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FACULTAD DE POSTGRADO

PROPUESTA DE MEJORA PARA EL DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE EN BANCO PROMERICA

Franchesca Alessandra Gutiérrez Rodriguez

Stephanie Lizeth Sierra Padilla

Resumen

El presente estudio se enfoca en analizar y mejorar el servicio al cliente en Banco
Promerica, una institucion financiera con una destacada trayectoria en Honduras. A través de
una investigacion exhaustiva, se identifican los desafios que enfrenta el departamento de
servicio al cliente, incluida la falta de colaboracién interna y la percepcion negativa de los
clientes debido a la lentitud en la resolucién de problemas. El objetivo principal es mejorar la
experiencia del cliente y fomentar una mayor fidelidad hacia Banco Promerica, con la
aspiracién de consolidar su posicion como uno de los principales bancos del pais. Se propone
una serie de estrategias para abordar estos desafios, incluida la optimizacion de procesos, la
capacitacion continua del personal y la implementacion de encuestas a clientes para obtener
retroalimentacion directa. Se espera que estas iniciativas no solo mejoren la calidad del servicio
al cliente, sino que también fortalezcan la resiliencia organizacional de Banco Promerica,
permitiéndole adaptarse de manera efectiva a los cambios del entorno financiero y mantener su

posicion competitiva en el mercado.

Palabras claves: (Eficiencia Operativa, Experiencia del Cliente, institucion Financiera,
Resilicnia Organizacional, Servicio al cliente)
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GRADUATE SCHOOL

Improvement Proposal for the Customer Service Department at
Banco Promerica.

Franchesca Alessandra Gutiérrez Rodriguez

Stephanie Lizeth Sierra Padilla

Abstract

This study focuses on analyzing and improving customer service at Banco Promerica,
a financial institution with a prominent trajectory in Honduras. Through comprehensive
research, the challenges facing the customer service department are identified, including
internal collaboration issues and negative customer perceptions due to slow problem resolution.
The main objective is to enhance the customer experience and foster greater loyalty towards
Banco Promerica, with the aspiration to consolidate its position as one of the leading banks in
the country. A series of strategies are proposed to address these challenges, including process
optimization, continuous staff training, and the implementation of customer surveys for direct
feedback. It is expected that these initiatives will not only improve the quality of customer
service but also strengthen Banco Promerica's organizational resilience, enabling it to
effectively adapt to changes in the financial environment and maintain its competitive position

in the market.

Palabras claves: (Customer experiencience, Financial Institution, Operational
Efficiency, Resilience, Customer Service)
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se realizd en la institucion financiera Banco
Promerica, la cual tiene una trayectoria de 23 afios sirviendo a la sociedad hondurefia.
Actualmente, estd posicionado en varios departamentos a nivel nacional ofreciendo una
variedad de productos bancarios. A pesar de problemas surgidos a raiz de la pandemia, en los
altimos cinco afios ha crecido de una manera significativa y posicionandose dentro del ranking

de los 10 mejores bancos en Honduras.

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar las estrategias
implementadas por Banco Promerica especificamente en el departamento de servicio al cliente
en relacion con la atencion y experiencia brindada a su cartera de clientes con el propoésito de
mejorar la satisfaccion del cliente y crear una mayor fidelidad del mismo para que Banco
Promerica pueda llegar a ser uno de los bancos con mejor ranking a nivel nacional, ya que en

otros paises se encuentra bien posicionado.

Mediante la investigacion se mejoraran los procesos de atencion lo cual desarrollara
dentro de sus colaboradores un mejor desempefio y fomentara un equipo de alto rendimiento
el cual, hoy en dia representa un reto en el sector bancario, ya que en base a la atencién ofrecida
a sus clientes le ayudarad ser mas competitivo dentro del sector financiero y adaptarse a los

cambios que puedan generarse.

En la actualidad, marcado por la rapida evolucion de la tecnologia, Banco Promerica
reconoce la necesidad imperante de adaptarse y responder de manera efectiva a las demandas
del mercado. La digitalizacién de los servicios financieros y la creciente competencia de
instituciones representan desafios significativos que requieren una respuesta estratégica por
parte de la institucion. En este sentido, mejorar la calidad del servicio al cliente se presenta
como una oportunidad clave para diferenciarse en un mercado saturando y consolidar la

posicién de liderazgo de Banco Promerica.

En conclusion, este estudio busca no solo identificar areas de mejora en el servicio al

cliente de Banco Promerica, sino también proponer soluciones concretas que impulsen la



satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y la resiliencia organizacional en un mercado

financiero dinamico y competitivo.
1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Banco Promerica en los Gltimos afios ha enfrentado desafios cruciales que impactan
directamente en la calidad del servicio al cliente y la eficiencia operativa. La insatisfaccion ha
alcanzado niveles preocupantes, manifestandose en quejas sobre la lentitud en la resolucion de
problemas y una percepcion poco amigable por parte del personal de servicio al cliente. Estos
comentarios revelan un problema sistémico que va més alla de incidentes aislados, apuntando

a deficiencias en la estructura interna del banco.

La llegada de la pandemia en 2020 marcé un momento crucial que dejo huella en el
funcionamiento del banco. La crisis del COVID-19 no solo trastocé la economia, sino que
también transformo la manera en que las instituciones financieras interactuaran con sus clientes.
Banco Promerica se vio en la necesidad de ajustarse rapidamente a los cambios en el

comportamiento de los consumidores y a las restricciones impuestas por la situacion.

A lo largo de varios afios, las crisis econémicas regionales también han dejado su huella
en el rendimiento del banco y, por ende, en la calidad del servicio al cliente. Episodios anteriores
de generaron tensiones financieras, llevaron a la reduccién de personal y provocaronajustes en
las estrategias operativas, impactando directamente al equipo de servicio al cliente. Estos
eventos pasados han moldeado la forma en que el banco aborda las situaciones dificiles y han

influido en su capacidad para brindar un servicio 6ptimo a los clientes.

Segun los hallazgos de las encuestas de satisfaccidn de las clientes realizadas los ultimos
dos afios sobre la atencion de los asesores de servicio, han brindado resultados no tan favorables
sobre la falta de rapidez y eficacia en la resolucion de problemas sefialan no solo problemas
operativos, sino también desconexiones en la comunicacién interna de las encuestas realizadas
internamente dentro del banco. La falta de colaboracidn entre equipos, especialmente en el area
de atencion al cliente, ha empeorado la percepcion de los clientes y afectado la reputacion del

banco en los ultimos dos afos.



1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA
1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

El departamento de servicio al cliente en el sector bancario desempefia un papel crucial
en la creacion de experiencias positivas para los clientes, especialmente en un contexto de
cambios tecnoldgicos que han introducido nuevas formas de interaccion virtual. Es esencial
que el banco cuente con personal altamente capacitado en atencion al cliente, ya que la calidad
de este servicio influye directamente en la reputacion corporativa y la percepcion de los

clientes.

La falta de colaboracién de los otros departamentos no solo obstaculiza el servicio al
cliente, sino que también perjudica la relacion fundamental del banco con sus clientes. Esta
falta de sincronizacion interna puede resultar en malentendidos, retrasos y respuestas
incoherentes, afectando negativamente la percepcion general de la institucion. Ademas, la
resiliencia institucional del banco se ve amenazada por la ausencia de estrategias concretas para
enfrentar cambios y perturbaciones en la economia. La adaptacién a nuevos escenarios
econdmicos y la anticipacién a posibles desafios son esenciales para asegurar la sostenibilidad

a largo plazo.

El departamento de atencion al cliente de Banco Promerica enfrenta desafios
particulares, destacando la falta de comunicacion y colaboracion entre los equipos internos de
los demés departamentos. Esta carencia afecta la eficiencia operativa, comprometiendo la
calidad del servicio y afectando la experiencia del cliente. La implementacion de estrategias es
crucial para transformar el departamento de atencidén al cliente en un equipo de alto
rendimiento, abordando conflictos internos y promoviendo una cultura organizacional mas

cohesionada.

Las quejas de los clientes se centran en la falta de rapidez y eficacia en la resolucién de
problemas por parte del servicio al cliente. En Banco Promerica, los tiempos de espera de las
encuestas realizadas en el afio 2021 y 2022 impactaron negativamente con el tiempo de
respuestas en las aperturas y gestiones de no reconoce consumo con un promedio de espera de
45 minutos a 1 hora entre cada actividad, cabe destacar que esto representa algo preocupante
en la experiencia de los clientes. La percepcion de demoras afecta la confianza y la satisfaccion
general, subrayando la urgencia de mejorar la agilidad y eficiencia en el proceso de atencion al

cliente.



La accesibilidad y utilidad de la banca en linea también generan quejas, evidenciando
dificultades y falta de apoyo del personal en el uso efectivo de estas plataformas. La revision
de la plataforma de usuario y una mayor oferta de servicios son necesarios para satisfacer las
demandas de los clientes y evitar largas esperas en las agencias. Ademas, las quejas sobre un
trato poco amigable por parte del personal del banco sefialan la importancia de la calidad en la
interaccion entre el personal y los clientes para construir relaciones sélidas y duraderas. La
falta de amabilidad y empatia tiene implicaciones a largo plazo en la percepcion general del
banco.

Banco Promerica enfrenta desafios internos en la colaboracion entre equipos,
especialmente en el area de atencion al cliente. La falta de comunicacion efectiva y
colaboracion afecta la eficiencia operativa, contribuyendo a malentendidos, retrasos y
respuestas inconsistentes, impactando negativamente la percepcion del cliente sobre la

institucion.

La resiliencia organizacional del banco también se ve comprometida por la falta de
estrategias concretas para enfrentar cambios en el entorno econdmico. La implementacion de
estrategias que aborden tanto los problemas externos como los desafios internos es crucial para

fortalecer el equipo y garantizar la sostenibilidad a largo plazo.
1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Qué impacto tienen las estrategias actuales implementadas por el departamento de
servicio al cliente de Banco Promerica en relacion con la atencion ofrecida a su cartera de
clientes y de qué manera puede fortalecer la resiliencia organizacional y mejorar el proceso de
atencion para crear un equipo de alto rendimiento que pueda satisfacer y cubrir las necesidades

de sus clientes?
1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1. ¢Cual es el estado actual del departamento de servicio al cliente de Banco Promerica
en relacion con sus principales fortalezas y debilidades?

2. ¢De gué manera puede mejorar la atencion con sus clientes ante situaciones
desafiantes?

3. ¢Cual es el proposito de formular una estrategia que promueva un ambiente de trabajo

resiliente y positivo?



4. ;Como puede mejorar la atencién al cliente al elaborar una propuesta que incremente

el rendimiento de sus colaboradores dentro del departamento de atencién al cliente?
1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar estrategias que permitan a Banco Promerica fortalecer el departamento de
servicio al cliente para mejorar la experiencia de atencion brindada a su cartera de clientes

mediante una propuesta que mejore los indicadores del departamento de servicio al cliente.
1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Realizar un andlisis del estado actual del departamento de servicio al cliente para
catalogar sus fortalezas y debilidades.

2. ldentificar areas de mejora en las habilidades emocionales, la comunicacion y los
procesos que se llevan a cabo dentro del departamento de servicio al cliente de Banco
Promerica ante desafios.

3. Formular una estrategia que promueva la construccién de un ambiente laboral resiliente
y positivo.

4. Crear una propuesta de mejora que permita incrementar el rendimiento de los
colaboradores del banco y de esta manera contribuir con la eficiencia operativa en el

departamento de atencion al cliente.
1.5 JUSTIFICACION

En el sector financiero, la eficiencia operativa y la resiliencia organizacional son
esenciales para el éxito y la sostenibilidad de las instituciones financieras. Banco Promerica se
encuentra ante un desafio significativo: la falta de cohesidn y colaboracion entre sus equipos
internos, en especial en el servicio al cliente, impacta directamente en la calidad de los servicios
ofrecidos. Esta situacion no solo afecta la eficiencia en operaciones, sino que también influye
en la experiencia general del cliente, comprometiendo la relacion esencial entre el banco y sus

clientes.

De igual forma, la estabilidad institucional del banco se ve amenazada por la falta de
estrategias concretas para enfrentar los cambios y perturbaciones en el dindmico entorno

financiero. La eleccion de estrategias especificas, como mejorar la eficiencia en la gestion de



equipos, fortalecer la resiliencia organizacional y utilizar herramientas practicas para resolver
conflictos, sera clave para establecer un sélido marco que permita desarrollar e implementar
estrategias efectivas. Estas estrategias no solo abordardn las deficiencias internas, sino que

también contribuirdn a crear un ambiente de trabajo positivo y resistente.

La implementacion de estrategias para mejorar el desempefio del equipo y fortalecer la
resiliencia organizacional en Banco Promerica generard numerosos beneficios. La colaboracién
eficaz y la gestion mejorada de conflictos se traduciran directamente en una mejora de la calidad
del servicio, aumentando la satisfaccion del cliente y consolidando la reputacion del banco.
Ademas, la eficiencia operativa se vera impulsada, lo que permitird una prestacion de servicios
mas efectiva. Al optimizar los procesos internos, Banco Promerica estara mejor posicionado

para ofrecer soluciones financieras de manera agil y eficiente.

La resiliencia organizacional generara una adaptacion rapida y facil a los cambios en el
entorno financiero, garantizando la estabilidad del banco incluso en situaciones desafiantes.
Este enfoque hacia la resiliencia no solo aborda las dificultades actuales, sino que también

establece una base sélida para enfrentar futuros desafios

En conjunto, estos beneficios contribuiran de manera significativa a una mejora en la
percepcidn del cliente y a un posicionamiento estratégico sélido en el mercado financiero. La
implementacidn de estas estrategias no solo resuelve los desafios actuales, sino que también
prepara a Banco Promerica para el futuro, posicionandolo como un lider adaptativo en el
siempre cambiante sistema financiero y creando fidelizacion de los clientes con el objetivo de

desarrollar una reputacién bancaria positiva.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

A continuacion, se presenta un breve analisis de los temas mas relevantes abordados en
la investigacion llevada a cabo en Banco Promerica, con el objetivo de proporcionar una

comprension mas profunda del argumento expuesto en este documento.
2.1.1 SISTEMA BANCARIO

(Gihringer, 2013) define al sistema bancario como instituciones financieras que
canalizan el ahorro hacia inversiones que fomentan el desarrollo econdmico, impulsando el
progreso de los paises mediante el impulso de activos. Estos sistemas son fundamentales para
promover inversiones en actividades productivas y la expansion de mercados, contribuyendo

al progreso de las sociedades.

