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1. Introduccion

Este estudio de caso presenta una visidn practica de como Al Majmoua ha desarrollado e instrumentado
las encuestas de satisfaccion del cliente y de salida del cliente. Al Majmoua comenzé a ejecutar las
encuestas cualitativas (grupos de enfoque) hace algunos afos, este documento describe el proceso de
evolucién de los métodos cualitativos a los actuales métodos cuantitativos. Este caso también provee de
recomendaciones para mejorar la efectividad de estas encuestas en relacion con los Estandares
Universales para la Administracion del Desempefio Social, asi como lecciones generales para los
practicantes.

Este caso ha sido escrito para los proveedores de microfinanzas que buscan mejorar sus practicas en
relacion con los Estandares Universales para la Administracion del Desempefio Social (Universal
Standards for Social Performance Management - USSPM)2. La Encuesta de Satisfaccion del Cliente y la
Encuesta de Salida del Cliente de Al Majmoua esta relacionada con la tercera y cuarta dimensién de los
Estandares Universales: disefio del producto, servicios, modelos de entrega, canales para satisfacer las
necesidades y preferencias de los clientes y trato responsable de los clientes. Ver anexo 1 para mas
detalles sobre como las encuestas se relacionan con los practicas esenciales e indicadores especificos.

Box 1: The Social Performance Fund

El Fondo para el Desempefio Social (DS) para las Redes estd disefiado para impulsar los nuevos Estandares
Universales para la Gestion del Desempefio Social. El Fondo DS trabaja con 10 redes que estan a cargo de
proyectos de 18 meses que documentan los aprendizajes y las experiencias que existen alrededor de
soluciones inovadoras para implementar las practicas esenciales de los Estandares Universales. También
apoyan a sus miembros a alcanzar un cumplimiento total o parcial de una o mas dimensiones de los Estandares
Universales. Con el respaldo de la Fundaciéon Ford, el Fondo es dirigido por el Microfinance Centre (MFC), un
centro y una red de recursos microfinancieros que trabaja activamente en Europa y la region de Asia Central y
mas alla.

1 Este estudio de caso fue posible gracias a las aportaciones de Youssef Fawaz, Director General (CEO), Michelle Touma, Directora de
Investigacion y Desarrollo (Research and Development Manager) y Marwa Akoush, Asistente de Investigacion (Research Assistant) de Al
Majmoua.

2 Los Estandares Universales para la Administracién del Desempefio Social (The Universal Standards for Social Performance Management,
“Universal Standards” or USSPM) son un set de estandares y practicas para la administracidn de todas las instituciones microfinancieras
que buscan un doble resultado final (double bottom line). Para mayor informacion favor de visitar
www.sptf.info/spmstandards/universal-standards




2. Contexto

MicroFinance
) Network

Al Majmoua — La Asociacion Libanesa para el Desarrollo (the Lebanese Association for Development) — es

una organizacién no gubernamental

Tabla 1: Indicadores clave de desempeio

(ONG) libanesa independiente. Area/aiio 2010 2011 2012 2013
Comenz6 en 1994 como un programa  “cjiantes 23,487 | 28,795 | 36,726 | 44,215
de micro crédito de Save the Children. Cartera de préstamos (SK) 17,968 | 25,156 | 30,774 | 35,612
En 1998, el programa se separ6 de PAR% (>30 days) 1.09% | 0.60% | 0.58% | 0.80%
Save the Children para convertirse en "o k4" " i e (%) 18.7% | 27.6% | 154% | 19.0%
una ONG local independiente. Hoy Al Participacion de mujeres (%) | 41.0% | 44.2% | 48.8% | 52.1%
Majmoua es la ONG microfinanciera Participacion de clientes N/A | 42.7% | 42.9% | 43.6%
lider de Libano.

rurales (%)
La misién de Al Majmoua es promover | Personal (total) 163 203 233 250
el desarrollo sustentable a través de Rotacién de personal (%) 17.8% | 18.1% | 14.7% | 8.8%

mejorar las condiciones econdmicas y sociales de los individuos de bajos ingresos, especialmente
microempresarios y mujeres, por medio de proveer de servicios financieros y no financieros a todo lo
largo y ancho de Libano. La institucion ofrece préstamos a individuos que tienen acceso limitado o no
tienen acceso por los canales formales para ayudarles a desarrollar negocios sustentables. La
organizacién cree que los servicios financieros son un derecho, mas que un lujo. Sus objetivos incluyen
tener un impacto tangible en variables econdmicas como son: el incremento en los ingresos o una mejor
sustentabilidad del negocio, asi como influir de manera positiva en el cambio social, entre otros el
empoderamiento de la mujer o la mejora en la calidad de vida.

Al Majmoua provee de préstamos grupales a mujeres (desde $200 hasta $2,000 délares americanos),
individuales para microempresarios (desde $300 hasta $5,000 délares americanos), a empleados (desde
$300 hasta $3,000 ddlares americanos), PyME (desde $5,500 hasta $15,000 ddlares americanos), para
mejoramiento del hogar (desde $500 hasta $5,000 ddlares americanos), tecnologias de la informacion y
comunicacion (desde $500 hasta $10,000 délares americanos), de regreso a clases (desde $300 hasta
$500 dolares americanos) y préstamos Damej para individuos con necesidades especiales (desde $500
hasta $7,500 ddlares americanos).

Desde el 2006, Al Majmoua también ofrece servicios no financieros principalmente a mujeres (que
reciben o no prestamos): Servicios de Desarrollo de Negocios (capacitacion en administracion de
negocios y educacidn financiera, educacién vocacional, diagndstico empresarial individual, programa de
jovenes emprendedores); Mercadotecnia y Desarrollo de la Calidad de los Productos (desarrollo de la
calidad de los productos, sesiones de control, viajes para proveedores, apoyo en la comercializacion y
mercadotecnia); Desarrollo Personal (sesiones de desarrollo personal, sesiones de autoconocimiento, red
de relaciones); Provision de un Kit de Herramientas y Equipo (recuperacién post conflicto).

Los valores centrales de Al Majmoua son: inclusién, profesionalismo, alta ética y enfoque en el cliente. En
términos de desempeiio social, Al Majmoua fue galardonado en 2010 con calificacién de “4 -” por Planet
Rating. En 2012, Planet Finance realizé un CERISE SPI; los resultados fueron un 56% en alcance y mercado
meta, 64% en la adaptacién de servicios, 52% en los beneficios para los clientes y 88% en responsabilidad
social.

Al Majmoua trabaja activamente en todo Libano, incluyendo los campos de refugiados palestinos. La
oficina matriz esta en Beirut y tiene una red de 20 sucursales. Apoya a un nimero vasto y diferente de
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clientes, desde microempresarios informales, mujeres que trabajan en el hogar, asi como pequefiias
empresas registradas.

Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Al Majmoua implementd su primera encuesta cualitativa de satisfaccién del cliente en 2009. El
crecimiento de Al Majmoua en ese afio no tuvo precedente, comparado con los afios previos, en
términos del nimero de clientes activos, con un porcentaje de crecimiento mayor al 50% del 2008 al
2009. Por ello, la institucidn se vio en la necesidad de revisar sus procedimientos, productos y canales de
entrega para satisfacer las crecientes necesidades ante el incremento en el nimero de clientes. La
primera encuesta fue realizada a través de 12 grupos de enfoque (Focus Group Discussions FGD —
evaluacidn cualitativa de la satisfaccion). Los objetivos de la encuesta fueron para entender el nivel de
satisfaccidn de los clientes con los productos y servicios de Al Majmoua, y para recibir informacion que
sirviera para evaluar el desempefio general de la empresa. Particularmente, la encuesta tenia el objetivo
de encontrar cambios en las preferencias de los clientes, asi como retroalimentacidn especifica sobre los
posibles ajustes a realizar en los productos y procedimientos. También sirvio para evaluar el desempefio
de las redes externas de cobranza (redes en las que los clientes de Al Majmoua podian ir pagando sus
préstamos). Ver anexo 2 para conocer la lista de preguntas utilizadas en la encuesta del 2009.

Después de analizar los resultados de la encuesta, Al Majmoua revisé el diseiio de los productos de
préstamo, por ejemplo incremento el monto a prestar y ajusto la tasa de interés (en especial, ofrecer una
tasa de interés menor a clientes que ya hubiesen estado con Al Majmoua tres ciclos o mas).

En 2012, Al Majmoua decidio repetir la encuesta de satisfaccion del cliente, pero esta vez mejorando el
cuestionario y la metodologia utilizada en 2009. Esta fue una de varias iniciativas sobre desempefio social
qgue Al Majmoua ha venido trabajando desde entonces, siguiendo las recomendaciones de SPTF sobre
mejores practicas. El estudio de 2012-2014 combind la profundidad cualitativa con los datos
cuantitativos. Los FGDs fueron complementados por evaluaciones cuantitativas a gran escala realizadas
via telefénica o en entrevistas en persona. Michelle Touma, Directora de Investigacion y Desarrollo de Al
Majmoua comento “Algunas veces, los clientes parece que estan esperando la oportunidad para expresar
su satisfaccion o insatisfaccion. La encuesta de satisfaccion del cliente es una herramienta directa muy
importante para ‘escuchar a los clientes’ y recolectar resultados que pueden ser analizado de manera
cuantitativa (a diferencia de los FGD).”

