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¢Qué tiene que ver la
conectividad a Internet en
las agencias con el apoyo
a los clientes?
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Sinergia Natural




36 instituciones de microfinanzas
en America Latina reportaron:

"El tema que necesita ser
mas reforzado es el de
servicio al cliente.”

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



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

e Se queda en las conversaciones de la alta
gerencia,

e No involucra al personal responsable de
ejecutar la estrategia,

e Implica cambios radicales y altos costos

¢QUE HACEMOS?
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Llevar la metodologia, las
herramientas y el apoyo
al personal responsable de la
ejecucion

Ademas...

Hacer al personal responsable por
los resultados.
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“Introduccion” Contenido Actividad Resumen Tarea Semanal

ﬂecciﬁn I: Estableciendo Estandares Minimos de Servicio al Cliente
Sesion II: Realizando un Analisis de Mecesidades de los Clientes

Al final de esta sesion de Analisis
de las Necesidades de los Clientes,
Usted estara en capacidad de:

0 Describir su propésito.

{2 Identificar el proceso para realizarlo.

(0 Efectuarlo practicamente
€N sSu organizacion.

@ Prezione laflecha Avanzar para continuar,
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Tabla de Contenidos:

Leccion 1: Estableciendo Estandares Minimos de Servicio al Cliente.

- Sesion 1: Realizando un Analisis de Finalidades de Cargo.
» Sesion 2: Realizando un Analisis de Necesidades de los Clientes.
« Sesion 3: Determinando un Objetivo de Mejora de Servicio al Cliente.

Leccion 2: Analizando y Estableciendo Metas de Desempenio Para los Empleados.

« Segion 1: Involucrando a su Personal en el Logro de su Objetivo de Mejora de Servicio al Cliente.,
» Sesion 2: Definiendo metas con su personal para el desempefio esperado.
+ Sesion 3: Estableciendo un plan de Implementacion.

Leccion III: Implementando y Monitoreando Estandares de Servicio al Cliente.

+ Sesion 1: Comunicando su objetivo de mejora de Servicio al Cliente.
- Sesion 2: Efectuando seguimiento al plan de implementacion y reforzando a sus empleados.
- Sesion 3: Brindando retroalimentacion a sus empleados.

Leccion IV: Comunicando y Evalus=--!-- o . —Ii-=d=-ac de servicio al cliente.

« Segion o Evaluando los resultados de su mejora de Servicio al Clier e,

» Segion 2: Cone.'==ndn log resultados de la mejora de === _., al Cliente.
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Objetivo de Mejora de Servicio al Cliente de: GG

Mecesidad:

Incorporar en sus rutinas de trabajo la venta de productos de captacion y otros
productos diferentes a los de credito

Urgencia
1

Tmpacte

betrro
Mejoraremos 1. VENTA DE PRODUCTOS FINANCIEROS{CREDITOS, AHORROS,
GIROS, DPFs,PAGO DE SERVICIOS) para Oficiales de Plataforma, de tal manera
gque Cajas de Ahorro aperturadas en el mes aumente desde 25 Niimero a 40
Niamero en tres meses.
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Participante : SEEEEEEGEG

MNombre del empleade: SEEEGEEEER

JEsth a su s Estara a su
. . alcance en el corto
Acciones Eequendas alcance de
Tnrnediato? plazoe? (plazo de la

treta)

Tripticos
Ofrecidos por la Institucidn

MO

Informacidn sobre tasas de interés comparativa
. Sl MO
de otras entidades

Dizponer de Tiempo para salir a Promocionar el
y il MO
products Cajta de Ahorro

Wolver “ lrmprimir lista “ continuar
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Participante : A,

Rutina de seguimiento para el periodo : 06/12/2004 9:00:00 hasta 20/12/2004 9:00:00
Nombre Empleado: SEIIIEIEGEGEG

ccion: Tripticos informativos sobre los productos Ofrecidos por la Institucion

Responsable: Fecha:

Fecha y Hora Resultado del Seguimiento Accion que Emprendi
rara la gestan 2005, se solicitara a la

Mo ze tienen los tripticos requeridos,sdlo ze tienen los

1252004 9:00:00 .
anterionrez volantes

unidad de Marketing el desarralla
ripticos w su implemnetagis

Accion: Informacidn sobre tasas de interes comparativa de otras entidades

Responsable: Fecha:

Fecha y Hora Resultado del Seguimiento Accidn que Emprendi

101252004 9:00:00 Se tienen las tazas comparativas St u.:I::-cument-:- LI
ambi&én 3 Evaluadores

Accion: Disponer de Tiempo para salir a Fromaocionar el producto Cajita de Ahorro M
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Participante: S

Cambio Mecesario

Linea Baze La Meta

25 Numero 40 Ndmero -15 Niimero

Linea Base Fesultados Camhbio Ohtenido

25 Nimero kA -43 Namero

Cambio Obtemido

43 X 100
286 %9
Cambio Necesario 17

Yiolver Iriprirmir Continuar |
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e Metodologia estandarizada

e Implementacion descentralizada

e Seguimiento continuo y personalizado
e Interaccion entre colegas

e Medicion de los resultados



el echange.

Para mayor informacion:
Leslie Zucker

lzucker@globalechange.com
www.globalechange.com



