RTIFICACION SMART

Adela Sagastume de Rizzo
Gerente Desempeno Social y RRPP

Guatemala, 21 de noviembre 2019

FUNDACION

enesis

EMPRESA AMRI AL

v \\
\
: N

Creemos en ti




RAZON PARA BUSCAR LA CERTIFICACION SMART - ENFOQUE

Para generar desarrollo econdmico y social
sostenible... necesitamos construir y mantener

CALIDAD MUNDIAL

-ENFOQUE ESTRATEGICO INSTITUCIONAL-
“COMPROMISO DE TODOS”
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ENFOQUE EXCELENCIA INSTITUCIONAL

. CERTIFICACION SMART
-PROTECCION AL CLIENTE-

. ESTANDARES UNIVERSALES
-CALIFICACION SOCIAL-

. EFICIENCIA OPERATIVO-FINANCIERA
-CALIFICACION INSTITUCIONAL-

. CERTIFICACION IS09001:2015
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ALINEACION INSTITUCIONAL
BALANCE OPERATIVO-FINANCIERO Y SOCIAL

NORMATIVA COLABORADORES CLIENTES

POLITICAS COMPROMETIDOS SATISFECHOS
PROCESOS SATISFECHOS « PRODUCTOS
MANUALES CARRERA LABORAL > SElIge
SEGMENTACION e SELECCION, « COMUNICACION

e PRODUCTOS FORMACION Y = COETURA
e SERVICIOS MOTIVACION: e IMPRESOS
e CAMPO e AUDIOS

o ADMINISTRATIVOS * VIDEOS
o IMAGEN
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¢QUE IMPLICO EN TERMINOS DE TIEMPO Y DINERO LA CERTIFICACION?
DIAGNOSTICOS (2) — PLAN DE ACCION

CONOCIMIENTO — UTILIZACION HERRAMIENTAS - CONVICCION

LECTURA MANUALES (TODOS) = FORMACION EN GDS y PPC

AUTOEVALUACION SPI4 Y PPC -SEMESTRAL- Dir. Tec. GDS/Gerentes

REVISION, AJUSTE Y GESTION — PLANES DE ACCION

EQUIPO GERENCIAL ,
INVENTARIO DE PRACTICAS DIRECTORES DE AREA

. PRINCIPIOS E INDICADORES
(Responsables Directos)




2 EJERCICIOS PREVIOS
PRINCIPIOS DE PROTECCION AL CLIENTE

S APOYOS: RED ACCION (2016)-OIKOCREDIT (2017) (=

EVALUACION ACOMPANADA
Ana Ruth Medina - Edgar Juarez Sepulveda y Aracelly Castillo

INFORME FINAL Y PLAN DE ACCION
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Estandares Universales para la Gestion del

. Desempeno Social

CADA PRINCIPIO
GESTIONADO

1.Disenoy 2.Prevencion j 3.Transpa- 5.Trato justo
distribucion | del rencia y respetuoso
apropiada sobreendeu-

de damiento

productos

7.Resolucion de Quejas




¢COMO SE ORGANIZARON PARA REALIZAR EL PROCESO?

REVISION PERMANENTE
J:\;:E\::s v NORMATIVA EXISTENTE

v ADOPTADA COLABORADOR
v PERCIBIDA CLIENTE

Lideres
Responsables

PRACTICA EN
v RESPONSABLES (NOMBRES) MARCHA/VIABLE
v CRONOGRAMA Y ALERTAS (FECHAS)
v REVISION SEMANAL/QUINCENAL
(AGENDAS Y ACUERDOS)
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¢QUE FUE LO MAS DIFICIL DEL
PROCESO?

CONVENCERY
NO IMPONER

Practicas de
PPC que “‘;’ la
llevaran hacia
Certificacion :§ E Vitame
Ssmart. 4 = -
i . an:;s Una co,

FUNDACION
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DIRECONSM TECHICE GESTION DE DESEMPERD SOCIAL
Friscticas de Principieas de Proteccion al Ciente

flafirial Didickico Hé“gs-i_s

Crreman 4| B

Guia Practica de Aplicacion de PPC por Procesos
Aplicando Buenas Practicas de Proteccion al Cliente

GUIA PRACTICA DE GESTION PARA:

DIRECENAN TECKICA GESTION DE DESEMPERD SOCIAL

Fristticas de Principieas de Proteccion al Ciente

flafunrial Dickickico Héﬁgs-i_s

Crrdman dm B

LAS MICROFINANZAS SMART Y
LOS PRINCIPIOS DE PROTECCION AL CLIENTE

+ Promotores, Facilitadaores y Asiskentes de Desarrolla
+ Gestores de Cobros y Gerentes de Sucursal

+ Directores de Desarmollo

+ Apditores Sociales y de Procesos

+ Formadores de Capacitacian

+ Zervicio al Cliente y Tele Marketing Genesis en Linea
+ Mercadeo, Riesgaos, Fin:n:::.Tﬁ:nquEia

# Colzboradores en general

ORIETIVO Y USD

*  Materisl de apoyo que identifics en procssos medulares acoiones puntusles & velar
para mplicar busnas prectioas de probeccdn.