“Algunas veces, los clientes parece que estdn esperando la oportunidad para

expresar su satisfaccion o insatisfaccion” — Michelle Touma, R&D Manager, Al Majmoua

Encuesta de Salida de Cliente

Desde 2011, Al Majmoua ha venido trabajando en varios aspectos para la retencion de clientes. El
porcentaje de clientes que estaba saliendo se incrementd de 18.7% en 2010 a 27.6% en 2011. La salida de
clientes impacta en los costos, ingresos y el desempefio general financiero. Alrededor del 2011, la
competencia en el mercado se estaba volviendo muy intensa.

Fue en este contexto que la encuesta de salida del cliente se realizé para encontrar las razones detras de
este incremento en la salida de clientes. La retencion de clientes es un indicador similar a la satisfaccidon
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del cliente y el desempenio social en general. Ademads, al reiniciar contacto con ex clientes a través de las
encuestas, podria ayudar a que regresaran a pedir prestado otra vez a Al Majmoua. La institucion cree
que retener clientes es significativamente menos costoso que adquirir nuevos clientes.

Los resultados muestran que algunos clientes dejaron Al Majmoua debido a los procedimientos, entre
ellos la velocidad de entrega del préstamo. Al Majmoua empezd a trabajar en mejorar la eficiencia, y
gradualmente redujo el tiempo que tarda un préstamo, desde la solicitud hasta la entrega de los
recursos, paso de 14 dias en 2010, a entre 7y 10 dias en el 2011, 5 a 7 dias en 2012 y 3 dias al terminar
ese afio. Los resultados de la encuesta también revelaron que la mayoria de los clientes que salieron no
toman un nuevo préstamo inmediatamente que han terminado de pagar el anterior. Por ello para
retener a estos clientes, Al Majmoua puso a trabajar un sistema para regularmente contactar a aquellos
clientes que hayan dejado la institucién meses después de haber terminado sus préstamos, para
ofrecerles un nuevo préstamo. Como resultado la salida de clientes se redujo significativamente de 27.6%
en 2011 a 15.4% en 2012.

Desde 2011, Al Majmoua ha venido calculando el ratio de salida directamente desde el sistema de
informacidn gerencial (management information system-MIS), monitoreandolo regularmente y
considerandolo como parte de los indicadores para la evaluacién de las sucursales. Para complementar la
informacién recolectada desde el 2011, Al Majmoua decidi6 realizar un estudio completo en 2013 para
profundizar en las razones para la salida de los clientes.

“La retencion de clientes es un indicador similar a la satisfaccion del cliente y el

desempeiio social en general”

3. Desarrollo e implementacion de la encuesta

Desarrollo de encuestas cuantitativas de satisfaccion del cliente y salida del
cliente

(1) Toma de decisiones

Al Majmoua ha introducido diferentes cambios en sus procesos, productos y mecanismos de entrega
durante los Ultimos afios. “Ya era tiempo para revisar la efectividad de estos cambios y explorar nuevas
necesidades de los clientes”, comentd Mr. Youssef Fawaz, CEO. En junio del 2012, Al Majmoua diseiié un
plan de accién para la Administracién del Desempefio Social (SPM), en el cual el CEO y la Gerencia de
Investigacion y Desarrollo decidieron incluir la realizacion de encuestas a los clientes, pero esta vez se
deberia realizar de una manera formal y cuantitativa.

(2) Revisién de los cuestionarios

Una vez que se tomd la decisidn, Al Majmoua contratd en agosto del 2012 a un consultor de PlaNet
Finance especializado en estadisticas para que en una semana diseiara las nuevas encuestas, tomando
en cuenta las experiencias e informacion del 2009 y el 2011. El consultor revisé ambos casos y sugirié
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diferentes modificaciones: agregar cosas, refrasear y reorganizar algunas preguntas. Por ejemplo, el
consultor ajusté la secuencia de preguntas para que fueran mas faciles de seguir. Ver anexo 2 para las
preguntas de la encuesta del 2009 y los anexos 3 y 4 para las preguntas de las encuestas del 2013 y 2014.
Los cuestionarios modificados fueron después enviados a la Gerencia de Operaciones para su revision.

(3) Calculo para determinar el tamafo de la muestra de las encuestas

El consultor también realizé el calculo del tamafio de la muestra para que fuese representativa de
acuerdo a las sucursales y los productos. La muestra considerd los cuatro productos de Al Majmoua:
préstamo para microempresarios (con un promedio del crédito de $1,744 ddlares americanos en 2012),
préstamo para trabajador (promedio de $1,370 délares americanos), préstamo grupal (promedio de $584
délares americanos) y préstamo Pyme (promedio de $8,305 ddlares americanos).

También se recomendd dividir la muestra entre nuevos clientes (menos de tres ciclos: un ciclo esde 6 a
24 meses) y viejos clientes (tres ciclos 0 mas) de manera separada, ya que el nimero de clientes varia
segun los diferentes productos. El tamafio de la muestra depende del nimero total de clientes tomando
cada tipo de préstamo. Hay mas clientes recibiendo el préstamo de microempresario, préstamo de
trabajador y préstamo grupal que el préstamo Pyme. Esta distincion permite analizar como el plazo del
cliente afecta sus preferencias y expectativas. Como indica la tabla abajo, el tamafio de la muestra para
los tres productos se establecid en 10%, lo que dio un total de 2,806 clientes. Una muestra del 10%
mantendria un margen de error del 6%. Para los préstamos Pyme no era posible hacer una muestra,
debido a que el nimero total de clientes era pequefio, por lo que se decidié entrevistar a los 180 clientes.
El tamafio total de la muestra fue de 2,986.

Para la encuesta de salida, Al Majmoua eligié enfocarse solamente en los clientes microempresarios y los
clientes de préstamo grupal, ya que son su mercado principal. Al igual que en la encuesta de satisfaccion,
se hizo la distincién entre clientes nuevos y viejos. Favor de ver la tabla de abajo para mas detalles. El
total de la muestra fue de 736 clientes.

Tabla 2: Tamano de la muestra de la Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Método Teléfono Visita
Categoria Clientes de préstamo | Clientes de préstamo | Clientes de préstamo | Clientes de
microempresario de trabajador grupal préstamo
Pyme
Sub-Categoria | Nuevos | Viejos Nuevos | Viejos Nuevos Viejos Nuevos y

clientes* | clientes** | clientes* | clientes** | clientes* | clientes** | viejos***

Tamafiodela | 10% 10% 10% 10% 10% 10% 100%
muestra

No. de 514 297 516 172 298 289 180
clientes

*  menos de 3 ciclos (1 ciclo = 6 a 24 meses)
** 3 ciclos o mas
*** 1 ciclo para préstamo Pyme es de 6 a 36 meses
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Tabla 3: Tamano de la muestra de la Encuesta de Salida de Clientes

Método Teléfono Visita
Categoria Clientes de préstamo Clientes de préstamo Clientes de préstamo
microempresario grupal microempresario y

préstamo grupal

Sub-Categoria Nuevos Viejos Nuevos Viejos Viejos clientes con =<10
clientes clientes clientes clientes dias de retraso

Tamafio de la 9% 9% 9% 9% 100%

muestra

No. de clientes 270 34 111 18 303

(4) Prueba piloto

Después de que los borradores de las encuestas estaban listos, el equipo de investigacién y desarrollo
realizé la prueba piloto de la encuesta. Se entrevistaron a 3 personas para la encuesta de satisfaccion de
cliente y 3 personas mas para la encuesta de salida. Tomd 1 dia completar las entrevistas, y se
encontraron con la necesidad de realizar los siguientes ajustes:

Para ambos cuestionarios:

e Agregar el estatus de la respuesta del cliente (visitado, contestd llamada, no se encontrd, no
quiso responder, nimero equivocado).

e Agregar la fecha de la encuesta.

e Agregar una guia breve para que los entrevistadores sepan como comenzar y terminar la
entrevista.

e Agregar una pregunta sobre si la persona ya ha recibido préstamo de parte de una institucion
financiera.

Para la encuesta de satisfaccién de cliente:

e Hacer que los términos sean mas accesible para los clientes. Por ejemplo, “Analista de Préstamos
(Loan Analyst)” fue reemplazado por “el empleado responsable de préstamos para los clientes”
ya que los clientes no estan familiarizados con el término “Analista de Préstamos”.

e Refrasear, clarificar y especificar preguntas para invitar a que los clientes den respuestas
relevantes y precisas. Por ejemplo, “Por favor digame ¢codmo fue el Analista de Préstamos
cuando lo fue a ver?” se cambid por “¢El empleado le dio informacién clara y suficiente sobre el
proceso y el crédito?”. (Pregunta 1).

e Agregar mas opciones en la lista de preguntas. Por ejemplo, en las preguntas que involucraban
que el cliente visitara la sucursal, la opcién “N/D, no visitd la sucursal” se agregd ya que algunos
clientes viven muy lejos de las sucursales regionales y nunca han visitado una sucursal.
(Preguntasdela3ala?).

e Agregar preguntas sobre el procedimiento de desembolso en la oficina. (Preguntas 3y 4).
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e Se borraron preguntas redundantes como “Por favor describa el comportamiento del Analista de
Préstamos” cuya respuesta se relaciona con la pregunta “¢El empleado hizo un esfuerzo para
responder sus necesidades y resolver sus problemas?”. (Pregunta 16).

e Se unieron preguntas. Por ejemplo, las siguientes tres (3) preguntas “¢Por qué razones no esta
satisfecho con los caracteristicas de su crédito?”, ¢Qué puede satisfacer mejor sus
necesidades?”, ¢Cdmo puede Al Majmoua mejorar sus programas?” se unificaron en una sola
pregunta “éPor qué? ¢Coémo puede Al Majmoua mejorar sus programas para satisfacer mejor sus
necesidades?”. (Pregunta 19B).

