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Simbolo
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™

LISTA DE SIMBOLOS

Significado

Minutos
Porcentaje
Segundos

Trade mark, o marca registrada






Call center

CRM

Mastercard

Offshore

S. A

GLOSARIO

Centro de llamadas

Sistema que se utiliza para almacenar informacién
de los clientes (Customer Relationship

Management).

Es una marca de tarjetas de crédito y de débito. Fue
originalmente creada por el United Bank of
California; posteriormente se ali6 con otros bancos,
los cuales son First Interstate Bank, la compafia de
servicios financieros Wells Fargo & Co., Crocker
National Bank y el California First Bank.

Entidad fuera de plaza.

Sociedad Andénima.
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RESUMEN

Banco Industrial nace en la década de los afios de 1960, una institucion
financiera nacional comprometida con su pais y los guatemaltecos. A lo largo de
los mas de 40 afios de vida se ha caracterizado por ser innovador tanto en el
sistema financiero como en la seguridad de sus clientes. Bl fue el primer banco
en abrir sus agencias hasta las 20:00 horas, introducir y promover el uso de las
tarjetas de débito, promover el uso de la banca por Internet y por el teléfono

celular. Estos son ejemplos que han beneficiado a sus clientes actuales.

El servicio al cliente en agencia Américas esta regido por el ciclo de
servicio de Banco Industrial, todos los colaboradores de la institucion estan
capacitados sobre este tema. El ciclo de servicio es una forma estandarizada
que ofrece el banco en relacion con el trato que se le da al usuario, para que
cuando este visite las diferentes agencias sea tratado de la misma forma. La
calidad del servicio es un término subjetivo, ya que la calidad para un cliente no
lo sera para otro. Por tal motivo hay que encontrar e identificar cuales son los

factores determinantes para los clientes.

Cuando una persona es contratada y llega a la agencia, 15 dias son
destinados a la capacitacion y orientacibn. En este tiempo la persona
encargada de capacitar debera transmitir a esta persona de nuevo ingreso todo
lo necesario para que el servicio que se brinde sea el mejor. La comunicacion
es el medio que permitird ocupar un lugar en la mente del cliente, ya que

tratandolo con cortesia y respeto se podréa crear fidelidad en el mismo.
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OBJETIVOS

General

Analizar la satisfaccion del servicio al cliente en la agencia Américas de

Banco Industrial.

Especificos

1. Optimizar las herramientas actuales de servicio para poder medir la

satisfaccion del servicio al cliente.

2. Determinar las necesidades de los clientes en la relacién al servicio al
cliente.

3. Conocer la relacion entre calidad del servicio, satisfaccion y fidelidad.

4. Identificar cada uno de los aspectos que componen la calidad de

servicio, detallando los parametros méas débiles.

5. Analizar los tiempos que requiere cada transaccidon dentro de la agencia.
6. Entender los motivos de infidelidad o causas de abandono de los
clientes.
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INTRODUCCION

Los bancos estan concentrados en un marco cada vez mas competitivo y

deben brindar distintos servicios logrando obtener la atencion de sus clientes.

Desde la perspectiva comercial de las entidades financieras, factores
como la imagen y el producto pasaron a tener un papel no tan importante como
elementos de diferenciacion y preferencia por parte de los clientes. Hoy en dia
estos elementos son muy similares entre una instituciéon y otra. El elemento que
mas tiende a diferenciarse entre instituciones es la calidad del servicio al cliente

y la eficacia de soluciones que se ofrecen.

En la actualidad, lograr la plena satisfaccién del cliente es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la mente del mismo y, por ende, en el
mercado meta. Por ello, el hecho de mantener satisfecho a cada cliente es uno

de los principales objetivos de todas las areas de las empresas exitosas.

Adoptar una nueva filosofia para mantenerse en el mercado de hoy es
imprescindible, pues los clientes son cada dia mas exigentes, sus expectativas
y necesidades cambian a cada instante y estar alerta para poderlos satisfacer

es la primera tarea de las organizaciones de servicio.

La importancia de esta investigacion esta en identificar y analizar la
satisfaccion del servicio al cliente. Se analizara la situacién actual de la agencia
Américas que servira como agencia piloto. Se dardn a conocer las
generalidades de Banco Industrial, sus antecedentes, su historia y como esta

organizada la empresa. Se analizara el servicio al cliente en la agencia, los
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indicadores de medicidbn que existen (encuestas), la situacion actual de la
agencia, etcétera. Se describird la propuesta para medir la satisfaccion del
servicio al cliente y asi saber cuando los colaboradores estan sobre y bajo el
estandar establecido. También se dara a conocer como implementar la
propuesta para poder empezar a analizar los beneficios. Estd compuesta por

cinco capitulos, los cuales se dividen de la manera siguiente:

o Capitulo I: en este capitulo se describe la empresa, los antecedentes que
tuvieron lugar para su fundacion, asi como la historia a lo largo de la vida
de servicio de la empresa, estableciendo la mision, vision y valores.

También su ubicacion y organizacion.

o Capitulo 1I: en este capitulo se presentd el diagnostico actual de la
empresa, en este caso de la agencia donde se realiz6 el estudio, desde
la manera en que se realiza el trato a los clientes, la existencia de
problemas en la administracién de recursos humanos y la descripcion de

los clientes.

o Capitulo 1lI: en el capitulo tres se establece la propuesta, exponiendo los
factores determinantes de la calidad del servicio al cliente, la
capacitacion a los empleados y las necesidades de los clientes, para
lograr un servicio de calidad.

o Capitulo IV: en este capitulo se presenta la implementacion de la
propuesta del capitulo anterior, estableciendo la comunicacion del

servicio y las normas en la calidad del mismo.

o Capitulo V: en este capitulo se le da seguimiento a la implementacién de

la propuesta, estableciendo el impacto en la mejora de las estrategias, la
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evaluacion del rendimiento, los reportes de control de calidad en el
servicio al cliente, el seguimiento de clientes y la estrategia en el servicio,
realizando un cuadro comparativo de las ventajas y desventajas de la

generacion de nuevas estrategias y estableciendo acciones correctivas.

Finalmente, se incluyen las conclusiones, recomendaciones, la

bibliografia consultada y los anexos.
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1. GENERALIDADES

Banco Industrial nace en la década de los afios de 1960, una institucion
financiera nacional comprometida con su pais y los guatemaltecos. A lo largo de
los mas de 40 afios de vida se ha caracterizado por ser innovador tanto en el
sistema financiero como en la seguridad de sus clientes. Bl fue el primer banco
en abrir sus agencias hasta las 20:00 horas, introducir y promover el uso de las
tarjetas de débito, promover el uso de la banca por Internet y por el teléfono

celular. Estos son ejemplos que han beneficiado a sus clientes actuales.

1.1 Descripcion de Banco Industrial

Es una solida organizacion financiera, consciente de la responsabilidad
para con los clientes, personal, comunidad y accionistas. Es la organizacién
financiera mas importante de Guatemala y una de las mas grandes a nivel
centroamericano. En la actualidad ofrece servicios a través de una red de mas
de 1 600 puntos de servicio en toda la Republica de Guatemala, asi como
acceso electrénico desde cualquier lugar del mundo®. Lo que empez6 como un
suefio de varios empresarios del sector industrial guatemalteco, con el tiempo

se convirtié en el principal banco del sistema bancario nacional.

! Banco Industrial. Quiénes somos. https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/quienes-
somos. Consulta: 11 de octubre de 2017.



1.1.1. Antecedentes

Las épocas clave de Banco Industrial son:

o 1974

El 10 de octubre de 1974 la Compafia Almacenadora, S.A., entregd los
planos completos del proyecto del Centro Financiero y se inicid la construccion
del edificio que mas adelante albergaria a Banco Industrial y donde funcionan
actualmente las oficinas centrales del mismo. Durante el terremoto ocurrido el 4
de febrero de 1976 salieron a luz valores como la valentia y la solidaridad de la
institucién, siendo esta la Unica que abrié sus puertas un dia después de haber

ocurrido la catastrofe.

o 1981

En noviembre de 1981 nace Financiera Industrial, S.A., empresa que
forma parte del Grupo Financiero Corporacion Bl, siendo una de las principales
Financieras en Guatemala, dedicada a impulsar el desarrollo econémico del
pais a través de inversiones en pagarés financieros, financiamiento de

proyectos industriales y fideicomisos.

o 1984

En 1984 nacio la empresa emisora de tarjetas de crédito Contecnica, S.A,
bajo la marca Bi Credit Visa, con la que se lanzo la primera tarjeta de crédito en
el pais, al servicio de la sociedad guatemalteca. Posteriormente, en 1988 Banco

Industrial lanzd Bi Cheque, la primera tarjeta de débito.



J 1991

El 6 de noviembre de 1991 nace Westrust Bank (International), Ltd., como
un banco domiciliado en Nassau, Bahamas, bajo la regulacion y supervision del
Banco Central de Bahamas. El 9 de julio de 2003 se convirtid en la primera
entidad fuera de plaza, autorizada en Guatemala ante la Superintendencia de

Bancos como miembro del Grupo Financiero Corporacion Bi.

o 1999

En 1999 Banco Industrial se convirtié6 en el primer banco guatemalteco
calificado por Fitch Ratings, agencia calificadora de riesgo a nivel mundial, y a
partir de 2004 empezo a ser calificado ademas por: Standar&Poor’s y Moody’s

Investor Service.

J 2003

En el afio 2003 se conformé el Grupo Financiero Corporacion Bi, logrando

cumplir con los objetivos trazados por la entidad para el nuevo milenio.

o 2006

Banco Industrial ha desempefiado un papel importante en la economia
regional y nacional, al absorber entidades financieras guatemaltecas como
fueron Banco de Occidente en 2006 y Banco del Quetzal en 2007. Ese mismo

afio se hizo cargo de la cartera del liquidado Banco de Comercio.



o 2008

En 2008 la empresa Holding de Banco Industrial, Bi Capital Corporation,
que se encuentra establecida en Panama, adquirié una importante mayoria de
acciones de Banco del Pais y Seguros del Pais, que se encuentra ubicada
como la quinta institucidn financiera mas importante de Honduras. De esa forma
se logro establecer méas de 4 000 puntos de servicio, convirtiéndose en uno de

los grupos financieros mas grandes de Centroamérica.

. 2011

En 2011 Banco Industrial inicié operaciones en territorio salvadorefio al
constituir Banco Industrial ElI Salvador, con el objetivo de apoyar al sector
productivo de esa nacion y contribuir al crecimiento del intercambio comercial

de servicio en los paises del tridngulo norte.

