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Cumbre del Microcrédito



¿Qué tiene que ver la 

conectividad a Internet en 

las agencias con el apoyo

a los clientes?



Sinergía Natural

Tecnología + Capacitación



La necesidad

36 instituciones de microfinanzas
en América Latina reportaron:

“El tema que necesita ser 
más reforzado es el de 
servicio al cliente.”

Estudio auspiciado por la Fundación Ford y la Agencia Sueca para el Desarrollo Internacional



El problema

Si existe una, la estrategía de mejorar el 
servicio al cliente:

• Se queda en las conversaciones de la alta
gerencia, 

• No involucra al personal responsable de 
ejecutar la estrategía,

• Implica cambios radicales y altos costos

¿QUE HACEMOS?



La solución

Llevar la metodología, las
herramientas y el apoyo
al personal responsable de la 
ejecución

Además…

Hacer al personal responsable por
los resultados. 















La clave del éxito

• Metodología estandarizada

• Implementación descentralizada

• Seguimiento continuo y personalizado

• Interacción entre colegas

• Medición de los resultados

Lo que no se mide no existe!



Muchas Gracias

Para mayor información: 

Leslie Zucker

lzucker@globalechange.com

www.globalechange.com