Para la encuesta de salida del cliente:
e Las preguntas fueron reordenadas con una secuencia mas logica. Por ejemplo, la pregunta sobre
si el cliente estd interesado en renovar su préstamo (originalmente la pregunta 2) se pasé al final.
e Se agrego una seccion de notas.
e Se borraron opciones redundantes y otras se unieron en una sola opcién.

La version final de la encuesta de satisfaccion del cliente y la encuesta de salida del cliente tienen 23y 9
preguntas respectivamente (Ver los anexos 3 y 4).

(5) Incorporando las encuestas en el sistema de informacién gerencial (MIS)

El Director de Tl incluyd las preguntas de las encuestas en el sistema de informacidn gerencial. Esto se
realizd 6 meses después del inicio de la implementacién de las encuestas, en febrero de 2013, debido a
gue se introdujo un nuevo sistema. Para los primeros 6 meses, el equipo de investigaciéon y desarrollo
condujo las encuestas en papel y la informacion la metieron posteriormente, cuando las encuestas ya
estaban disponibles en el sistema.

(6) Entrenamiento inicial para los entrevistadores

Los principales entrevistadores (el equipo de investigacién y desarrollo) se involucraron en el proceso del
disefio de las encuestas, trabajando de manera cercana con el consultor desde el principio para preparar
la prueba piloto, y después posteriormente en la revision del cuestionario. El director de investigacion y
desarrollo y el consultor organizaron un taller de un dia para los entrevistadores en agosto del 2012. El
taller tuvo el objetivo de discutir las encuestas, revisando las capacidades basicas para realizar las
entrevistas, especialmente como manejar las preguntas abiertas, asi como discutir las dudas iniciales. El
taller también incluyo el entrenamiento sobre el software SPSS para dar soporte al andlisis de resultados
de las encuestas. Para los otros entrevistadores (los auditores internos), ya son un staff experimentado
de Al Majmoua, conocen bien las politicas y procedimientos de Al Majmoua y estdn acostumbrados a
entrevistar clientes. El director de investigacion y desarrollo explico las metodologias y cuestionarios de
las encuestas a ellos, y ha estado dandole seguimiento cercano junto con su supervisor (el Director de
Control Interno) en sus progresos.

Tabla 4: Nivel de esfuerzo para el desarrollo de las encuestas

Posicion Rol en breve Horas | Fecha
Director de Investigacién y Toma de decisiones para implementar las 1| Jun 2012
Desarrollo y CEO encuestas
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Director de Investigacién y Contratar a Consultor 2 | Ago 2012
Desarrollo
Director de Investigacién y Orientacidn y supervisién del Consultor 10 | Ago 2012
Desarrollo
Equipo de Investigacidny Explicacién de las antiguas encuestas por parte 3 | Ago 2012
Desarrollo (2) y Consultor del Equipo de Investigacion y Desarrollo y
discusion con el Consultor
Equipo de Investigacidny Explicacién de las encuestas revisadas por el 1 | Ago 2012
Desarrollo (2) y Consultor consultor y discusion con el Equipo de
Investigacion y Desarrollo
Directores de Operacion (2) | Comentarios a los borradores de las encuestas 1 | Ago 2012
Director de Investigacién y Prueba piloto (entrevista de 6 clientes), discutir Ago 2012
Desarrolloy Equipo de los ajustes entre el Director de Investigacion y
Investigacion y Desarrollo Desarrollo y el Consultor para finalizar las
(2) encuestas
Director de Tl con apoyo de | Incorporacién de las preguntas de las encuestas 4 | Ago 2012
Equipo de Investigacidny en el sistema
Desarrollo (1)
Investigacion y Desarrolloy | Entrenamiento inicial 2 | Ago 2012
Auditores Internos
Total 28

Implementacidn de las encuestas de satisfaccion del cliente y de salida del

cliente

(1) Ejecutando las encuestas

Al Majmoua comenzo a realizar las encuestas en febrero del 2012. Como se ve en las Tablas 2 y 3, ambas
encuestas fueron realizadas principalmente por teléfono (2,806 de las 2,986 entrevistas de la encuesta de
satisfaccion y 433 de las 736 de la encuesta de salida). Para la encuesta de satisfaccion, tres (3) miembros
del staff del departamento de investigacion y desarrollo fueron los responsables de realizar las encuestas
por teléfono, cada uno realizando aproximadamente 100 entrevistas por mes, lo que representé un 20%
de su tiempo. Cada entrevista durd entre 10 y 15 minutos. La encuesta de satisfaccion del cliente tenia 23
preguntas.

La encuesta de salida del cliente fue realizada principalmente por el equipo de investigacién y desarrollo
por teléfono, pero debido a la carencia de tiempo suficiente, ellos recibieron ayuda (304 encuestas) de un
Asistente de Oficina de Campo (Field Office Assistant - FOA), quien previamente habia sido asignado por
la Direccién de Operaciones para llamar a los clientes que estaban saliendo para platicar con ellos de
manera informal sobre las razones de su salida. El tiempo para cada entrevista fue de entre 5 a 10
minutos (9 preguntas).

Al comenzar cada mes un empleado de investigacion y desarrollo sacaba un reporte del sistema de
informacién. El reporte incluia los indicadores necesarios como: nombre de la sucursal, nombre del
cliente, su nimero telefénico, tipo de préstamo y nuevo/viejo cliente. El equipo de investigacién y
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desarrollo (tres miembros del staff) de manera informal elegian la sucursal que querian atacar y se
distribuian las llamadas telefénicas entre ellos. Cada uno filtraba su lista de acuerdo con si eran nuevos o
viejos clientes, y mantenian aquellos clientes cuyo desembolso habia sido de 3 meses o mas, y con un
aceptable retraso en sus dias de pago. Los entrevistadores hacian sus llamadas de acuerdo al orden de la
lista, hasta haber completado 4 o 6 entrevistas. A pesar de que la seleccién era aleatoria los
entrevistadores intentaban cubrir todos los Analistas de Préstamo en sus llamadas. Normalmente tenian
que hacer de 10 a 15 llamadas para encontrar de 4 a 6 personas dispuestas a ser entrevistadas, ya sea
porque las llamadas no eran contestadas, los entrevistados no tenian tiempo para la encuesta o el
teléfono era equivocado.

Como se muestra en las Tablas 2 y 3, hubo algunos casos excepcionales en que las encuestas fueron
realizadas en persona:

® Encuesta de satisfaccion del cliente: para los 180 clientes de préstamo Pyme (tamafio de muestra
del 100%) dos (2) colaboradores del equipo de investigacion y desarrollo los visitaron mientras
conducian discusiones de grupos de enfoque; debido a que el nimero era demasiado grande
para cubrir, recibieron apoyo de los auditores internos para visitar al resto de los clientes de
manera periddica mientras realizaban sus visitas sorpresa de auditoria.

e Encuesta de salida del cliente: Viejos clientes (mas de 3 ciclos) y con menos de 10 dias de retraso
en sus pagos (tamafio de la muestra del 100%). Las visitas fueron realizadas de la misma manera
que las visitas para las encuestas de satisfaccion.

La encuesta telefdnica y la encuesta por medio de la visita utilizaron los mismos formatos; las entrevistas
duraron también mas o menos el mismo tiempo.

La informacidn recolectada a través de las entrevistas se meti6 al sistema de informacion. Los
entrevistadores documentaron en papel lo que encontraron y una vez que la entrevista terming, los
entrevistadores transfirieron al sistema la informacién que recolectaron, usualmente durante el mismo
dia. Tomo aproximadamente ocho (8) minutos capturar la informacion de la encuesta de satisfaccion y
cuatro (4) minutos para la encuesta de salida, dependiendo de la cantidad de comentarios recibidos.
Después, el equipo de investigacidn y desarrollo logré realizar las entrevistas y meter al mismo tiempo la
informacidn directamente en el sistema. Esto minimizd el tiempo dedicado a esta tarea y mejord la
eficiencia. Para el caso de las encuestas por medio de visita, los entrevistadores del equipo de
investigacion y desarrollo introdujeron la informacion en el sistema un dia después, una vez que
regresaron a su oficina. Los auditores internos mandaron sus resultados de las encuestas al equipo de
investigacion y desarrollo para que capturaran la informacion.

(2) Supervisidn, entrenamiento sobre la marcha e intercambio de informacion

El Director de Investigacidn y Desarrollo y su equipo (los entrevistadores) discutieron de manera
rutinaria cualquier asunto que surgia, por ejemplo: asuntos que los clientes repetian en sus
retroalimentaciones, retroalimentaciones negativas que requerian atencion urgente, dudas y problemas
al momento de realizar las entrevistas, etc. El equipo de investigacion y desarrollo también realizé
reuniones mensuales con los auditores internos para discutir asuntos similares. Gracias a la supervisién
cercana del Director de Investigacion y Desarrollo y a la comunicacidn estrecha entre los entrevistadores
no hubo ningun asunto grave con respecto a la calidad de la informacidn recolectada.
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(3) Retosy soluciones

El Director de Investigacion y Desarrollo de Al Majmoua’s comento tres tipos de retos que tuvieron que

enfrentar durante la implementacién de las encuestas.

