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RESUMEN

Nombre de la Institucion:

Citibank de Guatemala S.A.

Nombre del proyecto:

“ESTRATEGIA PARA FORTALECER LOS PROCESOS DE COMUNICACION
INTERNO DEL DEPARTAMENTO DE TELEMARKETING DE CITIBANK DE
GUATEMALA S.A”

Objetivos del proyecto:

e General:

Mejorar los canales de comunicacion interna en el departamento de Telemarketing de
Citibank de Guatemala, para lograr que el Back Office tenga el suficiente conocimiento
de los procesos internos que se utilizan para conocer el estatus final de las solicitudes

de aprobacion y rechazo de las solicitudes de los clientes.

e Especificos
Facilitar el conocimiento sobre cédigos basicos que ayuden al entendimiento del back
office, para indicarle al cliente sobre los motivos de rechazos que créditos brinda en la

resolucion final de sus solicitudes.

Optimizar el porcentaje de reclamos de los clientes por la falta de seguimiento de sus

solicitudes.

Realizar un manual de procedimientos para conocer los programas que puede utilizar el
Back Office.



Sinopsis del Proyecto

En el departamento de telemarketing de Citibank de Guatemala, se realizo el
Ejericicio Profesional Supervisado del Epesista Byron Andrés Ortiz GoOmez, con el tema
“Estrategia para fortalecer los procesos de comunicacion interno del departamento de

Telemarketing de Citibank de Guatemala S.A.

En el departamento de telemarketing, existen 105 asesores de venta, se confirman

7 canales de venta, cada uno con sus respectivos supervisores y Gerencia.

El objetivo primordial del departamento, es comercializar todos los productos
financieros que Citi tiene a la disposicion de los clientes, dia a dia se establece un

namero de ventas por producto para lograr con los propésitos del banco.

Existe el problema, que el 60% de los asesores de venta, no realizan a cabalidad el
proceso de comunicacién, ya que no informan a los clientes la resolucion final de sus
solicitudes, debido a este problema, ha aumentado el porcentaje de reclamos y rechazo

de los clientes.

Es importante resaltar, para revertir el problema, se creo la idea del Back Office,
que serd el encargado de cada canal para de consolidar todas las solicitudes en

proceso de los clientes e informarles el estatus final.

Este proceso lo logramos con las diferentes estrategias y acciones que se
implementaron en el departamento, estas son: entrega del manual al back office, guia

de cbdigos de rechazos, capacitaciones, buzon de sugerencias.



INTRODUCCION

El departamento de telemarketing de Citibank de Guatemala, es el departamento
gue contiene la responsabilidad de comercializar todos los productos financieros. Este
departamento trabaja todos los meses con metas establecidas por gerencia, con el

objetivo de aumentar la cantidad de clientes en su cartera.

El departamento de telemarketing cuenta con 7 canales de venta, conformado por
15 personas Yy 7 Supervisores. Cada uno tiene la responsabilidad de poder contactar
a los clientes dia a dia y cumplir con un nimero de ventas diaras para lograr las metas

establecidas.

Todos los vendedores deben de tener un proceso de comunicacion clara y efectiva
con los clientes, ya que cada solicitud que ingresan por cliente, tienen la obligacion de

informarle al cliente etapa por etapa de sus solicitudes.

Se implemento la estrategia de un Back Office en cada canal, ya que existe una
tendencia en la falta de comunicacién con el cliente, en la resoluciéon final de sus

solicitudes.

Es importante resaltar que el canal cuenta con un supervisor que tiene la
responsabilidad de velar por el cumplimiento de todos los procesos, pero debido a
reuniones, capacitaciones y otros factores, se creo la idea del Back Office, que es el
gue se encargara del canal durante la aunsencia del supervisor y también se encargara
de consolidar todas las solicitudes en proceso de los clientes e informarles el estatus
final. Con esto podemos garantizar que los clientes sabran la respuesta de sus

solicitudes a tiempo y con un argumento valido.

Con esta estrategia podemos realizar el avance tanto de crecimiento de la empresa

y el crecimiento laboral de colaborador dentro de la insititucion.



JUSTIFICACION

Durante la etapa de observacidon y en base al diagnéstico de comunicacion
realizado en la empresa Citibank de Guatemala S.A. se pudo determinar la falta de
comunicaciéon que existe entre el vendedor y cliente, porque cuando un cliente acepta
un producto financiero vendido por el colaborador del banco, espera al final una

respuesta a corto plazo de la resolucion final de su solicitud, de la cual nunca llega.

Cabe resaltar que se cre6 un Back Office que estara designado en cada canal de
venta de telemarketing, para velar que toda solicitud ingresada por el cliente, sea

procesada, y exista una comunicacion final del asesor al cliente.

Esto es muy importante, ya que nos ayuda como insitituciébn a brindar de una
manera mas eficaz cada solicitud del cliente, y nos permite aun crecer como

departamento e institucion.

El proyecto de comunicacion fue creado con el objetivo de mejorar y desarrollar los
beneficios internos y externos de la empresa a través de un Back Office, y asi lograr

una mejor comunicacion final con el cliente que Citi actuacmente posee.

La propuesta fue efectiva y se estara ejecutando de forma permanente dentro de la

institucion.



CAPITULO |

1.1. OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

1.1.1. Objetivo General

e Diagnosticar el estado actual del proceso de comunicacién interno y externo del
departamento de Telemarketing de Citibank de Guatemala, en la resolucion final
de las solicitudes de aprobacion y rechazo del cliente.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Analizar los canales de comunicacién que utilizan los vendedores para informar

al cliente la resolucion final de sus solicitudes.

e Observar el proceso que utiliza el banco para mantener la comunicacion con el

cliente.

e Establecer una metodologia para utilizar en la resolucién del estatus de las

solicitudes ingresadas por los clientes.

e Verificar los canales de comunicacién gque se utilizan con los clientes.



1.2. LA INSTITUCION
Citibank de Guatemala S.A.
1.2.1. Ubicacién Geografica:

Departamento de Guatemala

Poblacion:
Departamento de Guatemala
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Fuente: google maps.
1.2.2. Integracion y Alianzas estratégicas.

Una de las alianzas que Citi obtuvo el pasado Octubre 2015 fue con Banco
Promérica, en la venta de toda la banca de consumo de Citi. Esta estrategia se realiz6

con el fin de poder aumentar la cartera de clientes y aumentar el indice de colocacion

de todos los productos financieros.



1.2.3. Antecedentes o Historia

Con presencia en Guatemala desde 1974, Citi Guatemala, ofrece a personas,
corporaciones, gobiernos e instituciones, productos y servicios financieros, incluyendo
servicios bancarios y de crédito al consumidor, servicios bancarios corporativos y de
inversién, asi como asesoria estratégica de banca corporativa para diferentes

compafiias guatemaltecas y multinacionales en sectores diversos.

Citi Guatemala es el lider en Banca Corporativa y de Inversion, uno de los mayores
emisores de Tarjetas de Crédito y busca ser la opcion numero uno para clientes de la
Banca de Consumo, Comercial y Corporativa. Con la fuerza de trabajo de mas de 2000
colaboradores, Citi Guatemala tiene alrededor de 200 mil clientes en las bancas

corporativa, comercial y de consumo.

En 2013 Banco Citibank de Guatemala S.A. recibié la calificacion AAA (gtm)

otorgada por Fitch Ratings, la mas alta de la banca local.

Grupo Financiero Citibank de Guatemala estd conformado por las siguientes
entidades: Banco Citibank de Guatemala S.A, Cititarjetas de Guatemala Limitada,

Citinversiones, Sociedad Anénima y Citivalores, Sociedad Anénima

Citi comenzd sus operaciones en Guatemala en septiembre de 1974 con servicios
de banca corporativa a través de una oficina de representacion de Citibank, N.A. En
1990 obtuvo autorizacién para registrar una sucursal, constituyéndose en banco local. A
partir de 2007, Citi decidié6 ampliar su presencia en la regidon centroamericana a través
de la adquisicibn de Grupo Financiero Uno y Grupo Cuscatlan. Desde 2008, Citi
Guatemala opera primordialmente a través de Banco Citibank de Guatemala, S.A. y
Grupo Financiero Citibank de Guatemala y cuenta con servicios de banca corporativa,

comercial y de consumo.



La estrategia de Citi en Guatemala es enfocarse en lo que es el negocio medular.
La banca corporativa y la banca de consumo, donde se busca brindar un servicio
personalizado y un valor diferenciado en servicios y productos financieros como lo son
las tarjetas de crédito, préstamos personales, cuentas para personas juridicas e

individuales y todo tipo de servicios financieros.

El compromiso de los colaboradores de Citi en Guatemala es actuar bajo los
cuatro valores corporativos que son: Objetivo comun, liderazgo, responsabilidad
financiera e ingenio para dar valor al futuro y brindar a los clientes un servicio de

excelencia.

1.2.4. Departamentos o Dependencias

En la actualidad, la empresa tiene 8 departamentos de los cuales estan ubicados
dentro de las instalaciones. Uno de los departamentos con mayor numero de
empleados es el area de ventas. A continuacién se describe cada uno de los

departamentos de la empresa.

Departamento Gerencial

Este es el departamento encargado de poder administrar, controlar, supervisar,
desarrollar e innovar nuestras estrategias para alcanzar las metas y objetivos por el
banco. Con base a esto, tienen la responsabilidad de todos los recursos (materiales,

humanos y financieros) para garantizar las operaciones en el mercado a un largo plazo.



Departamento de Ventas

Es el corazon del banco, ya que con la fuerza de ventas se plantean metas mes a
mes para lograr la mayor captacion de clientes para que adquieran nuestros servicios
financieros. Con estrategias y planificacion se logran los resultados en ventas. El Back
Office en resolucion de solicitudes nos ayudara a poder llamar a los clientes e informar
del estatus de todas las solicitudes de los productos financieros que el banco ofrece.
Con base a esto se lograra mitigar el resultado de la duda de todos los clientes que
ingresan solicitudes, y se quedan esperando semanas 0 meses la resolucion de las
mismas. ExistirAd un flujo en el sistema que nos permitird verificar las solicitudes de
todos los departamentos de ventas y verificar el estatus final que créditos brinde. (Este

manual se agrego para la ejecucion del presente proyecto).

Departamento de Cobros

Son los encargados de poder llevar un control de las finanzas de los clientes,
llamarlos con anticipaciéon para realizar los pagos correspondientes, y evitar todo tipo
cargo de intereses y mora. También trabajan con base a metas de contactacion de

clientes para la realizacion de pagos.

Departamento de Créditos

Son los encargados de poder analizar todas las solicitudes de los clientes, se

verifican buros, referencias internas y externas, documentacion completa, digitacion en

el sistema y aprobaciones de los productos financieros.



Departamento de Recursos Humanos

Es el encargado de todo el reclutamiento del personal para todas las diferentes
areas del cual posee el banco. Aparte son los encargados de implementar todo tipo de
normas y reglas que los empleados deben seguir para lograr relaciones humanas
efectivas. Se rigen con base a un codigo de conducta interno que el banco cre6 para el

buen comportamiento del empleado.