Las revistas financieras The Banker, Euromoney y Latin Finance
reconocieron en 2011 el desempefio de Banco Industrial, nombrandolo como el
mejor del pais, y en el afio 2013 fue reconocido por la revista Global Finance

como Banco del Ao en Guatemala.

o 2012

Durante 2012 el periédico Moneda, que circula en la regién, reconocio al
conglomerado conformado por Corporacion Bi, Banco Industrial ElI Salvador y
Grupo Financiero del Pais, como una de las agrupaciones mas sobresalientes

de Centroamérica, ubicandolo en el primer lugar de ranking por activos.



En 2012 Banco Industrial recibié de Visa el galardbn mundial como el
banco emisor con mas efectividad a nivel mundial en la prevencion de fraudes

de tarjetas de crédito y débito.

1.1.2. Historia

“Banco Industrial emergié en el seno de la Camara de la Industria de Guatemala a
finales de la década de los sesenta, con el propdsito de apoyar al sector industrial
del pais. La iniciativa tuvo lugar en la época del gobernante Enrique Peralta
Azurdia, decretos ley fueron la base para conformar dicho banco. De esta forma,
el 17 de junio de 1968 abrié sus puertas y empezé a operar.

Con el respaldo de un centenar de industriales, el banco se fundé con un capital
de 25 millones de quetzales, que se recaudd por medio del aporte del 10 % de las
exoneraciones otorgadas a las industrias en Guatemala. Fue entonces cuando
Banco Industrial inicié su desarrollo y su historia empez6 a llenarse de logros y
toda clase de momentos que han construido su sélida trayectoria”z.

1.2. Planeacion estratégica actual

“Bl es una Instituciébn privada que esta autorizada a realizar operaciones de
intermediacion financiera, negocios de cambio exterior y las demés operaciones
de confianza, contenidas en la Ley de Bancos. Como intermediario financiero
recibe ingresos del publico, mediante la captacion de depdsitos o las ventas de
valores, y otorga préstamos. Tanto en la captacion (depdsitos) como en la
colocacién (préstamos) de dinero, paga y cobra las tasas de interés
prevalecientes en el mercado financiero.

Banco Industrial fue pionero en ampliar el horario de atencién al cliente en el afo
1978 hasta las ocho de la noche. También fue el primero en poner en linea a toda
su red de agencias. Esta iniciativa le valié ser el primer banco en Centroamérica y
tercero en América Latina en llevarla a cabo, y tuvo como propésito permitir a los
clientes realizar transacciones en cualquiera de sus sucursales ubicadas en todo
el pais. En 1994 invirtié en una red propia de telecomunicaciones, siendo el Gnico
en la regiébn en contar con su propia red de microonda, que actualmente le
permite enlazarse con todas las empresas de la corporacion. Fue pionero en
ofrecer el servicio de autobancos en el pais en 1988, y el primer banco en poner a
disposicion de los clientes la primera tarjeta de crédito y débito en Guatemala.

En 1995 inicié a prestar servicios de Banca en el Hogar y Banca Corporativa, a
través de medios electronicos, facilitindoles el acceso de transacciones
bancarias a sus clientes. En el afio 2000 nacid la Banca Personal, por Internet,

% Banco Industrial. Quiénes somos. https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/quienes-
somos. Consulta: 11 de octubre de 2017.
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con Bi en Linea, y la primera Banca Empresarial Bi Banking en Guatemala. Fue la
primera institucion financiera del pais en brindar un servicio de call center, que le
permite estar méas cerca de las necesidades de sus clientes las 24 horas, los 365
dias del afio.

En 2012, Bl inauguré la primera agencia bancaria del futuro. La tecnologia, el
autoservicio, la atencion personalizada y el disefio, hacen que los procesos
bancarios sean una experiencia sin precedente. Banco Industrial fue la primera
institucion financiera del pais en incorporar la tecnologia chip a tarjetas Bi Credit
Visa y Bi Cheque Visa, con el propésito de reducir considerablemente los riesgos
de fraude y clonacion™.

1.2.1. Mision

. “Buscar mayor lealtad de nuestros clientes a través de productos
financieros de excelencia, mediante nuestros programas de lealtad,
utilizando servicios tecnoldgicos de vanguardia, como nuestro Call Center
y por medio de Internet.

. Continuar invirtiendo en capacitacion, no sélo para nuestros empleados
sino para nuestros clientes.

. Expandir nuestra red de servicios y negocios tanto a nivel local como a
nivel de banca internacional, por supuesto, enfatizando la region
centroamericana.”

1.2.2. Vision

Ser la primera opcién para los centroamericanos y la institucion financiera

mas grande de Centroamérica.

1.2.3. Valores

. Entrega
o Trabajo en equipo
o Innovacion

® Banco Industrial. Quiénes somos. https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/quienes-
somos. Consulta: 11 de octubre de 2017.

*  Fundacién Olimpica Guatemalteca. Banco Industrial.  http://www.fundacionolimpica
guatemalteca.org/banco-industrial/. Consulta: 11 de octubre de 2017.
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o Amor a la patria

o Integridad

1.3. Estructura

1.3.1. Ubicacion

Actualmente las oficinas centrales del banco se encuentran ubicadas en la

7a. Av. 5-10 zona 4, Centro Financiero, apartado postal 744, Guatemala, C.A.

Figura 1. Ubicacion de oficinas Bl

Fuente: https://maps.google.com.gt/maps?hl=en&tab=wl. Consulta: 4 de julio de 2015.

1.3.1.1. Agencia Américas

Actualmente la Agencia Américas esta ubicada en 20 calle 0-70, zona 10,

Guatemala, C.A.



Figura 2. Ubicacion de agencia Américas
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Fuente:https://www.google.com.gt/maps/search/agencia+las+americas+ban
co+industrial/@14.6085713,-90.5174838,6160m/data=!3m1!1e3. Consulta: 4 de julio de 2015.

1.3.2. Organizacién

o Consejo de administracion

El Consejo de Administraciébn de Banco Industrial es designado por la
Asamblea de Accionistas por el término de un afio y esta constituido por entre
siete (7) y nueve (9) administradores propietarios y entre siete (7) y nueve (9)
administradores suplentes. Su principal objetivo es ejercer liderazgo de
negocios dentro de un perfil de prudencia y control interno efectivo que permite
gue los riesgos sean evaluados y administrados conveniente y oportunamente.
Asi mismo, el Consejo de Administracion asegura que los recursos financieros y
humanos del Banco sean los adecuados para lograr los objetivos, metas y fines
planteados.



Las leyes guatemaltecas prohiben que una persona funja como Director
en una entidad financiera cuando cuenta con una posicion similar en otros
bancos u otro grupo financiero. Dicha prohibicion tiene por objeto asegurar que
las decisiones que tome el Consejo de Administracion sean objetivas y libres de
conflictos e intereses. Todos los Directores electos en Banco Industrial se

encuentran en cumplimiento de dicha ley.

1.3.2.1. Area administrativa
Tabla I. Directores titulares

Lic. Juan Miguel Torrebiarte Presidente

Lic. Julio Ramiro Castillo Arévalo Vicepresidente
Sr. Federico Kéng Vielman Director
Sr. José Luis Gabriel Abularach Director
Lic. Juan Alfonso Solares Camacho | Director
Lic. Toméas Rodriguez Schlesinger | Director
Ing. Mario Rey Rosa Quiroz | Director
Lic José Antonio Arzd Tinoco | Director

Fuente: Directores titulares. https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/?page=1069.
Consulta: 04 de julio de 2015.


https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/?page=1069
https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/?page=1069

Tabla Il. Directores suplentes

Ing. Carlos Eugenio Springmihl Silva | Director
Lic. José Andrés Castillo Arenales | Director
Ing. Juan Luis Bosch Gutiérrez | Director
Lic. José Roberto Bouscayrol Lemus | Director
Ing. Eduardo Antonio Herrera Alvarado | Director
Lic. Ernesto José Viteri Arriola | Director
Sr. Victor David Benchoam Perera | Director
Ing. Juan Antonio Godoy Barrios | Director

Fuente: Directores suplentes. https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/?page=1069.
Consulta: 04 de julio de 2015.

El equipo gerencial de Banco Industrial esta conformado por las siguientes
personas, quienes poseen entre diez y cuarenta afilos de experiencia en el

sistema financiero:

Tabla Il1. Administradores

Lic. Diego Pulido Aragon Gerente General
Ing. Luis Rolando Lara Grojec Gerente Division Banca Empresarial
Ing. Edgar René Chavarria Soria Gerente Division Banca Personal
Ing. Juan Carlos Martinez Noack Gerente Divisién Tecnologia
Ing. Luis Fernando Prado Ortiz Gerente Divisién Internacional
Ing. Ricardo Elias Fernandez Ericastilla Gerente de Operaciones
Lic. Edgar Abel Gir6n Monzoén Gerente Divisioén Contraloria
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Continuacion de la tabla lll.

Licda. Anabella Samayoa de Bolafios

Lic. Juan Pablo Aguilar L6pez

Gerente Administracion de Riesgos

Asistente Gerencia General-RRHH

Licda. Claudia Scheel Montenegro

Ing. Josué Pérez

Oficial de Cumplimiento

Oficial de Seguridad de Tl

Fuente: Directores suplentes. https://www.corporacionbi.com/gt/bancoindustrial/?page=1069.

Consulta: 04 de julio de 2015.

1.3.2.2.

Figura 3.
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Agencia Américas esta constituida por:

Gerente: el gerente de agencia es el responsable de administrar el
recurso humano y financiero de la sucursal bancaria. Vela por el

cumplimiento de metas, atencion al cliente y manejo operativo.

Subjefe 1: existen dos turnos en agencia Américas, el subjefe 1 (jornada
matutina) es el encargado de la apertura, control de la béveda, velar por

el manejo operativo, etc.

Subjefe 2 (jornada vespertina): es el encargado del cierre de la agencia,

control de la béveda, velar por el manejo operativo, etc.

12 receptores: encargados de atender al publico y asesorarlos con sus

transacciones.
4 representantes de servicio al cliente: encargados de interactuar con el

publico. Proporcionan informacién acerca de productos bancarios y son
los encargados de abrir cuentas, vender productos bancarios, etc.

