MicroSave-Africa Nota Informativa # 10

Revisión del Programa 2001º de Investigación-Acción de

MicroSave-Africa

David Cracknell, Henry Sempangi, Graham A.N. Wright, Leonard Mutesasira, Peter Mukwana

y Michael J. McCord

Bajo su programa de Investigación-Acción, MicroSave-Africa está aprendiendo y divulgando las lecciones del proceso de desarrollo del producto.  Esta nota documenta el proceso efectuado durante 2001. 

Las Lecciones Aprendidas hasta la Fecha:

Planifique, revise y planificar nuevamente: La verdad del viejo adagio, “Si fallas al planificar, planificas para fallar” es auto evidente, pero frecuentemente ignorado.  Fallar en tener un equipo de desarrollo del producto que tenga reuniones periódicamente, minimiza el valor de formar el equipo.  Al no proveer al equipo de desarrollo del producto, con el tiempo suficiente o el presupuesto para revisar la prueba piloto¹ significa que tomará más tiempo aprender las lecciones y más tiempo para asumirlas.  Por el contrario, planificar bien combinado con los recursos adecuados paga dividendos, como se demuestra por la Equity Building Society en su ejercicio basado en asignación de costos.

Integrar bien el producto: En instituciones más grandes, los nuevos productos pueden convertirse en subsidiarios, identificados como un producto nicho desarrollado por un departamento en particular.  Los nuevos productos deberían ser considerados como prioridades para la institución si éstos van a recibir el apoyo que requieren para ser introducidos al mercado.    

Diseñar un Buen Producto: No acortar el proceso de la investigación ³.  El Banco TEBA en Sud Africa  estaba a punto de llevar al mercado un producto de “seguros para funerales”.  Este producto estaba diseñado para liberar a los clientes de la carga de financiar y hacer los arreglos de funerales para sus familias en tiempos de duelo.  

Seguramente, sería un buen producto! Sin embargo, la investigación participativa de mercado demostró que 

planificar un funeral era una obligación importante de la familia para el fallecido y parte del proceso de duelo.  Si el 

producto original de seguros para funerales hubiese sido lanzado al mercado, hubiera fracasado. 

Los Socios de Investigación-Acción  (SIAs) - Diciembre 2001. Actualmente, MicroSave-Africa  trabaja con ocho instituciones en cuatro países:

1. Kenya – Kenya Post Office Savings Bank y Equity Building Society

2. Tanzania – Tanzania Postal Bank

3. Uganda – Uganda Microfinance Union, Centenary Rural Development Bank, and FINCA Uganda

4. South Africa – TEBA Bank y Credit Indemnity 

Use la Investigación de Mercado para Identificar Éxito Rápido. La investigación de mercado de  MicroSave-Africa descubre un número significativo de maneras de cómo obtener “éxito rápido” para mejorar los productos existentes o los nuevos, los cuales no requieren una prueba piloto muy elaborada.  En el caso de FINCA Uganda, esto se demostró cuando se mejoró la comunicación con el personal de campo al cambiar las políticas; en la Equity Building Society un éxito rápido fue demostrado al identificar los cargos de una manera más clara, con respecto a los servicios proporcionados; y para muchas otras SIAs fueron las oportunidades de mejorar el mercadeo de sus productos. 

[image: image1.jpg]



Desarrollar Proyecciones Financieras Seguras: Un producto solamente tendrá éxito si puede obtener ganancias.  Una institución financiera necesita desarrollar proyecciones financieras que demuestren, sobre la base del mejor conocimiento disponible, que el producto será rentable.  Un modelo financiero se construye basándose en las presunciones claves, lo cual debe ser revisado, como el progreso  de la prueba piloto. 

Asegúrese de tener Retroalimentación: El circulo de retroalimentación necesita ser construida  dentro del proceso de desarrollo del producto.  Esto se efectúa a través de establecer un equipo de desarrollo del producto que tenga reuniones periódicamente, construyendo una investigación de mercado continua dentro del proceso de la prueba piloto y preocupándose por los estándares y satisfacción del cliente en cuanto al servicio.  Los círculos de retroalimentación basadas en el cliente pueden ser verdaderamente poderosos ².

ºPara más detalles sobre el Programa de Investigación-Acción visite el sitio web de MicroSave-Africa: www.MicroSave-Africa.com 

¹Para el Juego de Instrumentos de MicroSave-Africa sobre “Planificando, Implementando y Supervisando Pruebas Piloto”, visite el sitio web de MicroSave-Africa: www.MicroSave-Africa.com  bajo la sección de Juego de Instrumentos.

²Ver McCord, M.J., “El Circulo de Retroalimentación: Un Proceso Para Mejorar la Respuesta a los Clientes”, MicroSave-Africa, 2002

³Para más información sobre el proceso de desarrollo de un producto vea Wright, Graham A.N., “Investigación de Mercado y Desarrollo de Respuesta del Producto al Cliente”, MicroSave-Africa, 2001 –disponible en sitio web de MicroSave-Africa: www.MicroSave-Africa.com bajo la sección Programa de Estudio.