Departamento de Publicidad

Es el encargado de poder tener la comunicacion directa con las agencias de
publicidad, para poder lanzar todo tipo de campafia y dar a conocer nuestros productos.
Aparte tienen una campafia dentro del banco, que se dedica a brindar todos los
incentivos para los empleados.

Departamento de Mensajeria

Es el encargado de poder visitar a todos los clientes que adquieren un producto o
servicio por el departamento de ventas, visitan al cliente con la papeleria a firmar y
luego realizan un reporte de cada liquidacién de ventas a cada canal de ventas

correspondiente.
Departamento de Servicio al Cliente
Es un call center encargado de poder brindar un servicio de calidad a todos los

clientes que llaman para preguntar informacién acerca de sus productos financieros y

por los productos y servicios que el banco posee.
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1.2.5 Misién

Con 200 afnos de experiencia enfrenta retos complejos, aprovecha oportunidades a
nivel global y se esfuerza por obtener los mejores resultados para los clientes con
soluciones financieras sencillas, creativas y responsables. La institucién conecta a mas

de 1.000 ciudades, 160 paises y millones de personas.

1.2.6. Vision

Ser la institucién financiera lider que se distinga por la excelencia en el servicio

personalizado, brindando soluciones confiables y dinamicas a sus clientes.

1.2.7. Objetivos Institucionales

e Comercializar un producto y servicio de calidad, con alto nivel de aceptacion y
eficiencia.

e Ser el banco lider del mercado financiero.

e Desarrollar nuevos productos financieros para aumentar nuestra cartera de

clientes.

1.2.8. Pablico Objetivo

Nuestro grupo objetivo esta segmentado por personas de las edades entre 21 a 65

afos. Brindamos el servicio a segmentos A, B'Y C.



1.2.9. Organigrama

PRESIDENT

v

Vicepresident

Secretario > Vocales
|9 Gerente General g
\/
Gerente Gerente Gerente Gerente Gerente Gerente Gerente Gerente Gerente
HEAD
Gerente de Ventas
Supervisor Superviso Supervisor Supervisor Supervisor
Asesores Asesores Asesores Recepcio Conserje Segurida Asesores Asesores Asesores




Logotipo y slogan de la empresa
La empresa posee un logotipo y slogan que identifican a la empresa, y le dan
presencia de marca en el segmento de mercado que se manejan y los clientes se

sienten identificados con ella.

LOGOTIPO

A®

SLOGAN
CITI NEVER SLEEPS.
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1.3. METODOLOGIA

1.3.1. Descripcion del Método

El tipo de investigacion va de exploratoria a descriptiva. Es Exploratoria porque
necesitamos obtener informacion la cual servira para llevar a cabo una investigacion
futura, identificar variables y proponer soluciones que se puedan verificar
posteriormente. La investigacibn se considera exploratoria porque no existe con
anterioridad datos especificos que resuelvan claramente el problema que se ha
definido.

Los estudios descriptivos miden de manera mas bien independiente los conceptos o
variables a las que se refieran. Aunque, desde luego, pueden integrar las mediciones
de cada una de dichas variables para decir como es y como se manifiesta el fenémeno
del interés, su objeto no es indicar como se relacionan las variables medidas.

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 1998 pag. 61)

Nuestra diagnostico cae en descriptivo porque necesitamos medir, ubicar y
proporcionar una descripcion de las variables. (Estructura, liderazgo, comunicacion,

motivacion, servicio y cliente).

1.3.2. Técnicas y métodos de Recoleccién

Fuente de datos primarios

Estos se recolectaron especificamente con el fin de satisfacer las necesidades
inmediatas de la investigacion. Los instrumentos que se utilizaran para la investigacion

seran:
e Observacion
e Entrevistas a Gerentes

e Encuestas a empleados
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Fuente de datos secundarios

Los datos secundarios es toda aquella informaciéon que ha sido recopilada con
anterioridad con un propdsito de poder determinar la muestra de los clientes y sus

comportamientos.

Utilizaremos los siguientes datos:

e Reporteria
e Servicio proporcionado
¢ Rotacion de personal

e Actitudes

La primera técnica del diagnostico fue la observacion participante, que fue realizada
en las instalaciones del campus central de Citibank de Guatemala S.A, que se
encuentran ubicadas en Calzada Atanasio Tzul 45-07 z. 12. Se visitaron varias

departamentos como Agencias, ventas, servicio al cliente.

La observaciébn como tal nos ayuda a conocer e indagar en los procesos de
comunicacion interna y externa efectuados en las empresas. Con base a esto nos
ayuda a observar la relacion laboral que posee empleado y cliente, las actividades de

cada departamento y funcionamiento de cada una.

Mediante el proceso de la recopilacion de datos se realizé entrevistas con el HEAD
de cada area y con el Gerente de Ventas. Estas entrevistas se realizaron con el fin de
poder conocer, todos los recursos materiales, que se utilizara con el nuevo Back Office
de comunicacion, para mantener la comunicacioén con el cliente y tener la certeza de
que estén informados de cada una de la resolucion de sus solicitudes. Se realizé una

guia de preguntas para mantener el debido orden y captar la mayor informacion.

12



1.3.3. Cronograma del Diagndéstico

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
MES DE FEBRERO DEL 2016
TABLA 1
SEMANAS

Entrega de carta a Gerente de Ventas de Citibank S.A.

Etapa de Observacion.

Entrevista a Gerente General, HEAD, Gerente de Ventas y

Supervisores.

Interpretacion de Entrevistas.

Elaboracion de Informe Final.

Finalizacion del Diagnaostico.

13



1.4. RECOPILACION DE DATOS

1.4.1. Interpretacion de las entrevistas

Entrevista dirigida a Gerente General, HEAD, Gerente de Ventas y Supervisores

de Telemarketing.
e Modelo de entrevista en Anexo.

1.4.2. Conclusiones de las entrevistas:
Entrevista 1, Gerente General

‘Para mejorar los servicios bancarios de nuestra institucion, me parece una
excelente idea de poder contar con un nuevo Back Office, que se dedique a verificar las
solicitudes de los clientes y apoyar al supervisor de cada canal cuando esté ausente por
reuniones o temas varios. Con esto podemos mitigar los reclamos en servicio al cliente
y mejorar la comunicacién entre empleado y cliente.”
Entrevista 2, HEAD

“El crear un nuevo Back Office para guiarnos en la resolucion final de las
solicitudes ha sido muy bueno, ya que nos ayuda a tener una mejor relacion laboral con

los clientes, desempefiar una mejor labor de venta por parte de los vendedores y

posicionarnos en los mejores en servicio al cliente”
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Entrevista 3, Gerente de Ventas

“‘Nosotros como departamento de ventas, estamos enfocados en poder satisfacer
las necesidades a nuestros clientes, y con el nuevo Back Office de cada canal para
verificar la resolucion de solicitudes, podremos llevar un mejor control en tiempo, y

lograr una mejor comunicacion con el cliente”.

Entrevista 4, Supervisores

“Nosotros que somos los encargados de poder llevar el control y reportes de venta
dia a dia, nos ayudara de mucho tener este Back Office, ya que los mismos asesores
sabran guiarse de una mejor manera en poder informar al cliente acerca de todas las
solicitudes que ingresamos, con base a esto lograremos una mejor efectividad de

venta”.

1.4.3. Resultados de las entrevistas

Durante las entrevistas se dieron a conocer puntos importantes a favor para poder

mitigar el problema de comunicacion.

e La aceptacion de un nuevo Back Office para informar la resolucién de

solicitudes de los clientes.

e Llevar un mejor control de reportes.

e Disminuir las quejas en atencion al cliente por falta de seguimiento en las

solicitudes de los clientes.

e Lograr un mejor desempeiio por parte de los vendedores del departamento de

ventas.
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1.4.4. Graficas de encuestas

A continuacién se presentan las gréficas de los resultados obtenidos por las
encuestas de cada uno de las areas de venta de Citi.

Gréfica 1l

1. ¢Como se califica usted como persona?

2%

39%

M Proactivo
B Emprendedor

W Otra

Fuente: Epesista Byron Andrés Ortiz Gomez

Andlisis: Con los resultados de los encuestados, podemos observar que si
tenemos personal con la actitud de poder desempefiar el puesto de Back Office, y asi
mejorar los procesos de comunicacién dentro del departamento de Telemarketing de
Citibank de Guatemala S.A.
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Gréfica 2

2. ¢Si existiera la posibilidad de poder dar un
paso mas para conseguir un ascenso, lo
aceptaria?

60%
m S|
ENO

Fuente: Epesista Byron Andrés Ortiz Gomez

Andlisis: Cuando una persona ingresa a una empresa, siempre tiene que tener la
vision de crecimiento para mejorar en el ambito personal y laboral. Debemos mejorar el
tema con el personal del banco, ya que tenemos que tener al 100% de las personas
con la expectativa de crecimiento, y poder desempefar en un futuro un puesto mas

importante y lograr mejores ingresos para nuestra vida personal.
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Grafica 3

3. Dentro del departamento se ha detectado este

problema: ¢ Con que frecuencia le ha informado a

cada uno de los clientes la resolucion final de sus
solicitudes ?

3% 1%

38% H Siempre
M Varias Veces
™ Casi Nunca

M Nunca

Fuente: Epesista Byron Andrés Ortiz Gbmez

Andlisis: Podemos observar claramente que el problema detectado de
comunicacién en el departamento de Telemarketing, es totalmente claro, ya que el
resultado de la encuesta indica que el 41% de los clientes se quedan sin saber el
estatus de sus solicitudes y se quedan insatisfechos porque no pueden saber la razén
por la cual es denegada una solicitud bancaria, y eso provoca que en un momento los
clientes tomen las decisiones de poder tomar los productos bancarios de otra

institucion.
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Gréafica 4

4. {Considera que se necesita mejorar el
proceso de comunicacion final de las solicitudes
de los clientes?

m Sl

mNO

Fuente: Epesista Byron Andrés Ortiz Gomez

Andlisis: Con este resultado, podemos observar que claramente se necesita
mejorar la estrategia de comunicacion final de las solicitudes de los clientes, debido a
esto, se estard implementando la nueva estrategia del Back Office para poder mitigar
este problema, y poder facilitar a través de esta nueva estrategia de comunicacion, la
resolucién de aprobacién y rechazo de las solicitudes ingresas a Citibank de Guatemala
S.A.
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Grafica b

5. ¢Como se califica usted en poder desempenar
las asignaciones de Back Office?

0%

B Bueno
M Regular

» Malo

Fuente: Epesista Byron Andrés Ortiz Gomez

Andlisis: Podemos observar que el 79% del personal tiene la capacidad y esta
dispuesto a poder desempefar estas asignaciones para mejorar el proceso de
comunicacién interno y externo el departamento y la institucion. Aparte de ello
contamos con el apoyo de todos los asesores de ventas del departamento, total de 105,
para poder realizar una muestra y tener el resultado estadistico de cuéntas personas
tienen al 100% las capacidades y fortalezas de poder desempefiar esta nueva funcién y

poder facilitar los resultados finales a los clientes de Citibank Guatemala S.A.
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Grafica 6

6. Si se estableciera un Back Office dentro su
canal para facilitar los procesos finales de los
clientes. ¢ Estaria dispuesto a colaborar?

