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Introducción 

E

l Circulo de Retroalimentación es un proceso continuo, empezando por la recolección de información y continuando a través del uso de la información para desarrollar e impl ementar decisiones de respuesta.  Es un proceso basado en la acción que ilustra las acciones requeridas para responder efectivamente a la información de los clientes.  El circulo es estructurado de tal manera que las MFIs que cuidadosamente siguen las diferentes fases del circulo estarán más dispuestas a considerar todos los temas al tomar decisiones y desarrollar su implementación, así como hacer efectivo el uso de la información recolectada de los clientes. 

Este enfoque no toma en consideración una jerarquía institucional específica, dado que las acciones tomadas en términos de usar la información del cliente son más importantes que quien las toma.  Con esta estructura basada en la acción, todas las actividades deben estar completas ya sea que una persona o toda la institución, complete el circulo.  

Enfocarse hacia la retroalimentación puede resultar en una variedad de respuestas “positivas”: nuevos productos, alteración en los productos, ajustes de políticas o de procedimientos, actividades aisladas, entre otros.  Muchas de ellas requieren  pruebas pilotos y de prototipo, las cuales deben encajar bien dentro de esta circulo estructural.  Sin embargo, enfocarse hacia la retroalimentación puede también significar una respuesta “negativa” (en términos de las esperanzas del cliente); algunas veces, los clientes hacen sugerencias que por razones lógicas, una MFI necesita rechazar.  Pero, es importante retransmitir aun estas respuestas “negativas” a los clientes.  La investigación demuestra que los clientes confían más en las instituciones cuando obtienen respuestas a sus temas, aun cuando sean respuestas “negativas”, desde su punto de vista. 

E

Las Fases de la Circulo de Retroalimentación

l Circulo de Retroalimentación tiene ocho diferentes fases que se repiten con el tiempo y con diferentes temas.  Generalmente habrá varios círculos que trabajan en la misma institución al mismo tiempo.  Las fases son:

1. Recolección de Información es obtener datos,  a través de encuestas, estudios, y solicitud de información, o informalmente a través de interacciones de gerencia  y personal con los clientes, no-clientes, oficiales locales, miembros de directivas, y otros.

2. Consolidación de Información convierte la información bruta en una de forma útil.  El investigador consolida la información recolectada formalmente. La información informal es generalmente consolidada en reuniones con el personal (personal de la sucursal o con la gerencia) cuando  se reúnen para discutir temas de los clientes.

3. Análisis obliga a la institución a evaluar la información en términos de las necesidades de los clientes y de la institución, y ayuda a desarrollar recomendaciones para satisfacer esas necesidades.  El análisis institucional debe siempre incluir una revisión de, por lo menos, temas sobre flujo de efectivo, rentabilidad, y capacidad.

4. Reportar es la síntesis y resumen del análisis preparado de tal forma que sea útil para los que toman las decisiones.  Esta síntesis y resumen es organizado en cuatro puntos que son considerados para cada decisión potencial, y escritos en un reporte formal para cualquier tema que no sea una decisión “fácil” y de impacto limitado.  En el reporte escrito, los cuatro puntos son normalmente comprimidos en una página, pero nunca en más de dos.  Los cuatro puntos son:

a. Una explicación del tema, y por qué es importante

b. Una descripción de la recomendación

c. Una síntesis y resumen del análisis

d. Un marco de trabajo para un plan de implementación 

5.   La Toma de Decisiones está basado en la fase del reporte.  Entre las MFIs, existen  diferencias  significativas en los niveles de centralización y descentralización, y por lo tanto, al donde se toman las  decisiones varia ampliamente.  Es importante reconocer (y muy a menudo olvidado) que las decisiones deberían enfocarse frecuentemente hacia  las pruebas pilotos y de prototipos  de la decisión, antes de ponerla en marcha.



6. Delegación ocurre una vez que se ha tomado la decisión.  Esto es muy efectivo cuando  información y consejo es proporcionados a la persona o personas delegadas para  implementar la decisión  (aunque la implementación sea una fase de prueba).

7. Comunicación, en este caso, se refiere a toda la preparación que conlleva la implementación, desde informar sobre los temas al personal, hasta la capacitación, mercadeo e implementación del desarrollo del plan.  

8. Implementación incluye todas las formas de respuestas a los clientes.  La implementación misma debería ser probada primero.

