utilizar y su respectivo costo.

e Realiza un cronograma de la obra.

e QOrienta y ensena a la familia acerca de como realizar la construccion, apoyandose en el material
técnico elaborado.

e QOrienta a la familia acerca de los materiales de construccion a emplear, su transporte, calidad, manejo
y almacenamiento adecuados.

e Toma una fotografia de la casa antes de la mejora.
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Después del desembolso de los préstamos

e Realiza una visita para verificar la recepcién del material de construccion.

e Abre un libro de obras para verificar los avances.

e Completa las guias de supervisién segun el avance de la obra.

e Realiza, cuando menos, una segunda visita para observar el proceso de construccién (dependiendo
del tipo de mejoramiento).

e Actlia como asesor directo de la familia haciendo observaciones y orientando los trabajos técnicos del
Programa.

e Realiza una visita de la obra terminada para verificar su conclusién y la calidad de la misma.

e Toma una fotografia de la vivienda después del mejoramiento.

e Prepara un informe mensual referente al avance de las obras de construccién y su calidad.Prepara un
informe final sobre el término de las obras de mejoramiento.

e Mantiene una carpeta de fotografias de todos los mejoramientos realizados.

La experiencia de muchas organizaciones que brindan créditos de mejoramientos de vivienda, ha
mostrado que en términos generales, los procesos de asistencia técnica requieren de una inversion
entre 15y 20 horas de asesor por cada préstamo otorgado y ejecutado.

1.2 Niveles de Intervencion Técnico

En términos generales, la asesoria técnica para el uso del crédito de mejoramiento de vivienda puede
proveer al cliente los siguientes productos:

a. ldentificacion de la Necesidad

Identificar y entender las necesidades y deseos del cliente con respecto a la vivienda, no sélo con
referencia a las demandas del presente, sino también, pensando en el crecimiento de la familia y de
la vivienda a futuro.

El primer paso para identificar las necesidades de los habitantes del inmueble, y no solamente
de la persona que solicita el crédito, es justamente escucharlos a todos. Aprender sobre la vida y
costumbre de los usuarios es sumamente Util para analizar e interpretar la situacién, a la vez que se
generan nuevas ideas para adecuar la vivienda a la realidad de la gente. El Asesor Técnico solamente
es un apoyo, la decisioén final de la mejora o ampliacion a realizarse corresponde al cliente, siempre y
cuando esta no atente contra la seguridad y la salud de las personas.

b. Diseno

En la etapa de disefo de un mejoramiento de vivienda se deben considerar las alternativas adecuadas
a cada situacioén particular, es decir, que no existen “recetas” Unicas de diseno aplicables a todos los
casos por igual.

La incidencia del disefo en el costo de la mejora es mucho mayor que el mismo proceso constructivo,
es decir, las buenas decisiones que se toman en el disefo permitiran ahorrar mas recursos, de los
que se pueden reducir en la etapa de construccion.

El diseno debe considerar el largo plazo, es mas racional pensar en el futuro y en los problemas
globales y el crecimiento de la vivienda desde el principio, que no tomarlos en cuenta en el transcurso
de la vida util del inmueble.
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En la asesoria técnica, el resultado de la fase de disefo debe ser un breve resumen que contenga:

e Descripcion de la obra a realizar.

¢ Disefo, esquemas y planos (incluye especificaciones).
¢ Presupuesto.

e Cronograma de la obra.

c. Presupuesto

El presupuesto es la cuantificacion de las obras a realizarse, y consiste en dos partes, la primera es
la determinacién de las cantidades de materiales y mano de obra a utilizar, y la segunda es asignar
un precio unitario a cada uno de ellos (materiales y mano de obra).

En general, los presupuestos son de dos tipos, los detallados y los de valores unitarios. Los
presupuestos detallados describen con precisién cada uno de los materiales y mano de obra a utilizar
y asignarle un precio de compra.