12



2.  SITUACION ACTUAL

2.1. Diagnostico del area de servicio al cliente

El servicio al cliente en agencia Américas esta regido por el ciclo de
servicio de Banco Industrial, todos los colaboradores de la institucion estan
capacitados sobre este tema.

2.1.1. Ciclo de servicio

El ciclo de servicio es una forma estandarizada que ofrece el banco en
relacion al trato que se le da al usuario, para que cuando visite las diferentes
agencias sea tratado de la misma forma.

2.1.2. Elementos del servicio al cliente

El ciclo de servicio esta conformado por 4 elementos que son:

o Saluda: dar la bienvenida al usuario

o Pregunta: confirmar la operacion del usuario

o Resuelve: operar su transacciéon

o Ofrece mas: preguntar si necesita algo mas
2.1.3. Estandares del servicio

El colaborador en Bl debe tener en cuenta los estandares al momento de

brindar cualquier servicio al usuario, no tienen un orden establecido:

13



o Seguridad: ‘cuidamos lo tuyo como si fuera nuestro’

o Disponibilidad: 'siempre con lo que td necesitas'

o Eficiencia: 'mas rapido y mejor de lo que tu esperas’

o Cortesia: 'es un gusto servirte en BI'

2.2. Formas que utiliza el banco para saber como califica el servicio
al cliente

Banco Industrial utiliza principalmente 2 formas: encuesta y el cliente

misterioso.

2.2.1. Encuestas

Estan dirigidas a los clientes que visitan las agencias y desean dar una

opinién acerca del servicio que se otorgo.
2.2.2. Cliente misterioso
Es una técnica que utiliza la institucion para poder determinar la calidad
del servicio, esta medicién se hace una vez al afio y es una empresa externa la
que realiza la medicion.

2.3. Problemas en la administracién del recurso humano

A continuacion, se presenta los problemas en la administracién del recurso

humano.
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2.3.1. Capacitaciones

Actualmente en Banco Industrial se hacen varios tipos de capacitaciones,
las hay internas, que se hacen una vez por semana, y las hay para toda la
corporacion que se realizan 4 veces al afio. En las internas se tocan puntos de
importancia para la agencia como: cambio en algunos procedimientos,

informacion varia, pero rara vez se toca el tema del servicio al cliente.

2.3.1.1. Deteccion de necesidades del cliente

El cliente hace llegar sus sugerencias, felicitaciones o reclamos por medio
de las encuestas, PBX 1717, redes sociales o de forma directa con el Jefe de
Agencia. Actualmente no existe una forma estandarizada de como detectar las
necesidades del cliente, el colaborador no sabe qué preguntas hacer al usuario

para poder determinar qué considera este como un servicio excelente.
2.3.2. Rendicién de cuentas

La rendicion de cuentas no tiene un formato establecido: cada colaborador
reporta sus ventas comerciales con base en la meta que le ha sido asignada. El
jefe felicita o insta a los colaboradores a seguir adelante y se da informacién
relevante que como equipo necesitan saber.
2.4. Cliente

La afluencia de clientes en agencia Ameéricas es variable, depende de la

fecha, se recibe mayor clientela en quincena y fin de mes, que son las fechas

en que la mayoria de empresas pagan a sus empleados.
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24.1. Operaciones financieras que mas realiza

Con base en las estadisticas de la agencia se determiné que las
operaciones financieras que mas se realizan son: cambio de cheque

(transaccion 600) y depdsito monetario (transaccion 700).

2.4.1.1. Depdsitos monetarios

El cliente puede depositar dinero en efectivo, cheque propio o cheque de
otra institucion financiera. Cuando deposita ya sea con efectivo o con cheque
propio los fondos se liberan al momento; cuando deposita con cheque ajeno los
fondos se liberan al dia siguiente, después de las 8:00 p.m., exceptuando
viernes y sdbado. En este caso los fondos estaran disponibles hasta el lunes a

las 8:00 p.m.

24.1.2. Depdsitos de ahorro

Este proceso es similar al del depdsito monetario, con la diferencia que
para este se cuenta con una libreta. El cliente puede depositar ya sea con
libreta o sin libreta; si lo hace sin libreta, el cliente posteriormente puede

actualizar su libreta en cualquier agencia.
2.4.1.3. Cambio de cheque

El cliente se presenta con un documento (cheque) y para hacerlo efectivo

solo necesita su documento de identificacion (DPI).

2.4.1.4. Retiro de ahorro

El retiro de ahorro solo puede hacerse con la libreta fisica y actualizada, el
documento que se utiliza para retirar es una boleta genérica, donde el cliente

firma adelante y atras.
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2.4.1.5. Pago de préstamo

Para pago de un préstamo el cliente debe llevar el nimero de su
préstamo, si el usuario desea saber el nimero o modificar la cantidad a pagar

debe abocarse al area de servicio al cliente.

2.4.1.6. Pago de servicios

En Banco Industrial se pueden pagar todo tipo de servicios como: luz,
teléfono, agua, Internet, etc. Para cualquiera de estos solo necesita presentar

su factura.

2.4.2. Clientes atendidos

Con base en las estadisticas brindadas por la agencia se pudo determinar
gue en promedio un receptor realiza 150 operaciones diarias. Los
representantes de servicio al cliente no se pueden medir con facilidad, ya que
estos dependen del tipo de trdmite que el cliente realice, por tal motivo a los

representantes de servicio al cliente se les mide por su productividad.

2.4.2.1. Area de receptores

La cantidad de operaciones depende de la fecha en la que se encuentren,
otro factor importante de resaltar es la antigiedad del receptor, ya que la
velocidad es un factor importante. El promedio de operaciones de un receptor
es de 150 al dia.

Otro aspecto importante que influye mucho en el servicio brindado es que

la operacion que realiza el cliente se haga de manera correcta en una sola vez,
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ya que una reversion (error) se refleja en costos para el banco y en mas tiempo
de espera para el cliente. Actualmente se manejan 4 errores permitidos al mes

por receptor, incluyendo reversiones, endosos, faltantes y sobrantes de caja.
2.4.2.2. Area de servicio al cliente
El cliente se aboca al area de servicio al cliente por muchos motivos: tiene
una consulta sobre algun procedimiento, producto, necesita adquirir algun
servicio o producto o tiene algun reclamo, etc.
2.4.3. Quejas
Las quejas en Banco Industrial se manejan de diferentes formas: las que
el cliente realiza en la agencia el jefe de agencia debe resolverlas
inmediatamente, mientras que para las que se hacen por medio del PBX 1717
se crea una gestion en CRM y el jefe de agencia lo recibe en su bandeja de
casos de CRM.
2.4.3.1. Como se manejan las quejas
Dependiendo del tipo de queja o reclamo, se abocan al departamento
correspondiente y el area de servicio al cliente es la encargada de resolver y
dar trdmite a quejas y reclamos.

2.4.3.2. Seguimiento de quejas

Para la mayoria de quejas o reclamos que existen se crea una gestién en

CRM vy el tiempo promesa de cada reclamo varia, ya que depende del tipo de
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queja que presento el cliente. Cuando son quejas referentes al servicio brindado
el jefe de agencia debe tomar las medidas correspondientes.

2.4.3.3. Clasificacion de quejas

Cuando las quejas son por algun proceso mal realizado existen los

siguientes tiempos promesa:

Tabla IV. Informacién general de reclamos
Nombre del proceso Tiempo promesa

Cheques pagados incorrectamente 15 dias
Cobro por cheque rechazado 3 dias
Consumos no reconocidos 30 dias min.- 120 dias max.
Cruce de depésitos y cheques 9 dias
Efectivo incompleto en operacion realizada 15 dias
Gastos administrativos 12 dias
Reintegro de intereses en cuenta monetaria y de ahorro 9 dias
Retiro de ahorro no reconocido por el cliente 15 dias
Retiro en cajero automatico no dispensado Bl: 5 dias, OTRA RED: 17 dias
Retiros no reconocidos 15 dias

Fuente: elaboracion propia.

2.4.4. Necesidades de los clientes

Todos alguna vez han utilizado algun servicio y no es mentira para nadie
gue lo que se espera es lo siguiente: que lo traten bien y que el servicio sea
rapido. Actualmente no se cuenta con una herramienta especifica para poder

identificar las necesidades de los clientes.
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2.4.5. Programa de reconocimiento de clientes

Actualmente existe en Banco Industrial una tarjeta para premiar la
fidelidad de los clientes, se llama Club Bi prepago Visa y es una tarjeta de

beneficios exclusiva con las siguientes caracteristicas:

o Tarjeta de beneficios: con solo presentarla en cualquier establecimiento

recibird descuentos y promociones.

. Puede realizarse consumos en todos los establecimientos afiliados a

Visa local y mundialmente.

Entre los beneficios estan el ahorro y beneficios inmediatos en muchos

establecimientos, ademas beneficios exclusivos como en Seguros El Roble.

En cuanto a las politicas, la membresia tiene un costo mensual de Q.
10,00, debe mantenerse la membresia activa para gozar de los beneficios y
promociones en establecimientos afiliados. Para recibir los beneficios de Club
Bi debe presentarse la tarjeta en el establecimiento afiliado.

o Requisitos para obtenerla:

Presentar recibo de servicios y DPI (Documento Unico de Identificacion)

en cualquier agencia de Banco Industrial.

o Requisitos para cancelacion:

Para cancelar la membresia de beneficios de clientes debe llamarse al

Call Center 1717 y solicitar la cancelacién. Para cancelar la tarjeta una persona
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debe presentarse a cualquier agencia de Banco Industrial y presentar la tarjeta
Club Bi que desea cancelar y su documento de identificacion.

2.45.1. Puntos Bi

Los Puntos Bi se obtienen consumiendo con la tarjeta de crédito y/o débito

Visa, depositando a la cuenta monetaria y ahorro Super Cuenta.

o Canje de Puntos: puede canjearse Puntos Bi en cualquier centro de

canje de preferencia por los premios que se desee.

o Beneficios: acumulacion de dobles Puntos Bi en Super Cuenta de

ahorros al mantener la membresia activa.
2.5. Tiempos estandar de operaciones
El tiempo estandar de las operaciones se tomd con base en un receptor
que lleva laborando més de 5 afos para la empresa y un colaborador que lleva
2 meses laborando.

2.5.1. Depdsitos monetarios

Proceso de un depdsito monetario:

o Verificar la firma y nUmero de cuenta de la boleta

o Verificar que el nombre que esta en la boleta sea el correcto
o Confirmar con el cliente nombre y cantidad

o Certificar la boleta

o Imprimir la boleta
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Entregar al cliente

Tiempo estandar: 1 min. con 5 seg.