= Suis practice pars moritoresr y svalusr splicedon de los P en campa por parte de
Auditons Socisl, Calidad y M=o Continus y Rizsgos.

= (il para fortel=cer & conodmi=nto de sus =quipes d= trabajo sobre 1s splicedon de los
PPC en los diferentes procesos gue se desarrolian en csmpeo, asegursndo |s aplicacian
de ks bu=nes pr:'chi::ﬁmbzn:l‘iuadtl chente v Ia Inskibucion.

= Estar preperacas en canocmienta y aplicacion peem i Cerbficadon Smart Campeign en
=l 2017 y ms=rurar continuided en b3 splicacion de buenas prActioss coma una

ricrofinanciss Smisrt "“
smart

La migrelingstas wimarts incloge e Prncipes bdioes de proteccan @ Sheste pard ayudir a las

instituciones meralingnciiat a amplaas osa 4% ades uads v 1@ s Il comsrl:

L Primcigios de Protsccids o Cumte don (os ciddedavies mmimad goe fod cbanbis diskanan
aspivar recrhis al astabincsr ona felacidn camerchad cos uno Matlus by misrafmancin

Ested pringigios rellajas | inssvacidn dal trabijo reslicido gor oroveederes, mdid imemationa ks
i arke @edn ik i cralinanciee nad ondled para Sagarrallir cdd igos de condecta y prdcticis an laver
di s ShesTe

Enlencet, o 4 4 man divamas uns Fondocidy Smart, ey detr una migralinenciesa cen

inlabgimda comerda pongue wnloca sus aslue T an 1orss ol obptve die su =iskds, mnben emdo
a [od S esled Oomo SElor g 1ISE Rl o gEsban.

Probepiy o has chiaties no shk fa mds shoa it fo midh alesavte. Cuands oahensndy
fad Frincigiog dee Probrecidn af Clenle i soeitnad apivadiones, difablnnsned rnacevied sdlided §
duradived can dunfias ainifis, oumemlonds o grode die fdeliockda ¢ andaciinids ! nicago
Pranchens, Ademdd, g lra @ fa insliTocids sbbamer deseficked sids almas ol gepenss foses ¢

aitilisind Ml can aladas filinlingddad ik Sosfgantng nied Ind eiaqui 3okl

Estanars o Smart coaeds semas Tromiposmie ot

"
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#5 Hoy presentamos:
Clientes con Dificultades de Pago

L’/&
Compariercs hoy saldremos & visiter ol
e os chientes que hon tenide dificultodes de
pogo. Escacharemos los razones per kis cusles se & \Y
. hen retrosodo en el poge de sus cuotes y les
F m"umohqmrdm cY si el cliente no
apayaries con una soleciin ~8 nos Quiere atender
@ fu incomvervente. - £ y €3 grosero?
-
- > \J
L5 0 G 3 N
A/ - 4 - 4
- 4;)\‘.: { Ve

- .:."{:-'
Si llegamos con '
una buena actitud,
somos cordiales
y les demostramos que
estamos interesados en
ayudarie, no serd grosero,

Es correcto, que en

cada una de nuestras visitas
y llamadas le hagamos saber al

cliente que lo mads importante
para Génesis es apoyarie en sus
situaciones mas dificiles, que
con nuestro acompafamiento y
su voluntad de pago, podremos

tener una relacidn larga y
duredera para impulsar
su desarrollo,

Cuando escuchamos o nuestro cliente con dificultades de pago estaremos preparedos pera
ofrecerle una solucidn. Nuestro cliente percibe el trato digno en la cobranza que €3 con
respeto, educecicn y comprension, £l impocto serd positivo en la recuperccion porque
tendremos clientes mds comprometidos y dispuestos.

Hoy presentamos:
Clientes satisfechos y felices.

Durante una reunion matutina,
en una de nuestras sucursales. ..

Sin duda chentes
felices es sinéamo de
“Chentes Sctisfechos”

s correctol ¢Y qué creen
que debemes hacer para
montener fekces
 nuestros cheates?

S‘l}cwd;lme&nhium
peris — por oo ros demorames oo |
e e il \ rencs ¢ oy
ok ivnedinto uand s Wton Dorles s Cliente. Ninca deyerko sin infeemecsiny
Priendod que se mereces, nastre Clante menes esperends

e primers

Ofrecer atencién de coldod
Recordemas, satencién es la
operienci qe tene el clente con
el frato cordial gue recibe
Ser honestos, tronsporentes y que
st ot sempre ses dio

$5€ 0080

IMantener clientes )
contentos

y bien informados

es tarea de todos!