Los presupuestos elaborados mediante valores unitarios se determinan con base en una tabla
de actividades, que ha sido previamente calculada, y nos proporciona un valor por unidad de ese
elemento de construcciéon, como se muestra en el anexo # 2 de esta guia.

El programa de mejoramiento debe determinar cual de estas dos formas de obtener el valor de una
obra es mas indicado para su circunstancia.

d. Supervision
La supervisién consiste en valorar en la etapa de construccién que las obras se estan ejecutando

conforme a las especificaciones técnicas establecidas, a los cédigos y normas de construccion, al
presupuesto, al disefo, y las buenas practicas constructivas.

Tal como se menciond anteriormente, lo deseable es que la supervision técnica se realice por medio
de guias (ver anexo 2), con el objetivo de garantizarse que el profesional o técnico esté chequeando
los puntos criticos de control de calidad.

e. Fiscalizacion Financiera

La fiscalizacion financiera se refiere especificamente al control del uso de los recursos en la obra,
es decir, consiste en llevar el control de la relacion de avance de la obra y los recursos girados a la
familia.

Esta labor exige que el técnico lleve un control del avance de la obra, y lo compare y analice con
respecto al monto girado, para informarle a la organizacién si los recursos girados han sido invertidos
en su totalidad en la obra.

f. Asistencia Técnica

Este servicio consiste en instruir al cliente sobre los elementos y proceso de construccién, la compra
y el uso de los materiales, el aprovechamiento de la mano de obra y el control de los recursos de
inversion en la obra.
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A continuacién se mencionan criterios y algunas consideraciones que debe de tomar en cuenta el
Asesor Técnico en el proceso:

a. La evaluacion del sitio, lote o terreno

e Para cualquier solucion deben considerarse siempre los elementos climaticos (temperatura,
luvias, vientos, elevacion, humedad, etc.) y la orientacion.

¢ Debe prestarse atencion a las costumbres y tradiciones locales ejemplificadas con soluciones
en el entorno (pues comunmente responden a problemas recurrentes en la zona).

¢ No olvidar que los arboles asi como también las quebradas o rios, taludes y todo accidente
geografico son parte integral del sitio.

b. El levantamiento mediante croquis

e Siempre debe levantarse todo lo que esté dentro del terreno a intervenir, incluyendo
construcciones existentes, arboles, colindancias, etc.

¢ No omitir partes del terreno o de la construccién existente por pensar que no son necesarias
0 que no se utilizaradn, pues antes de reconocer verdaderamente la necesidad no puede
anticiparse la mejor solucion.

¢ Paralas remodelaciones de casos particulares deben medirse y graficarse incluso los muebles
(si es necesario), pues pertenecen a la familia y la construccion debe adaptarse a ellos y no
a la inversa, pues una familia de pocos recursos no esté en la facilidad de cambiar todo su
mobiliario simplemente porque “no caben” en la solucién dada por el técnico.

¢ | os esquemas deben elaborarse de tal forma que cualquiera pueda comprenderlos, es decir,
no dibujar cosas que al momento de interpretar nadie va a comprender.

e Tomar las cotas (distancias entre los puntos) lo méas ordenado posible, con nimeros claros,
primero las de la planta y luego de las elevaciones.

¢ Recordar que los espacios tienen tres dimensiones y que solamente la planta no es suficiente
para comprenderlos. Siempre deben tomarse las elevaciones o secciones necesarias.

c. Entrevista entre Asesor Técnico y el Cliente

El primer componente de mejoramiento de la vivienda con mas calidad, es escuchar a los habitantes
de la comunidad, aprender sobre sus vidas, costumbres y necesidades. Con esta informacion se
puede analizar e interpretar la situacion, para estimular ideas nuevas y Utiles adecuadas a la vida
real de la gente. Es importante tomar en cuenta que los clientes participan en el proceso total no
solamente en la construccién (auto construccion y ayuda mutua).