Reto con el tiempo

Algunos clientes hablan mucho, especialmente al responder preguntas abiertas. Esto agrega
tiempo a la entrevista.

Dado que la visita no esta agendada de antemano, hay algunas veces que los entrevistadores no
encuentran a los clientes con tiempo disponible durante la visita.

El departamento de investigacion y desarrollo estd involucrado en muchos proyectos que se les
asignd una prioridad mas alta que las encuestas de satisfaccion y de salida. Las entrevistas fueron
pospuestas y todo el proyecto se retrasd de finales del 2013 al primer trimestre del 2014.

La solucién aqui es considerar dichas situaciones al presupuestar y asignar suficiente tiempo y recursos.

Reto con el auditor interno

El auditor interno que realiza la encuesta también realiza la encuesta de auditoria que puede
llevar hasta 20 minutos. En esos casos, los clientes pueden haber perdido la concentracion para
cuando el auditor interno empieza la encuesta de satisfaccion del cliente.

Los auditores internos tienen sus propios objetivos y puntos de vista; los cuales son diferentes
que los de la encuesta de satisfaccion del cliente.

La solucién aqui es continuar mejorando la sesién informativa, el entrenamiento y la supervision que el

equipo de investigacion y desarrollo, especialmente su Director, realiza a los auditores internos.

Reto con el sistema de informacion (MIS)

Inicialmente, el equipo de investigacidn y desarrollo registraba las entrevistas en papel y después
transferia la informacién al sistema; debido a un problema de espacio, era dificil para los 3
entrevistadores hacer las llamadas en la misma oficina, lugar donde estan sus computadoras. Sin
embargo, después el equipo ha estado realizando las entrevistas de manera simultanea y
capturando los datos directamente en el sistema. Esta solucion funciona a ratos, las entrevistas
telefdénicas pueden perturbar y afectar el trabajo de los otros que estan en el mismo lugar.

(4) Analisis y reporte de los resultados

Cuando las entrevistas con los clientes terminen en marzo del 2014, el personal de investigacién y

desarrollo recopilara y analizara la informacion y entregara un reporte con las recomendaciones para el

equipo directivo y el Consejo. Algunos de los aspectos mas destacables seran compartidos con todos los

empleados a través del boletin interno. Los resultados de la encuesta de satisfacciéon serdn usados como

parte de la evaluacién de desempefio de las sucursales.

Es importante hacer notar que para Al Majmoua las encuestas sobre los clientes son un proyecto de un

afio. Debido a que el objetivo es analizar la retroalimentacion por parte de los clientes de manera

cuantitativa y con una muestra apropiada, mas que atender los asuntos que plantean, es indispensable

esperar a que todas las entrevistas de la muestra se hayan realizado antes de analizar la informacién.
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También es importante resaltar que el equipo de investigacidn y desarrollo comparte, sobre la marcha, la
retroalimentacidn repetitiva y los resultados clave —ya sean negativos o positivos—para informar al
Director General, al comité de desempefio social y al equipo directivo sobre los avances de las encuestas.
Por ejemplo, una de las retroalimentaciones que llegd de manera reincidente fue que los clientes
solicitan préstamos mas grandes. El asunto ya fue compartido y discutido en las reuniones directivas,
aunque aun no se han introducido cambios.

En algunos casos, los entrevistadores responden las preguntas de los clientes en el mismo lugar: por
ejemplo, cuando pueden renovar su préstamo; o responder dudas sobre el monto total que deben pagar;
si su amigo o familiar es elegible para recibir un préstamo; o donde pueden encontrar establecimiento
para pagar. Cuando los clientes hicieron una queja, aunque fueron muy pocos casos, ésta se transfirio al
Oficial de Acceso Directo (Hotline Officer), quien es parte del equipo de investigacién y desarrollo. El
Oficial resuelve directamente el asunto, como si fuese una queja regular y el cliente recibe una respuesta
en menos de 48 horas.

(5) Resultados preliminares

Los resultados preliminares de la encuesta de satisfaccion del cliente muestran que los clientes en
general estdn muy satisfechos con su interaccidn con el personal de Al Majmoua. Mencionan, por
ejemplo, la facilidad para contactar a los oficiales de préstamo, sus visitas frecuentes, sus esfuerzos y
sensibilidad para resolver problemas, etc. Sin embargo, se observan algunas diferencias entre las
sucursales, lo que revela una oportunidad para mejorar.

La encuesta de salida del cliente mostré en muchos casos que el monto del préstamo de Al Majmoua es
muy pequefio y ya no responde con sus necesidades.

El Sr. Fawaz, Director General de Al Majmoua dice, “Las encuestas nos estan ayudando a mejorar el
servicio para nuestros clientes por medio de escuchar sus preocupaciones, dificultades y sugerencias.
También nos permiten reconectarnos con los clientes y aprender de su satisfaccion en ciertas areas, por
lo que identificamos nuestros puntos fuertes en el mercado desde el punto de vista del cliente”.

(6) Plan a futuro

Al Majmoua espera realizar este tipo de encuestas cuantitativas cada 2 o 3 afos, ya que toma tiempo
realizarlo y analizar la informacidn, hacer los cambios necesarios a los productos y procedimientos, asi
como a las encuestas mismas. Cuando los resultados completos estén listos con el entendimiento
cualitativo y los hechos cuantitativos, Al Majmoua decidird cdmo avanzar con su estrategia de
satisfaccion del cliente.

Tabla 5: Nivel de esfuerzo para la realizacién de las encuestas

Posicion Rol en breve Horas Fecha
Investigacion Realiza entrevistas por teléfono y captura 33 horas (100 Feb 2013 -
y Desarrollo informacidn en el sistema (MIS) cuestionarios) por Mar 2014

mes por empleado
X 3 empleados
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Auditor Realiza entrevistas por visita y captura 2.5 horas (10 Feb 2013 -
Interno informacion en el sistema (MIS) cuestionarios) por Mar 2014

mes por empleado

X 3 empleados
Investigacion | Comparte los resultados preliminares 1 hora por semana Feb 2013 -
y Desarrollo internamente (con el resto del equipo) Mar 2014
Equipo Revisa los resultados preliminares 1 hora por mes Feb 2013 -
Directivo importantes y toma medidas Mar 2014
Investigacion | Compila y analiza los resultados finales 2 semanas Abr 2014
y Desarrollo
Equipo Revisa los resultados finales y toma 4 horas Abr 2014
Directivo medidas
Consejo de Revisa los resultados importantes y toma 1 hora Abr 2014
Supervisién medidas

Caja 1: Preguntas muestra de la encuesta

Encuesta de Satisfaccidn del Cliente

P1. ¢Nuestro empleado le dio informacion clara y suficiente sobre el proceso y el préstamo?

P2. Cuando llend la solicitud, élas explicaciones fueron claras? ¢{Tomé tiempo llenarla?

P6. ¢Como le recibieron cuando entré a la sucursal?

P9. ¢El establecimiento para recepcidn de pagos provee de un horario de servicio conveniente para
usted?

P16. ¢El asesor de préstamo hizo un esfuerzo para responder sus necesidades y resolver sus problemas?
P19A. {Hasta qué punto esta usted satisfecho con las caracteristicas de su crédito? ¢Sirve a sus
necesidades?

P20A. ¢Esta pensando tramitar o tramitando un préstamo con otra institucion financiera?

P20B/C. ¢Con cudl? ¢Por qué razén?

Encuesta de Salida del Cliente

P2. ¢Cual es la razon principal para dejar a Al Majmoua o cudles son sus principales problemas que
encontrg?

P3. ¢Tiene intencidn o esta cooperando con otra institucion financiera?

P5. ¢ Aconsejaria a alguien mas a solicitar un préstamo con Al Majmoua?

P6. ¢Esta interesado en renovar su préstamo?

4. Mejorando las encuestas de satisfaccion del cliente
y de salida del cliente

Los Estandares Universales para la Administracion del Desempefio Social incluyen algunos indicadores
para la ejecucidn de la Encuesta de Satisfaccion de Cliente (ESC) y en los temas para ser incluidos en la
encuesta. El anexo 5 delinea aquellos indicadores y los compara con las practicas de Al Majmoua para
identificar oportunidades de mejora. Al Majmoua cubre todas las recomendaciones mencionadas en los
Estandares Universales, con la excepcion de dos indicadores.
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El primero de esos indicadores estd relacionado con el tamafio de la muestra representativa. Los
Estandares Universales recomiendan que la composicién de la muestra debe ser similar a la poblacién y
de un tamafio razonable. La encuesta de Al Majmoua tiene un tamafio razonable, pero la composicién de
la muestra no esta segmentada por indicadores, salvo el tipo de préstamo y nuevos o viejos clientes. Al
Majmoua podria considerar agregar otros indicadores de segmentacion como género o edad,
considerando la posibilidad de que puede haber una diferencia en las preferencias sobre los préstamos
entre los diferentes géneros y edades.