6% 0%

m Sl
mNO

™ Talvez

94%

Fuente: Epesista Byron Andrés Ortiz GOmez

Andlisis: Todos los trabajadores estan en la misma sintonia de mejorar el servicio
a los clientes y que estan conscientes que el problema existe, y que hay que trabajar en
ello para mejorar las condiciones del banco. El departamento de Telemarketing se
divide en 7 canales de venta, cada uno con un total de 15 asesores de ventas, en cada
canal existird un Back Office que sera el encargado de poder llevar a cabalidad la
estrategia de comunicacién y poder brindarles con mayor facilidad a los clientes los
motivos de aprobacion y rechazo de las solicitudes bancarias ingresadas a Citibank de
Guatemala S.A.
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Gréafica 7

7. éQué aspecto considera el mas importante a
mejorar para garantizar la calidad y buen manejo
del proceso final de las solicitudes de los
clientes?

| Servicio
B Tiempo de Gestion

Comunicacién y Control

Fuente: Epesista Byron Andrés Ortiz Gomez

Andlisis: Claramente se ve reflejado, que el personal del departamento esta consciente
gque no se esta realizando la comunicacion efectiva y que se esta generando el
problema de molestia en los clientes. Con la nueva estrategia a implementar nos
ayudard a poder llevar a todo el personal a tener una comunicacion efectiva con los
clientes con base a sus solicitudes. La tarea especifica del Back Office sera que el
proceso de comunicacion sea el mas efectivo para que los porcentajes de reclamos de
los clientes reduzcan y estén mas satisfechos con el servicio que Citibank de

Guatemala les esta brindando como clientes preferenciales.
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1.5. RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION

Descripcion de la situacion interna de la empresa

Citibank de Guatemala se ha destacado de poder tener el recurso humano
calificado y responsable de poder la capacidad de elaborar el trabajo en ventas y poder

fortalecer el ambito comercial de la institucion.

El terreno de donde esta ubicado es propio, las instalaciones cuentan con 3 niveles
del edificio de forma rectangular, posee un terrero amplio para parqueo para los
empleados, es un ambiente limpio y agradable para poder desempefiar de una mejor

eficacia nuestras responsabilidades diarias.

El mobiliario y equipo se encuentran en perfectas condiciones y se siguen
mejorando para poder tener un mejor espacio fisico deseable para el colaborador. Todo
el equipo de tecnologia esta totalmente actualizado.

Todos los documentos legales estan autorizados por la SIB. (Super Intendencia de
Bancos).

Los dias de labores son los dias lunes a viernes de 8:00 am 17:00 pm.

Descripcién de la situacién externa de la empresa

Todas las actividades quese desarrollan fuera del area de Citi ya es parte del

trabajo de las agencias de Citi para la atencion y ventas a los cliente.
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FODA

F:
1.5.1. [

1.5.2.

Correo Electronico Interno.

Comunicator(messenger interno para comunicacion mas directa).
Televisores con transmision de informacion de productividad.

Citi Comunications (revista de informacion mensual).

Fuerza Fantastica (Campafias de promociones e incentivos).

Espacios publicitarios dentro la revista mensual para cada depto.
Buzdn de sugerencias para mejorar procesos de comunicacion.
Periddico trimestral.

Manuales con los procesos internos.

Correo de mensajeria interno.

Solo los supervisiores y Gerentes poseen correo electronico interno.
Mejorar el control de calidad en los procesos de comunicacion.

Falta de seguimiento en los filtros de comunicacion.

Falta de comunicacién en los cambios internos.

Acceso limitado a intranet.

Cambio en los gustos de los clientes.

Procesos de aprobacion con demasiado tiempo sin resolver.
Cancelacion de solicitudes por falta de informacion en los prodcutos.
Sustiticién de los manuales.

Auditoria externa.
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CAPITULO Il

2. PLAN COMUNICACIONAL:

“ESTRATEGIA PARA FORTALECER LOS PROCESOS DE COMUNICACION
INTERNO DEL DEPARTAMENTO DE TELEMARKETING DE CITIBANK DE
GUATEMALA S.A”

2.1 ANTECEDENTES COMUNICACIONALES

En el departamento de telemarketing, se han implementado varias estrategias para
mejorar la comunicacion directa con el cliente, esto con respecto a los productos

financieros que Citi ofrece, sin embargo no han sido las mas efectivas.

Con base a las estadisticas que se manejan dentro del departamento, se ha podido
observar el incremento en reclamos de los clientes, al no saber la resolucion final de

sus solicitudes.

Las estrategias que se han utilizado para disminuir el problema son: Mensajes de
texto y correos electrénicos para informarle al cliente la resolucion final, sin embargo
estos métodos no han sido efectivos, ya que el problema existe aun y las estadisticas

siguen aumentando en el porcentaje de reclamos por los clientes.
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2.2 OBJETIVOS DE COMUNICACION
2.2.1. Objetivo General
e Mejorar los canales de comunicacién interna en el departamento de
Telemarketing, para lograr que el Back Office tenga el suficiente
conocimiento de los procesos internos que se utilizan para conocer el estatus
final de las solicitudes de aprobacion y rechazo de las solicitudes de los
clientes.
2.2.2 Objetivos Especificos
e Facilitar el conocimiento sobre codigos basicos que ayuden al entendimiento del
back office, para indicarle al cliente sobre los motivos de rechazos que créditos

brinda en la resolucién final de sus solicitudes.

e Optimizar el porcentaje de reclamos de los clientes por la falta de seguimiento de

sus solicitudes.

e Realizar un manual para conocer los programas que puede utilizar el Back
Office.

2.3. PUBLICO OBJETIVO
2.3.1. Publico Objetivo Interno.
Todos los vendedores que forman parte del departamento de Telemarketing entre

19 a 35 afos, ambos sexos, con titulo de escolaridad nivel medio, de diferentes

segmentos economicos y sector de residencia.
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2.3.2. Publico Objetivo Externo.

Todos los clientes de Citi, entre 21 a 80 afios, ambos sexos, con titulo de

escolaridad nivel medio, de diferentes segmentos econdmicos y sector de residencia.

2.4. MENSAJE

El compromiso de los colaboradores de Citi en Guatemala es actuar bajo los cuatro
valores corporativos que son: Objetivo comun, liderazgo, responsabilidad financiera e

ingenio para dar valor al futuro y brindar a los clientes un servicio de excelencia.

2.5. ESTRATEGIAS

Para alcanzar nuestros objetivos planteados utilizaremos las siguientes estrategias:

Estrategia 1

e Realizacion de manual de procesos de Telemarketing.

Estrategia 2

e Elaboracion de una guia de los procesos de rechazo de créditos para el Back
Office.
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2.6 ACCIONES DE COMUNICACION

Acciones de la Estrategia 1

e Realizacion de manual de procesos.

e Se utilizara para conocer los procedimientos en los diferentes programas

que Citi.

e Descripciéon de Entrega

e El manual serd entregado a los 7 Back Office que estan dentro del
departamento, para que tengan la herramienta necesaria de seguir los

procesos adecuados para verificar las solicitudes de los clientes.

e Contenido

e Programas utilizar: Sigma7, Pantallas Blancas, Share Point, CMC, Global

Directory.
e Tiraje
e 40 Hojas

- Cada manual llevara el contenido por escrito y grafico.
- El manual se estara utilizando desde el dia que se lleve la ejecucion del plan de

comunicacién, para empezar a mitigar el problema de comunicacién dentro de la

empresa.
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Descripcion de contenido de los programas a utilizar:

Sigma 7

1. Gestiones para ingresar Reclamos de los

clientes.

° - Reclamos por mal servicio al cliente.
° - Cancelaciones de ventas ingresadas.

2. Creacion de incidentes para desembolsos de
extra financiamientos.

o - Depdsitos a cuentas monetarias y ahorro.
° - Notificacion de Desembolsos de Extra financiamiento.

3. Creacion de incidentes para apertura de cuentas
monetarias y ahorro.

o - Creacion de numeros de cuenta.

4. Finalizacion de casos por cambio de decision del

cliente.

° - Cancelacién de casos.
° - Notificaciones al cliente por motivos de demora.
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Pantallas blancas (ECS)

1. Buscador de Clientes.

°- Verificacion de tarjeta de Crédito por cliente.

°- Verificacidn de Servicios Utilizados.

°- Control de Millas y Lifemiles.

°- Estatus de tarjeta de Crédito (sobregiro, robo y clonacién).
°- Saldos de Tarjetas de Crédito.

- Transacciones de los ultimos 6 meses.
- Cobro de Intereses.
o- Membresias.

3. Notas y Avisos por los clientes.
°- Notificacion de Viajes.
- Reclamos.
°- Gestiones de Reversiones.

4. Ofertas de extra financiamiento.
°- Disponible de extra financiamiento.
°- Célculos de Proyecciones.
- Autorizaciones para transacciones.
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Share Point

Creacion de casos de ventas de los clientes.

o - Ingreso de las solicitudes de los clientes.
o - Verificacion de etapas de aprobacion y rechazo.
° - Verificacion de correccidon de ventas.

2. Realizacion de Pre-calificacion para préstamos
personales.

° - Analisis de record crediticio del cliente.
° - Ofertas de montos autorizados para los clientes.

3. Buscador de Casos de ventas.

° - Localizar el estatus de una solicitud del cliente.

4. Ingresos de solicitudes de tarjetas de crédito.

o - Estatus de tarjetas.
° - Etapas de Créditos.
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CMC

1. Base de datos.

° - Registros de los clientes.

o - Campanas de productos financieros.

Verificacion de productos a vender.

Prioridades de Ventas.
Montos autorizados para préstamos.

3. Resultados de Ventas.

Tipificaciones de Resultados de ventas.
Clientes en seguimiento.
Exitosos de ventas.

Recorridos de Base.

° - Porcentaje de contactacion.

Porcentaje de ventas.

Registros marcados durante el dia.
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Propuestas de Portadas de Manual

Disefio 1

Disefo 2

citi’

Manual de
Procedimientos

Feocha: Jumio y Julio 2016

¢ Manual de procedimientos para el Back Office

MANUAL DE PROGEDIMIENTOS
PARA EL BACK OFFICE.

e Manual de procedimientos para el Back Office
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Accion 2 de Estrategia 1.

e Se realizaran 4 capacitaciones con los respectivos Back Office.

Nombre de la
Capacitacion

Parametros a utilizar para el Back Office

Objetivo Definir parametros a trabajar durante el mes.
Duracion 30 minutos
Contenido 1. Presentacion de los Back Office

2. Programas a utilizar

3. Proceso de Comunicacion con el cliente

4. Dudas o Preguntas

Materiales a utilizar

Cafnonera

Hojas, lapiceros

Computadora

Hora 7:30 am 8:00 am
Sala de Reuniones 2do Nivel Campus
Lugar CitiDeptoTelemarketing.
Expositor Supervisor Andrés Ortiz
Tema Parametros a utilizar para el Back Office

Nombre de la

Capacitaciéon Sigma 7y ECS

Objetivo Definir herramientas de trabajo.
Duracion 30 minutos

Contenido 1. Aprendizaje de programa.