A lo largo de la historia, los bancos han desempefiado un papel esencial, surgiendo casi
tan antiguos como las sociedades humanas. Inicialmente destinados a operaciones simples de
cambio y crédito, evolucionaron desde el siglo 1V A.C., con bancos publicos en ciudades
griegas y un renacimiento en la Edad Media. En el siglo XIX, experimentaron crecimiento y
estabilidad, marcando el surgimiento de institutos de emision y grandes bancos comerciales.
La guerra de 1914 impulsé la evolucion hacia sistemas bancarios mas complejos e integrados.
(Comision Para el Mercado Financiero, 2022)

El primer trimestre de 2023 reveld resultados positivos para varios gigantes financieros.
Segun un informe de (Economipedia, 2023) los bancos de mayor capitalizacién bursatil han
presentado informes financieros alentadores. En la siguiente tabla se destacan los 5 bancos mas
grandes del mundo basados en el valor de todas sus acciones en la bolsa, se describen sus

ganancias en este periodo y sus caracteristicas.

Tabla 1: Los 5 Bancos mas Grandes del Mundo

Banco Caracteristicas del Banco Reporte de Ganancias 2023



JP Morgan
Chase

Bank of

America

Banco
Industrial 'y
Comercial de
China
(ICBC)

Wells Fargo

Equipo de especialistas en planificacion,
inversion, préstamos y banca.

Enfoque en revalorizar, preservar o
transferir ~ patrimonio  segin  las
necesidades.
Asesoramiento  personalizado  para
pioneros, empresarios Yy lideres del
sector.

Acceso a recursos globales de J.P.
Morgan para una vision de vanguardia y

oportunidades emergentes.

Ofrece servicios financieros centradosen
banca comercial, gestion de patrimonio
e inversion.

Gestiona activos por mas de un billén de
ddlares, siendo el segundo gestor de
patrimonio més grande a nivel mundial.
Reconocido como el "Mejor Banco del
Mundo" por Euromoney Institutional

Investor en 2018.

Es el banco més grande en términos de

valor de mercado, depésitos vy
rentabilidad a nivel mundial.

Cuenta con més de 18,000 puntos de
venta, 106 sucursales en el extranjero y

2.5 millones de clientes corporativos.

Opera en 35 paises, atendiendo a méas de
70 millones de clientes en todo el
mundo.

Con 8,050 sucursales y 13,000 cajeros
automaticos, es el segundo mayor
originador de hipotecas minoristas en

EE. UU.

Capitalizacion bursatil de US$ 414,81 miles de
27 de febrero de 2023, y

experimentd un incremento del 52,4% en su

millones al

beneficio neto durante el primer trimestre,

alcanzando los 12,622 millones de délares.

Capitalizacion de US$ 273,81 miles de
millones y reporta un beneficio neto de 8,161
millones de dolares en el primer trimestre de
2023, 15,4%

respecto al mismo periodo del afio anterior.

reflejando un aumento del

Capital de US$ 210,71 miles de millones;
aunque la informacion china es menos
accesible, se estima que el ICBC tuvo un
beneficio neto de alrededor de 13.020 millones
de dolares en el primer trimestre de 2023,
aunque presento una disminucion del 4,8% en
los ingresos por intereses netos, pasando de
176.885 millones de yuanes el afio pasado a

168.410 millones de yuanes este afio.

Capitalizacion bursatil de US$ 176,87 miles de
millones, registrando un aumento del 24,1% en
su beneficio durante el primer trimestre de este
afio, alcanzando los 4.991 millones de délares
frente a los 3.788 millones del mismo periodo

del afio anterior.



e Presta servicios financieros globales, capital de US$164,33 miles de millones,

Morgan . . . . - .
orga incluyendo asesoria en inversiones reportando beneficios netos de 2.980 millones

Stanley bancarias 'y  seguros, ventas de dolares en el primer trimestre, reflejando

institucionales, y analisis de mercadosy una disminucién del 19% respecto al afio

servicios financieros. anterior, principalmente atribuida a descensos
e En 2006, contaba con 600 oficinas en 28 = en banca de inversion y corretaje.

paises, 57,000 empleados, un capital de

$56,000 millones y beneficios netos

anuales de $1,500 millones.

Fuente: Elaboracion propia con datos de (El Tiempo, Colombia, 2023)

En los dltimos 10 afos, la presencia de bancos extranjeros en América Latina ha
experimentado cambios significativos, influidos por desregulaciones y aperturas en las décadas
pasadas. Destacan el Banco Santander Central Hispano (BSCH) y el Banco Bilbao Vizcaya
Argentaria (BBVA) de Espafia, junto con el estadounidense Citibank. Estas instituciones han
concentrado activos, pasivos, cartera crediticia y utilidades, generando condiciones de
vulnerabilidad en los sistemas bancarios de la region. Este informe aborda la presencia y
desempefio de la banca extranjera en América Latina, explorando las razones de su expansion,
impacto en la estructura financiera y resultados en términos de ahorro, inversion y créditos. La
investigacion evidencia que la participacion extranjera no ha conducido a cambios
significativos en la asignacion crediticia ni a un sistema bancario mas eficiente para el

desarrollo econdmico de la region. (Ramirez, 2007)

En Honduras, las sociedades financieras cuyo enfoque esta en la prestacion de servicios
financieros, son reguladas por la ley de instituciones financieras, que buscan supervisar
aspectos como su organizacion, constitucion, funcionamiento, fusion, transformacion y
liquidacion. Este marco legal también incluye disposiciones del cddigo de comercio y
regulaciones emitidas por el Banco Central de Honduras (BCH). El cual ocupa una posicion
central, del cual se organizay se une con la Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS).
Estas entidades comparten la responsabilidad de evaluar otras instituciones dentro del sistema

financiero. (Escobar, 2006)

Banco Ficohsa encabeza el ranking bancario en Honduras segun el informe de la
Comision Nacional de Banca y Seguros (CNBS) al cierre de 2022, mostrando una robusta
posicion con activos de 6,900 millones de ddlares. Este liderazgo refleja la solidez y el

crecimiento sostenido de la banca hondurefia, respaldado por un aumento del 7.5% en los
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activos bancarios, totalizando 34,176 millones de ddlares y generando confianza entre
ahorrantes y clientes. Banco Ficohsa también destaca en inversiones, ocupando el primer lugar
con 1,087 millones de dolares y situandose entre los 10 primeros a nivel regional en el ranking
de activos. El informe trimestral de la CNBS coincide con un solido desempefio econdémico en

Honduras, con un crecimiento del 4.4% de enero a noviembre de 2022 y un aumento del 8.8%

en inversiones, impulsando la actividad econdmica nacional. (CNBS, 2023)

BANCOS DE HONDURAS
ACTIVOS TOTALES

MM USS
INSTITUCION DEC-22

FICOHSA 6,900
ATLANTIDA 6,149
OCCIDENTE

BAC
BANPAIS
DAVIVIENDA
LAFISE
BANRURAL
PROMERICA
FICENSA
BANHCAFE
BANTRAB
HONDURAS
AZTECA
POPULAR

Figura 1: 10 Primeros Bancos en el Ranking de Activos
Fuente: (CNBS, 2023)

2.1.2 ORIGENES BANCO PROMERICA

Los origenes del Grupo Promerica se remontan a noviembre de 1991, cuando Ramiro
Ortiz Mayorga, junto con 133 socios provenientes de diversas actividades economicas en
Nicaragua, fundé Banpro Grupo Promerica. A Banpro Grupo Promerica le siguieron Banco
Promerica Costa Rica (1992), Banco Promerica El Salvador (1996), Banco Promerica
Republica Dominicana, Banco Promerica Ecuador (2000), Banco Promerica Honduras (2001),
St. Georges Bank Grupo Promerica en Panama (2002), Banco Promerica Guatemala (2007) y
St. Georges Bank Grupo Promerica en Islas Caiman. Banco Promerica es un grupo financiero
pujante e innovador, creciendo de forma balanceada y consistente, redefiniendo nuestras
estrategias de forma permanente, en funcidén de brindarles apoyo a personas yempresas,

especialmente en los sectores productivos. La influencia positiva de nuestras
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organizaciones en las comunidades demuestra el compromiso que tenemos de ser responsables

y consecuentes. (Grupo Promerica, 2022)
2.1.3 OPERACIONES BANCARIAS

Segun (Fernandez, 2023) las operaciones bancarias engloban las actividades que las
entidades financieras llevan a cabo para brindar servicios a sus clientes, fungiendo como
intermediarios financieros. Estas operaciones, ya sean de activo, pasivo 0 neutras, se
formalizan mediante contratos entre la entidad financiera y sus clientes, ya sean personas fisicas
0 juridicas. En algunos casos especificos, como los préstamos hipotecarios y ciertas polizas de

préstamos y crédito, dichos contratos son firmados ante notario.

En el contexto de América Latina, la banca electronica, mévil y las redes sociales estan
redefiniendo la comunicacién con los clientes, marcando un cambio significativo en el modelo
de negocio bancario a nivel global. Este giro cobra especial importancia en la evolucion de las
operaciones financieras, siendo un inicio crucial para la transformacion digital y la consecucién
de una inclusién financiera efectiva. Las operaciones financieras, esenciales en los mercados
de capitales, implican el intercambio de capitales entre dos 0 mas actores econémicos, uno
actuando como acreedor y otro como deudor. Préstamos, aperturas de cuentas de ahorro y
planes de pensiones son ejemplos concretos. Dentro de este panorama, los traders desempefian
un papel clave al analizar estratégicamente operaciones para obtener resultados favorables en
el mercado de valores. (IUVITY, 2021)

Aungue se observan mejoras en la infraestructura digital en América Latina, segun el
Informe de Inclusién Financiera 2020 de la Federacion Latinoamericana de Bancos, aun
persisten desafios. Aproximadamente el 78 % de la poblacion tiene acceso a internet. Sin
embargo, problemas de calidad y equidad persisten, especialmente en zonas urbanas. La
coyuntura global ha impulsado la necesidad de ampliar la infraestructura de comunicaciones
debido a la digitalizacion en el hogar. A pesar de estos avances, las empresas de
telecomunicaciones enfrentan desafios para mantener inversiones sostenibles, con una
disminucion del 30 % en las inversiones y un descenso en los ingresos por usuario movil desde
2017. Ademas, la estimacion de inversion para implementar tecnologia 5G en la region se situa
entre el 15 % y el 20 % (Katz & Jung, 2020)

En Honduras, (La Unidad de Analisis Financiero (UIF) de la Comision Nacional de

Bancos y Seguros (CNBS), 2013) elabor6 el catidlogo anual de operaciones financieras,
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detallando las operaciones bancarias en instituciones financieras. Este catalogo especifica el

tipo de institucién y su naturaleza. Dentro de las cuales se encuentran:

Tabla 2: Operaciones Bancarias

TIPO DE OPERACION

Apertura Cuenta:

Pago Arrendamiento

Apertura Carta De Crédito

Apertura Certificado Deposito

Retiros

Cheque Devengado

Emisién Cheque Caja

Deposito

Compra Divisas

Venta Divisas

Dividendos Deposito A Plazo

Desembolso Préstamo

Pago de Servicios

Pago Impuestos

Deposito Fideicomiso

DESCRIPCION

Operaciones de apertura de cuentas de ahorro o de cuentas corrientes
solicitadas por personas naturales o juridicas a una Institucion
Financiera.

Pagos que realizan los clientes o usuarios en las Instituciones Financieras
de los diferentes servicios publicos o privados en los que las Instituciones
Financieras sirven como intermediarios.

Operaciones en las que un cliente solicita al Banco la emisién de una carta
de crédito para realizar transacciones comerciales internacionales.

Operacién en la que la Institucion Financiera acuerda con el cliente emitir
un Certificado de Depdsito a un monto, tasa de interés y plazo definido

Operaciones de retiro de efectivo de las cuentas bancarias de los clientes
ya sea mediante ventanilla o atm.

Operaciones que se realizan cuando el cliente o usuario deposita un cheque
0 cheque de caja y los fondos son acreditados a la cuenta depositada

Operacién en la que el cliente solicita a la Institucion Financiera la emision
de un cheque de caja

Operaciones de captacion de dinero en efectivo recibidas en cuentas de las
Instituciones Bancarias realizadas por los clientes o usuarios

Operaciones de compra de moneda extranjera realizadas por Instituciones
Bancarias a clientes

Operaciones de venta de moneda extranjera realizadas por Instituciones
Financieras a clientes o usuarios

Rendimientos generados periddicamente de acuerdo a lo establecido en el
contrato de Certificado de Deposito entre el cliente y la Institucion
Financiera

Operacién que se efectia al momento que la Institucion Bancaria
desembolsa un préstamo a un cliente por los medios pactados entre la
Institucion Financiera y el cliente

Pagos del servicio de ENEE, SANAA, HONDUTEL, CLARO, TIGO,
CELTEL

Pagos de Impuestos realizados por los clientes o usuarios mediante los
diferentes medios que proporciona la Institucion Financiera

Apertura de un Fideicomiso entre la Institucion Financiera y el cliente
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Dividendos Fideicomiso

Consumo TC

Desembolso Int-Ext

Financiamiento

Envié Giro Nacional

Envi6 Transferencia ACH

Envio Transferencia

Internacional

Envio6 Traslado Entre Cuentas

Apertura Cuenta Monto Inicial
Cero

Envié Transferencia LBTR

Pago Ext Financiamiento TC

Consumo TD

Cancelacién Préstamo X

Readecuacion

Pago Cheque En Ventanilla

Gerencial

Rendimientos generados establecidos en el contrato de Fideicomiso entre
la Institucién Financiera y el cliente

Consumos realizados por el cliente en comercios utilizando tarjeta de
crédito otorgada por una Institucién Financiera

Créditos otorgados a los clientes por las Instituciones Financieras por
medio de su tarjeta de crédito desembolsado por los medios pactados entre
la Institucién Financiera y el cliente

Envios de dinero por parte de los clientes o usuarios hacia otros usuarios
en diferentes partes del pais

Envios de dinero por parte de los clientes mediante una plataforma
electrénica desde la cuenta del cliente en la Institucion Financiera hacia
cuentas de terceros en otras Instituciones Financieras

Envios de transferencias por parte de los clientes mediante plataforma
desde su cuenta en la Institucion Financiera a cuentas de terceros en otras
Instituciones Financieras ubicadas en el exterior

Envios de dinero entre cuentas del cliente por medio de plataforma
electrénica que provee la Institucion Financiera

Operaciones de apertura de cuentas de ahorro que solicitan las personas
naturales o juridicas a una Institucién Bancaria, con la particularidad que
no existe un monto inicial de apertura de cuenta usualmente estas cuentas
son de planilla

Envios de dinero por parte de los clientes mediante plataforma electronica
desde su cuenta en la Institucion Financiera hacia cuentas de terceros en
otras Instituciones Financieras utilizando el sistema de transferencias
Liquidacion Bruta en Tiempo Real (LBTR).