Esto nos trae de regreso a “recolección de información” para calibrar el nivel de satisfacción del cliente y la efectividad de la respuesta de la institución.  Todas las fases son informadas y mejoradas a través de la comunicación.  El Circulo de Retroalimentación no es un proceso que puede promoverse efectivamente en un vació sin tener insumos adicionales de las discusiones entre el personal, la gerencia y los clientes. 
Lecciones Aprendidas

L

as ocho fases del Circulo de Retroalimentación fueron revisadas con relación a las actividades de retroalimentación de cinco instituciones de microfinanzas, para evaluar las fortalezas y debilidades del circulo, y generar algunas lecciones comunes de sus actividades.  Estas instituciones ejemplifican varios diferentes estilos institucionales, culturas, objetivos, y madurez, lo cual ha servido para hacer comparaciones útiles.  Nuestras observaciones incluyen:

· Enfocarse solamente en la recolección de datos que la institución puede usar.  Si el personal está obteniendo información pero no existe la capacidad para darle seguimiento en la circulo, la institución está perdiendo tiempo y dinero, y los recolectores sienten que están desarrollando tareas inútiles, lo cual es desmotivante. 

· Las MFIs que desarrollan un marco de trabajo del Circulo de Retroalimentación, generalmente consideran todos los temas cuando toman decisiones y usualmente implementan innovaciones enfocadas hacia el cliente.  Algunas instituciones indicaron que era muy útil el simplemente tener un marco de trabajo para desarrollar.
· Las MFIs, que tienen un punto focal de información del cliente, (alguien que coordina la información del cliente y es responsable de su consolidación, análisis, y reportes) son dramáticamente más efectivas con los productos enfocados hacia los clientes y en el mejoramiento de procedimientos. 

· Las MFIs atadas a metodologías rígidas son generalmente menos efectivas en responder a los clientes.  Una metodología rígida a menudo permite poca flexibilidad para hacer ajustes que satisfagan las necesidades de los clientes. 

· Las MFIs con manejo empresarial (especialmente aquellas que transmiten ese espíritu a su personal) generalmente, pueden introducir innovaciones con más efectividad, basándose en los insumos de los clientes. 

· La descentralización puede ser más efectiva que un proceso “participativo” dentro de una MFI centralizada.  El personal de algunas MFIs “participativas” notó que de hecho ellos no tenían ninguna latitud para tomar decisiones, y “todas las decisiones se tomaban solamente al alto nivel”.  Otras con estructuras más descentralizadas tenían una latitud más grande para tomar decisiones dentro de parámetros amplios para satisfacer las necesidades de los clientes.  Claramente, existen algunos beneficios en una estructura centralizada altamente rígida, pero si el objetivo es darle respuesta a los clientes, está claro que un nivel razonable de descentralización es requerido. 
· Reuniones integradas verticalmente, con más de dos niveles de personal/gerencia, pueden promover más efectivamente los temas hacia la jerarquía institucional.  Por ejemplo, varias MFIs sostuvieron reuniones continuas de multinivel las cuales fueron anotadas como altamente valiosas dado que la información fue transmitida  a los que tomaban las decisiones, con menos filtros de por medio. 
· Evitar quedarse atrapados en un ciclo de investigación,  solicitando más y más investigación, y promoviendo más decisiones e implementación para el futuro. Los gerentes necesitan reconocer el uso de  las pruebas pilotos y de prototipo como alternativas a varias vueltas de investigación teórica.  Una vez que se ha tomado una decisión razonable, hay que moverse hacia adelante. 
· Las MFIs necesitan estar claras en cuanto a lo que están dispuestas a “invertir” en el proceso, y supervisar los costos.  Necesitan balancear los costos con los beneficios a los clientes y la MFI.  Ya que los costos necesitan estar cubiertos, y las instituciones deben sobrepasar la sostenibilidad, es el cliente quien debe pagar por estas actividades.  Existe potencial de donantes para financiar algunos de estos esfuerzos, sin embargo, los clientes deben todavía cubrir los costos de ejecución de esas estructuras construidas por los donantes.   

Manejar la retroalimentación de los clientes a través de este enfoque del circulo estructural, ayudará a las instituciones a ser más competitivas, mejorando no solo su respuesta al cliente, sino también la efectividad de estas respuestas, asegurando al mismo tiempo beneficios globales institucionales.

* Este documento fue preparado por  MicroSave-Africa como parte del Proyecto ImpAct financiado por la Fundación Ford.  Esta Nota Informativa fue desarrollada sobre la base de la publicación MicroSave-Africa “El Circulo de Retroalimentación – Un Proceso para Mejorar la Respuesta a los Clientes.” (The Feedback Loop - A Process for Enhancing Responsiveness to Clients.”) Este documento está disponible en el sitio web de MicroSave-Africa’s: www.MicroSave-Africa.com bajo Programa de Estudio – Síntesis de Documentos.
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