2.5.2. Depodsitos de ahorro

Proceso de un depdsito de ahorro:

Verificar la firma y nimero de cuenta de la boleta

Verificar que el nombre que esta en la boleta sea el correcto
Confirmar con el cliente nombre y cantidad

Certificar la boleta y libreta (en el caso que sea con libreta)
Imprimir la boleta

Entregar al cliente

Tiempo estandar: 1 min. con 5 seg.

2.5.3. Cambio de cheque

Proceso de cambio de cheque:

Solicitar documento de identificacion.

Verificar datos del cheque (fecha, nombre, no. de DPI, firma, endosos,
cantidad en letras y nUmero).

Certificar documento.

Entrega de efectivo.

Tiempo estandar: 1 min con 20 seg.

254, Retiro de ahorro

Proceso de retiro de ahorro:
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Solicitar documento de identificacion.

Verificar datos del cheque (fecha, nombre, no. de DPI, firma, endosos,
cantidad en letras y nimero).

Certificar documento y libreta.

Entrega de efectivo.

Tiempo estandar: 1 min con 25 seg.

2.5.5. Pago de préstamo

Proceso de pago de préstamo:

Presentar no. de préstamo
Verificar nombre y cantidad
Certificar boleta
Entregar boleta

Tiempo estandar: 1 min
2.5.6. Pago de servicios
Proceso de pago de servicios:
Presentar boleta
Verificar nombre, cantidad y empresa
Certificar boleta

Entregar boleta

Tiempo estandar: 1 min
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2.6. Plan de reconocimiento para empleados

Banco Industrial reconoce a sus empleados con el programa Aros Bi.

2.6.1. Aros Bi

Es un programa de reconocimiento hacia los colaboradores de Banco
Industrial por su desempefio extraordinario, estd enfocado en premiar a los
empleados por cada actividad que realicen de forma extraordinaria. Con este
reconocimiento se incentivara el desempefio extraordinario sostenido y una
mayor conexion entre los resultados y los comportamientos esperados, por lo

gue se resalta la importancia de realizarlo.

Por realizar actividades extraordinarias, tomar iniciativa en las labores,
etc., se otorga un Aro Bi, al conseguir 5 Aros Bi se otorga un premio y se puede
elegir entre: entretenimiento, alimentacion, accesorios de dama o caballero,
entre otros.

2.7. Productos bancarios

En Banco Industrial existe diversidad de productos bancarios, para todo

tipo de clientes y todo tipo de necesidades.

2.7.1. Seguros

Existen diversidad de seguros, depende mucho de lo que el cliente esté

buscando, existen seguros de:
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. Vida

o Salud

o Automovil

o Inmuebles
o Mercaderia
o Empleo

o Funerarios

2.7.2. Tarjetas de crédito

Medio de pago que permite la facilidad de compra de productos y servicios
en Guatemala y alrededor del mundo. Al igual que en los seguros existen
diversidad de tipos y categorias de tarjetas. Tipo de tarjetas de crédito: Visa y

Mastercard. Categorias:

. Visa
o BiCredit Platinum Visa
o BiCredit Premier Visa

o BiCredit Clasica Visa

o BiCredit Local Blanca
o BiCredit Online
o BiCredit Local Blanca
o Mastercard
o Bi MasterCard Platinium
o Gold Internacional
o Standard Internacional
o Gold Local
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2.7.3. Créditos bancarios

o Bi Facil

“Consolida tus deudas, remodela tu hogar o compra tu carro con crédito Bl

Facil y cuida tus finanzas”.

o Bi Facil rapidito

“Te brinda una solucién inmediata para cualquier emergencia de dinero

que tengas”.

. Bi Facil Maestria

“Continua tus estudios y conviértete en un profesional exitoso, financiando

tus estudios con Bi Facil Maestria”.

. Bi Facil Escolar

¢Necesitas pagar los gastos escolares de tus hijos? Bl-Facil escolar es la

mejor alternativa de crédito.

o Bi Facil Hogar

“‘Adquiere electrodomeésticos, linea blanca, muebles y todo lo que

necesites para tu hogar”.
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. Bi Facil Plus

Préstamo dirigido a colaboradores de empresas que tengan convenio de
créditos con Banco Industrial.

. Préstamo Doble Ayuda

“Crédito disefiado para adquirir bienes de consumo, remodelar tu vivienda,

consolidar deudas, entre otras”.

. Bi Facil Moto

“‘Contamos con beneficios para la compra de tu Motocicleta y beneficios

especiales para empresas”.

. Crédito de vehiculo

Crédito para brindar solucion financiera a la necesidad y deseo de adquirir

un vehiculo nuevo o usado.

. Créditos FHA

Préstamo representado con una cédula hipotecaria donde el FHA

garantiza la hipoteca.

o Hipotecario cedulari

Crédito representado por una cédula hipotecaria con garantia de Fianzas
El Roble.
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o Crédito hipotecario

Crédito con garantia de un bien inmueble nuevo o usado vendido a través

de un proyecto o una persona.

2.7.4. Planes de ahorro

) PFP Quetzales

“Es una cuenta de plazo, te permite programar tu ahorro mediante cuotas

minimas mensuales con la tasa del 5 %”.
o Plan Dorado de Inversién

Financiera Industrial, S.A. ha creado Plan Dorado de Inversion con la
finalidad de apoyar a personas individuales que desean formarse una disciplina
de ahorro, que les permita gozar de un respaldo ante una eventualidad o al
llegar a su etapa de retiro.
o Plan FOPI

Plan de inversion para la tranquilidad para gastos de educacion o vivienda.

o Pagarés FISA

Plan de inversion a corto plazo al mejor rendimiento del mercado.
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2.7.5. Plazos fijos
o Plazo fijo - Quetzales
Cuenta dirigida a personas individuales o juridicas, que deseen invertir en
un plazo determinado de tiempo, a través de un certificado de depdsito a plazo
fijo de Banco Industrial.

. Plazo Fijo - Délares

Cuenta dirigida a personas individuales o juridicas, que deseen invertir en

un plazo determinado de tiempo, a través de un certificado de depdésito.

2.8. FODA actual

El FODA de Banco Industrial esta constituido de la siguiente forma:

Tabla V. FODA

e Transmisién de planificaciéon e Introduccion de  productos vy
estratégica a empleados. servicios bancarios en las pequefias
e Soluciones inmediatas a resultados y medianas empresas.
laborales bajos. e Alianzas estratégicas con empresas
Buen trato y servicio al cliente. no relacionadas con la banca.
Respaldo de accionistas. e Desarrollo de estrategias sobre:
e Modernizacién en software de o  Desarrollo de la entidad.
accesibilidad para los clientes. o  Desarrollo del producto vy
e Variedad de servicios y productos. servicio.
o Crecimiento  econémico vy
empresarial.
o Optimizacion del sistema de
atencion al cliente.
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Continuacion de la tabla V.

_-_

e Falta de compromiso de los e Hackeo de informacion y robo de
colaboradores. dinero.
Falta de actualizacion e innovacion. e Recesiones y crisis econémicas.
Mayor nimero de opciones de e Pérdida de clientes por la creacién
inversién de alto riesgo. de nuevas entidades bancarias.

e Regular rotacién de personal. e Incertidumbre politica.
Copia de estrategias a la e Baja productividad.
competencia. e Niveles de desempleo alto.

Fuente: elaboracion propia.

El FODA es una herramienta de gran utilidad para entender y tomar
decisiones en negocios y empresas. FODA es el acronimo de Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas, y corresponde a una evaluacion
subjetiva de datos que, colocados en un orden légico, ayudan a comprender,
presentar, discutir y tomar decisiones. La plantilla del analisis FODA es
presentada como una matriz de cuatro secciones, una para cada uno de los
elementos. Las fortalezas y debilidades se obtienen a partir del analisis interno

del producto y las oportunidades y amenazas a partir del analisis del entorno.

2.8.1. Generacion de estrategias

En la actualidad las estrategias se enfocan mayoritariamente al
posicionamiento de la institucion, la estrategia del afio 2017 fue: como salida del
molde, campafa que Banco Industrial de Guatemala impulsé con el objetivo de
llevar un mensaje positivo que motiva a la poblacién guatemalteca a continuar
luchando por alcanzar el pais que todos desean. Se traté de una miniserie de

seis episodios, denominada Guatemala tiene algo que decirte.
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Ademas del posicionamiento en la actualidad, las estrategias para poder
mejorar la satisfaccion del cliente son generalizadas sin aspectos peculiares
para las agencias. En el caso de investigacion, se logr6 identificar que los
colaboradores no estan comprometidos con la agencia, por lo cual la
generacion de estrategias que contribuyan a mejorar el servicio que se preste
es de gran utilidad, para ello se realiza la presente investigacion, en la que se
identifica el problema de largas colas que se generan durante los horarios pico,

y como resultado de esto se plantean estrategias para su mejora.

En el area donde si se han fomentado estrategias es en la de negocios,
dando un enfoque hacia el segmento, en la actualidad, que opera bajo un
concepto de “banca universal”’, brindando una amplia gama de servicios

financieros a diferentes segmentos de mercado.
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3. PROPUESTA

Es necesario analizar la satisfaccion del usuario para determinar los
aspectos positivos y negativos de las estrategias actuales, con relacion al

servicio que se presta.

3.1. Factores determinantes de la calidad del servicio bancario

La calidad del servicio es un término subjetivo, ya que la calidad del
servicio para un cliente no lo sera para otro. Por tal motivo hay que encontrar e
identificar cuales son los factores determinantes para el cliente. En si medir la
calidad del servicio en un tema muy divulgado y discutido en la actualidad, ya
gue existen elementos tangibles (imagen de la agencia, de los colaboradores,
etc.) e intangibles (la solucion de los problemas, capacidad de respuesta a
solicitudes o reclamos, etc.) que el cliente percibe a la hora de recibir un

servicio.

3.1.1. Imagen

La imagen de una agencia es un elemento tangible determinante en la
calidad del Servicio Bancario, ya que impacta en aspectos como la credibilidad
y el liderazgo. La imagen que proyecta Banco Industrial es importante para su
proyeccion y para afianzarse en la perspectiva del cliente. Por tal motivo debe

ser una de las prioridades del mismo.