Pagos realizados al saldo de un extra o intra-financiamiento otorgado por
medio de tarjeta de crédito mediante los diferentes medios que proporciona
la Institucion Financiera

Consumos realizados por el cliente en comercios utilizando tarjeta de
débito asociada a una cuenta de ahorro

Cancelacion de un préstamo que fue anteriormente readecuado

Pagos de un cheque en efectivo a un cliente o usuario de la Institucion
Financiera

Comportamientos y acciones inusuales de los clientes las cuales son
identificadas por las Instituciones Bancarias.

Fuente: Elaboracion propia con datos de (La Unidad de Analisis Financiero (UIF) de la La Comisién Nacional de

Bancos y Seguros (CNBS), 2013)

De igual forma, incluye los diversos medios a través de los cuales se pueden realizar

tales como:
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Tabla 3: Medios

ATM Cajeros Automaticos

CHQ cheques

CHC cheques de caja

CTA cuentas

EFE efectivo

INT operaciones en paginas web

PLT plataforma electrénica proporcionada por la Institucion
Financiera

POS operaciones con tarjetas en puntos de venta

SYS operaciones mediante el sistema interno de la Institucion
Financiera

Fuente: Elaboracion propia con datos de (La Unidad de Analisis Financiero (UIF) de la La Comision Nacional
de Bancos y Seguros (CNBS), 2013)

En Honduras, Banco Promerica cuenta con una amplia gama de servicios financieros
que permiten a la sociedad hondurefia realizar gestiones bancarias que tienen el objetivo de
servir a sus clientes a través de sus canales digitales y las visitas que pueden realizar a las

agencias que tienen presencia en el territorio nacional.
2.1.4 DEMANDA DE SERVICIOS FINANCIEROS

Segun (Caldentey & Titelman, 2018) la demanda financiera en un pais puede abarcar
la necesidad de servicios bancarios, prestamos, inversiones, seguros y otros productos y
servicios financieros. Factores econémicos, sociales y politicos pueden influir en la demanda

financiera en un pais especifico.

Los bancos estatales, cooperativos, de desarrollo y comunitarios, asi como la
financiacion isldmica, han resultado de especial utilidad para hacer extensivo el acceso a
financiacion a un segmento méas amplio de la poblacion y de grupos de ingresos desatendidos.
Esos bancos representan el 80% del total de activos de Asia Meridional. Los bancos estatales
han mostrado resiliencia para compensar la contraccién del crédito y promover la competencia
en los mercados oligopolicos. La mayor diversidad de organismos que participan en las
transferencias de remesas, como las cajas postales, las cooperativas financieras y los servicios
de micro financiacién, podria reducir el costo de las transferencias. En lo que respecta a los
productos de crédito, los bancos comerciales y rurales islamicos y las cooperativas islamicas

que ofrecen servicios de micro financiacion buscan la inclusion financiera. (ONU, 2014)
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La propiedad de cuentas en todo el mundo ha llegado al 76 por ciento de la poblacién
mundial y al 71 por ciento de las personas en los paises en desarrollo. En las economias en
desarrollo, alrededor del 40 por ciento de los adultos que pagaron facturas de servicios publicos
lo hicieron directamente desde una cuenta. En China, alrededor del 80 por ciento de los adultos
realizaron un pago comercial digital, mientras que en otras economias en desarrollo lo hicieron
el 20 por ciento de los adultos. COVID-19 impulsé la adopcion de servicios financieros
digitales: alrededor del 40 por ciento de los adultos en las economias en desarrollo, excluida
China, realizaron un pago comercial digital utilizando una tarjeta, teléfono o Internet, y mas de
un tercio de los adultos en las economias en desarrollo que pagaron una factura de servicios
publicos directamente desde una cuenta, lo hizo por primera vez después del inicio de la
pandemia. El dinero movil se ha convertido en un importante facilitador de la inclusion
financiera en Africa subsahariana (especialmente para las mujeres), tanto como impulsor de la
propiedad de cuentas como del uso de cuentas a través de pagos, ahorros y préstamos maviles.
Aproximadamente la mitad de los adultos en las economias en desarrollo podrian acceder a
fondos adicionales en un plazo de 30 dias si se enfrentan a un gasto inesperado. (Worldbank,
2021)

En América Latina, los bancos constituyen la fuente mas importante de provision de
servicios financieros tanto a individuos como a empresas. Aunque las actividades de otros
intermediarios financiaros no bancarios, especialmente aquellos dirigidos hacia préstamos a la
microempresa, ha venido aumentando recientemente, su participacion en el sistema financiero
es aun realmente pequefia, Ademas, a diferencia de los paises industriales, los mercados de
capitales en América Latina permanecen subdesarrollados y algunos instrumentos financieros,
tales como los bonos corporativos, se mantienen en niveles sumamente bajos en la region. Aln
en Chile, el pais de mayor intermediacion financiera de la region, el crédito bancario constituye
la fuente mas importante de financiamiento de las empresas; esto a pesar de la mayor
importancia de los mercados de capitales en este pais a partir de inicios de los 1990s. Datos
para Colombia permiten mayor desagregacion por tamafio de empresa. Aungue, como es de
esperarse, las empresas mas grandes tienen acceso a una mayor diversidad de fuentes de
financiacion, el crédito bancario, con una participacion de 30 por ciento, sigue siendo la fuente
mas importante. En el caso de las empresas medianas, este porcentaje alcanza casi el 50 por

ciento. (Center for Global Development, 2006)
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En el reportaje del periddico nacional “La Prensa”, se indica que, durante el primer
semestre de 2023, el sistema financiero hondurefio experimento un significativo aumento en la
demanda de créditos del 20.59%, alcanzando un total de 578,194.1 millones de lempiras, segun
un informe de la Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS). Este crecimiento interanual
de 98,723.4 millones de lempiras se atribuye a una mayor demanda de préstamos comerciales
de consumo, vivienda y tarjetas de crédito. Los expertos sugieren que las empresas buscan
financiamiento para capital de trabajo y activos fijos, mientras que las personas recurren al

crédito para adquirir viviendas, vehiculos y cubrir diversas necesidades.

A lo largo de estos dos afios lograron unir fuerzas, crecer y continuar fortaleciendo la
estrategia de servicio, enfocados continuamente en ofrecer alternativas sostenibles a losclientes
que faciliten el proceso constante de adaptacion al entorno volatil, disefiando estrategias que
permitan a los clientes enfrentar con seguridad los momentos inciertos. En paralelo se han unido
esfuerzos para obtener resultados positivos en la estrategia de crecimientode carteras y clientes.
Impulsados por la transformacién digital, realizando mejoras en nuestros procesos,
implementamos recursos tecnoldgicos para dar seguridad y robustecer las operaciones con el
objetivo de brindar una mejor experiencia de servicio a los clientes. Muestrade ello son las
nuevas funcionalidades de las plataformas digitales, disponibilidad de medios de pago
digitales, habilitacion de nuevos canales de servicio a través de alianzas estratégicas,
promociones y productos que suplen las necesidades explicitas de nuestros clientes. (Banco
Promerica, 2022)

2.1.5 SERVICIO AL CLIENTE

El equipo de servicio al cliente desempefia un papel clave al abordar problemas,
responder preguntas, sugerir productos, ofrecer asistencia remota y gestionar pedidos. En la
actualidad, las interacciones pueden ser compartidas en plataformas como Facebook y Twitter,
influyendo en la percepcion de la marca. El servicio al cliente no solo resuelve problemas, sino

que también forja relaciones y afecta la reputacion de la empresa. (Coursea, 2023)

Un servicio al consumidor de calidad se determina por el grado de empatia que, en este
caso, la entidad financiera pueda lograr con sus clientes. Por empatia se entiende la capacidad
de poder colocarse en los zapatos de alguien mas, para anticipar sus acciones, necesidades y

emociones. la importancia no radica solo en la conservacion de los clientes como tal, sino
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en otras razones que invitan a replantear a la industria financiera como un aire mas fresco de

empatia con el consumidor y de atencion cercana y mucho mas informal. (COBIS, 2016)

La resiliencia es la capacidad de hacer frente al estrés, la adversidad y el cambio, y de
recuperarse de situaciones dificiles. En un puesto de servicio al cliente bancario, es posible que
se enfrente a muchos desafios, como clientes enojados, problemas complejos, altas
expectativas y entornos acelerados. Desarrollar la resiliencia puede ayudar a desempefiarse de
mejor manera, sentirse mas seguro y evitar el agotamiento. Una forma de aumentar su
resiliencia es reconocer y usar sus fortalezas. Pensar en las habilidades, talentos y cualidades
que tiene que lo hacen bueno en el trabajo. la resiliencia es la regulacion emocional. Esto
significa ser capaz de controlar y expresar sus emociones de una manera sana y adecuada. En
un puesto de atencion al cliente bancario, es posible que se encuentre con situaciones que
desencadenen emociones negativas, como la frustracion, la ansiedad o la ira. En lugar de dejar
que estas emociones lo abrumen, trate de calmarse y adoptar una perspectiva racional.
(Linkedin, 2023)

El servicio al cliente hoy es una prioridad comercial critica para la mayoria de las
empresas, en un nivel por arriba del 80% para América Latina y hasta 90% en el caso de
México, segun el reporte de Zendesk. Asimismo, este servicio como fuente de ingresos frente
al centro de costos, apunta el documento, resulta en un balance de 39.5% contra 34% a nivel
global, de 5.5% frente a 23.8% en Ameérica Latina y para México de 53% contra 19%. (El Pais
, 2022)

El servicio de atencion al cliente es el factor mas importante a la hora de decidir si un
cliente se queda con su banco o se cambia a otro. Los estudios sugieren que hasta el 83% de
los clientes podrian cambiar de proveedor de servicios tras una mala experiencia. Esto indica
claramente lo importante que es ofrecer un buen servicio al cliente si se quiere retener a los
clientes. Aunque es importante, los bancos todavia se enfrentan a numerosos retos para servir
asus clientes en el dia a dia. Los clientes fieles son mas rentables para cualquier banco y retener
a los clientes existentes cuesta menos que captar nuevos. De hecho, es un 50% maés probable
que los clientes existentes prueben nuevos productos y servicios del banco que los nuevos
clientes. (AIVO, 2023)

En Honduras, el servicio al cliente se ha dirigido como un pilar esencial para el éxito y

crecimiento de las empresas. El objetivo principal, la fidelizacion del cliente a largo plazo, ha
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llevado a una transformacion significativa en las estrategias y enfoques adoptados por las
empresas en el pais. (Studocu, 2023)

Segun (El Diario de Honduras, 2020), Banco Promerica Honduras ha transformado la
banca nacional, marcando la diferencia en el rubro con servicios y productos acompafiados de
la atencidn personalizada insignia que brinda a sus clientes, siendo el primer banco de
relaciones en el pais. Banco Promerica Honduras estd desarrollando nuevos productos que le
permitan dinamizar la oferta para atender las necesidades de sus clientes dentro del mundo
globalizado actual. Ademas, estan optimizando sus plataformas virtuales de servicio como
Promerica en linea, WhatsApp Business y la pagina web, para mejorar la experiencia del
cliente, especialmente ante la situacién que se vive a nivel mundial. Asimismo, ha puesto a
disposicion de los hondurefios el directorio virtual “Somos de Aqui”, una plataforma
completamente gratuita en apoyo a impulsar las ventas de los emprendedores locales.

A continuacién, se presenta la siguiente tabla en donde se presenta el analisis de la
competencia bancaria sobre la atencion que brindan a sus clientes, en los tiempos de respuesta,
la calificacidn sobre sus aplicaciones digitales en donde se realizan gestiones y comentarios de
los clientes sobre el banco.