2. Verificacion de solicitudes.

3. Proceso de Comunicacién con el cliente

4. Dudas o Preguntas

Materiales a utilizar Cafionera
Hojas, lapiceros
Computadora
Hora 7:30 am 8:00 am
Sala de Reuniones 2do Nivel Campus
Lugar CitiDeptoTelemarketing.
Expositor Supervisor Andrés Ortiz
Tema Sigma 7y ECS
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Nombre de la
Capacitacion

CMC, Share Point, Global Directory.

Objetivo Definir las herramientas de trabajo.
Duracion 30 minutos
Contenido 1. Aprendizaje de programa.

2. Verificacion de clientes.

3. Proceso de Comunicacion con el cliente

4. Dudas o Preguntas

Materiales a utilizar

Cafnonera

Hojas, lapiceros

Computadora

Hora 7:30 am 8:00 am
Sala de Reuniones 2do Nivel Campus
Lugar CitiDeptoTelemarketing.
Expositor Supervisor Andrés Ortiz
Tema CMC, Share Point, Global Directory.

Nombre de la
Capacitacion

Resultados del Mes.

Objetivo Verificar el estatus de las solicitudes de los clientes.
Duracién 30 minutos
Contenido 1. Resultados por Back Office.

2. Tiempo de procesos.

3. Proceso de Comunicacion con el cliente

4. Dudas o Preguntas

Materiales a utilizar

Cafonera

Hojas, lapiceros

Computadora

Hora 7:30 am 8:00 am

Sala de Reuniones 2do Nivel Campus
Lugar CitiDeptoTelemarketing.
Expositor Supervisor Andrés Ortiz
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Acciones de la Estrategia 2
Accion 1
e Elaboracion de una guia de conceptos basicos por parte del area de
créditos, que podran utilizar los Back Office con respecto a los codigos de
rechazo de las solicitudes de los clientes.

e La guia estara digital y fisica.

Objetivo Comunicacional

Conocimiento de los codigos de rechazo para brindar justificacion para los

clientes.

Medidas

e Hojas Tamafo Oficio 8.5x13 pulg.

Material

e Papel Carton - emplasticado

Tiraje

e 1 hoja (ambos lados)

Ubicacion

e Cada uno de los escritorios de los Back Office.
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Forma de distribucion
Contenido de las guias a utilizar:

Codigos de Correcciones

1. Verificacion de IVE.

° - Informacidén personal y Laboral.

Anexos de cuentas monetarias

Montos a utilizar.
Informacidn personal y laboral.

Formularios de tarjeta de crédito.

Informacidn personal y laboral.
Tipo de tarjeta.

Formularios de Préstamo Personal.

° - Informacidén personal y laboral.
o - Anexos de cuentas

° - Cartilla de firmas

° - Seguro de préstamo.
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Codigos de Aprobacion

1. Aprobacion de Tarjetas de Crédito

° - Monto Autorizado.

Cdodigos de Rechazo

Rechazo de Tarjetas de Crédito

.o - Mora

Referencias Externas
Sobregiros.

Rechazo de préstamos personales.

Nivel de endeudamientos.
Referencias Internas y externas.
Burd.
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Accion 2 de Estrategia 2

Buzdn de Sugerencias.

Ubicacion

e Estara ubicado en la cartelera del pasillo del departamento.

Periocidad de Monitoreo

e Cada quince dias estara siendo monitoreado para mejorar procesos.

Persona encargada

e Supervisor Andres Ortiz.
Logistica de Uso

e Obtener la mejora en estadistica en los procesos de comunicacion del

Back Office con el cliente.
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CAPITULO III

PLAN DE EJECUCION:

3.1. PROYECTO DESARROLLADO

“ESTRATEGIA PARA FORTALECER LOS PROCESOS DE COMUNICACION
INTERNO DEL DEPARTAMENTO DE TELEMARKETING DE CITIBANK DE
GUATEMALA S.A”

3.1.1 Financiamiento:
El dinero que se utilizé para la ejecuciéon del Plan de Comunicacion provino del
Epesista, ya que como bien lo explica en la tabla del presupuesto el 95% fue del salario
del Epesista.

3.1.2 Presupuesto Invertido

|
|

1 | Cafionera para presentacion Q 500.00 | Q 500.00 EMPRESA
7 | Lapiceros (punta fina) para capacitacion Q 10.00 | Q 70.00 EMPRESA
7 | Botellas de agua pura para capacitacion Q 5.00| Q 35.00 EPESISTA
7 | Guias tamafio carta en papel coushe 80 gr impresion a color | Q 10.00 | Q 70.00 EPESISTA
1 | Servicio de disefio gréafico para guia Q 150.00 | Q 150.00 EPESISTA
2 | Cientos de hojas tamafio carta papel bond ( Manual ) Q 15.00 | Q 30.00 EPESISTA
1 | Servicio de disefio grafico para Manual Q 500.00 | Q 500.00 EPESISTA
7 | Encuadernado Q 20.00 | Q 140.00 EPESISTA
1 | Buzén de Sugerencias. Q 100.00 | Q 100.00 EPESISTA
7 | Impresién de Manual Q 70.00 | Q 490.00 EPESISTA
1 | Servicio Profesional de Asesoria Comunicacional Q 6,000.00 | Q  6,000.00 EPESISTA

EPESISTA Q. 7,515.00
EMPRESA Q. 570.00

H|

e Presupuesto final utilizado en el plan de comunicacion.
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3.1.3 Beneficiarios

Los beneficiarios fueron las siguientes personas:

e Los Back Office.

e Las jefaturas de Telemarketing.

3.1.4 Recursos Humanos:

La Gerencia de Ventas de Telemarketing.

Los clientes internos y externos de Citibank de Guatemala.

El departamento de Telemarketing de Citibank de Guatemala.

Presentamos todo el recurso humano que se utilizé para la ejecucion del Plan de

Comunicacion:

Recibimiento del Supervisor de EPS,

Ma. Fernanda Melgar | Gerente de Ventas

apoyo con la entrega de material de
comunicacion para los Back Office.

Supervisor de Ventas

Encargado de la ejecucién del plan de
comunicacion en el Depto. de
Telemarketing.

Andres Ortiz

Asesor de ventas

Poniendo en practica las acciones de las

estrategias del plan de comunicacion.

Back Office

3.1.5 Area Geogréfica de Accién:

Ubicacion del Campus Central del departamento de
Telemarketing de Citibank de Guatemala S.A.
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3.2 Estrategias y Acciones desarrolladas

Para alcanzar nuestros objetivos planteados utilizaremos las siguientes estrategias:

Estrategia 1

e Realizacibn de manual de procesos de Telemarketing, y diferentes
capacitaciones con respecto al manual.
Estrategia 2
e Elaboracion de una guia de los procesos de rechazo de créditos para el Back
Office.
Primera Estrategia Desarrollada
Nombre de la estrategia:
¢ Manual de Procedimientos para el Back Office.
Objetivo Comunicacional
o El objetivo primordial, es poder aumentar la comunicacion interna y externa con
los clientes, a través de los Back Office, siguiendo los lineamientos que el

manual otorga, para verificar de manera eficaz los productos adquiridos por los

clientes.
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Descripcion
Descripcion de Entrega
¢ El manual se entreg6 a los 7 Back Office que estan dentro del departamento,
para que tengan la herramienta necesaria de seguir los procesos adecuados
para verificar las solicitudes de los clientes.

Contenido

e Programas utilizar: Sigma7, Pantallas Blancas, Share Point, CMC, Global

Directory.

Tiraje

e 14 Hojas

e El Manual de procedimientos para el Back Office, nos sirvié directamente para
mitigar el porcentaje de reclamos y falta de seguimiento y comunicacion de todas
las solicitudes ingresadas por los clientes a Citibank. Aparte los Back Office
tuvieron la oportunidad de poder tener de una forma mas rapida todas las
resoluciones de las solicitudes de los clientes, por medio de los programas que

tienen acceso a verificar el status de las solicitudes ingresadas.

e Cada manual lleva el contenido por escrito y gréfico.
e El manual se empezé a utilizar desde el primer dia de la ejecuciéon del plan de

comunicacién, para empezar a mitigar el problema de comunicacién dentro de la

empresa.
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Acciones Desarrolladas

a. Accion 1

e Realizacion de manual de procesos.

e Contenido del Manual.

Sigma 7

1. Gestiones para ingresar Reclamos de los

clientes.

° - Reclamos por mal servicio al cliente.
o - Cancelaciones de ventas ingresadas.

2. Creacion de incidentes para desembolsos de
extra financiamientos.

o - Depdsitos a cuentas monetarias y ahorro.
° - Notificacion de Desembolsos de Extra financiamiento.

3. Creacion de incidentes para apertura de cuentas
monetarias y ahorro.

o - Creacion de numeros de cuenta.

4. Finalizacion de casos por cambio de decision del

cliente.
° - Cancelacion de casos.
° - Notificaciones al cliente por motivos de demora.
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Share Point

1. Creacion de casos de ventas de los clientes.

o - Ingreso de las solicitudes de los clientes.
o - Verificacion de etapas de aprobacion y rechazo.
° - Verificacion de correccion de ventas.

2. Realizacion de Pre-calificacion para préstamos

personales.

° - Andlisis de record crediticio del cliente.
° - Ofertas de montos autorizados para los clientes.

3. Buscador de Casos de ventas.

° - Localizar el estatus de una solicitud del cliente.

4. Ingresos de solicitudes de tarjetas de crédito.

° - Estatus de tarjetas.
° - Etapas de Créditos.
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CMC

1. Base de datos.

° - Registros de los clientes.

o - Campanas de productos financieros.

° - Prioridades de Ventas.
o - Montos autorizados para préstamos.
3. Resultados de Ventas.
° - Tipificaciones de Resultados de ventas.
° - Clientes en seguimiento.
° - Exitosos de ventas.
. Recorridos de Base.
° - Porcentaje de contactacion.
° - Porcentaje de ventas.
° - Registros marcados durante el dia.
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Pantallas blancas (ECS)

1. Buscador de Clientes.

°- Verificacion de tarjeta de Crédito por cliente.

°- Verificacidn de Servicios Utilizados.

°- Control de Millas y Lifemiles.

°- Estatus de tarjeta de Crédito (sobregiro, robo y clonacién).
°- Saldos de Tarjetas de Crédito.

- Transacciones de los ultimos 6 meses.
- Cobro de Intereses.
o- Membresias.

3. Notas y Avisos por los clientes.
°- Notificacion de Viajes.
- Reclamos.
°- Gestiones de Reversiones.

4. Ofertas de extra financiamiento.
°- Disponible de extra financiamiento.
°- Célculos de Proyecciones.
- Autorizaciones para transacciones.
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b. Accién 2

e Capacitaciones

Nombre de la
Capacitacion

Parametros a utilizar para el Back Office

Objetivo Definir parametros a trabajar durante el mes.
Duracion 30 minutos
Contenido 1. Presentacion de los Back Office

2. Programas a utilizar

3. Proceso de Comunicacion con el cliente

4. Dudas o Preguntas

Materiales a utilizar

Cafnonera

Hojas, lapiceros

Computadora

Hora y fecha

7:30 am 8:00 am 03/06/2016

Sala de Reuniones 2do Nivel Campus

Nombre de la

Lugar CitiDeptoTelemarketing.
Expositor Supervisor Andrés Ortiz
Tema Parametros a utilizar para el Back Office

Capacitacion Sigma 7y ECS

Objetivo Puesta en préctica las herramientas de trabajo.
Duracién 30 minutos

Contenido 1. Aprendizaje de programa.