33



3.1.1.1. Colaboradores

Como parte integra de la organizacién son las personas que laboran en
ella. La imagen del colaborador de Banco Industrial se identifica inicialmente
con el uniforme y este depende del puesto que tenga en la corporacion; para
receptores pagadores y representantes de servicio al cliente es el mismo. Para
ejecutivos y subjefe es uniforme de funcionario y el jefe de agencia no tiene
uniforme. Pero la imagen del colaborador no es solamente su uniforme, también
es la forma de como se expresa y el trato que realiza con el cliente.
Actualmente se cuenta con un ciclo de servicio que consta de los siguientes

pasos: saluda, pregunta, resuelve y ofrece mas.

Durante el diagnostico se evidencié que el colaborador conoce el ciclo de
servicio pero no siempre lo utiliza, no existe una supervision constante, por lo
cual se generan deficiencias. Para solucionar esta deficiencia se deben tomar
acciones correctivas de caracter administrativo y fomentar la estrategia para

cumplir con estos lineamientos.

3.1.1.2. Agencia

La actual investigacion se realiza en la agencia Américas, la cual tiene una
imagen tradicional, ya que se ha mantenido a lo largo de los afios. Para atraer
nuevos clientes es necesario innovar, porque los clientes que actualmente

visitan la agencia son conocidos, cuya agencia de confianza es Las Américas.

3.2. Capacitacion

En Banco Industrial las capacitaciones para todas las agencias se realizan

trimestralmente, se tocan temas diversos como actualizacion y presentacion de
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nuevos productos, aspectos de servicio, etc. Estas capacitaciones son muy
importantes para que todos los colaboradores manejen la misma informacion.
Para que se mejore el servicio se propone que las capacitaciones dentro de
agencia Américas sean mas continuas y que se maneje la informacion tanto
verbal como escrita, ya que se observa que muchas veces los colaboradores no
logran retener toda la informacién. Se propone que las capacitaciones sean 2
veces por semana y que el gerente o subjefe de agencia preparen las
capacitaciones y se deje constancia de las mismas, para poder comprometer a

las dos partes.

3.2.1. Retroalimentacion sobre servicio

En las capacitaciones que realiza el Banco Industrial para todos los
colaboradores se logro identificar que el tema del servicio se retroalimenta muy
poco, ya que no es el tema principal de la capacitaciéon. Aparte de las
capacitaciones, cada semana se programa una reunion para rendir cuentas,
esta se realiza de manera interna en cada agencia, se tocan temas diversos,
mas que todo lo que sucedi6 en la semana, y se rinde cuentas referente a la
productividad. Se detectd que el tema de servicio no es un tema muy frecuente
en las reuniones, por lo tanto se determind que para mejorar el servicio se debe

tomar en cuenta este tema y dedicarle un tiempo prudente en cada reunion.

3.2.2. Deteccidn sobre necesidades del cliente

Para poder detectar las necesidades de los clientes es necesario practicar
varias cosas: primero la habilidad de escuchar y tratar de solucionar los
problemas desde la raiz y tener empatia con el cliente para resolverle de la
mejor manera. Otra cosa que va de la mano es preguntar, con el fin de

determinar lo que realmente quiere el prospecto, y asi ofrecer el producto
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bancario o resolver la necesidad que presenta. Para poder solucionar las
necesidades del cliente es necesario conocer los productos y procedimientos
bancarios, en cual aspecto se identifico deficiencia y que con una capacitacion
basica pero constante y documentacion de apoyo se puede dar soluciones

apropiadas al usuario.

3.2.3. Retroalimentacion sobre productos bancarios

La retroalimentacion sobre productos bancarios es una actividad que
puede convertirse en una herramienta muy util y con muchos resultados
positivos. El propdsito principal de la retroalimentacion es compartir con el
grupo de trabajo, sugerencias, dudas, etc. Actualmente existe una herramienta
gue es una plataforma llamada Biportal, donde todos los colaboradores tienen
acceso encontrando toda la informacién necesaria de los productos financieros
gue ofrece Banco Industrial. Se propone que los colaboradores dediquen a sus

labores 15 minutos para poder instruirse acerca de los productos bancarios.

3.2.3.1. Seguros

Banco industrial tiene varios canales para la venta de seguros, estan los
ejecutivos de Seguros El Roble, que es la aseguradora de la corporacién, con
atencion en agencias y call center. Existe una diversidad de seguros,
manejando la estrategia de que existe un seguro para cada necesidad. Hay
seguros de vida, de automovil, de desempleo, escolar, funerario, gastos
meédicos, etc. Por la magnitud y diversidad de seguros que existen, por las
restricciones que cada uno tiene, es bastante informacion que deben manejar
los representantes y receptores de la agencia, asi como el jefe y subjefe, por
tal motivo es necesario tener una retroalimentacién constante para tener la

informacion vigente y asi poder trasladarla de manera correcta a los clientes.
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3.2.3.2. Tarjetas de crédito

Al igual que en la venta de seguros existen los distintos canales para la
venta de tarjetas de crédito, los receptores y representantes de agencia
Américas ofrecen mucho este producto porque lo conocen bien, la facilidad de
precalificar al cliente es una herramienta que funciona muy bien. Se detecté que
las personas que ofrecen mas el producto son las personas que ya llevan
mucho tiempo de pertenecer a la corporacion, a las personas que llevan poco
tiempo les da miedo ofrecer cualquier producto, sobre todo la tarjeta de crédito,

por tal motivo es necesario retroalimentar a los colaboradores.

3.2.3.3. Créditos bancarios

Los créditos bancarios son el negocio principal de cualquier Banco,
considerando su funcién de intermediacion financiera, por tal motivo en la
agencia Américas es el producto principal que debe ofrecerse, porque es el
producto que representa la mayor puntuacion en la meta de la agencia. Se
identificé que debido a la diversidad de créditos que existen no todos manejan
la informacion completa. Existen créditos con fiador, sin fiador, hipotecarios,
prendarios, etc. Es necesario incluir la retroalimentacion de créditos a las

reuniones semanales, por su gran importancia.
3.2.3.4. Planes de ahorro
Los planes de ahorro son productos que el cliente ve muy atractivos, ya
gue estan ofreciendo intereses por ahorrar en la institucion. La estrategia que

se utiliza y da muy buenos resultados es ofrecerlos a la hora de la apertura de

la cuenta.
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3.2.3.5. Plazos fijos

Los plazos fijos se puede decir que son productos para un sector exclusivo
de la poblacién, ya que entre mas dinero se aporte al plazo fijo y entre mas
tiempo se deje la inversion, los intereses a recibir serdn mayores. De igual
forma se observé deficiencias referentes a este producto, por Io mismo que no
es un producto comun, no todos en la agencia lo conocen. Se debe incluir en la

retroalimentacion, ya que contribuye a la meta de captacion de esta.

3.3. Pasos para conocer las necesidades del cliente

Conocer las necesidades del cliente es un tema de mucho interés, ya que
en la actualidad existe mucha competencia bancaria, por lo tanto es importante
conocer ampliamente al cliente, para que este prefiera los productos sobre toda
la red bancaria. Por tal motivo hablar sobre los pasos para conocer las
necesidades del cliente ayudara a obtener la capacidad de dejar complacido al

usuario.

Con base en una encuesta que se realiz6 en agencia Américas (ver anexo

1.1), se identifica lo siguiente:

o Paso 1: se determina qué tipo de clientes llegan a la Agencia Américas,
esto servird para saber qué tipo de producto ofrecerle al cliente, el
sistema que posee Banco Industrial actualmente solo indica cuando es
un cliente Bi-Premium (significa que su promedio de saldo es elevado y
tiene ciertos beneficios), entonces se debe identificar ciertos aspectos:
sexo, edad, nivel de ingresos, lugar donde vive, etc., para poder saber

gué es lo que se puede ofrecer en relacion a los productos bancarios.
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o Paso 2: aprender a escuchar atentamente al cliente, muchas veces por
no dejarlo hablar se le ofrecen productos que el usuario no necesita y por

ende no muestra interés.

Recomendaciones:

o No interrumpir al cliente
o Mantener la mente abierta
o Intentar imaginar lo que el cliente dice
o Hacer preguntas
o Paso3: colocarse en el lugar del cliente: muchas veces es dificlil

colocarse en el lugar de este, porque ya se determind que su solicitud es

imposible.

Recomendaciones:

o Identificar el problema.
o Enfocarse en las soluciones.
o Con base en la amplia gama de productos que existen, ofrecer el

gue mas se asemeje a solucionar sus problemas (préstamos,

cuenta de ahorros, tarjeta de crédito, etc.).

3.4. Como lograr la calidad en el servicio

La calidad del servicio se logra con colaboradores comprometidos con la
corporacion, dando lo mejor de si cada dia. Para eso es importante que tengan
claro qué es lo que espera Banco Industrial de ellos. Para esto es necesario

una capacitacién constante de parte de los jefes tal como se ha planteado, en
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periodos de 15 dias, para poder recalcar de manera objetiva los puntos para
lograr la calidad en el servicio. Hay cualidades que debe tener toda persona que

mantiene contacto con el cliente:

o La sociabilidad es muy importante, ya que la atencion al cliente necesita

gue se entable una conversacion amigable con el mismo.

o Ser creativo a la hora de brindar soluciones y que el cliente sienta que en

realidad lo quieren ayudar.

o Un trato personalizado, actualmente existe la instruccién de tratar al
cliente por su nombre, por ejemplo: “bienvenido Don Luis en qué puedo
servirle”.

3.5. Oportunidades y amenazas

Oportunidades:

o Personal capacitado.

o Empresa solida.

o Apoyo de parte de las diferentes areas de Banco Industrial.

o Publicidad que brinda la corporacibn para que los clientes estén
informados.

o Plataforma donde todos los colaboradores tienen acceso a la informacion

de los productos bancarios.
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Amenazas:

e El sistema bancario necesita informacion de otras agencias para
cumplir procesos.

e Los procesos dependen de la Superintendencia de Bancos de
Guatemala.

e Inseguridad nacional.

e La seguridad que brinda la agencia bancaria.

3.6. Fortalezas y debilidades

Fortalezas:
o Institucion bancaria de gran prestigio
o Banco Industrial tiene mas de 45 afios de experiencia
o Buen ambiente laboral
o Procesos técnicos y administrativos de calidad

Debilidades:

o Segmento de poblacién aldn no esta siendo atendido.
o Sistema bancario con productos y beneficios similares.
o Agencia esta ubicada en un sector empresarial.
o Desconocimiento exacto de los productos y servicios financieros por

parte de los colaboradores.
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Tabla VI.