Es bueno saber cudles son los problemas en relacion con la vivienda existente y cual son los deseos
de los habitantes, ademas, puede ser relevante conocer el nivel de importancia de cada cosa, o sea,
las prioridades del cliente.

El Asesor Técnico puede realizar una entrevista, para discutir los aspectos mas importantes del
mejoramiento, para que sirvan de insumo para futuras intervenciones. Para ello puede apoyarse en
los siguientes puntos de interés como guia:
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a.

Conocer los deseos y las necesidades de los clientes.

b. Preguntar que les gusta mas de la casa y que es lo que menos les gusta. En esta forma el

Asesor Técnico puede hacer una jerarquia de necesidades y usar la informacion cuando esta
en la fase de disefo.

. Preguntar cuales son los defectos de la casa, sin pensar en los deseos o soluciones de

ellos.

. Las opiniones del cliente son muy importantes para generar una buena relaciéon entre el

cliente y Asesor Técnico.
La clave del interrogatorio es que al final, el Asesor Técnico entiende bien las necesidades

y deseos de la familia en general y en detalle, no solo con referencia a las demandas que
exigen al presente, sino también, pensando en el crecimiento de la familia y la vivienda.

Criterios para el Almacenamiento de Materiales de Construccion

. Cemento

Se almacenaré en lugares protegidos contra los agentes climaticos, especialmente de sol y el agua, es
indispensable evitar lugares humedos.

No debe almacenarse en contacto directo con el piso, para esto debera de colocarse sobre una tarima
de madera u otro material a una altura minima de 5 centimetros del piso.

No deben apilarse mas de 12 sacos uno encima del otro.

No deberaalmacenarse por tiempos muy prolongados (mas de 10dias), esto para evitarelendurecimiento
de las bolsas.

Debera evitarse la rotura de las bolsas de empaque, las que se rompan deberan de utilizarse de
inmediato.

. Arena y Piedra

La arena debe guardarse en un lugar limpio y seco

Debe protegerse de basura e impurezas, tales como, tierra que puedan acumularse durante el
almacenamiento.

Almacenar la arena clasificada segun sus tipos.

Debe de mantenerse seca antes de su uso.

El acopio del material debe protegerse de deslaves y corrientes de agua. Lo deseable es que se
almacene en una batea de madera.

. Ladrillo de barro

El ladrillo debera colocarse en hiladas traslapadas en orientaciones horizontales y verticales para evitar
el desmoronamiento de la pila de acopio.

Debera evitar golpes que desmoronen las aristas o agrieten los ladrillos.

Debe protegerse de impurezas como tierray hongos.

Debe permanecer seco, pero, para evitar la resequedad debe de regarse cada cierto periodo para
prevenir las grietas en las unidades.

. Agua

El agua debe estar libre de impurezas como aceites, sales, 6xidos, materiales organicos o alguna
sustancia extraia que perjudique los otros materiales de construccién.

Debe almacenarse en recipientes limpios durante periodos cortos de tiempo.

Se debe proteger tapando adecuadamente los recipientes que almacenan el liquido.

. Teja

La teja debera almacenarse en posicion vertical.
Se debe buscar un lugar fresco y ventilado para el acopio.
Evitar los golpes en el traslado o en el acopio.

Madera y Laminas de Fibro Cemento y Hierro Galvanizado (Zinc)

Debe guardarse en un lugar limpio y fresco protegida de la inclemencia del tiempo.
Es conveniente que se almacene en el piso en posiciéon horizontal protegida de la humedad.
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1.4 Mano de Obra Calificada y Proveedores

La mano de obra calificada generalmente la contrata en forma directa cada cliente, que consiste
en albaniles, carpinteros, fontaneros (plomeros) y electricistas, para la cual pueden brindarse a las
familias alguna asesoria que les facilite el proceso de seleccién y contratacién.

a. Mano de obra Calificada

Incluye a Albaniles, Carpinteros, Plomeros o Fontaneros y Electricistas. El Asesor Técnico podria
llevar un directorio (banco de datos) de Mano de Obra Calificada, con la finalidad de proponer a los
clientes, algunas personas que han realizado buenos trabajos a otras familias y se han comportado
en forma responsable.