2. Verificacion de solicitudes.

3. Proceso de Comunicacion con el cliente

4. Dudas o Preguntas

Materiales a utilizar

Cafionera

Hojas, lapiceros

Computadora

Hora y Fecha

7:30 am 8:00 am 12/06/2016

Lugar Area de Telemarketing 2do Nivel Campus Citi
Expositor Supervisor Andrés Ortiz
Tema Sigma 7y ECS
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Nombre de la
Capacitacion

CMC, Share Point, Global Directory.

Objetivo Puesta en préctica las herramientas de trabajo.
Duracion 30 minutos
Contenido 1. Aprendizaje de programa.

2. Verificacion de clientes.

3. Proceso de Comunicacion con el cliente

4. Dudas o Preguntas

Materiales a utilizar

Cafnonera

Hojas, lapiceros

Computadora

Hora y Fecha

7:30 am 8:00am 17/06/2016

Lugar Area de Telemarketing 2do Nivel Campus Citi
Expositor Supervisor Andrés Ortiz
Tema CMC, Share Point, Global Directory.

Nombre de la
Capacitaciéon

Resultados del Mes.

Objetivo Verificar el estatus de las solicitudes de los clientes.
Duracion 30 minutos
Contenido 1. Resultados por Back Office.

2. Tiempo de procesos.

3. Proceso de Comunicacion con el cliente

4. Dudas o Preguntas

Materiales a utilizar

Canonera

Hojas, lapiceros

Computadora

Hora y fecha

7:30 am 8:00 am 24/06/2016

Lugar

Area de Telemarketing 2do Nivel Campus Citi

Expositor

Supervisor Andrés Ortiz
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Imégenes y Fotografias

Accion 1

e Realizacion de manual de procesos.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PARA EL BACK OFFICE.

Portada de Manual Contraportada de Manual
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Contenido y Entrega del Manual

e Explicaciéon del manual

Explicacion de la metodologia del manual de procedimientos para el Back Office, la forma de
poder utilizarlo y llevarlo a la ejecucion.

e Contenido del Manual

Estructura del contenido del Manual de Procedimientos para el Back Office, cada uno
con los detalles importantes de cada programa a utilizar, y aumentar el conocimiento.
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e Entrega del Manual

Primera Promocién de Back Office, en ejecutar el plan de comunicacion desarrollado en
Telemarketing de Citibank de Guatemala S.A. por parte del epesista Byron Andrés Ortiz
Gbmez.
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Accién 2

e Capacitaciones

Primera Capacitacion

| Objetivo \ Definir parametros a trabajar durante el mes.

Finalizacion de la primera capacitacion para los Back Office, en donde se designaron los
parametros a utilizar en el plan de ejecucion en la resolucion final de las solicitudes de los
clientes.

Segunda Capacitaciéon

| Objetivo \ Definir herramientas de trabajo.

Puesta en practica los
programas a utilizar para la notificacion inmediata a los clientes de sus solicitudes.
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Se logré una efectividad del 95% de contactacion de los clientes, y se logro realizar 25
notificaciones finales de tarjeta de crédito.

Tercera Capacitacion

|Objetivo | Definir las herramientas de trabajo.

Notificando a los clientes el estatus de sus solicitudes.

Presentamos una panoramica del lugar de trabajo de los Back Office, donde se esta poniendo en practica
la ejecucion del plan de comunicacion y lograr los objetivos que se plantearon.
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El principal enfoque de los back office, es poder lograr el contacto con el cliente, con esto
logramos mitigar reclamos en agencias y molestias de los clientes.

Cuarta Capacitacion

Objetivo \Verificar el estatus de las solicitudes de los clientes.

Cada uno de los Back Office tiene la responsabilidad de poder ejecutar los lineamientos
correspondientes y brindar una estadistica al final del
dia.

55



Segunda Estrategia Desarrollada

Nombre de la estrategia:

e Guia de Codigos de Rechazo.

Objetivo Comunicacional

e Enriquecer el conocimiento de los cédigos de rechazo para brindar justificacion

para los clientes.

Descripcion

Medidas

e Hojas Tamarfo Oficio 8.5x13 pulg.

Material

e Papel Cartén

Tiraje

¢ 1 hoja (ambos lados)

Ubicacion

e Cada uno de los escritorios de los Back Office.
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Forma de distribucién

1 guias para cada Back Office.

La guia de cédigos de rechazo para el Back Office, nos sirvié directamente para
verificar el motivo del cual se esta rechazando la solicitud del cliente, ya que por
parte de créditos utilizan codigos que el Back Office no tiene conocimiento.

Acciones Desarrolladas

a. Accién 1

Contenido de las guias a utilizar:

Codigos de Correcciones

1. Verificacion de IVE.

Informacion personal y Laboral.

2. Anexos de cuentas monetarias

Montos a utilizar.
Informacion personal y laboral.
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Codigos de Aprobacion

1. Aprobacion de Tarjetas de Crédito

° - Monto Autorizado.

Cdodigos de Rechazo

Rechazo de Tarjetas de Crédito

.o - Mora

Referencias Externas
Sobregiros.

Rechazo de préstamos personales.

Nivel de endeudamientos.
Referencias Internas y externas.
Burd.
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Accién 2

Buzdn de Sugerencias.

Ubicacion

- Estara ubicado en la cartelera del pasillo del departamento.

Periocidad de Monitoreo

- Cada quince dias estara siendo monitoreado para mejorar procesos.

Persona encargada

- Supervisor Andres Ortiz.
Logistica de Uso

- Obtener la mejora en estadistica en los procesos de comunicacion del

Back Office con el cliente.
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Imégenes y Fotografias

a. Accion 1

Guias de codigos de rechazo

REASON
CODE

GUIAS DE CODIGOS DE RECHAZO

DESCRIPTION

‘J

REASON
CODE

DESCRIPTION

RECHAZADO
POR SISTEMA

Comegir stablidad | Na 09 Mara 904 dpd last 12m
64 Corregir tipo tarjet No DB Debt burden S
65 Coeregr tipo i 102 No DC Direccion no catastr No
66 Cameglr campana No OF Documentacion falsa No
&7 Corregir sexo No ol Direcciones identica No
&8 Cosragir codigo de d No DL Direccion domicilo No
o9 Tel de trabajo incor No oe Correger dpl No
" Corregir zona postal No OR Completar dreccion No
71 Validacion de satno No oT Cliente desiste tam No
72 Mal llenado ve Na EA faboral S
93 Tel il rof No E8 Tierw cuenta en b No
94 Tel locatizable cas No EC Comegir estado civl No
95 Ted ik bie tra No EE End y expo S
3C Clien noaplic 3 cta No EF fraud No
30 2 O mas devoluciones No 2] Edad Inferiar Si
AC Chente con aprobach No EM Tipo de empeesa No
AD U duph No ER Cartora refinanciada No
AE Ref malas externas No ES Edad superor No
AF Archivo fraude No Eu Empresafraude No
A Ref. Actusates int, No W Ca en No
AN Ad juntar e No FC Chiente fraude No
AP Cliente en proceso Ko P Fuer del pais No
AR Aprobiacion reciente No 2 Ingresos 2da cta No
AS \Dx de asesor No B Ingresos 3ra cuenta No
a1 Nombre comp incarrec No " Corregir nombwes y/o No
a2 Por behavioral 2da ¢ No 5 Correglr # de cuenta No
83 Fech bhscore 3 cta No IC Agregar enive y/oc No
85 Th no aplica a logo Si " Info doc i ol No
86 Espacificar direccio No IL Wnestabilidad labors No
87 Tl ref iguates No IM INgresos mirknos. S
88 Tel ref y th iguales No » No tiene patente No
AL Analar espacios en b No N Juicks infornet S
85 Behavior score No g Mora 304 ult 12m No
<1 Cedula incorecta No L6 Mora 60+ ult 12m No
Q Indicar contacto sdh No 9 Mora 904 ult 12m No
CA Indicar contacto adi No u Lugar emision incorr No
CB Obtener aut. Buro or No L Match con local list No
cC Cancelacion reciente No LM Linaa mini S
<D Corragir na.De cadul No LT No trabaja en o lug No
CE Expiro status p No M1 Mara 1+ last 3m S
CF Extran;. Sin fiador No M2 Mara 1+ last 6m Sl
< Cliente llocalizable No M3 Maora 304 ult 12m S
L Pacing Si M Moca 30+ last 3m S
™ Soli multiple No M5 Mora 604 olt 12m S
<« Contra peopuesta pre No M Mora 904 ult 12m S

La guia de cddigos de rechazo de créditos, nos servira para ampliar el conocimiento de los motivos de
rechazo de las solicitudes de los clientes.
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REASON
CODE

GUIAS DE CODIGOS DE RECHAZO

DESCRIPTION

RECHAZADO

REASON
CODE

DESCRIPTION

P Neg propio sn fiador No Me Credit experience mb b
R Rechazo reciente No Mo Match con sdn No
s Sohctud del cliente No ME Nurrsero empleados No
T Contrato tiene altes No MAF Match con figur publ No
o Contrato tiene alter No MH Insohvents hacienda No
D1 Mala digitacion/moea 1+ dpd last Im Na/si M Depto y municipio in No
02 Mora 30+ dpd last 3 Si ML Lirvea ming '8 S
D3 Moea 30+ dpd last 12m Si MM Ing inv menoe al min No
D6 Moea 60+ dpd last 12m Si M5 Source code errado No
MY Mals venta No P2 Por capacida d pago2 No
NI Nt incorrecta No P3 Por capaciiad d pagd No
NA Clierte no aplica Si PA No son parientes No
NC Rel personales no ko No PC Indicar profesion co No
ND Sin data No PO Propietars - depend/status prohibidos No/sh
NE No lsbora en ks empr No PE Ref pasadas ext No
NF Neg prp sin fador No PH Telefonos referencia No
NI No puede comprobar | No 1) Ref pasadas int No
NP Numern de plasticos No P Folitsca local o
NS No solicito tageta No PN Planes no vgentes No
P Contest op No PO Perfil ocup al No
PR Adjuntar pasaparte No s Tiempo sistema No
s Primer sconng No U2 Aprob ult meses/2cta S
PT CoeregirnoDe paten No u3 Apro ultimos meses 1 No
[d Rach pend de vemto Si um Apeobacion en ks ul S
FE Referencias externis Si us Sobregin No
RI Reforencias intermas 51 vi A solicitud de venta No
RN Ref no lo mcomienda No Vi Varlacion ingr 20 % No
RP Ref prensa inf Si VN Ventas i No
RR Reprocesa no recibld Sl Vs Validacion de sat no No
RS Restructure No W Mala visita vended: No
RT Adjuntar rtu No WO Writte off S
RW Rewrites/ tc corvenio de pago Si XE Numero max empl No
52 Rech sobregiro/ 2cta No XV TpOr e Maxmo venta No
53 fiech sobregin/ Kta No YN Ya no trabaja No
S8 Rechito por behscons No L Cotregl 2ona postal No
SC No aphca 2da cta No N Zonias marginalk No
S0 Score dual No ZR Zona de 410 riesgo No
SE Source code srrada No TF Teleforos No
SF Por scornng final Si mn Times inconme S
SP Status prohibido No n Tel dethy &b igua No
NV Papelena incompleta No ™ Tenor S
m INDICAR TEL FUO No TP Adjuntar patents thtipo de empleo Nov' &
LS NUMERO DE TDC Si TR Tel de ref iguales No