Tabla 4: Andlisis situacidn actual competencia bancaria en Honduras

Bancos Tiempo de Banca digital | Comentarios de los clientes
espera
40 minutos-60 3.7/5 “Me gustan las promociones que me brindan mis

minutos tarjetas de crédito”-Adriana Pacheco

“Se nota el compromiso y responsabilidad del
banco”-Yolanda Quifionez

“De una u otra manera benefician sus clientes”-
Romina Pineda

60 minutos-120 | 3.00/5 “Felicidades Banco Atlantida por tan digno
minutos reconocimiento, siempre han sido los pioneros en
todos sus servicios”-Mayte Rossel
h “Muchas felicidades Banco Atlantida, el mejor
Banco banco”-Iveth Guevara

Atlantida

“Deberian contratar personal mas agil en servicio al
cliente, estuve esperando méas de una hora para ser
atendida y solo un cliente habia pasado y cuando se
les pregunta porque no avanzan nos ignoran.”-
Johana Pavén

45 minutos-120 | 3.1/5 “Todo el personal de Banco de Occidente tiene mi
minutos respeto son personas humildes y tiene una sonrisa
b para sus clientes, los admiro”-Fabiola Suazo

ng Banco de
¥ Occidente,S.A. .. . .,
“Felicidades tienen una excelente atencion’-Betty

Gomez
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“Muchas felicidades para los empleados con su
amabilidad hacen que uno se sienta bien por su
linda atencion”-Patricia Romero

30 minutos-90 4.7/5 “Siempre BAC, lo mejor”-Alejandro Céceres
minutos
“Excelentes tarjetas y beneficios”-Kevin Lemus

“Bac Credomatic es el mejor banco de Honduras”-
Estiven Mendoza

30 minutos-60 3.8/5 “Excelente banco”-Salomén Diaz
minutos
“El mejor banco no hay duda”-Leslie Pérez
@B‘"PA’S “Me gusta que mi banco se proyecte”-Suyapa
Miranda

Fuente: elaboracion propia

2.1.6 TENDENCIAS SOCIALES RELACION ENTRE EL BANCO Y SUS
CLIENTES

La relacion entre las entidades bancarias y sus clientes, en la actualidad se ve impulsada
por la digitalizaciéon y la competencia de nuevos bancos digitales. La cual va més alla de la
tradicional competencia basada en costos o canales de comunicacion, la nueva dindmica se
centra en como los bancos verdaderamente ayudan a sus clientes. Un analisis de la Encuesta de
Satisfaccion de la Banca Minorista de Estados Unidos, conducida por Lauria, (2021), destaca
que la experiencia del cliente ahora se basa en el compromiso real, apoyando a los clientes en
momentos dificiles. En medio de desafios economicos globales, la atencion se desplaza hacia
encontrar el equilibrio entre la comodidad transaccional y el servicio personalizado para la
resolucion de problemas y la orientacion financiera. La clave radica en evolucionar de una
experiencia del cliente transaccional a un comportamiento mas profundo que aborde las
diversas necesidades de los clientes, utilizando datos, inteligencia artificial y tecnologias
innovadoras para mejorar la lealtad digital y las preferencias del usuario en este entorno

altamente competitivo.

La relacion entre los bancos y sus clientes es crucial en el sector financiero, donde la
confianza es la base de los negocios. La evolucion constante de esta relacion se ve impulsada
por cambios en la sociedad, especialmente en la era digital. La digitalizacion ha desafiado a las

entidades bancarias acostumbradas a la atencion presencial. Llevandolas a integrar canales
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telefonicos y digitales. Aungue se enfocaron en clientes mas digitales, los bancos también se
esfuerzan por atender a aquellos menos digitalizados. La adaptacion a la digitalizacion es
evidente en estadisticas de personalizada sigue siendo esencial, con oficinas fisicas y atencion
telefonica desempefiando un papel crucial en operaciones complejas y asesoramiento

financiero. (Torres, 2022)

Dentro de Banco Promerica, se encuentra el area llamada: “Mejora Continua y
Transformacién Digital” la cual, busca implementar cambios en las operaciones que
contribuyan a incrementar los niveles de calidad, productividad y disponibilidad de los
servicios y productos financieros de Banco Promerica. El enfoque principal de la gestion del
area se centra en cuatro aspectos funcionales (gestiobn documental, mejora continua,

inteligencia de negocios, transformacion digital). (Banco Promerica, 2022)

2.1.7 BANCO PROMERICA

Grupo Promerica, fundado en Honduras en el afio 2000, es una entidad bancaria con
una vision clara: creer que todas las personas y empresas en sus comunidades deben superar
limites para alcanzar el éxito merecido. BANCO PROMERICA, S.A., su principal brazo
financiero, obtuvo la autorizacion del Banco Central el 6 de julio de 2000, marcando el inicio

de una historia caracterizada por su enfoque regional y cultura de mejora continua.

El banco, con oficinas en Tegucigalpa y San Pedro Sula, ha destacado desde sus inicios
por ofrecer servicios globalizados a empresarios regionales. Inici6 operaciones publicas el 13
de enero de 2001, con la firme vision de proporcionar un servicio personalizado y eficiente en
todas sus transacciones. Su cultura se sustenta en el compromiso de superar limites, no solo en

términos econdmicos sino también en aspectos culturales, personales y geograficos.

Impulsado por una mision clara, Grupo Promerica busca desarrollar relaciones sélidas
y ofrecer productos y servicios que ayuden a superar esos limites mencionados, aunque cabe
destacar que actualmente banco Promerica no cuenta con un proceso interno de medicion sobre
las gestiones que realizan los ejecutivos de servicio al cliente de la institucion. La filosofia de
la institucion se presenta como la estrategia de negocios por excelencia, comprometiéndose de
manera clara con valores y principios. Participar activamente con los principales publicos de

interés es esencial, generando un ambiente de trabajo en equipo e integridad.

Los valores fundamentales que guian a Grupo Promerica reflejan su compromiso con
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la empatia permanente, poniéndose en el lugar del otro para comprender metas y encontrar

soluciones conjuntas. La mentalidad emprendedora impulsa la institucién, naciendo con la
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vision y trabajo de aquellos que enfrentaron diversas fronteras sin rendirse. La confianza compartida
es un pilar esencial, fortaleciendo la credibilidad y permitiendo tomar decisiones conjuntas para
beneficio mutuo. La cultura comun, arraigada en el conocimiento y experiencialocal, se convierte en

la base para vencer prejuicios y contratiempos.

Los indices financieros de BANCO PROMERICA, S.A. respaldan su posicion como
un banco de riesgo controlado, con excelente rentabilidad sobre activos y patrimonio. La
eficiencia en la gestién de recursos destaca su capacidad para administrar con éxito los

elementos clave de su negocio. (Banco Promerica, 2022)

2.2 CONCEPTUALIZACION

Con el proposito de brindar una mayor comprension al lector sobre el tema de
investigacion basado en mejorar el desempefio del equipo y resiliencia organizacional en el
departamento de servicio al cliente, banco Promerica. A continuacion, se detallaran los

conceptos que son fundaméntales dentro del proyecto que se realizara.
2.2.1 PRODUCTOS FINANCIEROS

Los productos financieros han caracterizado la vida de los seres humanos desde hace
mas de cinco mil afios; desde que los agricultores sumerios comenzaron a realizar préstamos

en cebada o en plata a sus vecinos para poder sembrar sus cosechas. (AMAZON, 2018)

Hoy en dia, un producto bancario es un servicio que es ofrecido a los clientes del sector
bancario en condiciones estandarizadas. Dichos servicios dan la oportunidad al cliente de poder
utilizarlos de acuerdo con sus necesidades, ya sea a través de un ahorro, una inversion o
financiacion, algunos ejemplos pueden ser los siguientes: préstamo bancario ya sea para
adquirir una vivienda, vehiculo o para estudios, una hipoteca, tarjeta de crédito, cuenta de

ahorro, depdsitos a cuentas, inversiones a plazo.

Los productos financieros también cuentan con una calificacion o rating. Con la que se
otorga una puntuacion en funcién del riesgo que conlleva su adquisicién. Cuanto mayor sea la

puntuacion, mas arriesgado sera invertir o adquirir ese tipo de productos. (Euroinnova, 2022)
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2.2.2 REPUTACION BANCARIA

La reputacion debe entenderse como un activo para las corporaciones financieras, a la
par de la red de cajeros, las alianzas entre instituciones o las innovaciones implementadas a
través de servicios digitales. Comprender su relevancia e integrarla como un elemento central
en la estrategia de comunicacion serd benéfico, ya que su consolidacion permitira obtener el
reconocimiento e incluso la confianza por parte de las diferentes partes interesadas de la banca

(clientes, reguladores y representantes del gobierno). (Orta, 2019)

Dentro del sistema bancario, existe un tema que es de interés que conlleva: la
satisfaccion al cliente, calidad de los servicios ofrecidos y la fidelidad por parte de sus usuarios
dicho tema es la reputacion bancaria. Los bancos al contar con una reputacién de calidad les
permiten la oportunidad de poder insertarse exitosamente dentro del sector, brindando la
confianza necesaria a su publico objetivo e internamente fomentando en los equipos ser méas

eficientes y tener una ventaja competitiva sostenible en el tiempo.
2.2.2 CALIDAD

El concepto de “Calidad” como hoy lo entendemos surge en el siglo XX. Pero desde
las primeras civilizaciones se aprecia la preocupacién del hombre por el trabajo bien hecho y
por la necesidad de atender algunas normas y asumir responsabilidades. En la actividad
mercantil, entre los siglos X1l y XVIII, el concepto de Calidad siempre esta implicito, si bien
en principio no se disponia de especificaciones técnicas. Con un sistema de produccion
artesanal los problemas de Calidad pueden resolverse con relativa facilidad puesto que el
fabricante, el comprador y las mercancias estdn presentes simultaneamente. Cuando la
actividad artesanal se masifica algunos gremios imponen unos reglamentos que normalizaban
la Calidad de los productos acabados. Algunas mercancias eran inspeccionadas y selladas por
el gremio. (Pfizer, 2023)

La calidad es fundamental dentro de las empresas, por medio de ella se genera la
competitividad, desarrolla un impacto positivo dentro del mercado y, en definitiva, aumenta el
interés por parte de los usuarios ya que al contar con un buen servicio se produce una serie de
beneficios como ser: el cumplimiento de expectativas y cubriendo las necesidades de los
clientes, produciendo en ellos, una satisfaccion creada por la calidad en los servicios y

productos ofrecidos.
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2.2.3 BANCA EN LINEA

La banca en linea, también conocida como banca por Internet, banca digital o e-
banking, es un servicio que permite a los clientes de un banco o institucién financiera realizar
una variedad de transacciones financieras a través de Internet. Esto puede hacerse a través de
un sitio web seguro operado por la respectiva institucion financiera. La banca en linea ofrece a
los usuarios la comodidad de realizar transacciones, pagos de facturas, y gestionar sus cuentas
bancarias, entre otros servicios, directamente desde sus propios dispositivos electronicos
personales, sin la necesidad de visitar un banco fisico. (Factoro, 2023)

El servicio de banca en linea, en los Gltimos afios ha tenido un impacto significativo en
la sociedad, ya que por medio de ella se pueden realizar transacciones que tiempo atras solo
podian ser realizadas de manera presencial en las agencias bancarias, este sistema beneficia a
los usuarios que la utilizan para disminuir el tiempo que anteriormente invertian en realizar
gestiones. Asimismo, beneficia al sector bancario en adaptarse a los constantes cambios
tecnoldgicos y reducir el tiempo que se lleva en brindar su atencién a los clientes que visitan

las agencias, ofrece comodidad y eficiencia.
2.2.4 EMPATIA

Se entiende por empatia a la capacidad de alguien para ponerse en el lugar de otra
persona, con el objeto de imaginar como se siente o qué estd pensando. La empatia puede
definirse como la habilidad de una persona para reconocer, comprender y compartir los

sentimientos y emociones de otros individuos. (CEUPE, 2022)

La empatia, en resumen, es una habilidad importante dentro de las relaciones
interpersonales, porque permite el fomento de la conexion entre las personas involucradas,
comprender y ayudar a afrontar la situacion por la que se esta pasando de manera resiliente y

poder solucionar conflictos que puedan surgir.

Dentro del sector bancario, la empatia es un tema que requiere ser sensibilizado por las
partes involucradas en la atencion al cliente, ya que contribuye positivamente a construir
relaciones solidas entre sus colaboradores y usuarios financieros, mejora la atencién ya que es
personalizada de acuerdo a cada cliente que es atendido y eso ayuda a crear en los clientes
fidelizacion hacia el banco y compartir su experiencia con posibles nuevos clientes, lo que al

final, conlleva una reputacion bancaria.
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2.2.5 COMUNICACION ASERTIVA

La comunicacion asertiva es un estilo de comunicacion que permite dialogar con calma
y respeto hacia nuestro receptor. Esta comunicacion facilita expresar las ideas, sentimientos y
necesidades de forma directa, tranquila, segura y honesta, al mismo tiempo, el tono de voz es
adecuado, empatico y respetuoso con el resto de los interlocutores. Por lo tanto, se puede decir
que es un modo de comunicacion que implica respeto hacia si mismo, expresando con libertad

los sentimientos e ideas sin extralimitarse en los derechos de los demaés. (ITA, 2022)

En conclusion, la comunicacion asertiva es esencial en los entornos personales y
laborales; por medio de ella, se promueven relaciones sanas, en las que el respeto es
fundamental porque se promueve un ambiente en donde los pensamientos pueden ser
expresados de manera clara y segura y en donde la empatia juega un papel importante por parte
del locutor y receptor que recibe el mensaje, fomentar la comunicacion asertiva en los
ambientes de trabajo permite que la calidad de los servicios sean optimizados, en especial en
los espacios en donde se debe escuchar a los colaboradores y los clientes para poder generar

un ambiente de respeto mutuo.
2.2.6 ENFOQUE ESTRATEGICO

El enfoque estratégico puede ser visto como una filosofia empresarial cuya base se
fundamenta en el establecimiento de objetivos claros pensados a largo plazo, con el conjunto
de acciones necesarias a corto plazo que permitan alcanzarlos. Es vital su participacion en el
proceso de planeacion estratégica de todos los niveles de la empresa dada su influencia en la
instauracién de un pensamiento estratégico, después de crearse el pensamiento estratégico

la alta gerencia debe aplicar ese pensamiento a un proceso. (PERU, 2021)

En el sector bancario, el enfoque estratégico representa las estrategias planificadas que
son implementadas por el banco de acuerdo con las necesidades que las areas visualizan desde
sus departamentos, las estrategias pueden ser llevadas a cabo mediante objetivos especificos a
corto, mediano o largo plazo para mejorar el rendimiento de sus operaciones a nivel interno y

y como parte de las mejoras continuas para satisfacer la atencion que es ofrecida a los clientes.
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2.2.7 COLABORACION

La colaboracion es una asociacion; una unién; el acto de producir o hacer algo juntos.
La colaboracion puede tener lugar entre dos 0 muchas personas y entre desconocidos 0 mejores
amigos. Colaborar es comprometerse con la posibilidad de producir un resultado superior al
que se generaria de forma aislada. En realidad, para definir la colaboracion de manera precisa,

no hay que pensar demasiado. (Webex, 2023)