Algunos criterios para calificar el desempefno de la Mano de Obra Calificada son los siguientes:

» Bueno. Son los que han mostrado buena calidad en la obra y la realizan responsablemente.

La calidad de las obras se refiere a los conocimientos técnicos y habilidades en la aplicacién de estos.
La responsabilidad se refiere al cumplimiento de los tiempos, horarios de trabajo, asignacion de
recursos comprometidos, y respeto a los clientes y a su familia.

» Regular. Son los que tienen alguna deficiencia que puede ser superada en algunos de los aspectos
mencionados en el parrafo anterior. Podrian ser los que tienen experiencia en algunas de las diferentes
especialidades (pegado de ladrillo, construccion de losa, instalaciones eléctricas).

« Malo. Son los que han demostrado mala calidad o han incumplido en forma recurrente en aspectos
de tiempo de ejecucion de las obras, horarios de trabajo, asignacién de recursos comprometidos y
muestran un mal comportamiento (maleducado, irrespetuosos, mal hablados). Los que tengan esta
calificacién seran sacados de directorio de Mano de obra Calificada.

b. Proveedores de Materiales

Algunos criterios para asesorar a las familias en el proceso de selecciéon de los proveedores de
materiales son los siguientes:

« Calidad de los materiales. Cumplen con las especificaciones técnicas establecidas, tienen
buena referencia de otras personas que los han utilizado, y cuentan con pruebas de calidad
gue validan su comportamiento fisico, quimico y mecénico.

« Precios competitivos. Es necesario visitar varios lugares y averiguar sus precios y
especificaciones, antes de realizar la compra. Es conveniente solicitar cotizaciones y realizar
un cuadro comparativo de precios, para decidir si conviene mas comprarlo todo en un solo
sitio o hacerlo por diferentes grupos de materiales y proveedores.

« Transporte. En el precio de los materiales debe analizarse el costo de los mismos colocados
en la obra, es decir, al precio de venta se debe sumar el costo del transporte, desde el
proveedor al sitio de construccién, si no ha sido incluido en la cotizacién, con el objetivo de
no tener diferencias finales, que afecten la seleccién correcta del proveedor.

« Tiempo de Entrega: Otro aspecto a considerar es el tiempo de respuesta del proveedor
para la entrega de los materiales, con la intencién de programar con antelacién la compra y
no provocar atrasos.

» Aporte del proveedor al Fondo Rotativo: En algunas oportunidades los proveedores
estan interesados en apoyar el programa, no solamente con la venta de los materiales con
descuentos y servicios diferenciados, sino que también, estan dispuestos a brindar un aporte
econdmico al programa o la organizacién, como porcentaje de las compras realizadas, es decir,
tipo “Cash Back”, que contribuya a la capitalizacion del Fondo Rotativo o del programa.
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1. Evaluacion del Programa

1.1 Monitoreo Interno
Aspecto Crediticio y Técnico

Reportes Mensuales: Informes mensuales que detallan la cartera del programa por cliente, lo
que permitird monitorear la informacién crediticia y técnica por region, sucursal y comunidad. Esta
informacioén proveera datos estadisticos sobre la cantidad de cartera activa, vigente y en mora.

Reuniones Mensuales: Reunién de todos o cierto tipo de funcionarios del programa, para conocer
de los avances, los resultados, las dificultades y los logros obtenidos durante el periodo, que
retroalimenten la gestion realizada, y sirvan de insumo para propuestas de mejora continua.