Para tener clientes felices, debemos escucharlos detenidemente.
siendo transparentes of mantenerlos bien informados, ser responsables ol cumplir lo que of recemos,
ser respetuosos, acomporiarlos y estar pendientes de ellos, asi nos aseguramos que estén
satisfechos, estén contentos y se queden con rosotros para apeyar su desanrollo.

v' CONCURSOS
v TRIVIAS

v' COMPETENCIAS

v DINAMICAS

#l Hoy presentamos:
iQué dilema! <Tasa o cuota?

Una mafana, en una sucursal de AL I
Fundacién Génesis Empresarial., .. 'v:
L .
\J

quisiera averiguar por
un crédito para mi negocio,
<Me podria decir cudles
%% son los tosas de interés /.
- L R de los erédmes? -
q..._....0.0. 4
- . e

- - e -

Ledbe

: Con gusto, en Génesis somos l

transparentes, por esto razén, nuestras

=3
o

ITH tasas minimas y mdximos las puede ver publicodas

HiE ‘ff  en la recepcion. Sin embargo, éstas ven a depender
: del tipo de crédito y las condiciones.

Un Promotor de Desarrollo evaluard sus necesidodes

| 54

y capocided de pogo pora luego proponerie (2
UNa cLota Que se ajuste G SU presupuesto.
De esta forma usted tiene acceso tanto a la -
cuota comeo a la tosa que oparece
S en su pogané. NAL |90 F
w w
l.'

Una vez analicemos su '...

explicado y entregodo
2 por escrito.

caso, se le explicard a
w ®
b
B > ‘ AN

detolle qué cobros Nevon sus
cuotas, Nosotros no hacemos
ningdn cobro oculto, todo lo que
incluye su cuota le serd
Somos tr;anslparentes cuando nos ramos de darle al cliente

informacion clara ’y completa sobre nuestros productos y servicios,
somos responsables con los precios cuando nos aseguramos de la

comprension del cliente sobre su eleccion.
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¢Qué aprendizajes les dejo el proceso? "CU LTURA DE EXCELENCIA"

IDENTIFICAR
¢, QUE PRACTICAS TENGO? DOCUMENTADAS...
¢, CUALES PRACTICAS SE ME FACILITA IMPLEMENTAR? PRIORIZAR

1.

o 0k W

ANALIZAR TODAS LAS PRACTICAS PPC, CLASIFICARLAS POR
GESTION Y RESPONSABLE / LIDER

ALINEAR PROCESOS

ALINEAR FUNCIONES POR PUESTO
DISENAR CONTENIDOS Y CAPACITAR
VALIDAR ADOPCION — MONITOREO
ESTUDIOS DE SATISFACCION CONSTANTES




¢ Qué beneficios
han obtenido CL
con la Certificacion?

Y

RES v'CRECIMIENTO

&
P o 4 CAUDADMEIGRA, ' PRODUCTIVIDAD

F 'S CONTINUA, v EFICIENCIA
YO & INNOVACION
S
S
\¥ SATISFACCION, PERTENENCIA, ¥ SOLIDEZ

ORGULLO v ESTRUCTURA
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CERTIFICATIONS AND RECOGNITIONS

c MlcrORate Calificacion Social Febrero 2019
FUNDACION GENESIS EMPRESARIAL

CALIFICACION PERSPECTIVA

Place

% % % % %k Estable T
V(\;ork IS0 9001
€ MiICroRate ... I
FUNDACION GENESIS EMPRESARIAL Ce’t'::)%acwn i)
CALIFICACION PERSPECTIVA
Centroamérica
a Estable

) FEEDIFUTURE ) = '; o AR AR N g §-g=,1‘g ,3»—@

Ptk Dot
!

Partnering for Innovation

v ~
v AWARD IMPACT

e “A!"ﬁ;!;“ ‘:.Zx R 4‘_'

- - A
EUROPEAN MICROFINANCE AWARD, A - diwie

EDUCATIONAL ACCESS 2016 CONCORDIA ANNUAL SUMMIT 2018, AMCHAM- GUATEMALA BUILDING SEAL
New York City COMMUNITY CONTRIBUTION 2018 MINISTRY OF PUBLIC FINANCE 2019
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{, PBX: 2383-9000 | Administrativo: 2388-9100
Linea gratuita: 180-181-27337
82 Calle 7-11 Zona 9 Ciudad de Guatemala, C. A. 01009.
Distrito Financiero

CD www.genesisempresarial.org

< MicroRate .-

PUNOACI M GEMENS ERPRELARAL PUMDACIGM GENESTE ERPRELARAL

f¥ in & @ 2383-9075 génesisApp