La primordial ventaja de la guia de cAdigos de rechazo, es poder consultar todos los motivos de rechazo
en todos los productos financieros que Citi otorga a sus clientes.
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e Capacitacion de Guias de Rechazo

Capacitacion a los diferentes back office de Telemarketing de CitiBank de Guatemala, como parte del
nuevo conocimiento que obtendran con los cadigos de rechazo, y asi mismo poder utilizarlos de la
manera mas eficaz con los clientes.

e Entrega de Guias de Rechazo

Se realiz6 la entrega oficial de las Guias, dandoles a conocer que la pueden utilizar para todos
los productos financieros que el banco comercializa.
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e Revisiéon de Contenido de Guias de Rechazo

El contenido de las guias esta totalmente actualizado, ya que contamos con el apoyo del
departamento de créditos, quien nos brindd los cédigos para poder entender de una mejor
manera los rechazos.

e Guiaentregada

Primera Promocién de Back Office en recibir la primera guia de cédigos de rechazo en
Telemarketing de Citibank de Guatemala S.A. por parte del epesista Byron Andrés Ortiz
Gomez.
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Accién 2

e Buzon de sugerencias.

e El buzdn de sugerencias se utilizé para realizar un plan de trabajo para mejorar

la comunicacion interna de Telemarketing.

e Los diferentes Back Office de cada canal de venta hicieron llegar las

sugerencias.

Buzon de Sugerencias
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3.3. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

JUNIO

JuLio

EEERE

MES MAYO
NO. DE SEMANAS 2
ACTIVIDAD

Ejecucion del plan de comunicacion

Elaboracion de la guia

Presentar propuestas

Aprobacion de disefio final

Impresion de Guia

Primera Capacitacion

Segunda Capacitacion

Buzon de Sugerencias

Realizacion del manual de procesos

Redactar informacion para el manual

Tercera Capacitacion

Aprobacion del manual

Cuarta Capacitacion

Presentar arte final

Impresion del manual

Entregar manual a Back Office
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3.4.

Presentamos los indicadores cualitativos y cuantitativos utilizados en la ejecucion

CONTROL Y SEGUIMIENTO

del plan de comunicacion.

Manual
Procedimientos
para Back Office.

Objetivo:
aumentar

de

Poder

la

comunicacion interna

y externa con
clientes, a través
los Back
siguiendo
lineamientos que

los
de

Office,

los
el

manual otorga, para
verificar de manera
eficaz los productos

adquiridos por los
clientes.

Satisfacer las
necesidades del
cliente vy poder
mitigar los
porcentajes de
reclamos.

En el departamento
existen 7 canales de
venta, de los cuales hay
105 asesores de venta,
7 BackOffice fueron
escogidos por todo el
departamento. A cada
uno se les entrego un
Manual.

Se evalué el avance, ya
gue cada uno sigui6 los
lineamientos

correspondientes  para

realizar con éxito la
efectividad de
comunicacién con el
cliente.

El manual tiene Ila
estructura ideal para
poder facilitar el

entendimiento del Back
Office en poder utilizar
los sistemas internos de
Citibank de Guatemala
S.A.

Cada uno de los

BackOffice, esta
satisfecho del
contenido que

posee el Manual, ya
gue aumentaron el
conocimiento en el
manejo de sistema.

La Gerente de
Ventas Maria
Fernanda Melgar ha
medido el avance e
indico que se
mejoro 75%
efectividad con el
cliente, al notificar
los motivos de
rechazo.

Kevin LoOpez, uno
de los Back Office
indico que el
manual ha sido de
mucha utilidad ya
gue se les facilita
utilizar los sistemas
internos 'y agilizar
las resoluciones de
los clientes.
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Capacitaciones.

Objetivo: Aumentar
el conocimiento de
los Back Office en
el manejo  de
sistema y motivo
de los codigos de
rechazo de |los
clientes.

Facilidad de poder
entender de una
forma efectiva los
motivos de
rechazo.

e Asistieron los 7 Back
Office de los 7 canales

de ventas del
departamento de
Telemarketing a cada
una de las
capacitaciones
programadas.

e Implementaron los 5
dias de la semana los

lineamientos para
mejorar las
efectividades de
comunicacion y
obtuvieron la

satisfaccion de un
buen trabajo por Ila
satisfaccion del cliente
en mejorar los
procesos de
comunicacion.

e El resultado del primer
mes fue un éxito, ya
gque el 65% de las
solicitudes  bancarias
de los clientes, ya
habian sido resueltas
en el departamento de
Telemarketingl de
Citibank de Guatemala
S.A.

Los Back Office se sienten

importantes en
desempefiar nuevas
asignaciones que les
ayudaran a crecer

profesionalmente.

La Gerente de Ventas
Maria Fernanda Melgar
visualiza un avance en
formar lideres para que el
negocio funcione de mejor
manera.

El Back Office Dannys
Céceres expreso la
facilidad de poder
enriquecer su conocimiento
con los diferentes motivos
de rechazo de créditos, ya
gue al momento de debatir

con el cliente, tiene la
facilidad de poder manejar
la situacion mas

profesionalmente.
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Guia de
Cdbdigos de
Rechazo.
Objetivo:

Enriquecer el
conocimiento
de los cédigos
de rechazo
para brindar
justificaciéon
para los
clientes.

Facilidad de
respuesta para
los clientes en

el resultado
final de las
solicitudes

ingresadas a
Citibank de

Guatemala S.A

Asistieron los 7 Back
Office para la entrega y
capacitacion de las
Guias.

Obtuvieron la facilidad
de poder brindar una

forma mas rapida y
clara al cliente.
Enriquecieron el

conocimiento de otras
areas de Citibank de
Guatemala S.A.

Los 5 departamentos
de ventas solicitaron la
guia de codigos para
resolver cada uno de
los motivos de rechazo
en sus canales de
ventas.

Los Back Office indican
gue es mas facil debatir

con el cliente los
motivos de rechazo, ya
que existe un

conocimiento del mismo.

La Gerente de Ventas
Maria Fernanda Melgar
indicé que la estrategia
fue muy buena y desea
que se le entregue una
guia a cada asesor de
ventas.

Los 98 asesores de
ventas del departamento
de Telemarketing de
Citibank de Guatemala
S.A. ya tienen su guia
de cdédigos de rechazo
para su conocimiento.
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Buzdn de
Sugerencias.

Objetivo:
Detectar el
problema de
comunicacion
actual en el
departamento
de
Telemarketing
de Citibank de
Guatemala de
una manera
mas profunda y
rapida.

Implementar
nuestras
estrategias en
un mediano
plazo y
continuar

innovando con
las ideas de los
Back Office.

Participé todo el canal
de ventas de
Telemarketing  X-sell,
con un total de 105
asesores de Citibank
de Guatemala S.A.

Los 7 Back Office
fueron los encargados
de reunir todas las
sugerencias en el
buzén de sugerencias
de los 105 asesores de
ventas que hay en el
departamento de
Telemarketing de
Citibank de Guatemala
S.A.

Las 5 Gerencias de los
deméas departamentos
de ventas de Citibank
de Guatemala,
implementaron la
estrategia para mejorar
sus procesos de
comunicacion.

Los Back Office indican que
fue una herramienta muy util,
ya que presentamos un plan
de trabajo para mejorar la
comunicacion con el cliente.

La Gerente de Ventas Maria
Fernanda Melgar indico que la
estrategia fue muy buena y
desea que se le entregue una
guia a cada asesor de ventas
de cada canal del
departamento de
Telemarketing de Citibank de
Guatemala S.A.

Leslie Chacon fue Ia
encargada de realizar la
tabulacion de las sugerencias
y junto a los 7 Back Office se
definié la nueva estrategia a

utiizar en el proceso de
comunicacion interna en el
departamento de

Telemarketing de Citibank de
Guatemala S.A.
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CONCLUSIONES

En el departamento de telemarketing de Ciitibank de Guatemala, logramos obtener
varios resultados satisfactorios, ya que disminuy6 el porcentaje de reclamos de los

clientes, con respecto a la resolucion final de sus solicitudes bancarias.

Las diferentes estrategias utilizadas en el desarrollo del plan, fueron totalmente
efectivas, ya que la entrega del manual de procedimientos para el Back Office fue de
mucha utilidad en ampliar el conocimiento de los vendedores, en utilizar todos los

sistemas web para poder verificar el estatus de las solicitudes de los clientes.

La guia de cdédigos de rechazo, fue un instrumento rapido y confiable, ya que
podemos decifrar el significado de cada uno de los codigos de rechazo que créditos

utiliza en todas las solicitudes bancarias.

Se implemento la estrategia de un Back Office en cada canal, en total fueron 7, y
cada uno de ellos utilizaba estas dos herramientas, las cuales dieron un resultado

positivo.

Los procesos de comunicacion interna del departamento de Telemarketing Xsell de
Citibank de Guatemala, han mejorado de manera positiva, tanto como departamento y
en los diferentes canales de venta. La gerencia del departamento sigue utilizando esta

estrategia para mantener una efectividad favorable para el banco.
Con esta estrategia podemos observar el crecimiento que ha tenido como

departamento el area de Telemarketing Xsell, en poder simplificar los procesos de

comunicacion con el cliente de manera efectiva.

70



RECOMENDACIONES

En el departamento de Telemarketing de Ciitibank de Guatemala, necesitamos
formar mas lideres en un plazo de 6 meses, para que el primer paso a su crecimiento

sea obtener el privilegio de desempefiar las atribuciones de un Back Office.

El manual de procedimientos para el Back Office se debe ir implementando con
nuevos contenidos cada 2 meses, para que el back office tenga la facilidad de poder
ampliar ain mas el conocimiento en utilizar todos los sistemas web y poder verificar el

estatus de las solicitudes de los clientes.

Para poder involucrar a todos los vendedores del departamento de Telemarketing
Xsell de Ciitibank de Guatemala, es necesario entregar a cada uno de ellos una guia de
los cddigos de rechazo actualizada cada 3 meses, para que todo el departamento

tenga el conocimiento suficiente para poder resolverle al cliente de manera inmediata.

Cada uno de los Back Office, deben de continuar con sus respectivas
capacitaciones cada 15 dias, ya que cada mes se esta innovando en los servicios

bancarios que los clientes pueden adquirir con Citibank de Guatemala S.A.