Reuniones Anuales de Coordinacion: Reuniones de andlisis de resultados y planificacion de g
periodos siguientes. i:
o
1.2 Evaluacién Externa {‘)E’
Evaluacion Programatica: Se efectuara una evaluacién de los resultados obtenidos en comparacion >
con las metas del programa, los resultados medidos pueden incluir: _
£
¢ Numero de Créditos. §

e Valor de la Cartera.
e Cartera en Riesgo. =
¢ Tasa de Renovacion. =
¢ Tasa de Repago. £
¢ Gastos Operativos y evolucién de los mismos. §
e Porcentaje de Sostenibilidad del Programa en el momento de la evaluacion. i
* Numero de visitas de monitoreo de construccion. =
e Numero de problemas (fallas constructivas) encontrados en las soluciones habitacionales _
construidas. -
e Evolucién del nimero de clientes. %
E:
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Evaluacion por el Personal: Se pueden elaborar cuestionarios dirigidos al personal involucrado en
el programa, con el objetivo de medir su percepcion del desempeno del programa y del impacto que
ellos perciben en los clientes. Es til solicitar sus comentarios para mejorar el programa y asi mismo
conocer el grado de satisfaccion de ellos en el equipo de trabajo.

Estudio de Impacto: Se pueden realizar estudios de impacto dirigido a los clientes para medir su
grado de satisfaccion en cuanto al programa, el nivel del crédito y de las mejoras técnicas ofrecidas.
Este estudio intentard medir el impacto del programa sobre la condicién de vida de las familias
beneficiadas. Con este propdsito, se entrevistard una muestra de clientes activos en comparacion
con un grupo de control.

Estos estudios se realizan para periodos de largo plazo, es decir, mayores a un afo, generalmente se
seleccionan muestras con clientes que ya tengan mas de tres anos de vivir en la vivienda mejorada,
para conocer como ha cambiado su condicion de vida, producto de la intervencion del programa.

2. Evaluacion y Monitoreo

El Asesor Técnico debera realizar cuando menos tres visitas a las familias para monitorear el avance
del programa cuando haya sido desembolsado el préstamo.

Cuatro tipos de informacién deberan ser llenados por el Técnico:

¢ Informacion descriptiva sobre el avance del trabajo.
e |nformacion numérica el avance de la construccion.
¢ [Informacién sobre la calidad de la obra.

Se deberd integrar informaciéon en donde se indigue que hay problemas de realizacién. La informacién
gue indica que hay problemas técnicos o de procedimiento en el desarrollo de la construccién
deberd compartirse con el Asesor de Crédito, y dependiendo de magnitud con el Coordinador del
Programa.

La importancia del monitoreo técnico se refleja, no solo para asegurar la calidad de la obra, sino
también para asegurar que las obras sean verdaderamente realizadas y debidamente terminadas.
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3. Verificacion del Uso del Crédito

a. Si el cliente es responsable de la compra de los materiales, segln presupuesto presentado,
la compra serd respaldada con la factura de compra con el sello y firma del proveedor.

b. El Asesor Técnico y el Asesor de Crédito visitaran a los clientes para verificar la existencia
de los materiales que estaban previstos en el cronograma de obra. Esta visita se realizara en
un plazo no mayor a quince dias laborales después de la entrega del crédito.

c. El Asesor Técnico hard las visitas necesarias para verificar el correcto cumplimiento del
avancey la calidad de la obra pactada. Sin embargo, haré por lo menos tres visitas adicionales
para supervisar cuando menos el avance y la terminacion del mejoramiento.

d. El Asesor Técnico realiza la supervision de campo en el sector para cada uno de los
mejoramientos de viviendas.

e. El Asesor Técnico tomara una foto al inicio y al final del mejoramiento, manteniendo un
archivo de fotografias de los mejoramientos realizados.

f. El Asesor Técnico presenta un informe final sobre el término de las obras de mejoramientos
y lo compara con lo planificado inicialmente.