El segundo de esos indicadores esta relacionado con el tipo de usuario del préstamo. Los Estandares
Universales sugieren que la encuesta incluya preguntas sobre quien usa realmente el producto (por
ejemplo el cliente, su pareja, otro miembro de la casa) y para que se usa el servicio (por ejemplo capital
de trabajo para el negocio, facilitar el consumo doméstico, suma total para construir activos o eventos de
vida). Mientras que es importante enfocarse en objetivos selectivos para la encuesta, Al Majmoua podria
considerar estas preguntas sobre “usuarios reales y objetivos reales” en su préxima encuesta, con el
objeto de encontrar si sus productos estan realmente satisfaciendo las necesidades de sus clientes. El
Director de Investigacion y Desarrollo agregd en abril del 2013 el propdsito del préstamo en la solicitud.
Para la proxima encuesta, podran verificar el uso del préstamo después de que hayan reportado por si
mismos la informacién sobre el propdsito de dicho préstamo.

Adicionalmente, Al Majmoua puede querer considerar reducir la muestra para las siguientes encuestas,
bajando su nivel de confianza. Considerando que las encuestas son realizadas por el equipo de
investigacion y desarrollo —equipo responsable de otros proyectos y prioridades—y que las encuestas
fueron realizadas a gran escala y con un uso significativo de recursos escasos, es recomendable que las
encuestas futuras sean disefiadas considerando un analisis costo — beneficio mas claro.

También es recomendable seguir escuchando a los clientes entre las encuestas formales (a ser realizadas
cada 2 o 3 afios) ahora que dicha cultura es apreciada por ambos, clientes y el personal. Una pequenia
lista de las preguntas de la encuesta pueden ser utilizadas y preguntadas en reuniones grupales, en las
visitas a los clientes por parte de los auditores internos, y durante las llamadas telefénicas de
seguimiento a aquellos clientes que no solicitaron un nuevo préstamo.

5. Lecciones aprendidas

Beneficios y costos

(1) Beneficios para Al Majmoua
Michelle Touma, Directora de Investigacidn y Desarrollo de Al Majmoua dice “Al contactar a los clientes,
somos capaces de extraer sus cambiantes preferencias, lo que nos permite adaptar nuestros procesos,
productos y servicios consecuentemente”. Las encuestas han ayudado a acceder de manera directay a
entender las necesidades de los clientes. Como se menciona arriba, se han vuelto en herramientas
importantes para ajustar los productos y mejorar los procesos y la eficiencia.

Hay también otros beneficios indirectos que el Departamento de Investigacion y Desarrollo subraya.
Primero esta el impacto que las encuestas tienen sobre la marca (branding). Las encuestas ayudan a
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reforzar la presencia de Al Majmoua con aquellos clientes que identifican el servicio directamente con sus
analistas de préstamo, por la fuerte relaciéon uno a uno entre ellos, pero no reconocen necesariamente a
Al Majmoua como la institucidn detrds del préstamo. Ademas, los clientes ahora perciben a Al Majmoua
como “la institucién que escucha a los clientes”. Cuando se le pregunté a un cliente si queria agregar algo
al final de la entrevista dijo “lo mejor sobre Al Majmoua es que su personal evalla la capacidad del
cliente para pagar y le aconsejan lo que es mejor para él”.

Finalmente, estas encuestas da a los clientes la oportunidad de expresarse por si mismos, que a su vez
refuerza su vision general sobre Al Majmoua.

Desde una perspectiva institucional, estas encuestas también ayudan a monitorear a los competidores:
que jugadores son los competidores mas grandes para Al Majmoua, y por qué. Cuando un cliente declara
que ella o él ha tenido un préstamo de otra institucion, el entrevistador le pregunta sobre los
procedimientos, las caracteristicas del préstamo, las cuotas, tasas de interés, pagos mensuales, etc. Estds
encuestas dan alguna perspectiva sobre las fortalezas y debilidades de Al Majmoua vis-a-vis con sus
competidores.

(2) Beneficios para los clientes
La sefiora Touma cree que los clientes se benefician de las encuestas de dos maneras. Primero, por que
reciben la oportunidad de que sus dudas sean respondidas en el lugar, asi como expresar su satisfaccién,
insatisfaccion y sugerencias. La sefiora Touma dice que los clientes suenan o se ven contentos cuando se
les ofrece esa oportunidad. Cuando se les pregunta la pregunta 15 (Tuvo dificultad en contactar al
empleado (AP)?), un cliente de manera literal respondid al entrevistador, “Tu acabas de preguntar la
pregunta correcta, he venido teniendo problemas con esto “. Las encuestas son una parte importante del
servicio al cliente. Segundo, las encuestas permiten al cliente reflejar sus necesidades para recibir
préstamos y demandar servicios satisfactorios. De esta manera los clientes son empoderados en su
relacién con la institucidn y ellos pueden aprender sobre el buen servicio al cliente para su propio
negocio.

(3) Beneficios para el personal
El personal de investigacion y desarrollo se beneficié de las encuestas porque les ayudd a mejorar o
desarrollar sus capacidades de comunicacién y entrevista. Los datos de las encuestas les sirvieron a los
analistas de préstamo para construir una mejor y mas cercana relacién a través de mayores niveles de
entendimiento sobre las necesidades de sus clientes. Otro beneficio indirecto es que las encuestas
ayudan a mejorar la calidad de la informacion en el sistema, como actualizar los nimeros telefénicos de
los clientes. Las encuestas de clientes también pueden identificar las mejores practicas que incrementan
la satisfaccion. Las practicas pueden encontrarse en una sucursal en particular que puede después
entrenarse y replicarse en otras sucursales o a través de toda la organizacién.

(4) Costos vs. beneficios
Desde un punto de vista, el costo de implementar estas encuestas cuantitativas es alto. El personal de
investigacion y desarrollo invirtié un 20% o mas de tiempo implementando las encuestas, durante todo el
afio. Sin embargo, la sefiora Touma comentd que es una inversion necesaria, los beneficios de las
encuestas de satisfaccion de cliente son claros y es importante para Al Majmoua tener clientes
satisfechos con productos y servicios que responden a las necesidades de los clientes. Ella cree que vale
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la pena considerar todos los beneficios arriba mencionados. El sefior Fawaz agrega, “Yo aconsejo a
instituciones microfinancieras similares a implementar encuestas de clientes, a pesar del tiempo y el
costo, porque el mejor conocimiento que puedes obtener proviene de tus clientes. Después de todo,
ellos son la razén de que las microfinanzas, incluyéndonos a todos nosotros, existan”.

El costo financiero hubiese sido mayor si hubieran reclutado a una compafiia externa. Como Al Majmoua
eligio realizar estas encuestas en-casa (in-house), la institucion microfinanciera ha construido el
conocimiento en-casa y la replicacién futura y mejoras se haran de manera mas eficiente. Ademas, los
entrevistadores tienen conocimiento de los procedimientos de Al Majmoua y pueden responder
inmediatamente a los cuestionamientos que los clientes hacen de manera imprevista lo que refuerza la
calidad del servicio que Al Majmoua busca mantener. Al Majmoua cree que la relacién costo — beneficio
es mejor cuando las encuestas son realizadas en-casa.

Orientacidn para otras instituciones microfinancieras

Empezar desde donde puedas — Al Majmoua desarrollo una visién gradual que ayudd a la institucion a
tener una implementacién suave y exitosa. Las encuestas de satisfaccién del cliente y de salida del cliente
fueron desarrollados primero como herramientas cualitativas y de bajo costo que dieron a la institucion
conocimiento (know-how) e informacién importante para ser usados en beneficio de los clientes. Una
segunda etapa requirié de una profesionalizacidn de las herramientas y procesos; una encuesta
cuantitativa, con un gran compromiso del departamento de investigacidn y desarrollo y con un consultor
externo ayudando en la fase de disefio. Las instituciones microfinancieras pueden comenzar con una
escala menor, con una encuesta cualitativa. Lo importante es comenzar a escuchar a los clientes desde
donde sea posible.

Involucrar al personal operativo en la definicion de los objetivos de la encuesta, no en su
implementacién — Es importante seguir una vision sistematica donde los objetivos de la encuesta son
claramente definidos. Es también importante tener retroalimentacion de operaciones e involucrarlos y
comunicarse con ellos sobre los objetivos y la utilidad de la iniciativa. Pero, la encuesta no debe ser
realizada por el personal operativo para poder recibir retroalimentacion honesta y sin sesgo por parte de
los clientes.

Dotar al equipo con personal experimentado y proveer entrenamiento y supervision adecuadas — La
encuesta de satisfaccion del cliente y la encuesta de salida del cliente son grandes herramientas para
“escuchar a los clientes” y pueden mejorar la imagen de la marca de la institucion. Pero, si son
implementadas malamente pueden dafiar severamente la imagen de la marca. En este sentido es muy
importante dotar al equipo de implementacién con personal experimentado y asegurarse de que todos
los entrevistadores estén bien entrenados y supervisados. En Al Majmoua, el equipo de investigacién y
desarrollo tiene experiencia en contactar clientes y hasta cierto punto en realizar este tipo de entrevistas.
Algunas veces otro personal (nuevo personal de otros departamentos que tiene tiempo extra) o trainees
del departamento de investigacién y desarrollo dan soporte en la realizacién de las encuestas. En dichos
casos, el personal de investigacion y desarrollo explica bien la encuesta y como realizarla. Esto incluye
como lanzar las preguntas y como empujar para obtener respuestas significativas; después ellos escuchan
al entrevistador, lo retroalimentan y constantemente supervisan sus llamadas.
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Comenazar la entrevista asegurando su confidencialidad y con ello promoviendo la apertura de los
entrevistados — Dado que una de las fortalezas de las instituciones microfinancieras es la relacién cercana
con sus clientes, es muy importante asegurar que las encuestas de clientes no dafien esta relacién. Al
mismo tiempo, es clave asegurar la validez de las encuestas por medio de una retroalimentacién honesta
por parte de los clientes. En Al Majmoua, antes de comenzar la entrevista el entrevistador informa al
cliente que sus respuestas permaneceran confidenciales: “Queremos asegurarle que sus respuestas seran
confidenciales y que no seran compartidas con nadie mas, incluyendo el empleado responsable de su(s)
préstamo(s)”.