Un entorno colaborativo es un sistema empresarial en el que personas de diferentes
departamentos se relnen para aportar sus ideas y conocimientos con un objetivo comun. En
este sistema se dejan fuera las jerarquias y todos los miembros tienen la misma oportunidad de

participar de igual forma. (Economipedia, 2020)

Si bien requiere de una planeacién y gestion adecuada, es una forma de enriquecer los
proyectos de la organizacion, impulsar las capacidades individuales y grupales e incluso
favorecer el ambiente laboral. (PANDAPE, 2023)

La colaboracion debe ser parte de los equipos que conforman los departamentos de cada
area del sector bancario; trabajar en conjunto permite que los empleados tengan acceso a
compartir ideas, mejorar procesos y que las ideas de cada colaborador puedan ser escuchadas
y llevadas a la practica segun la funcion al que estén destinados y compartir habilidades que
promuevan realizar una actividad de manera mas eficaz y como punto final, fomentar la cultura

organizacional colaborativa.
2.2.8 ESTRATEGIA

La estrategia es un procedimiento dispuesto para la toma de decisiones y/o para
accionar frente a un determinado escenario. Esto, buscando alcanzar uno o varios objetivos
previamente definidos. Es decir, la estrategia es un plan mediante el cual se busca lograr una

meta. (Economipedia, 2020)

En el ambito bancario, la estrategia es un plan que establece la institucion financiera
con el proposito de lograr los objetivos que han formulado, relacionado a la estrategia se
encuentra las decisiones que los altos mandos tomaran para cumplir con las expectativas de los

clientes ante un mercado de constantes cambios, los sectores a los que se dirigira, las
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innovaciones tecnologicas y su expansion en el territorio lo que permite poder llegar a méas

clientes.
2.2.9 CULTURA ORGANIZACIONAL

Segun (Santander, 2022) La cultura organizativa, también denominada cultura
corporativa, cultura empresarial o cultura institucional, es el conjunto de creencias, valores,
normas Yy reglas que definen el comportamiento de una organizacion. Se trata de una especie
de estatuto o tabula rasa que permite dotar a una empresa de identidad y un modo propio de ver
las cosas. De esta manera, la cultura organizativa sirve de guia para que todas las personas
involucradas alrededor de una organizacion puedan seguir el mismo camino. Por ello, esta
forma de hacer las cosas tiene un efecto directo tanto a nivel interno como externo. Los
empleados, el lider y los puestos de mando deben actuar y tomar decisiones respetando esta
cultura organizativa, ya que la imagen y reputacion de la marca depende de lo bien que se
aplique. Asimismo, también dependerd, en gran parte, el bienestar de las personas y el clima

laboral, asi como la atraccién y retencion del talento o de nuevos clientes.

La cultura organizacional en el sector bancario tiene un impacto en el desempefio, la
eficiencia y la reputacién que se va forjando a raiz de la implementacion de estrategias que
permitan que el banco pueda posicionarse de manera exitosa en la sociedad a la que brindan
sus servicios y productos bancarios. Poder contar con una cultura organizacional permite a las
personas construir lazos de confianza, estar en un mismo camino en el cual todos puedan ser

beneficiados mediante la comunicacion y la productividad.
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2.3 TEORIAS DE SUSTENTO
2.2.3 BASES TEORICAS

2.2.3.1 CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura de servicio al cliente es el sistema de creencias y valores que comparten los
colaboradores de una organizacion con respecto a las relaciones que establecen con el
consumidor, Se trata de una filosofia empresarial puesta en practica. No basta con que esté
escrita en la vision o mision de tu empresa, la cultura orientada al cliente debe constatarse en

la interaccion cotidiana de los empleados con los clientes. . (Caltabiano, 2021)

Al mismo tiempo, la cultura de servicio al cliente es muy necesaria para el éxito
comercial de las empresas. Y las estadisticas demuestran que su ausencia puede hacer
que pierda clientes, De hecho, un estudio de American Express muestra cémo mas del 50% de
los clientes han abandonado un banco referente a a un mal servicio, (The British Standards
Institution, 2023)

Cultura Organizacional

» Liderazgo <« _

£

Clima interno

Creencias
<

Figura 3. Cultura Organizacional
Fuente: Elaboracion propia

La cultura organizacional es un concepto amplio que abarca las creencias, valores,
normas y comportamientos compartidos dentro de una organizacion. Los pasos para establecer
y mantener una cultura organizacional solida y coherente pueden variar segln la naturaleza de

la organizacion y sus objetivos, pero generalmente incluyen los siguientes:
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Definicion de la mision, vision y valores, Establecer una declaracion de mision y vision
claras que reflejen el propoésito y las metas de la organizacion. Ademas, identificar y articular

los valores fundamentales que guiaran el comportamiento y las decisiones dentro de la empresa.

Comunicacion efectiva Garantizar una comunicacion abierta y transparente en todos
los niveles de la organizacion. Esto implica compartir regularmente la mision, vision y valores
de la empresa, asi como proporcionar retroalimentacion y mantener un dialogo continuo entre

los lideres y los empleados.

Participacion de los empleados: Involucrar activamente a los empleados en la creacion
y mantenimiento de la cultura organizacional. Esto puede incluir la participacion en la toma de
decisiones, la generacion de ideas y la promocion de un sentido de pertenencia y compromiso

con los valores de la empresa.

Seleccién y desarrollo de talento: Contratar y desarrollar empleados que se ajusten a la
cultura organizacional y compartan sus valores. Esto implica no solo evaluar las habilidades y
la experiencia, sino también considerar la idoneidad y el ajuste culturales durante el proceso de

contratacion y promocion.

Reconocimiento y recompensa Reconocer y recompensar el comportamiento que
refleje los valores y contribuya a la cultura organizacional deseada. Esto puede incluir
incentivos, reconocimientos formales e informales, asi como oportunidades de desarrollo

profesional.

Liderazgo ejemplar Los lideres de la organizacion deben actuar como modelos a seguir
y ejemplificar los valores y comportamientos deseados. Su compromiso con la cultura
organizacional puede inspirar a otros y fortalecer el sentido de identidad y propdsito dentro de

la empresa.

Evaluacién y ajuste: Regularmente evaluar la cultura organizacional para identificar
areas de fortaleza y areas de mejora. Esto puede implicar encuestas de clima laboral,
retroalimentacion de los empleados y analisis de métricas relacionadas con la cultura. Segun

los hallazgos, ajustar las préacticas y politicas para fortalecer la cultura organizacional.
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Estos pasos proporcionan una estructura basica para establecer y mantener una cultura
organizacional solida, pero es importante adaptarlos a las necesidades y circunstancias

especificas de cada organizacion.

Se trata de alinear la posicién del consejo del banco con la forma en que se lleva a cabo
la gestion. Las estrategias de negocio, riesgo, incentivos, y otras politicas aprobadas por el

consejo, deben implantarse de forma consistente.

* Herramientas para la colaboracion.

e Comunicacion y reuniones oportunas.
Claridad en los hitos del proyecto.
Gestionar los cambios en el alcance. 4
Flexibilidad y agilidad.

Seguimiento
y control

Ejecucion

GESTION DE UN PROYECTO

Figura 4. Cultura Organizacional
Fuente: Elaboracion propia.

El delegado y el nicleo de su equipo, que son los responsables del dia a dia de la gestion

del banco. Para ello, la autoridad en los diferentes niveles y, sobre todo, de los supervisores

También los responsables de la gestion deben disponer de un asesoramiento formativo
para mantener y mejorar sus competencias. hoy los mercados financieros y el entorno
econdmico influyen en las estrategias bancarias, planteando situaciones nuevas sobre las que,
en ocasiones, no existen referencias, En este sentido, la promocion de personas a niveles de
responsabilidad deberia hacerse por la capacidad que tienen hoy para desempefiar ese puesto,
no la que han tenido en el pasado.

Es especialmente importante que reconozcan el caracter independiente de las funciones
de gestion del riesgo, cumplimiento y auditoria, sin interferir en las mismas. (The British
Standards Institution, 2023)
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2.1.1.1 RESILIENCIA ORGANIZACIONAL

La Resiliencia Organizacional es una aptitud que permite trazar estrategias inmediatas
para anticiparse, prepararse, adaptarse y responder a grandes cambios repentinos con el objeto
de sobrevivir y progresar en los mercados. (Caltabiano, 2021). En otras palabras, es la
capacidad de una empresa para recuperarse de problemas y crisis. Es importante porque ayuda
a las empresas a seguir adelante y crecer aun después de situaciones dificiles. Para ser resiliente,
una empresa necesita tener buenas practicas y habitos excelentes en su estrategia.

La resiliencia es fundamental para las organizaciones pues les permite enfrentar los
desafios cambiantes del mercado globalizado y la rapida evolucion tecnoldgica. Los lideres
deben implementar planes estratégicos que fomenten la resiliencia en todos los niveles de la
empresa, desde la gestion del talento hasta la resolucion creativa de problemas. La capacidad
de recuperarse de las adversidades y convertir las dificultades en oportunidades no solo
fortalece la estabilidad financiera y la productividad, sino que también promueve una cultura

organizacional positiva y adaptable. (Healy, 2017)

La resiliencia empresarial brinda una gama de ventajas a las organizaciones, como una
mejor capacidad para afrontar cambios y crisis, una toma de decisiones mas eficaz, un aumento
en la competitividad y el crecimiento sostenible, una cultura organizacional fortalecida y una
mayor satisfaccion y retencion de clientes y empleados. En el entorno empresarial actual,
caracterizado por desafios y cambios constantes, desarrollar habilidades como adaptabilidad,
comunicacion efectiva, liderazgo sélido, innovacion y creatividad, asi como implementar
estrategias proactivas, es esencial para fortalecer la resiliencia y garantizar el éxito a largo
plazo. En pocas palabras, invertir en resiliencia empresarial es fundamental para superar con

éxito los desafios actuales y futuros. (Legalnet, 2021)
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Beneficios de la Resiliencia Empresarial

Figura 2. Beneficios de la Resiliencia Empresarial

Fuente: Elaboracion propia con datos de (Legalnet, 2021)

La Resiliencia Organizacional se fundamenta en tres elementos esenciales: la
excelencia del producto, la confianza en el proceso y el comportamiento de las personas. La
excelencia del producto implica ofrecer productos, servicios 0 soluciones que satisfagan las
necesidades del mercado y cumplan con los requisitos reglamentarios. La confianza en el
proceso se refiere a la implementacion de habitos de excelencia en el desarrollo y la entrega de
productos y servicios, garantizando la calidad y dejando espacio para la innovacién. Por altimo,
el comportamiento de las personas, incluida la cultura y los valores organizacionales, juega un
papel crucial en el éxito empresarial, ya que determina como la organizacion interacttia con sus

clientes, empleados y otros grupos de interés.

En el panorama empresarial actual, caracterizado por la incertidumbre y la complejidad,
por lo que (Santiago, 2020) identifica diez areas de enfoque fundamentales para fortalecer la
resiliencia corporativa. Este analisis se centra en acciones concretas que las empresas pueden

emprender para navegar con éxito por los desafios que se presentan en el horizonte.

e Organizacion robusta: Adaptar la estructura organizativa para enfrentar la
incertidumbre, reforzando la ciberseguridad y actualizando los planes de

contingencia.
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e Analisis de datos: Utilizar datos para reducir la incertidumbre, fomentando una
cultura basada en datos y priorizando la monitorizacién en areas clave.

e Agilidad laboral y tecnolégica: Promover la flexibilidad y digitalizacion en la
organizacion, integrando tecnologias emergentes y adaptando la plantilla al
nuevo modelo operativo.

e Tecnologia estratégica: Implementar tecnologia de forma flexible, ejecutando
planes de innovacion alineados con las necesidades del negocio.

e Digitalizacion integral: Adoptar un enfoque disruptivo, priorizando la
automatizacion inteligente y humanizando las relaciones con los stakeholders.

e Cultura de innovacién: Fomentar una mentalidad de largo plazo y resiliencia,
garantizando la continuidad operativa y la creacion de valor.

e Fidelizacion del cliente y marca: Adaptarse agilmente a las demandas del
mercado, alineando atributos de marca, reduciendo riesgos y potenciando la
innovacion.

e Cadena de suministro global/local: Asegurar una cadena de suministro eficiente,
adaptandola a la nueva realidad local/global y optimizando operaciones.

e Equilibrio financiero y operativo: Mejorar la gestion financiera y operativa para
aumentar la liquidez y la eficiencia, aprovechando al méximo la informacién
disponible.

e Organizacion agil y flexible: Crear modelos de trabajo adaptables, acelerar la
innovacion y reevaluar constantemente el modelo de negocio para mantener la

eficacia operativa.