4. Verificacion de la Calidad

El programa de mejoramientos debe establecer mecanismos para verificar que la calidad de las obras
realizadas, son conforme a las especificaciones y las buenas practicas constructivas, de manera que
tendran un comportamiento adecuado dentro del periodo de vida Util.

Para esto, puede establecer dos mecanismos que generen la informacién necesaria sobre el nivel de
calidad de las obras vy la satisfaccion de los clientes, el primero se refiere a las auditorias de calidad
y el segundo al establecimiento de un sistema de atencién de quejas.

4.1 Auditorias de Calidad

Las auditorias son verificaciones “a posteriori” de la calidad de la construccién en comparacion con
las obras especificadas, y se realizan generalmente por profesionales ajenos al programa que tienen
experiencia en este tipo de trabajos.

La informacion suministrada sirve de anélisis, para realizar correcciones y mejoras futuras de los
procesos técnicos de diseno y construccion.

4.2 Atencion de Quejas

Se trata de poner a disposiciéon de las familias atendidas una linea de atencion de sus inquietudes,
en la cual ellos puedan recibir respuestas que satisfagan sus necesidades con base en el concepto
de calidad acordada, que se refiere a que se estdn comprometido a brindarle al cliente todo lo que
habia sido pactado de previo.
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Para esto es conveniente definir un procedimiento y formularios de atencion y resolucion de quejas,
y responsabilizar una sola persona o area de esta labor, para concentrar y sistematizar la informacion

recibida.

A manera de ejemplo se presenta una idea de lo que podria ser un formulario de registro de quejas:

Fecha de
Resolucion

Fecha de Nombre .
G del Cliente Resumen de la Queja Asesor Responsable

34

¥ Habitat para la Humanidad



1. Liquidacion Financiera

Esta consiste en una hoja resumen de los desembolsos realizados al cliente, con la fecha y monto
de cada uno, de forma tal que sumados a los cargos administrativos, técnicos pactados y realizados,
suman el monto total del crédito solicitado.

2. Hoja de Cierre Técnico

Esta hoja es un resumen de los principales aspectos de la obra, tales como el presupuesto, el costo
final, el tiempo de ejecucion, 6rdenes de cambio autorizadas al disefio y a la construccion, y cualquier
otro aspecto de tipo técnico relevante.

3. Aceptacion de la Calidad de la Obra

En toda obra de mejoramiento de vivienda, debe diseharse y completarse al final de la construccion
una hoja de aceptacion de la obra, en la cual se describen los trabajos realizados y el cliente manifiesta
la aceptacion de las actividades de construccién ejecutadas. La hoja de presentacién de las obras
la debe presentar el ejecutor de obra, ya sea el contratista, la ONG, o la misma familia a la entidad
financiera que le suministra el crédito; esto con el objetivo de manifestar expresamente que los
trabajos ejecutados con el préstamo cumplan con las espectativas en términos de calidad y alcance.
Igualmente resulta de mucho valor que en los casos en que la obra se supervisd por un profesional
0 técnico en construccion, la hoja o férmula de aceptacién puede ser firmada también por este
supervisor.

4. Preparacion para el Pago del Crédito

Responsabilidades del Prestatario: Luego de la realizacién de la mejora el compromiso principal
de la familia es pagar la cuota, el dia y el monto pactado con la organizacion. Por esto dicho monto
debe incluirse en los gastos fijos del presupuesto familiar, ya que no puede ser utilizado para otro
concepto.

Voluntad de pago: No depende del monto de ingresos familiar, sino, de la responsabilidad personal
o familiar en el cumplimiento de las deudas.
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Consecuencias del no pago y la morosidad: Es importante que recordarle a la familia al final del
proceso constructivo, las consecuencias que tiene el no pago oportuno y exacto de la cuota:

* Molestias por los recordatorios de pago.

e Presion de pago por parte de la organizacion.

e Pago de intereses moratorios.

e Acumulacién de compromisos de pago.

e Pago de gastos de gestion de cobro administrativo.
e Pago de gastos legales de cobro juridico.

e Reclamo de la Garantia.