Descubra y Conozca los Productos del Mercado que Generen Pérdidas: Las instituciones financieras necesitan entender la estructura de costos de sus productos4.  La mayoría de los Socios de la Investigación-acción de MicroSave-Africa tienen por lo menos un producto que genera pérdidas.  Las razones genéricas de productos que generan pérdidas incluyen: precios inapropiados, gastos altos de administración en la  oficina central, volúmenes bajos de actividad, demasiada exposición a riesgos en la tasa de interés, niveles bajos de ingreso de cuotas y procesos demasiado elaborados para el centro operacional de la oficina.

“Establecer el costo de los productos se ha convertido en un instrumento indispensable... después de solamente tres meses de hacerlo, ya está haciendo impacto en muchas de las decisiones estratégicas que se están tomando dentro de la institución”

Poner Mucha Atención al Precio de sus Productos: Los Socios de la Investigación-Acción de MicroSave-Africa, frecuentemente le ponen más atención a los costos de sus operaciones y los costos de sus productos que poner atención al precio de sus productos.  Para el Banco Tanzania Postal, uno de sus problemas era la resistencia institucional a cambiar las tasas de interés en la Cuenta “Domicilio Rápido”, en una época en la cual la disponibilidad de ingresos para inversión del banco estaba desplomándose.  En el caso de la investigación de mercado del Equity Building Society se descubrió que a los clientes, uniformemente, no les gustaba la manera en que el Equity ponía los precios a sus productos. La Building Society se consideraba que era costosa debido a la manera en que comunicaban la tasa de interés de sus préstamos cuando éstos eran de hecho más baratos que muchos productos de la competencia. 

MicroSave-Africa le da apoyo a sus SIAs en el proceso de desarrollo de un producto dirigido al mercado, proveyendo una variedad de paquetes de servicios.  Esto ayuda a las SIAs a entender los temas involucrados desde el diseño de un producto hasta  su implementación en escala total. MicroSave-Africa sirve como un tornavoz y documenta por lo menos algunas de las experiencias de los socios.

Deseñar su Esquema de Incentivos: Un esquema de incentivos bien diseñado puede mejorar significativamente el desempeño del personal.  Sin embargo, un esquema de incentivos existente puede plantear retos mayores para el desarrollo de nuevos productos, especialmente cuando el nuevo producto afecta la dinámica del esquema de incentivos.  Inicialmente, algunos Promotores de Crédito de FINCA Uganda se opusieron a la introducción del nuevo producto de “Asociación con una Empresa Pequeña”, ya que mover a sus clientes existentes, los cuales son de gran valor, hacia el nuevo producto afectaba los pagos de sus bonos.

Construyendo Capacidad – Utilizar un comienzo sencillo: Para que MicroSave-Africa promueve servicios financieros de alta calidad para la gente pobre, ellos apoyan la construcción de capacidades de sus socios en la Investigación-acción, para desarrollar y promover sus propios servicios financieros. MicroSave-Africa enfatiza la simplicidad y desarrollo progresivo. Los talleres se utilizan para introducir conceptos, seguidos por el trabajo práctico con nuestros socios, en el campo o en sus oficinas, directamente después del curso, para desarrollar e incrustar en la memoria resultados tangibles.  Generalmente, a menudo son más rigurosos – pero  más demandantes, soluciones técnicamente seguras, tales como el Costo Basado en la Actividad, que no puede siempre ser introducido sin antes construir capacidad.  

Desarrollar una Solución con Tecnología de Información Apropiada para su Prueba Piloto:  Desarrollar sistemas de tecnología de información puede ser un gran reto, pero se hace más agudo cuando el producto cambia y se desarrolla a través de su diseño inicial, hacia el concepto para ser un prototipo de trabajo y durante la prueba piloto.  Para controlar costos es esencial que el producto sea bien especificado antes de que el desarrollo de tecnología de información se ponga en marcha, ya que la inversión en la tecnología es generalmente muy pesada – puede ser mejor desarrollar una solución interina de baja tecnología para la prueba piloto como ha hecho el Banco TEBA para su Préstamo de Mejora de Viviendas.

Considere Contratar Servicios Externos:  Cuando existen proveedores y se requiere capacidad, es posible contratar elementos externos para una Prueba Piloto, ya sea con respecto al manejo de la prueba, revisión o evaluación, investigación de mercado o mercadeo. 

Comunicar Su Producto: Los ejemplos de una comunicación pobre son muy comunes, ya sea en divulgar nuevas políticas, capacitar al personal o ejecutar el mercadeo para los productos.  Afortunadamente, los instrumentos de la Investigación de Mercado para Microfinanzas de MicroSave-Africa pueden claramente identificar lapsos en la comunicación y pueden utilizarse para facilitar la comunicación sobre los productos al personal y a los clientes en “un lenguaje claro y conciso” a través de desarrollar declaraciones de beneficios y guías.
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4Para más información sobre “Costos y Precios de Servicios Financieros” visite el sitio web de MicroSave-Africa: www.MicroSave-Africa.com bajo la sección de Juego de Instrumentos
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