Anélisis FODA

Area evaluada

Servicio al cliente

Fecha Agosto 2017
Fortalezas Oportunidades
Institucibn  bancaria de gran Empresa sélida.
prestigio. Apoyo de parte de las diferentes

Banco Industrial tiene mas de 45
afios de experiencia.

Buen ambiente laboral.

Procesos técnicos y administrativos
de calidad.

Debilidades

Segmento de poblacién ain no esti
siendo atendido.

Sistema bancario con productos y
beneficios similares.

Agencia estd ubicada en un sector
empresarial.

Desconocimiento exacto de los
productos y servicios financieros por
parte de los colaboradores.

areas de Banco Industrial.
Publicidad que brinda la
corporacion para que los clientes
estén informados.

Plataforma donde todos los
colaboradores tienen acceso a la

informacion de los productos
bancarios.

Amenazas
El sistema bancario necesita

informacion de otras agencias para
cumplir procesos.

Los procesos dependen de la
Superintendencia de Bancos de
Guatemala.

Inseguridad nacional.

La seguridad que brinda la agencia
bancaria.

Fuente: elaboracion propia.

El andlisis FODA de la institucién bancaria derivado del servicio al cliente
permite identificar que tiene como fortalezas el hecho que la institucién bancaria
es de gran prestigio, con una notoria estabilidad, catalogada como una de las
mejores tres a nivel nacional, relacionado a ello que el Banco Industrial cuenta
con 45 afios en el sistema y esto le da experiencia sobre su funcionamiento. En
cada agencia se promueve un ambiente laboral adecuado, haciendo sentir a los
colaboradores a gusto en su puesto, y se cuenta con procesos previamente

establecidos, gestionados bajo estandares de calidad.
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Bajo el andlisis de las condiciones internas, las debilidades, se identifico
que existe un segmento importante de la poblacién que no ha sido atendido,
debido a que de manera interna no se ha generado la estrategia para llegar a
las necesidades de este sector. Asi mismo, la dificultad que el sistema bancario
cuenta con muchos productos similares, con pocas diferenciaciones,
especificamente la agencia que se encuentra en area empresarial, en donde se
encuentran muchas de las otras instituciones competidoras en el mercado. Otro
aspecto que ha afectado fuertemente es el hecho que no todos los
colaboradores conocen los productos y servicios disponibles con sus

caracteristicas, lo que provoca que no sean ofrecidos a los clientes.

Los factores externos que afectan a la institucion son las amenazas: el
hecho que el sistema bancario necesita de otras agencias y el hecho de que los
procesos bancarios dependen de la Superintendencia de Bancos y las
regulaciones especiales que estos requieren. Otro factor importante es la
inseguridad a nivel nacional y el hecho de que los clientes prefieren agencias
bancarias dentro de un centro comercial cerrado, por la seguridad que brinda la
agencia bancaria que, a pesar del nimero de agentes, es vulnerable a la

delincuencia.

Sobre aspectos positivos de caracter externo a la organizacion se puede
mencionar las oportunidades: el hecho de ser una empresa soélida, dentro de un
sistema sélido y protegido por instituciones de gobierno, contar con el apoyo de
las distintas areas del banco, como lo son los jefes de agencia y personeros de
otros cargos y niveles de jerarquia fuera de la agencia, la publicidad a nivel
nacional que mantiene la instituciéon y posiciona en la mente del cliente una
institucion sodlida, y contar con una plataforma con informacién que es de

acceso a todos los empleados de la agencia.

43



3.7. Teoria de colas

Banco Industrial como institucion financiera sabe que ademas de la
variedad de productos financieros que ofrece es muy importante saber como
hacérselos llegar al cliente, asi como las instalaciones, ubicacion, el personal
que esté encargado de brindarles el servicio y la confortabilidad, entre otros. El
altimo aspecto es muy importante, ya que los clientes toman muy en cuenta el
tiempo transcurrido entre el momento de la solicitud por parte del mismo y el

tiempo de resolucion.

3.7.1. Clientes

Los clientes son la razon principal en el banco, ya que ellos esperan ser
atendidos en un lapso no tan largo para llegar ya sea con el receptor pagador o
con el representante de servicio al cliente. Como primer paso es muy
importante conocer la cantidad de clientes que llegan a la agencia. Se logro
observar que la cantidad de clientes varia mucho, ya que el nimero de clientes
potenciales es bastante extenso y se tiene que atender a una poblacion infinita,

por la razén que no se sabe cuantos clientes llegaran a solicitar un servicio.
3.7.2. Llegadas
El proceso de llegadas se da cuando el cliente se acerca a la agencia
bancaria con intencién de ser atendido, este tiempo es importante determinarlo,

ya que se busca que el lapso sea lo menor posible y asi poder detectar la

cantidad de receptores pagadores o representantes de servicio necesarios.
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3.7.3. Proceso de colas o filas

Es el conjunto de clientes que esperan normalmente en una fila, es decir
los clientes que han solicitado un servicio pero aun no llegan con el receptor
pagador o el representante de servicio. Una caracteristica del proceso de colas
es el espacio que existe para que los clientes sean atendidos. En la agencia se
considera la linea de espera como una poblacion infinita, por lo que todos

deben ser atendidos.

Figura 4. Proceso de la cola o fila
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Fuente: elaboracion propia.
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Figura 5. Proceso de la cola o fila
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Fuente: elaboracion propia.
3.7.4. Namero de servidores

La hora pico se da en el horario de almuerzo de 12:00 p.m. a 2:00 p.m.,
que es cuando la mayoria de los trabajadores aprovechan la hora de almuerzo
y realizan sus tramites. El niumero de servidores son 6 receptores pagadores y
4 representantes de servicio al cliente, quienes atienden a 80 clientes en horario

pico.

3.7.5. Analisis de la cola

. Sistema M /M /s/=

En este modelo los tiempos entre llegadas son exponenciales de rapidez A

y los tiempos de servicio son exponencial y. Sostiene que una cola de clientes
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tiene fuente infinita con “s” servidores atendiendo en paralelo. Se supone que p

=Ms py <1 para que el sistema no falle.

. 1. p=A/s.pn

_sSptthr g ()1
* 2. Po =Gy Zn=o—0 )
_sSpStlpo
* 3. Lp= si(1-p)?

J 4L=Lg+p
. 5.Wq =Lgq/A
J 6.W = Wq + 1/p

En la agencia Américas se espera una tasa de llegada de 110 clientes en
las horas pico, que es de 12:00 a 2:00 p.m., quedando la tasa de llegada de 55
clientes por hora en las horas pico, y se espera que baje mas de la mitad en
horas no pico, quedando de 20 clientes por hora. El tiempo de atencién es de 3

minutos por servidor:

o 1/p =3 min

o A =40 clientes por hora
o s= 5 servidores
3.8. 3.8 Generacién de estrategias

Una de las claves consiste en sobrepasar las expectativas del cliente, por
tal razén se debe generar estrategias para asegurar que este quedara mas que
complacido. Actualmente las estrategias que existen para dar un buen servicio
se han mantenido, no se ha innovado en cuestion de servicio al cliente. El
servicio al cliente no es una decisién optativa, sino un elemento imprescindible

para la existencia de la empresa, y es la clave del éxito o fracaso de la misma.
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Por tal motivo se plantea la creaciébn de un perfil de contratacion de
personal que llene las expectativas y requisitos minimos para desempefiar su

trabajo.

3.8.1. Area de receptores

Anteriormente se pensaba que el area de receptores solo estaba
destinada a cambio de cheques, depdsitos monetarios y de ahorro, etc.
Actualmente, debido a la afluencia de clientes que esta area tiene, las ventas
comerciales se han vuelto parte de su tarea diaria, por lo cual ellos de alguna
manera ayudan a disminuir la labor del personal de servicio al cliente. Por todo

€S0 es necesario:

o Capacitar a los receptores en tema de productos financieros, ya que se
observé que un 50 % de receptores son personas que llevan mas de 5
aflos de antigiedad en Banco Industrial, por tal motivo no estan

acostumbrados a ofrecer los mismos.

o Estar preparados con material publicitario y material de venta
(formularios, constancias, etc.), ya que se observé que un 70 % no tiene
lo necesario a la hora de realizar una venta y acuden al area de servicio
al cliente para que ellos les proporcionen lo necesario para concretar la

venta.

o Llamar al cliente por su nombre y sonreir, pues esto genera empatia.
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3.8.2. Area de servicio al cliente

El area de servicio al cliente es donde un cliente se acerca, ya sea a
resolver alguna duda, reclamar, hacer gestiones, etc. Se observé que cuando
un cliente se acerca, por ejemplo, a hacer una gestion de cambio de firma de su
cuenta monetaria, no se le notifica que su gestion esta completa o concluida. Se
propone como estrategia de servicio brindarle el debido seguimiento a las

solicitudes del cliente y asi mejorar el servicio. Por eso es necesario:

o Programas de capacitacion: se pudo observar que no existe un tiempo o
programa de capacitaciones sobre el servicio, solo existen rendiciones de
cuentas, y se propone dedicar un tiempo especifico para poder
retroalimentar el servicio y el compromiso de los colaboradores hacia los

clientes.

o Retomar las encuestas hacia los clientes, actualmente no hay ninguan

departamento encargado de recolectar encuestas y evaluarlas para darle

seguimiento.
o Tratar a los clientes por su hombre, pues esto genera empatia.
o Explotar las fortalezas del personal, el jefe de agencia o subjefe deben

tener en sus atribuciones la motivacion del personal, estar al tanto del

servicio que se esta brindando en la agencia.

o Cuando un cliente se acerca a la agencia con una gestion, es necesario

resolverla inmediatamente, no dejarla para después.
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Tabla VIl.  Resumen de estrategias

Capacitar a los receptores en tema de
productos financieros
Contar con material publicitario y material de
venta (formularios, constancias, etc.)
Llamar al cliente por su nombre, sonreir, pues
esto genera empatia
Seguimiento a las solicitudes del cliente
Programas de capacitacion
Encuestas
Tratar a los clientes por su nombre, pues esto
genera empatia
Aprovechar las fortalezas del personal
Resolver lo antes posible las necesidades de
los clientes

Area de receptores

Area de servicio al cliente

Fuente: elaboracion propia.