¢ Inclusion en la lista de morosidad.

Recordatorio de la cuota: Otro aspecto que ayuda a las familias a entender que el compromiso
de pago es serio, es darle mensajes repetitivos de la cantidad de dinero a pagar en cada y la fecha
exacta de pago. Esto puede hacerse a través de una llamada telefénica, y posteriormente, de ser
necesario entregar una carta, un telegrama, un fax, u otro medio de comunicacién disponible en la
zona de atencion.

Garantia y Contrato: Es importante instruir a la familia para que guarde en un lugar seguro, pero,
gue pueda tener a mano, su copia del contrato de financiamiento, para que pueda consultarlos en
caso de duda. Ademas, resulta muy practico entregarles esta copia resaltando con tinta o por otro
forma los aspectos més importantes de estos documentos, tales como, la cuota a pagar, la fecha
de pago, el monto del crédito, la tasa de interés, las condiciones de variacion de la tasa de interés, y
otros que se consideren relevantes, segun sea la circunstancia.

Ahorro para manejo de imprevistos: Es bueno orientar a la familia a que ahora vive una nueva
realidad econémica, por el compromiso de pago asumido, y que esto, ademas de representar un
nuevo desembolso fijo, puede convertirse en una urgencia, en el caso que se presenten imprevistos,
para lo cual se debe manejar un pequeno ahorro familiar, que pueda cubrir esta necesidad, y con esto
no generar angustias para el grupo familiar. Entonces, siempre un buen consejo sera, no endeudarse
mas alla de las nuevas posibilidades.

Cultura de pago inicial: Los valores de las personas respecto al pago de sus deudas se constituyen
desde el primer momento, y si no se fomenta, se genera por omisién, es decir, las personas adquieren
su habitos de pago y que se manifiestan en el comportamiento con la organizacién, desde el inicio,
por esto, es indispensable que las familias, tengan claro, desde el primer dia que la urgencia de pago
sera prioritaria.
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1.Cumple con las normas de seguridad para trabajos en altura.

Guias de Supervision / Tabla 2

2.Verificar Armadura de Viga.

3. Verificar Concreto f ¢ (dosificacion).

4 Verificar niveles y escuadras de buques de puertas y venta-
nas.

5. Verificar continuidad en armaduras de columnas para
tapicheles.

1.Verificar las dimensiones de las piezas de la estructura.

2 Verificar niveles y lineas de cubierta.

3.Verificar fijaciones de estructura en las paredes.

4 Verificar pendientes vy traslapes.

5.Verificar pintura en soldadura.

6. Verificar fijaciones de botaguas y cumbreras.

7. Verificar fijacion de cubierta en estructura.

1.Comprobar espesor y didmetro de tuberia.

2.Se probo tuberia con presion de servicio.

3.Verificar alturas y dist. de salidas.

m Habitat

para la Humanidad®

Guias de Supervision / Tabla 3

1.Verificar Didmetro y espesor de tuberia.

2.Cumplié pendiente de tubos.

3. Existen ceniceros, trampas de grasa y cajas de registro.

4. Existe conexién de aguas jabonosas con Tanque Séptico.

5.El sistema funciona correctamente.

6. Salidas de inodoro, pilas y lavatorios a distancia indicada.

1.Remocion vegetal.

2.Verifique el espesor y compactacién del relleno (lastre, base o
selecto).

3. Verifique la colocacién de malla, cuando se requiere.

4 Verifique la colocacion de la tuberia eléctrica y de agua

5.Verificar espesor de losa de concreto, segun detalle y dosifi-
cacion del concreto.

6.Verifique el nivel del piso.