Ademas, hay tres competencias funcionales principales para fomentar la resiliencia
organizacional: la resiliencia operacional, la resiliencia en la cadena de suministro y la
resiliencia en la informacidn. La resiliencia operacional implica mejorar continuamente el
rendimiento y el crecimiento sostenible, mientras que la resiliencia en la cadena de suministro
se centra en identificar y mitigar los riesgos a lo largo de toda la cadena, desde la adquisicion
hasta la venta. Por Gltimo, la resiliencia en la informacién implica proteger la informacion
confidencial de manera segura y eficaz, desde su creacion hasta su destruccion, garantizando

la confianza de las partes interesadas. (The British Standards Institution, 2023)
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Figura 3. Elementos y Competencias de la Resiliencia Organizacional
Fuente: (The British Standards Institution, 2023)

2.1.1.2 EQUIPOS DE ALTO RENDIMIENTO

Los equipos de alto rendimiento son grupos de trabajo disefiados para el éxito tanto en
el &mbito organizacional como en el desarrollo profesional individual de sus miembros. Se
caracterizan por lograr resultados sobresalientes para la empresa y al mismo tiempo mejorar la
calidad de vida de sus integrantes. Estos equipos se distinguen por su busqueda constante de la

excelencia en el desempefio y la consecucién de metas. (Fernandez, 2023)

Los equipos de alto rendimiento son fundamentales para las organizaciones, ya que van
mas alla de los grupos de trabajo convencionales al buscar constantemente la mejora y
maximizar la eficiencia en todas las areas. Se distinguen por tener competencias diversas,
promover la innovacion, fomentar el debate constructivo, mantener la motivacion y resolver
conflictos rapidamente. Aunque requieren una mayor inversion de recursos, los beneficios que
aportan son significativamente mayores, permitiendo a las organizaciones alcanzar niveles de

excelencia y realizar proyectos de gran envergadura. (Miranda, 2018)

Un equipo de alto rendimiento se distingue por varias caracteristicas clave que lo hacen
excepcional en su desempefio. Estas incluyen autonomia, donde el equipo tiene libertad para
trabajar de manera eficiente mientras cumple con los objetivos; comunicacion efectiva, que
fomenta un ambiente de confianza y colaboracion; excelencia y calidad en el trabajo realizado,
con una atencion rigurosa a los estandares de calidad; liderazgo inspirador que guia, apoya y
motiva al equipo hacia el éxito; compromiso tanto individual como colectivo con los objetivos;

confianza y seguridad para compartir ideas y tomar decisiones de manera efectiva; y
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finalmente, una cultura de innovacion que impulsa la mejora continua y la adaptacion a nuevos
desafios. Estas caracteristicas no solo destacan la calidad del equipo, sino que también
contribuyen al éxito a largo plazo de la empresa al fomentar un ambiente de trabajo productivo

y colaborativo. (Lapzo, 2023)

Trabajar con equipos de alto rendimiento ofrece una serie de beneficios tanto para los
miembros del equipo como para la organizacion en general. Estas ventajas incluyen una mayor
productividad y calidad en la ejecucion de tareas, fomento de la innovacion y reduccion del
estrés laboral. Ademas, trabajar en un equipo de alto rendimiento promueve el crecimiento
profesional y personal, aumenta la satisfaccion laboral, reduce los conflictos y la rotacion de
personal, mejora la toma de decisiones y contribuye a la construccion de una cultura
organizacional sélida, donde los valores y la vision de la empresa se refuerzan de manera
coherente. (Amedirh, 2023)

Mavyor P -
Y Eficiencia en Colaboracién Responsabilidades

productividad tareas adecuadas

5 L, Blsqueda
Calidad Atencién a constante de

mejorada ails Mejoras.

Fomento de Propuestas
creatividad novedosas.
Y Confianza entre
Organizacion Apoyo ——_—
Crecimiento
. Desarrollo de Aprendizaje
profe5|onal y habilidades mutuo.
personal
Mayor > Reconocimiento
satisfaccion Valoracién Pertenencia por
laboral contribuciones
e Ny Respeto mutuo
Red UCC.IOH de Comgplcamon para resolver
conflictos el problemas.

Figura 4. Ventajas de un Equipo de Alto Rendimiento

Fuente: Elaboracion Propia con datos de (Amedirh, 2023)

Para crear equipos de alto rendimiento, es crucial establecer un propésito compartido

que conecte a los miembros, optimizar la comunicacion interna para aumentar la eficiencia 'y
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la satisfaccion del cliente, e invertir en el desarrollo profesional de los integrantes para fomentar
la retencion de talento y la mejora continua. Ademas, es importante establecer roles claros y
trabajar con objetivos SMART (especificos, medibles, alcanzables, relevantes y oportunos)
para aprovechar al maximo el potencial del equipo y garantizar un enfoque eficaz y agil en la
consecucion de metas. (Santander, CoOmo crear y mantener equipos de alto rendimiento en una

empresa, 2022)

2.1.1.3 GESTION DE PROCESOS

El desempefio y la calidad de los procesos son aspectos cruciales para cualquier
organizacion, ya que influyen directamente en la satisfaccion del cliente y en la eficiencia
operativa. Se enfatiza en tres principios clave: satisfaccion del cliente, participacion de los
empleados y mejoramiento continuo del desempefio. La satisfaccion del cliente se relaciona
con la calidad percibida de un producto o servicio, mientras que la participacion del empleado
implica trabajar en equipo y promover una cultura organizacional que fomente la colaboracion

y la innovacion.

La gestidn del desempefio y la calidad de los procesos son aspectos fundamentales para
el éxito de cualquier organizacion. A través de la satisfaccion del cliente, la participacion del
empleado y el mejoramiento continuo, las empresas pueden mantenerse competitivas,
minimizar costos y satisfacer las expectativas del mercado. La implementacién de sistemas de
gestion de calidad y el uso de herramientas de mejora continua son practicas esenciales para
alcanzar y mantener altos niveles de desempefio y calidad en todos los niveles de la
organizacion. (Cuevas, 2013)

La metodologia Optimizar el Desempefio y la Calidad (ODC) se caracteriza por su
enfoque ciclico que permite mejorar gradualmente las practicas gerenciales para alcanzar
mejores resultados en términos de calidad y desempefio. Tanto en su implementacion interna
como externa, se enfatiza la transferencia de conocimientos a los lideres para garantizar su
sostenibilidad. Esta metodologia puede aplicarse en diversos niveles, desde proyectos
individuales hasta sistemas de salud completos, y puede combinarse con otras metodologias
para mejorar la calidad y la planificacion. Ademas, proporciona herramientas especificas en
diferentes etapas del proceso para facilitar su implementacion.

36



Apoyo de actores clave, empoderamiento y liderazgo

Analisis de

Contexto Resultados

« Entorno externo

» Comunidad

» Organizacion

« Trabajadores en salud
* Clientes

Mejorar:
+ Desempefio/Calidad
* Resultados de salud

Figura 5. Optimizar el Desempefio y la Calidad
Fuente: (USAID, 2013)

La metodologia ODC se divide en tres etapas principales: preparacion, implementacion
y seguimiento. La etapa de preparacion incluye el andlisis de contexto, la identificacion de
actores clave, el establecimiento del sistema de monitoreo y evaluacion, y la definicion de
estandares y criterios. Estos pasos son fundamentales y deben llevarse a cabo regularmente
para adaptarse a los cambios en el contexto y evaluar el progreso hacia los resultados. El paso
de Monitoreo y Evaluacion es crucial, ya que establece los estandares que guiaran todo el
proceso y define la calidad y el desempefio esperados. En la fase operativa, se define el
desempefio deseado, se implementan intervenciones para cerrar brechas, y se realiza un

seguimiento continuo para evaluar los avances del plan. (USAID, 2013)

Una vez la metodologia ODC este implementada, en muchas ocasiones se debera
mejorar o modificar un proceso. Para mejorar un proceso empresarial, primero es crucial
identificar el area que necesita ser optimizada, lo cual implica analizar el proceso actual y
consultar con los empleados para detectar deficiencias. Luego, se establecen objetivos claros y
motivadores, seguidos por el redisefio del proceso, que requiere la participacion de un equipo
multifuncional. A continuacion, se elige una metodologia de apoyo y se implementa el nuevo
proceso, asegurandose de capacitar al personal y fomentar un ambiente de retroalimentacion
constructiva. Finalmente, es esencial medir y evaluar el rendimiento del nuevo proceso
mediante indicadores clave y revisiones regulares para garantizar su eficacia a largo plazo.
(Obando, 2021)
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2.1.1.4 EL NET PROMOTER SCORE (NPS)

Es una métrica utilizada para medir la lealtad del cliente y su satisfaccion con un

producto, servicio o marca en particular. Fue desarrollado por Fred Reichheld, Bain &

Company y Satmetrix en 2003.

El NPS se basa en una simple pregunta: "En una escala del 0 al 10, ;qué tan probable

es que recomiende nuestro producto/servicio/empresa a un amigo o colega?". Los encuestados

suelen ser clasificados en tres categorias:

Promotores (Promoters): Aquellos que califican con un 9 0 10. Son los clientes
mas leales y felices que probablemente recomendaran activamente la marca a

otros.

Pasivos (Passives): Aquellos que califican con un 7 u 8. Estan satisfechos pero
no son tan entusiastas como los promotores. Pueden ser susceptibles a ofertas

de la competencia.

Detractores (Detractors): Aquellos que califican entre 0 y 6. Estos clientes estan
insatisfechos y pueden hablar negativamente sobre la marca, lo que podria

afectar la reputacion de la empresa.

Para calcular el NPS, se resta el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores.

Esto da como resultado un nimero que puede oscilar entre -100 y 100. Un NPS positivo se

considera bueno, mientras que un NPS negativo sugiere areas de mejora critica.

FORMULA

Detractores Pasivos Promotores

000000 00

9 10
0,
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Figura 6. Formula Net Promoter Score
Fuente (QUESTIONPRO 2021)

El NPS se aplica en varios contextos, como en la satisfaccion del cliente, la mejora del
producto, el marketing y la gestion de la experiencia del cliente. Es una herramienta valiosa
para comprender como los clientes perciben una marca y donde se pueden realizar mejoras.
Las empresas suelen realizar encuestas periddicas para medir el NPS y ajustar sus estrategias

en consecuencia.

2.1.1.4 CUSTOMER SATISFACTION SCORE (CSAT)

CSAT es una métrica que se utiliza para medir el nivel de satisfaccion del cliente en
relacion con la empresa y en todos los puntos de contacto, atencién al cliente, Para medir el
CSAT se utilizan encuestas en las que se les pide a los clientes que califiquen su satisfaccién
en una escala numérica o de términos. De esta manera, se cuantifica y estandariza

el feedback del cliente para medirlo en una etapa posterior.

El CSAT sirve paramedir y calcular el porcentaje de clientes satisfechos y la
experiencia que le brindaron. Su utilidad abarca diversos aspectos:

e evaluacion: promueve el andlisis rapido y cuantificable de la satisfaccion del
cliente. A partir del puntaje, se obtiene un panorama claro de como los clientes
perciben la experiencia.

e ldentificacién de areas de mejora: permite identificar areas con las que los
usuarios estan felices y aquellas que necesitan ajustes. Al conocer las
expectativas y necesidades insatisfechas de tus clientes, se gana recursos para
elevar la calidad de la atencion.

e toma de decisiones: con los datos obtenidos a partir del CSAT se puede ajustar
estrategias para satisfacer las necesidades de los clientes.

e mejora continua: el Customer Satisfaction Score es una herramienta para la
mejora continua, sirve para optimizar la atencion durante el proceso de compra
del cliente, la relacion con la empresa y la percepcidn gue tiene de ella.

e construcciéon de lealtad: la aplicacion del CSAT permite que los negocios
trabajen para mejorar la calidad de los productos o servicios.
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https://www.zendesk.com.mx/blog/que-es-csat/
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https://www.zendesk.com.mx/blog/feedback-que-es/
https://www.zendesk.com.mx/blog/cliente-satisfecho-mejor-estrategia/

El CSAT funciona a través de preguntas simples y directas que el cliente recibe a través

de una encuesta. Algunos ejemplos son:

¢qué tan satisfecho estas con el servicio que acabas de recibir?;

¢que tan satisfecho estas con el tiempo de entrega de nuestro producto?;

¢que tan satisfecho estas con los resultados obtenidos con nuestra solucion?

Customer Satisfaction Score (CSAT)

How would you rate your satisfaction with
with MonkeyLearn's onboarding?

o
(

Unsatisfied Neutral Satisfied

Figura 7. Formula Custumer Satisfaccion (CSAT)
Fuente (QUESTIONPRO 2021)
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2.1.1 METODOLOGIAS UTILIZADAS POR OTROS INVESTIGADORES.

2.1.1.1 ESTRATEGIA PARA MEJORAR LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

EN UN BANCO COLOMBIANO. (Cerra, 2019)
(Cerra, 2019) de la Pontifica Universidad Javeriana ubicada en Bogota, Colombia previo a la
obtencion de su titulo como Administrador de empresas. En el 2019, realiz6 un estudio titulado:
“Estrategia para mejorar la experiencia del cliente en un banco colombiano” utilizando
herramientas como ser: Costumer Experience Management (Gestion de la experiencia al
cliente) y “The Job To Be Done” (El trabajo a ser hecho) con el propésito de aplicar las teorias
a la realidad que enfrentan los bancos y poder identificar una estrategia que contribuya a
mejorar la experiencia del cliente, centrando la estrategia de servicio al cliente, en la
experiencia del cliente para lograr sinergias que permitan a una entidad financiera mejorar la

competitividad y la rentabilidad.

La investigacion fue realizada con una metodologia carécter cualitativa bajo la
perspectiva de la teoria fundamentada realiz6 una sola muestra para obtener informacion
primaria, de tipo descriptivo a partir de esta, se formularon conclusiones sobre la percepcion
frente al servicio de los usuarios. A la cual, finalmente presentd una propuesta, para mejorar

el servicio al cliente en un banco colombiano.

Cerra realiz6 una investigacion exploratoria analizando los reportes que han realizado
los bancos a la Superfinanciera de Colombia durante el Gltimo afio 2018-2019 sobre las
mediciones e indicadores actuales del servicio al cliente. Asimismo, para la recopilacion de
informacidn, la autora disefio una encuesta conformada por un cuestionario semiestructurado
dirigida a los clientes de diferentes instituciones financieras colombianas. La recoleccion de
informacidn se complemento con entrevistas a funcionarios de altos cargos que administran el

servicio al cliente en 12 entidades financieras colombianas.

Su investigacion concluye en que la administracion estratégica de la experiencia del
cliente se convierte ademas, en un insumo para administrar de manera mas efectiva la
institucién permitiendo por ejemplo: alinear el enfoque de la Gestion del talento Humano, tanto
en los perfiles a contratar como en las politicas de capacitacion de los equipos responsables de
la gestion del servicio o redisefiar e implementar efectivamente cambios en estructuras y
procesos, para transformar la experiencia del cliente, mejorando el posicionamiento en el

mercado al lograr que los clientes se vuelvan promotores de la marca y que deberia ser una
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prioridad para la administracion de las instituciones financieras en Colombia, implementar una
estrategia de gestion de la experiencia del cliente que permita transformarla enfocandose en el

cliente.