Prepare multiples opciones para las preguntas tipicas para permitir el analisis cuantitativo — Algunas de
las preguntas son disefiadas para ser abiertas para permitir a los entrevistados expresarse plenamente en
su retroalimentacién. Sin embargo, como el objetivo final de estas encuestas era realizar un andlisis
cuantitativo a gran escala, en lugar de discusiones de pequeia escala en grupos de enfoque, es
importante plantear las respuestas de preguntas abiertas en una forma de opcién mdltiple. En Al
Majmoua, el equipo de investigacién y desarrollo desarrollé un documento comun para ser usado por
todos los entrevistadores para capturar los datos en el sistema con el objetivo de tener una forma
unificada de posibles respuestas.

Actualice el sistema de informacién conforme avanza — Es muy importante permitir la evolucién del
sistema de informacidn en todo momento porque mientras se realizan las encuestas algunos cambios
pueden ocurrir y nuevas opciones multiples pueden ser agregadas en las preguntas abiertas. Por ejemplo,
como Al Majmoua firmo un nuevo acuerdo de alianza con una organizacién para recibir los pagos
mensuales por el servicio durante el tiempo de la encuesta, para la pregunta “éDénde pagd su
préstamo?” se tuvo que expandir la respuesta para incluir la nueva opcién.

La salida de clientes es compleja y necesita una visién completa — Para la encuesta de salida del cliente,
es importante diferenciar entre salidas voluntarias y no voluntarias (por ejemplo cuando la institucion se
rehusa a renovar con el cliente). También es importante acompaiiar el estudio con estadisticas de salida
que salen directamente de la base de datos (por ejemplo por sucursal, por producto, etc.). Esta distincion
ayuda a tener una perspectiva completa y tomar decisiones adecuadas segun sea el caso.

Al disefiar encuestas y metodologias de discusiones de grupos de enfoque, hay que tener en cuenta los
resultados esperados — Las encuestas deben ser disefiadas anticipando como se verdn los resultados. El
resultado de cada pregunta debe estar claro desde el inicio.

6. Mas informacion

Encuentre mds informacién sobre como desarrollar su propia encuesta de satisfaccion del cliente y
encuesta de salida del cliente, asi como sobre el trabajo de Al Majmoua siguiendo los siguientes vinculos:

Al Majmoua’s sitio web: http://www.almajmoua.org/

Al Majmoua perfil en el MIX Market: http.//www.mixmarket.org/mfi/al-majmoua
Microfinance Centre: SP Fund Grant manager: http://www.mfc.org.pl

Social Performance Task Force sitio web: http.//www.sptf.info/
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ANEXO 1

Comparativo entre las practicas recomendadas en los Estandares Universales

y las actuales practicas de Al Majmoua

1b.2 La institucion cuenta con protocolos para | En la realizacidn de las encuestas de clientes, Al
la recopilacidn, el control de calidad, el Majmoua ha establecido un procedimiento
andlisis y la comunicacién de datos especifico que deben seguir para recolectar,
relativos al desempeiio social. resguardar, analizar y reportar la informacion.
Sobre la verificacidn de la precision de la
informacidn, los entrevistadores reciben una
supervisidn cercana por parte del Director de
Investigacion y Desarrollo; no regresan con los
clientes a verificar la informacidn.
1b.3 La institucidon garantiza la calidad de los Al Majmoua se asegura de la calidad de la
datos recopilados mediante la validacién informacién recolectada por medio de
de la informacion y la formacion de sus transferir inmediatamente la informacion en el
empleados en materia de recopilacion y sistema, y revisiones periddicas de la gerencia
entrada de datos. (no incluye las visitas de campo hasta la fecha).
Al Majmoua provee a los entrevistadores con
entrenamiento sobre como conducir las
entrevistas y como capturar en el sistema la
informacidn recolectada.
3a.1 La institucion solicita retroalimentacion Al Majmoua ha realizado una encuesta de
de clientes para mejorar el disefio y la satisfaccion del cliente a gran escala desde
distribucidn de sus productos. febrero de 2013. En abril de 2014 terminard la
encuesta y la informacidn recolectada serd
analizada cuantitativamente. Los resultados
seran usados para hacer los ajustes necesarios
en los productos y procedimientos.
3a.2 La institucidon analiza la satisfaccion de los | La muestra de la encuesta de satisfaccion del
clientes en funcidn de sus caracteristicas. | cliente de Al Majmoua’s fue segmentada por
tipo de préstamo y por clientes nuevos y viejos.
El analisis también considerara usar otras
caracteristicas como género y grupos de edad,
porque esta informacién ya estd disponible en
el sistema.
3a.3 La institucidon monitorea la tasa de Al Majmoua ha realizado una encuesta de
retencion de clientes en funcién de los salida del cliente a gran escala desde febrero
atributos del cliente y entiende las causas | de 2013. En abril de 2014 terminara la
de su desercion. encuesta y la informacién recolectada sera
analizada cuantitativamente. Los resultados
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en los productos y procedimientos.

seran usados para hacer los ajustes necesarios

de.l4 La institucion emplea la retroalimentacion | Al Majmoua ha usado los resultados de las
de los clientes para mejorar practicas y encuestas para mejorar las practicas y los
productos. productos. Las reclamaciones de los clientes

son también oficialmente atendidas.

ANEXO 2

CUESTIONARIO PARA EL GRUPO DE ENFOQUE SOBRE SATISFACCION DEL
CLIENTE (2009)

Introduccién: (Para que el entrevistador lo lea)

Hola, soy ... ... y estoy trabajando en Al Majmoua. Quiero agradecerte de antemano por tu tiempo para
participar en esta encuesta; tu apoyo es apreciado y ayudard a Al Majmoua a entender como puede
servirte mejor, asi como de las necesidades de sus clientes. Quisiéramos conocer un poco sobre tu
satisfaccion con respecto a nuestro programa de préstamos para que nosotros podamos considerar
mejoras en el futuro. Al Majmoua estd realizando esta encuesta para un grupo seleccionado
aleatoriamente de sus clientes y ex clientes.

Todas tus respuestas se mantendrdn confidenciales. La encuesta estd codificada para asegurar que tus
respuestas se mantengan andnimas y no estén conectadas con tu nombre. Tus respuestas serdn usadas
solamente para evaluar como nuestros productos han cubierto tus necesidades. Tu honestidad es
importante, para que Al Majmoua pueda mejorar de manera acertada sus productos de préstamo y su
servicio al cliente. Tus respuestas no seran compartidas con tu actual oficial de préstamos y de ninguna
manera afectard tu elegibilidad para recibir futuros préstamos de Al Majmoua, si tu asi lo eliges.

Este grupo de enfoque tomard aproximadamente 2 horas de tu tiempo. Si no estds seguro del significado

de alguna pregunta o necesitas mds explicacion, por favor no dudes en interrumpir y preguntar por una
clarificacion. Por favor escucha todas las opciones para cada pregunta antes de responder. Gracias
nuevamente por tu participacion y ayudarnos a servir mejor a tus necesidades.

1- Proceso del préstamo

e (Por qué tomaste un préstamo con Al Majmoua? (Procedimientos sencillos / El servicio del
Analista de Préstamo / Monto disponible / Otras razones...)

e (Qué encontraste como el aspecto mas positivo de tu préstamo con Al Majmoua? (Monto del

préstamo / Interés del préstamo / El servicio del AP / Procedimiento administrativo / Velocidad

del proceso del préstamo....)

e iComo describirias que fue tu experiencia en pagar tu actual (Ultimo) préstamo de Al Majmoua?

(Dificil de pagar / Dentro de mi capacidad / Facil de pagar...)
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¢El monto que recibiste fue a la par con las necesidades de tu negocio?

¢Es claro por qué recibiste este monto de préstamo?

¢Como ayudé el préstamo a tu negocio?

¢Como ayudd el préstamo a tu familia?

¢éCudles son los principales aspectos que te satisfacen del préstamo?

¢Cudles son los principales aspectos que no te satisfacen del préstamo? (Interés muy alto / Pago
del préstamo muy alto / Desembolso muy largo / Las garantias / El sistema de seguimiento y de
penas / Servicio al cliente por el AP y otros empleados)

¢Qué es lo que mas te gustaria que cambiard de los préstamos de Al Majmoua? (Tasa de interés

mas baja / Aumentar el plazo del préstamo / Incrementar el monto del préstamo / Reducir el
tiempo de las reuniones / Hacer mas rapido los desembolsos del préstamo / Menores garantias

)

2- Relacion con Al Majmoua

¢Como describiria su experiencia general con Al Majmoua?
¢Cémo describiria su experiencia general con su Analista de Préstamo?