7. Verifique los desniveles en pilas, corredor y pileta de bano.

1. Espesor y didmetro de tuberia.

2. Verifique las pendientes.

3. Cajas de registro o previstas.

38
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Sector Salud / Tabla 1

Anexo 2 / Ejemplo de Actividades Constructivas

Tanque séptico (1,05x2,60x1,45m) un 271,517.40
Arena de tajo m3 0.91 5,983.35 5,444.85
Cemento saco 20 3,251.18 65,023.59
Piedra cuartilla m3 1.38 5,600.00 7,728.00
Bloque de 12x20x40 un 146 158.82 23,187.94
Regla de 1x3 vrs 51.66 238.26 12,308.51
Tabla p/formaleta de 1x12 vrs 15 987.25 14,808.75
Clavos de 2 1/2 kg 3.31 724.33 2,397.53
Clavos de acero de 2 1/2 un 50 10.06 502.85
Varilla #3 un 16 1,104.00 17,664.00
Varilla #2 un 12 488.50 5,862.00
Alambre negro kg 3.05 508.50 1,550.93
Tee PVC lisa 4" un 2 19,654.09 39,308.18
Mano de obra hrs. 16.9 4,484.00 75,730.28
Subtotal 271,517.40
Sector Salud / Tabla 2
[ acivoao T uwpoap | canmoap [ PRecio/un |  ToraL |
Drenaje 18 ML ml 21,097.91 =
Piedra cuarta m3 0.15 6,667.00 1,000.05
Piedra quinta m3 0.034 3,955.00 134.47
Arena de tajo m3 0.025 5,983.35 149.58
Tubo perforado 4" m3 1 5,644.52 5,644.52
Mano de obra hrs. 4.44 3,192.00 14,169.29
Subtotal 21,097.91

Sector Salud / Tabla 3
[ acivoap [ uwoap | canmioap [ pRecio/un | TotaL |
Precinta 0.30m ml 1,658.35 -
Precinta 0.30m x 2,44m un 0.422 1,032.71 435.80
Regla de 1x3" vrs 3.98 238.26 948.27
Clavos de 2" kg 0.05 674.61 33.73
Clavos de 1" kg 0.02 911.91 18.24
Mano de obra hrs. 0.075 2,964.00 222.30
Subtotal 1,658.35
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Sector Salud / Tabla 4

Sector Salud / Tabla 5

Instalacion sanitaria 2" y 4” ml 35,998.05 =
Tubo PVC sanitario 2" un 0.167 3,261.18 544.62
Tubo PVC sanitario 4" un 0.167 7,935.20 1,325.18
Codo PVC 90° 2" un 1 636.19 636.19
Codo PVC 45° 2" un 1 380.43 380.43
Tee PVC lisa 2" un 1 713.09 713.09
Tee PVC lisa 4" un 1 19,654.09 19,654.09
Yee PVC lisa 4" un 0.5 11,182.48 5,691.24
Pegamento PVC galdén 0.01 12,321.97 123.22
Mano de obra hrs. 1.85 3,800.00 7,030.00
Subtotal 35,998.05

Instalacion de agua potable 1/2” ml 5,255.80 =
Tubo PVC 1/2" un 0.167 325.00 54.28
Adaptador macho 1/2" un 2 56.95 113.90
Adaptador hembra 1/2" un 2 83.85 167.69
Codo PVC 90° 1/2" un 2 61.02 122.04
Tee lisa PVC 1/2" un 1 70.34 70.34
Unioén lisa PVC 1/2" un 0.33 52.26 17.25
Codo HG 90° 1/2" un 0.5 80.06 40.03
Teflon un 0.06 130.63 7.84
Pegamento PVC galén 0.01 12,321.97 123.22
Mano de obra hrs. 2.06 2,203.50 4,539.21
Subtotal 5,255.80
Sector Salud / Tabla 6
[ acrvioao [ uwoap | canmoap | pReco/un | ToraL |
Colocacion de vidrios m?2 11,210.32 -
Vidrios m2 1 10,526.32 10,526.32
Mano de obra hrs. 0.6 1,140.00 634.00
Subtotal 11,210.32
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