La gerencia del departamento de Telemarketing de Ciitibank de Guatemala, debera
continuar con el proceso del plan durante los proximos meses 6 meses y 2 afios, de

igual manera mejorar cada los instrumentos utilizados dentro de la estrategia.
El objetivo primordial del desarrollo del plan, es poder tener un avance en el

crecimiento del departamento de Telemarketing Xsell y también como institucion

financiera a un largo plazo.
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GLOSARIO DE TERMINOS

. Anexos: Son materiales que dan soporte a una investigacion cientifica.

Back Office: Persona encargada de auxiliar al supervisor o encargado de cada

area de una empresa.

Banca de Consumo: Son todas las carteras de clientes que Citibank de

Guatemala S.A. tiene a su cargo.

Banco: Institucion financiera que otorga productos financieros a clientes que

poseen buen récord crediticio.

Bibliografia: Es la ciencia encargada del estudio de referencia de los textos.

Buzon de sugerencias: Canal de comunicacién que tiene como objetivo recoger

las sugerencias, quejas y reclamos.

. CMC: Sistema web que permite acceder a la cartera de clientes existentes de
Citibank de Guatemala S.A.

. Cobis: Es el cédigo de identificacion de un asesor de ventas del departamento
de Telemarketing X-sell de Citibank de Guatemala S.A.

. Conclusiones: Es la interpretacion de los resultados finales de un informe

delimitado y precisado.
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10.Encuesta: Serie de preguntas que se realiza a personas para reunir datos y

detectar la opinion publica.

11.Entrevista: Dialogo entre dos personas, con el objetivo de indagar sobre las

capacidades y habilidades de una persona.

12.Extra financiamiento: Linea de crédito adicional que se otorga en una tarjeta de

crédito.

13.Global Directory: Buscador de usuarios de todos los colaboradores de Citibank
de Guatemala S.A.

14.Guia: Puede utilizarse en multiples contextos y para determinados temas.
15.Introduccion: Es donde se sitla el texto en contexto determinado y por lo
general expresa un resumen de lo que sera explicado o desarrollado en el

cuerpo del texto.

16.Justificacién: Es exponer las razones por las cuales se realiza una

investigacion.

17.Manual: Instrumento administrativo que contiene de forma explicita, ordenada y

sistematica los procedimientos de una institucion.

18.Metodologia: Conjunto de métodos que se siguen en una investigacion

cientifica.

19.NICE: Sistema web interno que facilita la escucha de llamadas de cada una de
las extensiones de los asesores de ventas de Citibank de Guatemala S.A.
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20.0bjetivos: Son propositos planteados en una empresa, para poder alcanzarlos

en un tiempo determinado.

21.Pantallas Blancas: Sistema web que permite verificar toda la informacion

personal de los clientes de Citibank de Guatemala S.A.

22.Parametros: Es el dato que se considera como imprescindible y orientativo para

lograr y evaluar una determinada accion.

23.Recomendaciones: Es la accion de recomendar y realizar futuras acciones

dentro de un proyecto que se esta ejecutando.

24.Resumen: Es una exposicion acotada y reducida del tratamiento de un tema
determinado.

25.Resumen Ejecutivo: Son los puntos mas importantes de las demas partes de

un plan, explicando los motivos del informe de una manera breve y concisa.

26.Sigma 7: Sistema web que permite verificar el estatus de las solicitudes de los

clientes en Citibank de Guatemala S.A.

27.SOEID: Es el cédigo de usuario del asesor de ventas del departamento de
Telemarketing X-sell de Citibank de Guatemala S.A. que utiliza para el llenado de

todos las solicitudes ingresadas por los clientes.

28.Tabulacién de datos: Es una tabla dinamica para explicar datos, valores y

numeros de un contenido determinado.
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29.Tarjeta de Crédito: Servicio bancario a través de un plastico, donde se brinda

una linea de crédito a una persona para sus consumos personales.

30.Telemarketing: Servicios de venta o promocion de productos de una empresa.
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ANEXOS

Manual de Procedimientos para el Back Office.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PARA EL BACK OFFICE.
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PROLOGO

La estrategia de Oti en Guatemala es enfocarse en lo gue es el
negocko medular, se busca brindar un servido personalizado
¥ un walor diferencdade en servicics y productas finanoeros,
como ko son las tarjetas de crédito, préstamos personales,
cuentas para personas juridicas e individuales y todo tipo de
servicios fimancieros. En telemarketing Xsell se cuerta con el
compromso de los molabosadores en actuar bajo los cuatro
valores corporativos que sorc Objetivo comin, Bderazgo,
responsabilidad financesa e ingenio para dar valor al futuro
¥ brindar a los dientes un servioo de exncelencia. Este manual
nos ayudara a lograr estos objetreos, ya gue se detalla de una
mejor manera kot pasos para utilizar cada programa y gue los
Back Office tengan el 1009 delconocimeento de cada uno de las

procesos que Citi maneg inkernamente.

79



ECS

(Pantallas Blaneas)

o Gestianes para ingresar Reclamos de fos diemtes.

* Reclamos por mal servido al diente.
* Cancelaciones de ventas ingresadas,

- Creackin de incidentes para desembolsos de extra
=~/ fnanclamientos.

+ Deptsitos a cuentas monetarias y ahammo.
+ hotificacion de Desembolsos de Exira financiamiento.

ﬁ Creacidn de incidentes parg apertura de cuentas
manetarios y ahorro.

* Creacian de rdmenss de cuenka.

4 ) Finalizacidn de casas por cambia de decisign del lente.

* Cancelacion de casos.
* Notificadones al diente por matros de demora

a Verificacidn de estatus de las ventas por los osesores.

* Contral de avaree de etapas comespordientes.
* Contral de rechazo y aprobacidn de etapas.

# | Buscador de datos personoles de los dientes.

* Wumeros y dinecciones de clientes actualizadas.

o
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+ Verificacin de tarjeta de Crédita por diente.
+ Verificacion de Servicios Utikzados.
+ Control de iillas y Lifemiles.
+ Estatus de tarjeta de Crédito (sobregirg, robo y clonacion).
+ Saldas de Tarjetas de Crédita.
) Vbt e st e e
* Transaccianes de bos dltimios & meses.
# Cobrade Intereses.
* Membreshs
)b b oo s~~~
+ Natificacan de Viajes.
+ Reclamos.
+ (aesstiones de Reversiones.



n Ofertos de exira fnonclamiento.

* [ispanible de extra financiamiento.
* Ciloulos de Proyecciones.,

+ Humera de cuotas.

ﬂ Afiliacidn de Servicios Basicos.

* Pagos automaticos a traves de tarjeta de crédita,
* Lervicios aafiiar { pago de Tel y Luz)
* Pagos de faciuras.

Pasas para Pantaltas blancas
1. Ingresar: -Usuorio - Contrasesia

Ui I

pPaswwrd [
Sakct Languaps  [Baaneh
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2. Sefeccionar Credit Cards

Credit I'.‘.I'III

1. Ingresor nimero de ruenta

5. Sefeccionar fos primeras S cundnitos.

Humem o8 laenifcacion
Fecha Nacimsnio
Codgn Zp Coza

Fi i ol £t
Wiz chima Como

OooOooc

6. Sefeccionar S, y luego OF

Inentibcacan Exitoss Eﬂ—in



7. Sefeccionar fnalizar Sesidn

8. Sefecciomar EFP = informacion worin, luego seleccionar OF

W gep
0 E;unm _'|_

| niman

9. Seleccionar APAS, luego Search Account, luego ingresar
numero de tarjeta.
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“ Creacidn de cozos de ventos de fos cfentes.

* Iregreso die las solictudes de los clientes.
* Verificacion de etapas de aprabacitn y rechaza.
* Verfficacion de comeccidn de ventas.
(7) eokzoin de releainparapestama peroni
# Andlisis de recond crediticio del clisnte.
+ Ofertas de maontas sutortzadas para los clientes.

[3) bsador e Comerens

* Localzar el estatus de una scllciiud ded deente.

(4} ingresas de soliitudes de torjetas de crédito.
* Estatus de tarjetas
* Etapas de Crécitos.



() todeion

* Registros de las clientes.
+ Campadias de productos firanceros.
2 Ve pocnsovnde,
* Prigndades de Ventz
* Mantos auiorizados par préstamos.

() et

+ Tipificaciones de Resuftadas de ventas.
+ Chientes en sequimiento.
+ Exitosos de veras.

) heomdodetise |
. Fm}rdumrmﬁm

1. Sefecrionar Campara Actfva

Busqueda
Tipo de blsgueda :® | Gereral Cd

T Ce—
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4. Seleccionar Praspecta

fiisqueda

Tip e bilsqueda :* | Gananal w
T Campags At ¥

Do I |H
Hasta ' i |
Tiges e objetn ;
Campalia *
Elsquada
5. Seleccionar Campana vigente.
Tiagisida

Tipe dhbiiguida = [Garanml  |¥]
Buscar pori” lm
T o | |
bt TR |
Tpodichjitn:  [Pegeae ¥

Campaiia

[P 1EWELCDMETLHE
DT 1EIPLETLMHULTIMODUCT DR
Garare Campagn

&. Selecrionar Bisqueda
Disqueda
Tiga de blisoud IL'I!MMI W
BuBcar par;” [anograva =
e 5
T —
Tige i it I*‘th w
Campahia® Ilfli'l!l'l'lﬂ.l:l'.'HEl'thi w -

7. Seleccionar Mostra siguiente clente disponible

Lista de contacios

Fecha y hora para contaciar

IHumr aEnte chente amporibks

Galeeciong-
Gripo deprodeten [

8. Seleccionar Tajeta

0
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5. Selecrionar Torjeta Cash Back

Piechatts -~ | Bk

Carde GLW-Cash Back
Pecdurtza wlscronadan -

10. Sefeccionar tipe de resulftade

11. Seleccionar &l tipo de resuitado de lo no venta

s I

F mpsnty da contactn "

dianc o dantn o0 EeuEl B R
o e e Sk
b Bl il D RN
Clivls i w e

b by [rineypa Ginda Freopsl p Beoeeed
i 0k L o i

Tarpin Carilid i

Tarpda Dmlrailail

Terwtn lbmamdn

Tarpin g1 Horw

Tadi il

v barrien de le et

12, Sekecrionar el tipo de resultado def exfoso

rin dw Ids cueia ¥ Camen 3 Segerm
rin du Jdk cumain

grin de FIL p Cogra o e
rin da FL § Seim Wi Pamian
e d# FL

13, Selecclanar el tipo de sequimiento def contacto.

Tige: da ramibas s conicin. =5 sguimisniz v |

Limpr rean b ey i ey
Farchera Clarm Wanis

14, Sefeccionar el tipo de resultado de KO CONTACTO.

Tigsd i Tellay d contatn - |Wo Contam ¥

mg el e RaE
Diwmtn hbaoz
Cmeie re Carfmila
ani an corbminder
Tububarest e @uetnrcn o i
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

(]
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION "_
LICENCIATURA JORNADA NOCTURNA 5
g
EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO 2016 N ‘é‘
Usac

CuestionarioNo.
Buen dra, mi nombre es: Andrées Ortiz, soy estudiante de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, estoy
realizando un estudio sobre problemas de comunicacion dentro de esta institucion y su opinion hacia las
siguientes interrogantes seran de gran ayuda. Marque con una “X” la respuesta que considere correcta.

1. ¢Como se califica usted como persona?