3.9. Estudio financiero

El analisis financiero se realiza en relacién a costos y beneficios que
genera la implementacion de la propuesta para optimizar la atencién a los
clientes de la agencia Américas, y estimados los rubros se compara con los

resultados obtenidos. La estimacién de costos se detalla a continuacion:

Tabla VIIl.  Estimacién de costos de la propuesta

Personal Q 9 000,00
Creacion de un perfil de contratacion Q 1 000,00
Capacitacion a receptores sobre productos y servicios del banco | Q 3 000,00
Capacitaciones sobre: atencién al cliente, empatia, relaciones | Q 5 000,00
humanas, otros.

Publicidad Q 5 500,00
Material publicitario y material de ventas Q 5 000,00

Estantes para publicidad Q 500,00

Estrategias (receptores y servicio al cliente) Q 7 000,00
Estrategia de seguimiento de gestiones Q 4 000,00

Obtencion de opinién de clientes (encuestas) Q 3 000,00

Costo total estimado Q 21 500,00

Fuente: elaboracion propia.
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El presupuesto anterior se realiza solo una vez, debiéndose Unicamente
considerar el pago de salarios para los siguientes meses. En el rubro de
creacion de perfil de contratacion de personal se debe solicitar al jefe de
agencia su creacion y realizar unicamente una revision por parte de una firma
consultora. Las capacitaciones se realizaran con apoyo del jefe de agencia y
apoyo de profesionales contratados para eventos especificos. El material
publicitario se solicitard a una agencia de publicidad, dandole los parametros
basicos, o bien se buscara que la institucion, desde su gerente corporativo, la
brinde. Las estrategias, tanto de seguimiento como de obtencién de opinion de
los clientes, se realizaran con apoyo de personal de servicio al cliente, debiendo

invertir tnicamente en los materiales y gastos telefénicos ,insumos, entre otros.

Tabla IX. Beneficios de la propuesta

Beneficios internos Beneficios externos
Contar con personal acorde a los puestos | Mejor imagen de la agencia a nivel
y necesidades de la institucion. corporativo.
Disminucion de tiempo de espera de los | Mayor satisfaccion del cliente.
clientes.
Incremento en las utilidades de la | Incremento en la apertura de cuentas y
agencia. servicios solicitados.
Mejoramiento del clima laboral. Mejorar la imagen del banco a nivel

general.

Disminucion de conflictos por clientes | Mejorar la percepcion de la poblacién.
insatisfechos.

Fuente: elaboracion propia.

Con la implementacion de la propuesta se podra mejorar la prestacion de
servicios y, por ende, de utilidades, lo que se reflejara en aspectos monetarios
que, al ser comparados por la inversion realizada, rebasaran su costo,
esperando una utilidad del 200 %, por ende, ademas el beneficio sera

extendido, alcanzandose mejores resultados a mediano plazo.
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4. IMPLEMENTACION

4.1. Comunicacion del servicio

Cuando una persona es contratada y llega a la agencia, 15 dias son
destinados a la capacitacion y orientacién en la misma. En este tiempo la
persona encargada de capacitar debera transmitir a esta persona de nuevo
ingreso todo lo necesario para que el servicio que se brinde sea el mejor. La
comunicacion es el medio que permitira ocupar un lugar en la mente del cliente,
ya que tratandolo con cortesia y respeto se podréa crear fidelidad en él. Parte del
servicio es conocer todos los productos y procedimientos que tiene Banco
Industrial. Esto se medird a través de estadisticas que evaluaran el % de
clientes que ponen una queja de servicio versus los que notifican una

felicitacion.

41.1. Amoldarse a las necesidades del cliente

Cada cliente es diferente, por tal motivo antes de darle una solucién a su
solicitud el personal de servicio al cliente debe escucharlo atentamente, para
gue la solucién brindada sea la adecuada. Cada representante de servicio o
receptor pagador es el encargado de dar al cliente un servicio excelente. Por lo
tanto, se recomiendan las capacitaciones constantes en periodos semanales y

supervision para que el servicio siempre sea el mejor.
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4.1.2. Servicio y comunicacién

Cuando se habla de servicio todo es comunicacion, la cual debera ser
enfocada en atender las solicitudes del cliente. Hay muchos factores que
influyen en el servicio desde lo visual, verbal, etc. Y es esto lo que diferencia un
banco de otro. Lo que se busca es mejorar la calidad del servicio, ya que
actualmente, segun fuentes del departamento de servicio al cliente en Banco
Industrial, existe una satisfaccion al cliente del 90 %. Pero siguen prevaleciendo
reclamos recurrentes en la agencia Ameéricas. Hay que mejorar factores como:
atender el teléfono inmediatamente al tener una llamada entrante, llamar al
cliente por su nombre, escuchar atentamente al cliente, asesorar de manera
correcta. Se observdO que muchas veces los representantes de servicio 0

receptores pagadores no ofrecen lo que en realidad necesita el cliente.

4.1.3. Motivacion del personal

Como fundamento del servicio al cliente, el personal debe conocer y
entender aspectos sobre las necesidades, por lo cual se presenta la

catalogacion realizada por Maslow.

4.1.3.1. Teoria de la jerarquia de necesidades

La piramide de las necesidades de Maslow o jerarquia de las necesidades
humanas es una teoria psicolégica propuesta por Abraham Maslow en el afio
1943. Maslow formula en su teoria una jerarquia de necesidades humanas y
defiende que, conforme se satisfacen las necesidades mas basicas (parte
inferior de la piramide), los seres humanos desarrollan necesidades y deseos

mas elevados (parte superior de la pirdmide).
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Figura 6. Piramide de necesidades de Maslow
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Fuente: elaboracion propia.

La agencia Américas aplica directa e indirectamente esta doctrina en los
empleados, para que de esta manera todos los colaboradores se desarrollen en
su trabajo y asi puedan dar lo mejor de si, ya que el banco es la institucion
responsable de satisfacer estas necesidades a sus empleados, para que estos
de esta manera contribuyan a la satisfaccion de las mismas a los clientes

mediante una atencioén adecuada, en cada peldafio de la siguiente manera:

o Necesidades fisiologicas: se contribuye a su satisfaccion mediante el
pago de salarios, con lo cual los empleados obtienen dinero y asi
adquieren los recursos necesarios para alimentarse, vestirse, entre otros

factores basicos.

o Necesidades de seguridad: directamente con el empleo que tienen en la

institucion, la moral es alta al pertenecer a una institucion de alta solidez,
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y tienen salud al contar con recursos para su cuidado y la posibilidad de
adquirir bienes de propiedad privada.

o Necesidades sociales: ya que los empleados dentro de cada agencia
crean relaciones de amistad, la estabilidad dentro de la institucion
contribuye en sus relaciones afectivas y mejoran su calidad de vida en

conjunto.

o Necesidades de reconocimiento: principalmente laborar para uno de los
mejores bancos del pais, la confianza de un empleo estable, el respeto
que es un valor que se cultiva dentro de la empresa y el éxito que

pueden alcanzar al tener la oportunidad de crecer y auto superarse.

Necesidades de autorrealizacion: conocidas también como ego, con las
constantes capacitaciones que buscan mejorar las relaciones de los empleados,
la eliminacién de prejuicios, la aceptacion de diferencias y la busqueda de

resolucién de problemas.

En el caso de los servicios bancarios para los clientes, se sitian en el
segundo y tercer peldafio de la piramide, ya que las personas esperan tener
seguridad de todos los servicios financieros que manejan en esta institucion
(ahorros, préstamos, tarjetas de crédito, etc.), esperando que los empleados de
la institucién bancaria den la sensacion de seguridad y solidez de la institucién
bancaria que representan. Y, en el tercer peldafio, acuden a la institucién por la
solidez que esta presentan en el pais, satisfaciendo las necesidades sociales al
contar con servicios de una empresa reconocida y contribuyendo a la
satisfaccion de las necesidades sociales al adquirir satisfactores mediante el

acceso a dinero.
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4.1.3.2. Teoria de la motivacion e higiene

Esta teoria fue elaborada por el psicologo Frederick Herzberg, quien decia
qgue el nivel de rendimiento de las personas varia segun la satisfaccion. Esta
teoria de motivacion propone la creencia de que los motivadores pueden ser

categorizados en dos grupos:

o Factores higiénicos

Los factores higiénicos estan relacionados con el salario, condiciones
ambientales, relaciones interpersonales y administracion de la agencia. Todo
esto produce satisfaccion, pero no produce motivacion. Los factores de
motivacion estan relacionados con el sentimiento de logro, reconocimiento,
posibilidad de ascenso, entre otros. Si se cumplen estos factores y producen
satisfaccion, es posible decir que la teoria de motivacion e higiene esta
funcionando bien, por lo que se debe poner especial atencién a los factores, ya
gue si no se estan cumpliendo como deberia ser, los colaboradores pueden no

estar satisfechos.
o Factores de motivacion

Se debe motivar al colaborador y velar porque se cumpla lo antes
mencionado, asi se podra asegurar que realizara su trabajo eficientemente y
podr& satisfacer las necesidades del cliente.

4.2, Normas en la calidad del servicio

Por normas de calidad en el servicio se entiende que el colaborador hara

lo que el cliente desea, necesita 0 espera, hay que definir estos aspectos para
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poder hacer una evaluacion que sea un indicador preciso con base en

resultados, para que el andlisis sea satisfactorio.

4.2.1. Formacion del personal en normas de calidad

Los pardmetros que se utilizaran seran: el cliente espera, el cliente tendra
y lo que el cliente desea. Luego es necesario definir el trabajo que el receptor o

representante de servicio deberan hacer para que los parametros se cumplan.

El receptor o representante de servicio debe, hara, procedera con las
normas de calidad, que tienen que tener como meta principal la satisfaccion del
cliente, por tal motivo los colaboradores tienen que estar capacitados para
lograr la satisfaccion requerida. La ponderacion de las normas de calidad no
siempre serd cuantitativa, las cosas también pueden ser medidas segun si
suceden o no, como un gesto amable, una sonrisa, etc. Sin embargo, son

necesarios elementos que se puedan medir como por ejemplo:

o ‘Puntualidad en la entrega del servicio: cuando un cliente acude a la
agencia, por ejemplo: depdésitos monetarios, solicitud de chequera,
trdmite de un préstamo, solicitud de tarjeta de crédito, etc. El cliente
espera que el receptor o representante de servicio le resuelva en el

tiempo ofrecido.

o Comunicacion verbal: aplicar el ciclo de servicio establecido por el banco:

saluda, pregunta, resuelve, ofrece mas.

