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L

a investigación de mercado está a la vanguardia de la vigorosa campaña de MicroSave-Africa para promover una industria de microfinanzas orientada hacia el cliente.  En los últimos años, MicroSave-Africa ha desarrollado una metodología de investigación de mercado innovativa y participativa, que construye capacidad dentro de las instituciones de microfinanzas (IMFs) para  entender mejor la demanda de las microfinanzas.  La metodología es apoyada por un “juego de instrumentos” que consiste en 18 instrumentos de diagnostico participativo rápida (DPR)  Estas herramientas están diseñadas para investigar sobre las perspectivas del cliente sobre servicios financieros e identificar productos y servicios financieros que ellos desean y necesitan.  Los practicantes de micro finanzas y los capacitadores aprenden cómo usar las herramientas  MicroSave-Africa de Investigación de Mercado, con el fin de proporcionar cursos de capacitación sobre Micro finanzas.  La enseñanza y capacitación en este campo prepara a los participantes para usar las herramientas a fin de identificar las necesidades y preferencias de los clientes, así como las opciones para proporcionarles una respuesta. 

“…Las herramientas son un instrumento poderoso para IMFs que desean manejar el mercado.”

 (Encuestas por email, 1/02)
Descripción de la Investigación de Mercado para el Juego  de Instrumentos sobre Micro finanzas

La Investigación de Mercado para el juego de instrumentos sobre Micro finanzas consiste en instrumentos estándar DPR adaptados a las microfinanzas así como instrumentos originales DPR desarrollados por MicroSave-Africa.  El juego de instrumentos incluye: 

· instrumentos  simples y detallados para clasificar riqueza; 

· herramientas estaciónales,  de ciclo de vida, e  de series de tiempo, adaptados para aprender sobre las características y dinámicas financieras, patrones, necesidades y preferencias de los clientes de las IMFs; y

· Algunos instrumentos originales DPR desarrollados para comprender el uso de servicios financieros, opciones, y oportunidades dentro de las comunidades, incluyendo instrumentos para evaluar los temas de género y control de fuentes de ingresos de las viviendas.

“…Reconociendo las percepciones del cliente y considerándolos en el refinamiento del producto ha reducido el rango de disertación en todas las sucursales”
(Encuestas por email, 1/02)
El juego de instrumentos incluye una guía sobre como usar los instrumentos dentro del contexto de discusiones de grupos focales.  También ofrece ejemplos de análisis de matrices para ayudar a organizar y procesar la información generada por cada instrumento.  Un punto clave  del juego de los instrumentos es su naturaleza dinámica y flexible.  Los instrumentos pueden ser cambiados, combinados y adaptados para examinar áreas de interés específico para el investigador 
del mercado. Dependiendo del propósito, se pueden añadir nuevos instrumentos, mientras que otros pueden adaptarse para diferentes propósitos.  De esta manera, el juego de instrumentos continua evolucionando a medida que es utilizado para dirigirse a nuevos temas.

La Investigación del Mercado MicroSave-Africa  para la capacitación sobre Microfinanzas involucra dos cursos básicos.  Un curso es dirigido hacia los practicantes de microfinanzas, quienes usarán los instrumentos directamente en su trabajo.  Otro curso (para multiplicadores) es dirigido hacia los capacitadores quienes enseñarán a otros cómo usar los instrumentos.   El contenido de la capacitación es similar en ambos cursos, con la enseñanza enfocada en el proceso de desarrollo del producto, metodologías de investigación de mercado, métodos y técnicas cualitativas de investigación de mercado, concepto del producto y desarrollo del prototipo, pruebas del prototipo, pruebas piloto y lanzamiento.   Luego los participantes preparan un plan de acción para investigación de campo.  Los “participantes” capacitados tienen un día de capacitación de campo y luego regresan a su propia IMF para implementar sus planes de investigación de mercado, con una  o dos semanas de “enseñanza” en el sitio proporcionada por personal de MicroSave-Africa o Proveedores de Servicios Certificados.  El curso para multiplicadores incluye más de una semana de capacitación de campo con la guía y ayuda de capacitadores de MicroSave-Africa, después del cual los participantes regresan a practicar los instrumentos en su propio medio ambiente apoyados a través de correo electrónico de MicroSave-Africa.  Este intenso enfoque de “enseñanza más práctica” caracteriza a todos los cursos de capacitación de MicroSave-Africa.  Son particularmente importante para la Investigación de Mercado para el curso sobre Microfinanzas.
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 Para más información sobre el juego de instrumentos sobre “Investigación de Mercado para Micro finanzas” de MicroSave-Africa visite el sitio webwww.MicroSave-Africa.com.