Proactivo ] Emprendedor | Otra ]

2. ¢Si existiera la posibilidad de poder dar un paso mas para conseguir un ascenso,

lo aceptaria?

si [ No []

3. Dentro del departamento se ha detectado este problema: ;Con que frecuencia le ha

informado a cada uno delos clientes la resolucion final de sus solicitudes?

Siempre ] Varias veces [_]
Casinunca [_| Nunca ]

4. ¢;Considera que se necesita mejorar el proceso de comunicacion final de las

solicitudes de los clientes?

sio [] No []

5. , ¢Como se califica usted en poder desempenar las asignaciones de un Back Office?

Bueno [] Regular [ ]  Malo [ ]

6. Si se estableciera un Back Office dentro de su canal para facilitar los procesos finales de

los clientes, ¢ Estarfa dispuesto a colaborar?

si[] No [] Talvez [

7. ¢Que aspecto considera el mas importante a mejorar para garantizar la calidad y buen

manejo del proceso final de las solicitudes de los clientes?

Esto seria todo, agradezco mucho su opinion.
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Matriz o Vaciado de encuestas

1.

¢Como se califica usted como persona?

Proactivo: 39 Emprendedor: 26  Otra: 1

2. ¢Si existiera la posibilidad de poder dar un paso mds para conseguir un ascenso, lo
aceptaria?
Si: 66 No: 0
3. Dentro del departamento se ha detectado este problema: ¢Con que frecuencia le ha
informado a cada uno delos clientes la resolucion final de sus solicitudes?
Siempre: 38 Varias veces: 25 Casi nunca: 2 Nunca: 1
4. ¢Considera que se necesita mejorar el proceso de comunicacion final de las solicitudes

Si: 59

Si: 62

de los clientes?
No: 7
¢Cémo se califica usted en poder desempeiiar las asignaciones de un Back Office?

Bueno: 52 Regular: 14 Malo: 0

Si se estableciera un Back Office dentro de su canal para facilitar los procesos finales de

los clientes ¢Estaria dispuesto a colaborar?

No: 1 Talvez: 4
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA ESCUELA DE S CIENCIAS

. DE LA COMUNICACION : ,rﬁj‘g
\ LICENCIATURA JORNADA NOCTURNA B gy
V' EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO 2016

EntrevistaNo. _1__

Buen dia, mi nombre es: Andrés Ortiz, soy estudiante de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién, estoy
realizando un estudio sobre problemas de comunicacidn dentro de esta institucidn y su opinién hacia las
siguientes interrogantes seran de gran ayuda.

Entrevista 1, Gerente General

El dia lunes 15 de febrero del 2016, se realizd la entrevista al Gerente General de la empresa y esto
respondio:

1. {Cree que existe un problema de comunicaciéon en el departamento de telemarketing?

“Si, existe un problema de comunicaciéon dentro del departamento, es directamente con el cliente.
Hemos obtenido estadisticas de las cuales no se le ha informado al cliente con frecuencia la resolucion
de sus solicitudes bancarias.”

2. ¢Considera que el vendedor le informa al cliente el 100% de la resolucion de sus solicitudes?
“No, con base a las estadisticas anteriormente mencionadas, el 40% de los clientes no son informados”

3. ¢Estaria de acuerdo en poder crear un mejor proceso de comunicacion con el cliente a través de un
Back Office?

“Totalmente de acuerdo, hay que mejorar el proceso de comunicacién con el cliente, ya que nosotros
tenemos estipulado un tiempo para poder resolver todas las solicitudes, pero el problema es la
retroalimentacion final para el cliente.”

4. ¢{Qué recomendaciones le daria al Back Office para darle un mejor seguimiento a las solicitudes
bancarias de los clientes?

“Llevar un seguimiento adecuado y en tiempo a todas las solicitudes que el canal de ventas estd
ingresando diario. Cabe resaltar que los procesos internos son buenos, pero existe la falta de

importancia por parte de los vendedores, hay que velar por el servicio y no solo por las comisiones.”

5. (Considera que implementando esta estrategia del Back Office, podriamos mitigar el problema de
comunicacion?

“Correcto, esta estrategia del Back Office es totalmente muy buena, ya que estariamos en tiempo para
resolver todas las solicitudes bancarias del cliente y lograr el 100% de los procesos de comunicacion”
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA ESCUELA DE CIENCIAS S
DE LA COMUNICACION ;: f
LICENCIATURA JORNADA NOCTURNA e &
EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO 2016
Entrevista No. __ 2

Buen dia, mi nombre es: Andrés Ortiz, soy estudiante de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién, estoy
realizando un estudio sobre problemas de comunicacidn dentro de esta institucidn y su opinién hacia las
siguientes interrogantes seran de gran ayuda.

Entrevista 2, HEAD

El dia martes 16 de febrero del 2016, se realizé la entrevista al HEAD de Telemarketing de la empresa y
esto respondio:

1. {Cree que existe un problema de comunicacién en el departamento de telemarketing?

“Si, existe un problema de comunicacidn, es directamente con el vendedor hacia el cliente.”

2. ¢Considera que el vendedor le informa al cliente el 100% de la resolucion de sus solicitudes?

“No, debido a que por parte de control de calidad nos envian casos de reclamos de clientes, en donde ya
ha pasado mucho tiempo sin saber el cliente el estatus de sus solicitudes.”

3. éEstaria de acuerdo en poder crear un mejor proceso de comunicacion con el cliente a través de un
Back Office?

“Si, debido a que esta persona estaria a cargo Unicamente a velar por las solicitudes de todos los
clientes.”

4. ¢{Qué recomendaciones le daria al Back Office para darle un mejor seguimiento a las solicitudes
bancarias de los clientes?

“Ser efectivo en el seguimiento de las solicitudes, establecer parametros de tiempos para que se
cumplan y llamar a los clientes en un horario flexible para brindar toda la informacién necesaria”

5. ¢(Considera que implementando esta estrategia del Back Office, podriamos mitigar el problema de
comunicacion?

“Correcto, se puede mitigar este problema y muchos mas que existen en el departamento”
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA ESCUELA DE CIENCIAS DE S
LA COMUNICACION & Eﬁj%
LICENCIATURA JORNADA NOCTURNA “‘w,
EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO 2016
EntrevistaNo. __ 3

Buen dia, mi nombre es: Andrés Ortiz, soy estudiante de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién, estoy
realizando un estudio sobre problemas de comunicacidn dentro de esta institucidn y su opinién hacia las
siguientes interrogantes seran de gran ayuda.

Entrevista 3, Gerente de Ventas

El dia martes 16 de febrero del 2016, se realizé la entrevista al Gerente de Ventas de Telemarketing de la
empresa y esto respondié:

1. {Cree que existe un problema de comunicacién en el departamento de telemarketing?

“Si, se identificado un problema de comunicacidén unos meses atras, y es basado directamente con los
clientes.”

2. ¢Considera que el vendedor le informa al cliente el 100% de la resolucion de sus solicitudes?
“No, ya que contamos con nuestro programa de NICE(escucha de llamadas) en donde podemos verificar
todas las llamadas de los vendedores, y podemos verificar, escuchar e investigar el motivo de las

mismas.”

3. éEstaria de acuerdo en poder crear un mejor proceso de comunicacién con el cliente a través de un
Back Office?

“De acuerdo totalmente, ya que nuestro servicio es nuestro principal valor, y si no tenemos una buena
comunicacion con los clientes, todo se reduce a un mal servicio.”

4. {Qué recomendaciones le daria al Back Office para darle un mejor seguimiento a las solicitudes
bancarias de los clientes?

“Crear tablas pivot para generar una mejor estadistica de todas las solicitudes de los clientes y comparar
con el sistema de ingresos.”

5. iConsidera que implementando esta estrategia del Back Office, podriamos mitigar el problema de
comunicacion?

“Si, ya que hace falta crear una estrategia de comunicacidon para lograr una mejor efectividad en la
comunicacion”
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Buen dia, mi nombre es: Andrés Ortiz, soy estudiante de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién, estoy
realizando un estudio sobre problemas de comunicacidn dentro de esta institucidn y su opinién hacia las
siguientes interrogantes seran de gran ayuda.

Entrevista 3, Supervisores de Ventas

El dia miércoles 17 de febrero del 2016, se realizé la entrevista al supervisor de ventas de Telemarketing
de la empresa y esto respondié:

1. {Cree que existe un problema de comunicacién en el departamento de telemarketing?

“Si, es directamente con el cliente, debido a que por parte de call center (llamadas entrantes) se reciben
aproximadamente 30 llamadas diarias por reclamos en atrasos, falta de seguimiento, mala comunicaciéon
del vendedor, etc.”

2. ¢Considera que el vendedor le informa al cliente el 100% de la resolucién de sus solicitudes?

“No, existen muchos vendedores que Unicamente se preocupan por una comisién y no por el servicio.”

3. éEstaria de acuerdo en poder crear un mejor proceso de comunicacion con el cliente a través de un
Back Office?

“Si, debido a que nos puede ayudar a resolver de una manera los reclamos de los clientes, explicarles
detalladamente los procesos internos, y que dependemos de otros departamentos para dar solucidn al

tema.

4. {Qué recomendaciones le daria al Back Office para darle un mejor seguimiento a las solicitudes
bancarias de los clientes?

“Ser proactivo, llevar un control diario de todos los ingresos de reclamos de los clientes, y verificar si son
los mismos motivos de quejas.
5. iConsidera que implementando esta estrategia del Back Office, podriamos mitigar el problema de

comunicacion?

“Si, debido a que se tendria un seguimiento mds cercano al cliente y se podrian auditar todas las ventas
sin excepcion alguna.”
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Ejercicio Profesional Supervisado

de Licenciatura 2016

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Nombre del Alumno (a):

No. De Carné:

Jefe o Encargado (a):
Institucion o Empresa:
Supervisor de EPSL:

Byron Andrés Ortiz Gémez
200916769
Perito Contador, Maria Fernanda Melgar, Gerente de Ventas.
Citibank de Guatemala S.A.

Lic. Fernando Flores

S;:' Fechas MES HORAS PRACTICADAS T"Iga;z;f::"
Lun. |Mar. |Mier. [Jue. |Vie. |Sab.
1 |Del:06 / Al:10 Junio 6 6 6 6 7 X 31 hrs.
2 |Del:13 / Al:17 Junio 6 6 6 6 7 X 31 hrs.
3 |Del: 20 / Al: 24 | Junio 6 6 6 6 7 X 31 hrs.
4 |Del: 27/ Al: 1 Junio 6 6 6 6 7 X 31 hrs.
5 |Del: 4/ A8 Julio 6 6 6 6 7 X 31 hrs.
6 |Del:11 / Al: 15 Julio 6 6 6 6 7 X 31 hrs.
7 |Del: 18 / Al:22 | Julio 6 6 6 6 74 X 31 hrs.
8 |Del: 25 / Al:29 | Julio 6 6 6 6 7 X 31 hrs.
9 |Del: 1/ A:5 |Agosto |6 |6 |6 |6 7 |x 31 hrs.
10 |Del: 8 / Al:12 Agosto 6 6 6 6 7 X 31 hrs.
TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS 310
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