2.1.1.2 PLAN DE CAPACITACION EN ATENCION AL CLIENTE PARA
MEJORAR LA EFICIENCIA OPERATIVA DEL BANCO DE CREDITO-
REAL PLAZA, CHICLAYO- 2019 (Sanchez, 2019)
la investigacion realizada por Angel Sanchez previo a la obtencion de su titulo como
Licenciado en Administracion de la Universidad Sefior de Sipan ubicada en Pimentel, Perd.
Durante el afio 2021, desarroll6 un trabajo de investigacion al cual nombr6: “Plan de
capacitacion en atenciéon al cliente para mejorar la eficiencia operativa del banco de crédito-

real plaza, Chiclayo-2019”.

El objetivo principal de su trabajo de investigacion fue aplicar un plan de capacitacion
en atencion al cliente para mejorar la eficiencia operativa del Banco de Crédito-Real Plaza,
Chiclayo- 2019, utiliz6 el disefio preexperimental y fue de tipo aplicativo, Aplicé como
instrumentos la entrevistas y la encuesta como técnica de recoleccion de datos a una poblacion

de 21 personas y la muestra fue la totalidad de los colaboradores del banco. (Sanchez, 2019)

Dentro de su investigacion, se concluye que en la evaluacién de la eficiencia operativa
se encontr6 en 10% en un nivel pésimo, 33% en un regular y un 57% bueno y al aplicar el plan,
la eficiencia operativa de la agencia ascendi6 a un 86% en nivel bueno, esto quiere decir que
existe un incremento de eficiencia de un 29%. Se determind en la prueba de hipdtesis el nivel
critico bilateral (sig. bilateral) de 0,000 menor al nivel de significacién 0,05; lo que nos permite
rechazar la hip6tesis nula y se afirma que El plan de capacitacion en atencién al cliente mejord
la eficiencia operativa del Banco de Crédito Real Plaza Chiclayo en 2019 y se valido el plan
de capacitacion en atencion al cliente para mejorar la eficiencia operativa de los colaboradores
del Banco de Credito-Real Plaza, Chiclayo, logrando dar su conformidad para su aplicacion
direccionado a mejorar la atencion al cliente para asi poder aumentar la eficiencia operativa de

los colaboradores de la entidad en estudio.

Como punto final, el autor recomienda al gerente del Banco de Crédito en la agencia
del Real Plaza, Chiclayo, seguir realizando evaluaciones de manera frecuente con el objetivo
de avanzar con la eficiencia operativa de los colaboradores para que asi se demuestre un gran

desemperio laboral y en base a ello tomar acciones correctivas.
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2.1.1.3 FACTORES QUE INFLUYEN EN EL NIVEL DE SATISFACCION DE
LOS CLIENTES EXTERNOS POR LA ATENCION QUE LE BRINDAN EN
LAS UNIDADES DE SERVICIO AL CLIENTE DE LAS INSTITUCIONES
BANCARIAS DE TEGUCIGALPA. (Nieto, 2017)

La investigacion de los factores que influyen en el nivel de satisfaccion de los clientes
externos por la atencion que le brindan en las unidades de servicio al cliente de las instituciones
bancarias de Tegucigalpa, Banco FICOHSA y BAC Honduras fue trabajo realizado en el 2017
por la licenciada Alysson Moncada, previo a la obtencion de su titulo como Master en

Administracion de empresas de la Universidad Nacional Autonoma de Honduras. (Nieto, 2017)

El objetivo principal de su investigacion fue establecer cuéles eran los factores que
influyen en el nivel de satisfaccion de los clientes, por el servicio recibido por el area servicio
al cliente de Banco FICOHSA Y BAC Honduras. EI marco metodoldgico de la investigacion
se prepard y desarroll6 utilizando la técnica probabilistica, concluyente, descriptiva, aplicando
encuestas a un total de 384 clientes de las instituciones bancarias anteriormente mencionadas
que interpusieron su reclamo ante la Unidad de Servicio al Cliente. Los resultados de la
investigacion reflejan que al menos un 70% de la poblacion considera que la satisfaccién en el
servicio se crea en relacion con factores como ser: el tiempo de respuesta a su necesidad, el

seguimiento dado a su caso, Yy el trato personalizado.

Dentro de sus conclusiones, la autora del trabajo de investigacion concluye que los
clientes perciben calidad en el servicio recibido en las unidades de servicio al cliente de las
Instituciones bancarias de Tegucigalpa, que el tiempo apropiado para la resolucion de los
problemas presentados por los usuarios financieros es de hasta tres horas. (0-3 hrs) y que los
clientes que han sido atendidos en las unidades de servicio al cliente en las instituciones
bancarias de Tegucigalpa establecen que los empleados tienen una actitud positiva y les

atienden con dedicacion para dar solucion a los problemas que presentan.

Ademas, de acuerdo con los resultados obtenidos en la investigacion de (Nieto, 2017),
recomienda que el tiempo de respuesta, la atencion personalizada, un trato respetuoso son
factores que influyen directamente en la satisfaccion de los clientes, por lo que ella recomend6
a la institucion que habitualmente redna a sus empleados para motivarles y recordarles que el
cliente es primero, por lo que deben desempenfiarse de la mejor forma posible para mantener la
fidelidad del cliente. Asimismo, reiter6 que la calidad es un item importante para los clientes,
es importante que los empleados de las unidades de servicio al cliente se capaciten
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periddicamente para poder brindar un servicio con calidad total y que el factor tiempo es uno
de los mas influyentes en la satisfaccion de los clientes por lo que se recomendd que los
empleados traten de dar solucidn a las inquietudes en el menor tiempo posible, por los datos
obtenidos se considera un rango entre 10-30 minutos para consultas y de 1-3 horas para

solucion de conflictos que lleven un poco mas de trabajo.
2.1.2 INSTRUMENTOS UTILIZADOS

A continuacion, se detallan los instrumentos utilizados por los autores: (Cerra, 2019),
(Sanchez, 2019) y (Nieto, 2017) en sus respectivas investigaciones relacionadas a la atencion

al cliente dentro del sistema bancario.

Cargo:
Tiempo en el cargo: meses afos

Tiempo estimado de 20 minutos.

Las respuestas y la informacidn consignadas en esta encuesta gozan de la proteccién de datos y absoluta
confidencialidad y seré utilizadas Gnicamente para enriquecer la investigacién académica

1. En breves palabras ¢ Qué entiende por experiencia de servicio al cliente?
¢En la empresa en la que trabaja se ha implementado la administracion de la experiencia del cliente?
¢Hace cuanto tiempo?
¢Cudles son las areas de su empresa que tienen un impacto directo en la experiencia del cliente?
¢ Cudl de estas areas aporta mas al banco y por qué?
¢ Cudles considera que son los errores mas comunes que impactan la experiencia al cliente?
¢ Cudl es el motivo No? 1 de quejas de los clientes?
¢ Cudl considera que es la causa?
¢Existe algln plan para reducir el impacto de esta queja?
¢De qué manera miden el servicio al cliente? ;Sabe que técnicas o metodologias utilizan?

L

O XNk W

Figura 6. Encuesta para funcionarios de entidad financiera relacionados con el servicio
al cliente

Fuente: Elaboracion propia con datos de (Cerra, 2019)

Nombre del entrevistado:

Tiempo estimado de 5 minutos.

Las respuestas y la informacidn consignadas en esta encuesta gozan de la proteccién de datos y absoluta
confidencialidad y serd utilizadas Unicamente para enriquecer la investigacion académica

1. ¢Cudl es el banco colombiano con el cual realiza principalmente sus operaciones bancarias?

2. Describa en pocas palabras los errores mas comunes que ha cometido su banco y que han impactado su
experiencia de servicio

Describa en pocas palabras los errores mas comunes que ha cometido su banco y que han impactado su
experiencia de servicio.

¢Alguna vez se ha quejado formalmente de un servicio con el que no estuvo conforme?

Si no se quejé, ¢por qué no lo hizo?

En la escala de 1 a 10 recomendaria su banco a otras personas

Se lo recomend6 con una calificacion superior a 8 ¢ Cudl es la principal raz6n?

Si lo califico por debajo de 5 cual fue su principal razén.

w

N A
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9. Enunaescalade 1a 10 califique si ha pensado en cambiar de banco porque no esta satisfecho con el

servicio.

10. ¢Su banco le ha enviado encuestas de satisfaccion del servicio que recibe?

Figura 7. Encuesta para clientes de entidades financieras colombianas

Fuente: Elaboracién propia con datos de (Cerra, 2019)

Tabla 5: Cuestionario de eficiencia operativa para colaboradores agencia BCP Real

Plaza Chiclayo

ITEMS TA DA ED TD
1 Considera que las instalaciones fisicas de la agencia facilitan tu
desempefio laboral
2 Considera que la agencia cuenta con todos los equipos necesarios para
realizar adecuadamente tu trabajo
3 Conoce totalmente el funcionamiento de los equipos para facilitar tus
actividades
4 Hace un uso éptimo de los materiales de la empresa en tus actividades
5 | Consideras que los procedimientos de atencién de la empresa facilitan tu
trabajo
6 Consideras que el sistema de atencidn al cliente de la empresa facilita
tus actividades de manera eficiente
7 Considera que los colaboradores realizan el proceso de atencién al
cliente de manera eficiente
8 Crees que los colaboradores conocen el procedimiento de todas las
operaciones gue se realizan en el trabajo
9 | Considera que el nivel de conocimiento de los colaboradores en atencion
al cliente es el adecuado
10 Considera que la forma de capacitacion en la agencia es el adecuado
11 Que tan de acuerdo estas con los procesos de atencion al cliente
12 Que tan de acuerdo esta con la ubicacion de la agencia
13 | Estés de acuerdo con la forma como estan distribuidas las instalaciones
para facilitar tu trabajo
14 Que tan de acuerdo estas con el control de la calidad que se le da al
cliente
15 Que tan de acuerdo estas con el tiempo de atencidn al cliente

Fuente: Elaboracién propia con datos de (Sanchez, 2019)

1. ;Cudles son los procedimientos de atencion al cliente que realizan los colaboradores?

2. ¢De qué manera los colaboradores brindan una atencién de calidad ante reclamos y clientes complicados?
3. ¢Qué técnicas de asertividad vienen utilizando en la atencion que se les brinda a los clientes?

4. ¢ Qué pautas siguen los colaboradores para atender a los clientes de manera eficiente?

5. ¢Cudl es la etapa de mayor importancia que tienen los colaboradores al interactuar con los clientes?

6. ¢Qué aspectos sobre la atencidn al cliente le gustaria mejorar en la agencia Real Plaza Chiclayo?



Figura 8. Entrevista dirigida a gerente del Banco de Crédito del Pert agencia Real

Plaza Chiclayo.

Fuente: Elaboracion propia con datos de (Sanchez, 2019)

Instrucciones

A continuacion, se le hara una serie de afirmaciones y preguntas, le agradecemos marque con una “X” en el item
que corresponda a su respuesta. Por favor no deje ninguna pregunta sin contestar.

1. ¢Cudles de los siguientes factores influyen mas en su satisfaccion por el servicio brindado en la unidad
de servicio al cliente?

« Tiempo de respuesta.
« Seguimiento al reclamo.
» Trato respetuoso.
« Conocimientos de los empleados.
« Habilidad de los empleados.
« Atencién personalizada.
* Otros (Describa).
2. ¢Cbmo fue la informacion recibida durante el servicio de la unidad de servicio al cliente?
« Excelente.
* Bueno.
* Regular.
* Malo.
» Muy malo.
3. ¢Cudl fue su nivel de satisfaccion del servicio recibido en la unidad de servicio al cliente?
* Excelente.
* Bueno.
* Regular.
 Malo.
* Muy malo.

4. (Cuél es su nivel de satisfaccion considerando Gnicamente la resolucion o el resultado del servicio
solicitado?
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« Excelente.
* Bueno.

* Regular.

« Malo.

* Muy malo.

5. ¢El personal que lo atendi6 en la unidad de servicio al cliente, demostrd las destrezas y conocimientos
en la ejecucion del servicio?

* Excelente.
* Bueno.

* Regular.

* Malo.

» Muy malo.

6. ¢Cual considera que es el tiempo adecuado para darle solucion a los problemas que surgen,
considerando la complejidad del mismo?

+ Ahorros

* Cheques

« Tarjetas de crédito.
» Otros (Describa).

7. ¢Segun la atencion recibida y lo que pudo observar en el personal de la unidad de servicio al cliente,
cudl considera que es la actitud de ellos?

* Excelente.
* Buena.

* Regular.

* Malo.

* Muy malo.

8. ¢Cual es la recomendacion para mejorar la atencion de la unidad de servicio al cliente?

Figura 9. Encuesta dirigida a clientes instituciones bancarias de Tegucigalpa.

Fuente: Elaboracion propia con datos de (Nieto, 2017)
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

Tabla 6: Matriz de congruencia metodoldgica

Titulo de la investigacion

Objetivos de Investigacion

General

Especificos

Variables

PROPUESTA DE
MEJORA PARA EL
DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE
EN BANCO
PROMERICA

Desarrollar estrategias que
permitan a Banco Promerica
fortalecer el departamento de
servicio al cliente para
mejorar la experiencia de
atencion brindada a su cartera
de clientes mediante una
propuesta que mejore los
indicadores del departamento
de servicio al cliente.

Realizar un andlisis del estado actual del
departamento de servicio al cliente para catalogar
sus fortalezas y debilidades.

Calidad de servicio

2. ldentificar areas de mejora en las habilidades
emocionales, la comunicacién y los procesos que se
Ilevan a cabo dentro del departamento de servicio al
cliente de Banco Promerica ante desafios.

Comunicacion

3. Formular una estrategia que promueva la
construccion de un ambiente laboral resiliente y
positivo.

Procesos

4. Crear una propuesta de mejora que permita
incrementar el rendimiento de los colaboradores del
banco y de esta manera contribuir con la eficiencia
operativa en el departamento de atencion al cliente

Experiencia del cliente

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.2 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO

Calidad del servicio.

Comunicacion

Procesos.

Experiencia del
cliente.

Figura 10. Diagrama sagital de variables

Fuente: Elaboracion propia.