Sl hubiese tomado un préstamo con otra institucion financiera, ¢ Cémo le compara con Al
Majmoua?

¢éTiene planeado solicitar un nuevo préstamo con Al Majmoua en el futuro?

¢Animaria usted a un pariente o amigo a tomar un préstamo de Al Majmoua de la forma que es
ahora?

¢éTiene planeado solicitar un préstamo de otro banco u otra organizacidn diferente de Al
Majmoua en el futuro?

¢Puede nombrar otras organizaciones que provean de los mismos servicios financieros que los de
Al Majmoua?

¢Hay algun servicio que actualmente Al Majmoua no provea pero que usted cree que deberia
tener? (Microseguros / Transferencias de dinero...)

3- Servicios no financieros

éConoce los servicios no financieros de Al Majmoua?
éSe ha beneficiado de los servicios no financieros y como fue la experiencia?
¢éLe gustaria beneficiarse de los servicios no financieros?

¢Cudles son los principales servicios de los que le gustaria beneficiarse?
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ANEXO 3
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE (2013/2014)

Nombre: Teléfono:

........................................................................ T SO

Identificacion de cliente: Identificacion de préstamo:

O Visita

o0 Contestd

Tipo de préstamo: LQPI PG UWPM Analista de préstamo: 4 No disponible

LPYME e

Num. de ciclos: Pago atrasado: 5 Rechazado
Fecha de encuesta: (DD/MM/AA): o Nimero
......... [eon/2013 equivocado

Hola, soy [Nombre de pila] del [nombre del departamento] de Al Majmoua. Me gustaria tomarle 5 a 10
minutos de su tiempo para preguntarle su opinion sobre nuestros productos y servicios. Queremos
asegurarle que sus respuestas permaneceran confidenciales y no seran compartidas con nadie mas,
incluyendo el empleado responsable de su(s) préstamo(s) [se refiere al AP, pero el cliente no estd
familiarizado con el término AP].

Al comienzo del proceso,

1- ¢El empleado (AP) le dio informacién clara y suficiente sobre el proceso y el crédito? (Una sola — no
leer las opciones)
1. EIAP no me dio informacidn clara y suficiente sobre el proceso y en los detalles del crédito

2. EIAP no me dio informacién clara y suficiente sobre el proceso, pero si bien en los detalles del
crédito
3. EIAP me dio informacion clara y suficiente sobre el proceso, pero no en los detalles del crédito

El AP me dio informacion clara y suficiente sobre el proceso y me proveyd de informacion
detallada sobre el crédito

2- Cuando llend la solicitud, élas explicaciones fueron claras? {Tomo tiempo llenarla? (Una sola — no
leer las opciones)
1. Fue largo y las explicaciones no fueron claras / faltaban

Fue largo pero las explicaciones fueron claras

2.
3. Fue rdpido pero las explicaciones no fueron claras / faltaban
4. Fue rapidoy las explicaciones fueron claras

La ultima vez que vino a la sucursal ...

3- ¢Como encontrd el procedimiento de desembolso en la sucursal? (Una sola — no leer las opciones)
1. Fueinconveniente (pérdida de tiempo, tuve que cerrar la tienda por un rato, necesite tomar

tiempo del trabajo ...)

2. Fue conveniente y facil O el prestatario es indiferente sobre ello
Fue agradable y bueno que le presentaran la oficina y/o el personal
N/A (el desembolso no se realizé en la sucursal)

4- ¢{Como encontré el procedimiento de desembolso en la sucursal? ¢{Tomo tiempo? (Una sola — no leer
las opciones)
1. Fue largo y las explicaciones no fueron claras / faltaban

2. Fue largo pero las explicaciones fueron claras
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3. Fue répido pero las explicaciones no fueron claras / faltaban

4. Fue rapidoy las explicaciones fueron claras
5. N/A (el desembolso no se realizé en la sucursal)

5- ¢Cudntos minutos le tomo llegar a la sucursal? (Una sola — no leer las opciones)
1. Menos de 10 minutos

2. Entre 10y 30 minutos
3. Mads de 30 minutos
4. N/A (el cliente nunca visité la sucursal)

6- ¢Como lo recibieron cuando entré a la sucursal? (Una sola — no leer las opciones)
1. No habia nadie O el personal no me miré o no me dio la bienvenida

2. Elpersonal me dio la bienvenida pero no me gustd la manera que lo hicieron O no fue amable

3. El/ ella me dio la bienvenida de manera cortés sin decirme algunas palabras para esperar

4. El/ella medio la bienvenida de manera cortés y me pidié amablemente que esperara / me
sentara /...

5. N/A (el cliente nunca visito la sucursal)

7- éEsperé? ¢Cuanto tiempo esperd antes de que alguien / un empleado le asistiera? (Una sola — no
leer las opciones)
1. Noesperé

Menos de 10 minutos
Entre 10 y 30 minutos
Mas de 30 minutos

e W

N/A (el cliente nunca visitd la sucursal)
La ultima vez que tuviste que repagar el préstamo ...

8- ¢Dénde pago su préstamo? (Una sola — no leer las opciones)

1. Liban Post
2. SGBL

3. CashUntied
4. BBAC

5. OMT

9- ¢El establecimiento para amortizar el préstamo provee de un horario conveniente para usted? (Una
sola — no leer las opciones)
1. Si

2. No

10- {Tuvo que esperar? {Cudnto tiempo tuvo que esperar antes de que alguien / un empleado le
atendiera? (Una sola — no leer las opciones)

1. No tuve que esperar

2. Menos de 10 minutos

3. Entre 10y 30 minutos

4. Mas de 30 minutos

11- ¢El proceso de pago del préstamo fue rapido? (excepto el tiempo de espera)? (Una sola — no leer las

opciones)
1. Si
2. No
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12- ¢El personal le dio un buen servicio ahi? (Una sola — no leer las opciones)
1. Si

2. No

13- ¢{Quiere agregar algiin comentario sobre este asunto?

Analista de préstamo

14- {Cuan frecuente nuestro empleado (AP) le visita? (Una sola — no leer las opciones)
1. Unavezal mes

Cada 1 a2 meses
Mads de 2 meses
Antes de que tengo que renovar el préstamo

vk W

Nunca me visita

15- ¢Encuentra alguna dificultad para contactar al empleado (AP)? (Una sola — no leer las opciones)
1. Inalcanzable, le dejo mensajesy el / ella nunca me devuelve las llamadas

El / ella me da una llamada pérdida cuando yo le llamo
El / ella me devuelve la llamada pero después de un cierto periodo de tiempo (>3 dias)
El / ella me devuelve la llamada en un buen tiempo (2-3 dias)

vk W

Lo localizo a é1/ ella O el / ella me devuelve la llamada rapidamente (<2 dias)

16- ¢El empleado (AP) hace un esfuerzo para responder sus necesidades y resolver sus problemas?
(Una sola - no leer las opciones)
1. EIAP no me da ninguna informacién, o no es claro y no provee de informacion suficiente

2. EIAP hace el minimo pero no intenta pasar mas tiempo conmigo para asesorarme

3. EIAP estd dispuesto y comprometido a ofrecerme un mejor servicio, entiende mis problemas y

los resuelve

MicroFinance

Si el cliente NO es parte de los préstamos grupales, favor de marcar la respuesta 6 en la pregunta 17, y

la respuesta 14 en la pregunta 18.

17- Para PG solamente: ¢Hasta qué punto estd usted satisfecho con las caracteristicas de su préstamo

grupal? (Una sola — no leer las opciones)
1. No estaba satisfecho y no quiero otro préstamo

No estaba satisfecho y prefiero tomar un Pl

Estaba satisfecho pero prefiero tomar un Pl (aunque no califico)
Estaba satisfecho pero prefiero tomar un Pl (y voy a solicitar un PI)
Estoy satisfecho y prefiero mantener el PG

N/A (el préstamo del cliente no es PG)

ok wnN

18- Para PG solamente: ¢ Cudles son las razones de satisfaccion / insatisfaccion? (Multiple — no leer las

opciones)
Puntos buenos
1. Me ofrece el soporte que necesito
2. Me da ideas para desarrollar mi negocio
3. Me brinda oportunidades para vender mis productos

22



MicroFinance
2 Network

4., Hago nuevas amistades y relaciones
5. Yo desarrollo mis habilidades de liderazgo
6. Otros (favor de @SPECIFICAT) ..ottt ettt et et et es et r s ene e

Puntos malos
7. Elgrupo me dijo que me fuera

El grupo se desintegré

9. Tuve conflictos personales con otros miembros del grupo

10. No era feliz con el liderazgo del grupo

11. No podia o no queria asistir a todas las reuniones grupales (toman mucho tiempo, conflicto de
agenda, etc.)

12. No me gustan las reglas y/o la presion establecida por el grupo

13. Otros (favor de @SPECITICAT) cuiviuirieiee ettt ettt ettt ettt et b et et e s et assbeanasessas et sesbesens

14. N/A (el préstamo del cliente no es PG)

19A- ¢Hasta qué punto esta satisfecho con las caracteristicas de su crédito? ¢Sirve a sus necesidades?
(Una sola - no leer las opciones)
1. Elcrédito no es nada apropiado para mis necesidades y con mis expectativas

2. Elcrédito estd bien, pero algunas mejoras son necesarias
3. Elcrédito cumple totalmente con mis necesidades

19B- éPor qué? ¢Como puede Al Majmoua mejorar sus productos y servicios para satisfacer mejor sus
necesidades?