Resultados Principales 

MicroSave-Africa tiene un excelente personal de profesionales que conducen la capacitación y enseñanza sobre IMFs a fin de usar los instrumentos como parte del proceso de desarrollo del producto.  Su experiencia, trabajo duro, entusiasmo, y habilidad para trabajar efectivamente con practicantes de IMFs en este campo, han sido claves en los logros de MicroSave-Africa hasta la fecha.   
El alcance de la Investigación de Mercado para el juego de instrumentos sobre Micro finanzas de MicroSave-Africa ha sido impresionante.  La capacitación ha incluido IMFs internacionales, regionales y nacionales, redes de trabajo y 

organizaciones de apoyo, ambas trabajando dentro y fuera de Africa.  El mercadeo agresivo, promoción y relevancia de la capacitación hacia los intereses actuales en la industria de IMFs   han sido claves para su exitoso alcance.  

La evaluación encontró que la capacitación sobre los instrumentos fue sólida en contenido y proceso.  La experiencia práctica de campo es invaluable y ha tenido una influencia directa en la manera que muchas instituciones llevan a cabo sus actividades hoy en día.  

La capacitación es altamente estimada por los participantes y el hecho de que ellos tienen que pagar hasta US $2,500 para asistir al curso indica el valor que tiene para los participantes y sus instituciones.

“…Para crecer, necesita escuchar a los clientes …Sólo IMFs que ven lo que el cliente necesita estarán aquí en 15 años.” 

 (Entrevista con usuarios, 2/02) 

“…Las herramientas ayudan a construir un ímpetu para que el cliente este centrado y responda al acercamiento en las organizaciones” 

(Encuestas por email, 1/02)

Los instrumentos están bien diseñados y son fáciles de adaptar a los diferentes lugares y propósitos.  Con capacitación, los usuarios pueden generar información que es acreditada y útil para mejorar productos y servicios.  Dado el creciente interés de la industria de microfinanzas para cumplir con un rango más amplio en cuanto a las necesidades financieras de los clientes, el juego de instrumentos MicroSave-Africa para Investigación de Mercado sobre Microfinanzas es de actualidad y de alta demanda.

Los instrumentos han contribuido al desarrollo de productos y servicios nuevos y mejorados, orientados hacia el mercado.  Por ejemplo, una institución financiera refinó y renovó su paquete de productos de ahorros y préstamos actuales.  Otra institución introdujo servicios de transferencia de fondos,  y otra está trabajando en una estrategia para proveer seguros funerarios.  Una organización utilizó los instrumentos para diseñar paquetes de préstamos y seguros para proveedores de franquicias de servicios de salud.    

“…Las herramientas ofrecen a las IMFs una manera estructurada de escuchar y aprender de los clientes.”

“…El proceso de investigación de Mercado crea un lazo entre los clientes y el staff de una organización. El Cliente se da cuenta de que tú estás preocupándote por ellos y escuchando.” 

“…El cambio más grande que resulta del uso de las herramientas es en la actitud hacia los clientes en micro finanzas. Son vistas teniendo el derecho de un cliente.” 

(Encuestas por email, 1/02)

 “…Las herramientas hacen la investigación muy fácil, muy interactiva. Ofrecen muchas maneras de interactuar con los clientes.” 

“…Los clientes están orgullosos de los nuevos cambios. Sienten que les pertenece desde que estuvieron involucrados en su desarrollo. Los clientes ahora están apoyando la organización desde que ellos sienten que son los dueños de los productos” 

(Entrevista con usuarios, 2/02)

Productos y servicios nuevos y mejorados pueden ayudar a las IMFs a reducir la tasa de desertores, atraer un rango más amplio de clientes, y ser más competitiva.  La capacitación de investigación de mercado y los instrumentos MicroSave-Africa han sido importantes en promover la agenda de demanda de microfinanzas.  En general, los instrumentos han sido muy efectivos en cambiar el modo de pensar de las IMFs y en hacer conciencia sobre las necesidades de los clientes, sus preferencias y oportunidades.

Esta evaluación confirma el valor y efectividad altamente positivos de los instrumentos sobre Investigación de Mercado para Micro finanzas de MicroSave-Africa.  Los instrumentos DPR son bien concebidos, útiles y efectivos,  la capacitación 

es excelente y ambos han recibido opiniones extremadamente positivas de casi todos los usuarios.  Los instrumentos han 

tenido un alcance significativo para IMFs en Africa Oriental y más allá.  Han tenido impacto positivo en la manera de pensar de la IMF y en su enfoque hacia los clientes y la investigación de mercado.  Son únicos en el campo de microfinanzas y han llevado a muchas IMFs a tal punto de “no mirar hacia atrás” con respecto a su manera antigua de provisión de servicios al cliente. Lo anterior ha conllevado al desarrollo de productos y servicios con un rango nuevo más amplio y mejorado que han incrementado la posición competitiva de muchas IMFs.   El cambio de enfoque es profundo. 

Esta Nota Informativa fue desarrollada en base a la publicación de MicroSave-Africa “Evaluación del Uso e Impacto del juego de Instrumentos  de la Investigación de Mercado sobre Microfinanzas”.   Este documento está disponible en el sitio web de MicroSave-Africa: www.MicroSave-Africa.com bajo la sección de Investigación de Mercado sobre Microfinanzas.
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