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Aspectos a tomar en consideracion en una
Institucion

» Presupuesto

» Personal

» Servicios ofrecidos

> Demanda de servicios
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Experiencias:

Sistema de Apoyo al Consumidor

INDECOPI

<> indecopi
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Algunas herramientas para los servicios
de informacion/Zsolucion de reclamos

» Sistema informatico

» Procedimientos

» Infraestructura

» Capacitacion

» Preguntas mas frecuentes

> Motivacion
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Resultados

» Mayor seguridad / rendimiento en el trabajo
» Certificacion 1SO 9002

» Premio Creatividad Empresarial — Categoria
“Servicio al Cliente”

» Entre las primeras instituciones mas
confiables — Encuestas UL
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NO SE PUEDE APLICAR A UNA
INSTITUCION LO MISMO QUE A OTRA
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Experiencias:

Fondo MIVIVIENDA

olpclo)4
MIVIVIENDA

FONDO HIPOTECARIO DE
PROMOCION DE LA VIVIENDA
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Situacion general - Analisis

>

>

Institucion joven
Dos productos “bandera”
Presupuesto y condiciones laborales

Pautas generales en la atencion a los
ciudadanos

Sistema informatico especifico para uno de los
productos

Capacitacion orientada a diversos temas sin
considerar aun Calidad de Servicio
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...Situacion general - Analisis

> Necesidad de comunicacion hacia los
ciudadanos — servicio postventa

» Otros
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Siguientes pasos

» Conocimiento de la institucion / servicios
» Diagnostico de la situacion encontrada

» Plan de accion

» Medicion y seguimiento de acciones

» Resultados

» Mejora continua
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Herramientas para lograr la colaboracion
de la institucion

» Compromiso de la Alta Direccion
» Cultura organizacional

» Capacitacion en tecnicas de servicio al
cliente

» Procedimientos

» Labor de seguimiento
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...Herramientas para lograr la colaboracion
de la institucidon

» Premios a los cumplidores / exceder las
expectativas del ciudadano

» Publicacion de resultados dentro y fuera de
la institucion
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Empecemos HOY con el cambio !!