20A- ¢(Tiene tratos o pensando en negociar con otra institucién financiera? (Una sola — no leer las

opciones)
1. Si
2. No

3. Lo estoy pensando
20B- ¢Con cual?
20C- ¢{Cuales son las razones?
20D- ¢Cual es el proposito de este préstamo?

21A- ¢Ha tenido tratos antes con otra institucion financiera? (Una sola — no leer las opciones)
1. Si

2. No
21B- ¢Con cual?
21C- ¢Cuales son las razones?
21D- ¢Por qué la dejo?

22A- {Cudl recomendaria? (Una sola — no leer las opciones)
1. AlMajmoua

2. Un banco comercial
3. Otrainstitucién microfinanciera
4. Un canal informal de préstamos
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5. Ninguna
22B- ¢Cuales son las razones?
23- {Quiere agregar algo mas que no cubrimos en nuestra entrevista?
Muchas gracias por su valioso tiempo y le pedimos una disculpa por cualquier inconveniente. Nosotros
trataremos de mejorar nuestro proceso de control de calidad para evitar cualquier inconveniente

adicional. Estamos a sus 6rdenes en nuestro nimero rojo (hotline) 03 62 16 16 siempre que tenga una
queja o sugerencia.
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ANEXO 4
ENCUESTA DE SALIDA DE CLIENTE (2013/2014)

Nombre: Teléfono: -
( ) O Visita
Identificacion de cliente: Identificacion de préstamo:

o0 Contestd

Tipode préstamo: LQPI PG UWPM Analista de préstamo: 4 No disponible

LPYME e

Num. de ciclos: Pago atrasado: 5 Rechazado
Fecha de encuesta: (DD/MM/AA): o Nimero
......... [eon/2013 equivocado

Hola, soy [Nombre de pila] del [nombre del departamento] de Al Majmoua. Me gustaria tomar menos
de 5 minutos de su tiempo para que nos actualice sobre sus condiciones después de Al Majmoua y
conocer las razones de su salida. Queremos asegurarle que sus respuestas permaneceran
confidenciales y no seran compartidas con nadie mas, incluyendo el empleado responsable de su(s)
préstamo(s) [se refiere al AP, pero el cliente no estd familiarizado con el término AP].

1- ¢Alguien de Al Majmoua le contactoé recientemente?
1. Antes de pagar completamente mi préstamo

Después de pagar completamente mi préstamo

Antes y después

Nadie me contacté de Al Majmoua

vk W

El AP se fue de Al Majmoua y no recibi un SMS o nadie mas pasé a visitarme

2- ¢Cuales fueron las razones principales para dejar Al Majmoua o cudles fueron los principales
problemas que encontré? (Multiple respuestas — no leer las opciones)

Nota: Si la respuesta dada es “No necesito un préstamo”, favor de preguntar otra vez para tener

una respuesta mas detallada.

la. Al Majmoua se rehusd a renovar mi préstamo

L. EPOF QUA .ttt e sttt eb b st e et ek s ettt bk e st etk bR s ettt bt e
La tasa de interés es alta

El monto del préstamo es pequefio

2

3

4. El periodo del préstamo es corto

5. No me gusto el calendario de pagos

6. Eldesembolso de los préstamos no es suficientemente rdpido

7. No queria pedir prestado por otras condiciones (como el procedimiento de cobro)

8a. No me gustaba el trato que me daba el personal o tenia conflictos personales con el personal
8. CQUUIBNT ittt et b st et e b e s et bk bR s et b e b b sen et et et e b neneaenenta
9a. Voy a/ estoy planeando encontrar un programa o una institucién con mejores términos

9b.  ECUALINSEITUCION (NOMDIE) P .eeie ettt ettt ettt eae st s e sae s et s s ebessaseseasene
OC.  CPOT UE BS MEJOI? ...ttt ettt e et et s e teaeeteebe st sae s e aeasessebeessesese sanesesaeeteseensesensaneas

Razones vinculadas con el negocio del cliente:
10. Tengo suficiente capital de trabajo para mi negocio

11. Minegocio es estacional; voy a pedir un préstamo otra vez cuando lo necesite
12a. Voy a calificar para un programa de préstamos que me ofrezca préstamos mds grandes
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12b.
13.

14a.

14b.

15.

EQURIR ettt et et s et et et b e et ses e etk ee ettt sea et eea et et et a R st ettt e b teseReneaesenente
No puedo pagar el préstamo por las condiciones débiles de mi negocio (por ejemplo, pocas
ganancias , ventas bajas)

Decidi cerrar o vender mi negocio y hacer algo diferente (por ejemplo buscar trabajo, empezar
un nuevo negocio)

CPOT QUE? .ottt bt ete ste st e e e e e s e s e st es et et et sas et ehe st aea e besbesbetaes et et eaeaasere et stennanes
Mi negocio esta en una situacién financiera dificil (desastre, robo, fuego, aumento de
competidores, clientes con menos dinero)

Problemas especificos con los préstamos grupales: (solo si el prestatario es un prestatario de PG)

16.
17.

18a

18b.
19.

20.

21.

El grupo me dijo que me fuera

El grupo se desintegré

Tuve conflictos personales con otros miembros del grupo

EXP AT ettt et ettt e et st et a et eb e b e s et ete e ebeeee seeaeaeaaea bt bebes st esaae et ebe et seennbenanates
No era feliz con el liderazgo del grupo

No podia o no queria asistir a todas las reuniones grupales (porque toman mucho tiempo, tenia
un conflicto de agenda, etc.)

No me gustan las reglas y/o la presién establecida por el grupo

Otras razones:

3- ¢Estd intentado o cooperando con otra institucidn financiera?

1.

ue W

Si
No
Lo estoy pensnado

EPOF QUE? ettt ettt et et st s es et e es kb ses s ses etk b et b b st e bbb bt s e e bbb tenene

4- ¢Ha tenido tratos antes con otra institucion financiera?

Si

EPOF QUE? ettt sttt st s et e kb ses s s etk b et b b st e ea bbb bR s e bbbt ene
CPOF QUE A TEJO? .ttt ettt et st e e a bbbt as s aeateeaeebe st e s e bes e st et aes et ssensenneneeee

5- ¢Le recomendaria a alguien a pedir un préstamo con Al Majmoua?

1.
2.
3.

Si
No
EPOF QUE? ettt et st st s ea e s es e es kb et ea s et b ket b e bR SRt e ha bbb bR s e e h bbb s e

6- ¢Tiene interés en renovar su préstamo?

1.
2.

Si

No

7- ¢éCuando? — favor de marcar 1 si no esta interesado

1.
2.
3.

No estd interesado
1-3 meses
3-6 meses
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4. > 6 meses

8- ¢A qué hora es adecuado que un AP le contacte? — favor de marcar 1 si no esta interesado
1. No estd interesado

Por la mafiana antes de las 12:00 PM

Al mediodia entre 12:00 y 3:00 PM

Por la tarde entre 3:00 y 6:00 PM

Por la noche después de las 6:00 PM

o vk wN

A cualquier hora

9- ¢Como prefiere que el AP le contacte? — favor de marcar 1 si no esta interesado
1. No estd interesado
2. Por teléfono
3. Visita

Notas:
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ANEXO 5

Comparativo entre las practicas recomendadas por los Estdndares Universales
y las encuestas de clientes de Al Majmoua

La ESC permite la segmentacion por las caracteristicas de la poblacion La muestra de la ESC fue
objetivo segmentada de acuerdo al
tipo de préstamo y nuevo /
viejo cliente. El analisis final se
hard usando otras
caracteristicas como género y
edad, porque esta
informacién de los
entrevistados ya estd en el

sistema.
La ESC cubre una muestra representativa de clientes (por ejemplo la La muestra de la ESC fue
composicion de la muestra es similar a la poblacién y de un tamaiio segmentada por tipo de
razonable) préstamo y nuevo / viejo
cliente.
La ESC minimiza el riesgo de sesgos (por ejemplo evita que los La ESC fue ejecutada por el
empleados que son directamente responsables de la satisfaccién del equipo de investigacion y
cliente se involucren) desarrollo y los auditores

internos. No es realizada por
los analistas de préstamo o
algun personal operativo.

Satisfaccidon general con la experiencia del cliente y con el valor de los 6,12, 19A, 198
productos ofrecidos

éQuién usa realmente el producto? (por ejemplo la pareja del cliente, No se ha incluido todavia
otro miembro de la casa), y écual es el uso final del servicio? (por pero probablemente esté en
ejemplo capital de trabajo para el negocio, facilitar el consumo, la préxima encuesta
importe global para la construccion de activos o eventos de vida)

Satisfaccidn con la conveniencia, seguridad y confiabilidad de los canales | 3,4,5,7,8,9, 10,11, 12,13
de entrega del servicio
Satisfaccidn con la puntualidad, facilidad de uso, y condiciones / 17,18, 19A, 198
garantias necesarias para obtener los servicios

Satisfaccion con la relacidn con el analista de préstamos 1,2,14,15,16
Satisfaccidn con los servicios de ahorro/ préstamo/ seguros (montos, 17,18, 19A, 198
costos, flexibilidad de calendario)

Sugerencias para mejorar los productos 19B

Nivel de confianza en la institucion 22A, 22B
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