° Sonreir: es una manera amable de decirle al cliente bienvenido.
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o Comunicacion escrita: deben estar preparados con la informacion escrita
de todos los productos que ofrece el banco, para cuando el cliente la

solicite”.®

Es necesario contar con personal calificado para prestar el servicio:
capacitaciones constantes sobre servicio una vez a la semana para reforzar el
tema, asimismo sobre productos bancarios, ya que muchas veces se

desconocen y no se le brinda al cliente la atencidén que en realidad necesita.

4.2.2. Prestar un servicio orientado a la satisfaccion del

cliente

Después de haber determinado las normas de calidad del servicio que se
deben seguir en la agencia, se debe velar también por que los colaboradores
tengan todas las herramientas posibles, para poder brindar al cliente la atencion
necesaria. El servicio debe ser eficaz y contar con todos los elementos

necesarios para hacer una experiencia grata.

4.3. Estrategias

Es necesario contar con estrategias en el area de receptores como en el

area de servicio al cliente.

4.3.1. Area de receptores

En el capitulo 3 se plantearon las estrategias para el area de receptores,

se implementaran las capacitaciones sobre servicio al cliente, de lo cual se

> CASTRO PERALTA Y. J.; CONTRERAS PONCE, I. A. Calidad del servicio al cliente en el
sector bancario de la ciudad de Guayaquil, periodo 2010-2014. p. 32.
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dejara constancia en el formato de capacitaciones. La innovacién en el servicio
se utiliza para atraer clientes y que asi se beneficien con la exclusividad que les
ofrece la agencia. La innovacion debe estar dirigida a los clientes para poder

captar nuevos e impactar a los que ya se tienen.
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5. SEGUIMIENTO

5.1. Impacto de la mejora de las estrategias
A continuacion, se presenta el impacto de mejora en las siguientes areas.
5.1.1. Area de receptores

Para esta area se programan capacitaciones sobre retroalimentacion del
servicio al cliente con una frecuencia semanal, la cual seré responsabilidad del
jefe de agencia. La evaluacion de la mejora de las estrategias se apreciara en
los resultados comerciales de la agencia, ya que los receptores estaran mas
capacitados y empezaran a tener mas comunicacion con los clientes,
aprenderan a conocer las necesidades y empezaran a asesorar de manera
correcta a los mismos. Esto dard como resultado un mejor servicio, ya que el

cliente podra solucionar todas sus inquietudes con el personal del area de caja.

5.1.2. Area de servicio al aliente

Para el area de servicio al cliente se programan semanalmente
capacitaciones sobre el servicio, lo cual serd responsabilidad del jefe de
agencia. Es responsabilidad de este dar seguimiento a las capacitaciones y

supervisar que el servicio que se presta en la agencia sea excelente.

5.2. Evaluacién del rendimiento

La evaluacibn de rendimiento de los receptores pagadores vy

representantes de servicio al cliente se hace de forma periddica y sirve para
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medir el grado de eficiencia y eficacia con que estan realizando su trabajo.
Pone de manifiesto los puntos débiles y las oportunidades de mejora. Se hace a
través de encuestas que responden los clientes, las cuales mediran qué tan
satisfactoria fue su visita a la agencia. Los clientes seran elegidos de forma
aleatoria y responderan la encuesta, esto propondra una idea clara y veraz del
servicio que se presta en la agencia (ver anexo 1).

5.3. Reportes de control de calidad en servicio al cliente

Para el control de calidad, los responsables seran el jefe de agencia y el
subjefe de esta, y su funcion sera velar para que la calidad de servicio que se
presta sea la 6ptima. Se enviaran representantes de servicio de otras agencias,
gue sirvan como clientes (vestidos de particular) para poder evaluar el servicio.

Cuando se encuentren en la agencia realizaran las siguientes preguntas:

o ¢Como es la imagen de la agencia?

o ¢ Existe calidez en el recibimiento?

. ¢Aplican el ciclo de servicio?

o ¢ Es sonriente?

o ¢, Es amable?

o ¢Me llama por mi nombre?

o ¢ Existe informacion visual de los productos financieros?
o ¢,Da a conocer los productos y servicios que el banco ofrece?
o ¢,Cual fue el tiempo de espera?

o ¢, Me ofrece algo mas?

o ¢ Solucion6 mis dudas?
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5.4. Seguimiento de los clientes. Estrategia en el servicio

Es muy importante dar seguimiento a los clientes, ya que no importa
cuantos productos financieros tengan en el banco, hay que demostrarles que
son importantes y posteriormente tal vez necesiten de otro servicio. El cliente
por ninguna razon debe sentirse abandonado, se debe manejar una cartera de
clientes, por ejemplo cuando se tramita un préstamo, el banco da opcién a los 6
meses de haberlo solicitado para poder ampliarlo. Si se maneja la cartera de
clientes se debe dar al cliente un buen servicio y con ello se puede generar mas
negocios. El cliente estara complacido y no solo preferira Banco Industrial, sino
que preferira agencia Américas. Otra estrategia de servicio es la de pedir
referidos, hay que aprovechar esa oportunidad de generar mas clientes y mas

negocios.

5.5. Cuadro comparativo de las ventajas y desventajas de la

generacion de nuevas estrategias

Tabla X. Comparacién de ventajas y desventajas de la generacion de

nuevas estrategias

Ventajas Desventajas
e Los representantes de servicio al cliente y | e  Provoca mayor coste para ofrecer un mejor
receptores pagadores siempre seran servicio.
amables y corteses. e Inversiones en material visual informativo
¢ Incrementa la fiabilidad de los clientes. para el cliente.
e Facilita la captacion de nuevos clientes. e Problemas con la supervision (los jefes no
e Los representantes de servicio y siempre pueden estar supervisando).
receptores pagadores. e Competencia de puestos.
Mejora la imagen del banco. e Alta rotacién de personal.

El tiempo de espera es reducido.
Personalizacion del servicio al cliente.
Incrementa la cantidad de productos por
cliente.

Menos quejas y reclamos.

e Un mejor clima de trabajo interno.

Fuente: elaboracion propia.
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5.6. Acciones correctivas

Las acciones correctivas se aplican en el momento que surge un error en
los métodos anteriormente descritos, se identifica el error y después hay una
rendicion de cuentas 0 en una reunion de grupo. Entre las acciones esta la

negociacion de los servicios, la mala aplicacion de estrategias, etc.
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CONCLUSIONES

La satisfaccion del servicio al cliente en la agencia Américas de Banco
Industrial estd en relacidn directa con la atencion que reciben las
personas por parte de los receptores pagadores y del personal de
servicio al cliente, con la determinacion al tiempo que requieren esperar
para ser atendidos y esperar en la cola, sobre todo en horas pico; de
igual manera, por el sentimiento de haber solucionado sus necesidades

con un trato amable.

Las herramientas de servicio que mas aportan para lograr la satisfaccion
del cliente son un trato amable, el llamar a las personas por su nombre y
especialmente buscar la manera en que el cliente se sienta de acuerdo

con el servicio, la consulta o el tramite por el cual acudi6 a la agencia.

Las necesidades de los clientes en la relacion al servicio al cliente
también se relacionan con la inmediatez de su atencién, ya que una gran
mayoria de clientes de la agencia Américas visita dichas instalaciones en
horarios de descanso de su trabajo, y por la premura de regresar a sus
labores se estresan y se molestan al esperar mucho tiempo en las filas

de servicio al cliente y con los receptores.

Debido al gran numero de instituciones financieras existentes en el
mercado y a la amplia diversificacion de servicios y productos
financieros, la relacion entre calidad del servicio, satisfaccion vy fidelidad
es importante, satisfaciendo la necesidad del cliente de ser tratado con
amabilidad y atencién, lo cual provoca que sea un cliente fiel. Para ello
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es necesario contar con personal calificado y comprometido con la
institucion, que reciba constantemente capacitacion de los mismos

personeros de la agencia.

Los aspectos que componen la calidad de servicio son la inmediatez, el
trato amable y la solucion de necesidades del cliente, todos se pueden
fortalecer en agencia Américas, en especial la disminucion de los
tiempos de espera en las colas y en el compromiso del personal de

servicio al cliente con cada cuentahabiente.

Mediante el analisis matematico de la teoria de colas se estimd que el
tiempo estandar de atencion de un cliente es de 3 minutos, siendo este
reducido, por lo cual cuando la persona espera alrededor de 20 a 30
minutos en la cola se molesta y, aunque satisfaga su necesidad

mediante el tramite, no lo percibe.
La principal razon de la fidelizacién o abandono de los clientes es la

atencién recibida en agencias, relacionando prontitud, amabilidad en la

atencion y productos financieros acordes a las necesidades de cada uno.
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RECOMENDACIONES

A la agencia bancaria y al Banco Industrial mantener un sistema de
capacitacion semanal al personal, para mantener una atencion amable y

personalizada a sus cuentahabientes, fidelizandolos y atrayéndolos mas.

Implementacién de la propuesta de reduccion de espera en colas,
mediante una ampliacion en personal de servicio al cliente y receptores,
ademas de una pronta atencion derivada de personal mas ampliamente

capacitado.

A los jefes de agencia de Banco Industrial, en especial de agencia
Américas, la coordinacién de su personal para la atencion de los clientes
en horas pico, las cuales se identificaron entre las 12 del mediodiay 2 de
la tarde, que es cuando las personas toman su tiempo de almuerzo y, por

la ubicacion de la agencia, aprovechan a realizar sus tramites.

Al jefe de agencia Américas implementar un sistema de capacitacion al
personal sobre servicio al cliente, ya que se evidencié su poder de
mando y actitud positiva, influyendo en ellos una cultura de atencién al

cliente.

Realizar una solicitud a los mandos del Banco Industrial para proveer de
material publicitario a la agencia, el cual seré respaldo a la atencién del
personal de servicio al cliente y de los receptores, para de esta manera

reducir las colas al ofertar los servicios y productos.
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6.

A la gerencia del Banco Industrial la constante diversificacion de sus
productos y servicios, para poder competir con las otras instituciones

financieras presentes en el mercado.
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APENDICE

Apéndice 1. Guia de capacitacion de agencias

Dirigida a: representantes de servicio al cliente y receptores pagadores de

Banco Industrial

1) ¢ Cuél es el ciclo de servicio de Respuesta:
Banco Industrial?
2) ¢ Recibi6 alguna felicitacion de Respuesta:

parte de nuestros clientes?

3) ¢ Que esta haciendo para mejorar | Respuesta:
su servicio al cliente?

4) ¢ Cudles son sus metas para la Respuesta:
siguiente semana?

Fuente: elaboracion propia.
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