Satisfaccion del cliente.
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3.1.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

La siguiente tabla presentan las variables propuestas en la investigacion, junto con sus
definiciones conceptuales y operacionales. Ademas, se incluyen las preguntas formuladas en
base a cada dimension establecida, con el proposito de desarrollar el cuestionario

correspondiente.
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Tabla 7. Operacionalizacion de las variables

. S Definicion . . .
Variable | Definicion conceptual . Dimensiones Items Preguntas
operacional
., En general, ;como calificaria la calidad de las interacciones que realiza con
-Interaccion del personal. . .
los agentes de Servicio al cliente?
-Conocimiento de la ¢En qué medida esta de acuerdo con la afirmacion "El personal del banco
informacion por parte demuestra un alto nivel de cortesia y profesionalismo durante las
personal. interacciones con los clientes™?
¢En qué medida estas de acuerdo con la afirmacion "Tengo suficiente
] d Atencién al cliente Personalizacion del conocimiento sobre los productos y servicios ofrecidos por el banco para
Esturtl cgnjunto .e servicio satisfacer las necesidades de los clientes"?
rategi ion . - - —
ES ateg as.y ace ? es 9”? ¢Qué tan seguido consulta recursos adicionales o busca ayuda cuando se
n mejorar rvici . o .
Ius::.a ‘ ejo,a € sel clo Se define como encuentras con una pregunta dificil de un cliente?
al cliente, asi como la . - - ——— - — — -
L calidad de servicio a . . . ¢Como calificaria la calidad de la formacion y capacitacion que recibe para
relacion entre el . Calidad de la informacion . . .
. la capacidad que . mantener su conocimiento actualizado sobre los productos y servicios del
consumidor y lamarca. La | .. proporcionada 5
clave para ese soporte esta tienen los banco
Calidad de P . ,p colaboradores del . En su opiniodn, ¢cudl es la eficiencia del banco en responder a las consultas y
.. en la construccion de . -Capacidad de respuesta. . .
servicio banco en brindar un necesidades de los clientes de manera oportuna?

buenas relaciones y un
ambiente positivo,
servicial y amigable, que
garantice a los clientes
salir con una buena
impresion. (Cardozo,
2021)

servicio dptimo que
garantice una buena
experiencia en sus
clientes.

Rapidez y
eficiencia.

-Acceso de informacién.

¢Usted cree que la capacidad de respuesta del personal del banco afecta la
percepcion general de los clientes sobre la calidad del servicio?

-Tiempo de espera.

¢Considera que tienes acceso facil y rapido a la informacién y herramientas
necesaria para ayudar a los clientes en sus dudas?

¢Cbémo calificaria el tiempo de espera durante sus interacciones con los
agentes en el banco?

¢ Qué tan efectivas consideras las estrategias implementadas por el banco para
reducir los tiempos de espera'y mejorar la satisfaccion del cliente?

Medicion y mejora
continua

-Colaboracién entre
departamentos.

¢como calificaria la comunicacién y cooperacion entre los departamentos del
banco?

-Capacitacion y desarrollo
del personal

¢Cémo evaluaria la comunicacion y cooperacion de los empleados de otros
departamentos para colaborar y trabajar en equipo para lograr objetivos
comunes?
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¢Considera que el banco ofrece suficientes recursos y programas de
desarrollo para mejorar las habilidades y competencias del personal?

En general, ;Qué tan Utiles considera las capacitaciones presenciales para
mejorar sus habilidades en atencion al cliente?

¢Considera necesario la creacion de nuevas areas de capacitacion dentro de su
area?

Seguimiento y
retroalimentacion

-Desempefio del personal.

¢Con qué frecuencia se lleva a cabo una evaluacion formal del desempefio de
los empleados en el banco?

La comunicacion se
produce cuando dos o

La comunicacion
dentro del sistema
bancario se define
como el intercambio
de informacion que

Comunicacion

-Escucha activa.

¢ Coémo calificaria la disposicidn de sus supervisores y colegas para escuchar
sus opiniones y preocupaciones en el entorno laboral?

-Resolucidn de problemas.

¢Cémo evaluaria la efectividad de los procesos establecidos en el banco para

asertiva la resolucion de problemas y la toma de decisiones?
-Relaciones En su opiniodn, ;cdmo calificaria el nivel de relaciones entre los miembros del
interpersonales. equipo en el banco?
-Eficienciaen la ¢Qué opinidn tiene sobre la eficiencia en la comunicacion del personal del
comunicacion. banco durante sus interacciones?

Canales de ¢Personalmente considera que la eficiencia juega un papel importante dentro

comunicacion

-Innovacién.

de los canales de comunicacion que son empleados por el banco?

Comunicaci | maspersonas hablan, se . . ¢Qué tan abierto esta el banco a adoptar nuevas tecnologias y metodologias
, . se realiza entre -Tiempo de respuesta. . .
on escriben o comparten empleados  del para mejorar los procesos y servicios?
mensajes que ambas . - . - ¢Qué tan preparado se siente para brindar respuestas rapidas y precisas a las
. banco y los usuarios Habilidad para identificar .
partescomprenden. (Peiro, que realizan emociones probias v de 1os consultas de los clientes?
2024) operaciones demés propiasy ¢En qué medida cree que el personal del banco muestra habilidades para
bancarias ' identificar y comprender emociones propias y de los clientes?
Inteligencia Capacidad para evaluar y , . . .
. . ¢Qué tan efectivamente cree que controla y regula sus propias emociones
Emocional comprender emociones en L . )
Lo durante situaciones desafiantes en el trabajo?
situaciones laborales.
Habilidad para controlar y
regular emociones propias | ¢Considera que necesita capacitacion en temas de inteligencia emocional?
y de los clientes.
Un proceso es una Un proceso en el . L . ;Como evaluaria la gestion de calidad total aplicada por el banco en sus
Procesos P P Calidad Gestidn de calidad total. ¢ g P P

secuencia de acciones que

sistema bancario se

servicios?
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se llevan a cabo para lograr
un objetivo especifico. Se
trata de un concepto muy
versétil y aplicable a
muchos ambitos: a la
empresa, a la quimica, a la
informatica, a la biologia,
y a la quimica, entre otros.
(Westreicher, 2020)

define como una
serie de pasos 0
actividades que se
Ilevan a cabo con la
finalidad de lograr
un objetivo o0 meta
propuesto

Control de calidad.

¢Existe suficiente automatizacion de procesos para agilizar las tareas
repetitivas y permitirte centrarte en actividades mas estratégicas?

Mejora de procesos.

¢Siente que existen revisiones periddicas o actualizaciones de procesos para
mejorar la productividad del equipo de servicio al cliente?

Productividad

Automatizacion de
procesos.

Optimizacion de recursos.

¢Siente que existen revisiones periddicas o actualizaciones de procesos para
mejorar la productividad del equipo de servicio al cliente?

Confiabilidad y

Disponibilidad y

¢Cbémo afecta la disponibilidad y accesibilidad de los productos y servicios

accesibilidad accesibilidad. financieros a la satisfaccion y fidelizacion de los clientes?

Capacidad de respuesta , . . . L

. . o ¢Cémo evaluaria la rapidez de nuestro equipo para responder en situaciones

inmediata en situaciones .

o de crisis?
criticas.
Eficacia en el manejo de . . L L .
. L e ¢Considera que nuestro equipo maneja eficazmente situaciones desafiantes o

Eficiencia de situaciones dificiles o

Procesos en Crisis

complicadas.

complicadas?

Flexibilidad para adaptarse
a cambios repentinos
durante situaciones de
crisis.

¢ Qué tan efectivo cree que es el equipo para adaptarse a cambios repentinos
durante situaciones de crisis?

Experienci
adel
cliente

Es el acuerdo que se
genera en la mente

La experiencia del
cliente se

Interacciones y
Atencidn al Cliente

Calidad de las
interacciones

¢Cémo calificaria la calidad de las interacciones que ha tenido con el
personal del banco?

del consumidor como
consecuencia de la relacion
con la marca. (L6pez,
2016)

operacionaliza
mediante la
evaluacion de la
calidad de las
interacciones, la
percepcion de valor
entregado,
satisfaccion con el
servicio recibido y
la predisposicion a

Habilidad para el
manejo de
situaciones dificiles

Cortesia y profesionalismo
del personal

¢En qué medida cree que se demuestra cortesia y profesionalismo durante las
interacciones con los clientes?

Habilidad para manejar
situaciones dificiles.

¢En qué medida percibe que el personal del banco muestra habilidad para
manejar situaciones dificiles o conflictivas?

Satisfaccion con el
Servicio

Satisfaccion General.

¢ Cree que los clientes recomendarian los servicios del banco basandose en la
experiencia que les proporciona?

Calidad de servicio vs.
Expectativas

¢Como calificaria la calidad del servicio recibido en comparacién con sus
expectativas?

Intencién de
Recomendar

Probabilidad de
recomendacion.

¢ Qué tan probable es que recomiende al banco a sus amigos o familiares?
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recomendar el
banco.

Factores de influencia en
la recomendacion

¢Qué factores influirian en su decisién de recomendar o no los servicios del
banco?

Areas de Mejora en el
banco.

¢Qué areas considera que el banco podria mejorar para brindar un mejor
servicio al cliente?

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2 ENFOQUE Y METODOS

3.2.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

(Sampieri, 2006) Los métodos mixtos en investigacion son un enfoque sistematico y
critico que implica la recoleccién y el anélisis tanto de datos cuantitativos como cualitativos.
Este método busca integrar y discutir conjuntamente ambos tipos de datos para obtener
inferencias mas completas y lograr un entendimiento méas profundo del fenémeno bajo estudio.
En resumen, se trata de combinar diferentes enfoques de investigacidn para obtener una vision

mas holistica y enriquecedora del tema analizado.

Con el proposito de obtener los mejores resultados e impacto en la presente
investigacion, se aplico un enfoque mixto el cual permite la recoleccion y analisis de datos
tanto de manera cualitativa como de manera cuantitativa los cuales, a su vez, pueden ser
expresados de manera mas precisa y proporcionan a la investigacion resultados objetivos y,

asimismo, mediante la investigacion se obtenga un andlisis profundo de la investigacion.
3.2.2 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El alcance de una investigacion indica el resultado lo que se obtendré a partir de ella'y
condiciona el método que se seguird para obtener dichos resultados, por lo que es muy
importante identificar acertadamente dicho alcance antes de empezar a desarrollar
la investigacion. (PUCE)

Segun. (Investigadores, 2017) el alcance descriptivo es el tipo de investigacién que mas
se utiliza, porque tiene como prioridad describir cualidades, caracteristicas de un fenGmeno o
grupo de personas. Su funcion principal es profundizar, describir o medir conceptos o

situaciones.

En base a lo anteriormente mencionado, se procedié a utilizar en la presente
investigacion el alcance descriptivo, ya que el propoésito del alcance descriptivo es describir
situaciones o eventos del fendmeno a investigar y profundizar en el mismo mediante la
recopilacion de informacion, en este caso, el propésito de la misma es poder brindar una
propuesta de mejora en el departamento de servicio al cliente de Banco Promericay para llegar

a ello, se requiere recopilacion de informacion que permita llegar al objeto de estudio.
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3.2.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

La investigacion no experimental se basa en categorias, conceptos, variables, sucesos,
comunidades o contextos que se dan sin la intervencion directa del investigador, es decir; sin
que el investigador altere el objeto de investigacion. En la investigacién no experimental, se
observan los fendmenos o acontecimientos tal y como se dan en su contexto natural, para

después analizarlos. (INTEP)

El disefio de investigacion empleado en la presente investigacion es no experimental,
de tipo transversal por el motivo en que las variables no se manipularon, sino que sélo se

observaron y analizaron en un determinado periodo de tiempo.
3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION
3.3.1 POBLACION

La poblacion sujeta de estudio para la aplicacién de instrumentos para la recoleccion
de datos como ser el cuestionario, son los empleados del departamento de servicio al cliente de
las agencias ubicadas en el Distrito Central de Banco Promerica que trabajan directamente en
la atencion brindada a los usuarios financieros, lo cual corresponde a un total de 60 empleados
dentro del area.

Por otro lado, la satisfaccion al cliente esta relacionado con el prestigio que una empresa
tiene y permite medir la perspectiva de los clientes en relacion con los productos y servicios
que son ofrecidos por la empresa, en este caso; dentro de Banco Promerica. Considerando lo
anteriormente mencionado, se procedera a realizar un cuestionario el cual estara dirigido a los
usuarios financieros de Banco Promerica, dentro del Distrito Central, porque al aplicar el
instrumento de recoleccion de datos, se permitira recibir una retroalimentacion de los clientes

los cuales son los referentes sobre el servicio que ofrece el banco.
3.3.2 MUESTRA

La muestra es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se llevara a cabo
la investigacion. Existen procedimientos para obtener la cantidad de los componentes de la
muestra como férmulas, l6gica y entre otros La muestra es una parte representativa de la
poblacién. (Lopez, 2004)
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Por lo anteriormente mencionado, para determinar el cdlculo del tamafio de la muestra
se ha optado por utilizar la formula de muestra finita con el prop6sito de seleccionar una parte
de la poblacidn en este caso, de los 60 empleados que brindan sus servicios, se selecciond una
muestra de 46 empleados que colaboran dentro del departamento de servicio al cliente de Banco

Promerica de las distintas agencias ubicadas en el Distrito Central de Honduras.

Asimismo, para determinar el calculo del tamafio de la muestra de la segunda poblacion
se ha optado por utilizar la férmula de muestra finita de 38,850 usuarios, se selecciond una
muestra de 195 clientes que han recibido los servicios de los colaboradores del departamento
de servicio al cliente de Banco Promerica de las distintas agencias ubicadas en el Distrito

Central de Honduras.

A continuacidn, se detalla el proceso para calcular el tamafio de las muestras de la

presente investigacion realizada:

* 72 % o %
CALCULO TAMARO DE MUESTRA FINITA n=—-=N"2"P7q
e2*(N—-1)+Z2*p*q
Parametro | Insertar Valor Tamatio de muestra n=Tamafio de muestra buscado
N 60 'n" = N =Tamafio de la Poblacién o Universo
Z 1.960 46.12 7 = Pardmetro estadistico que depende el Nivel de Confianza (NC)
P 50.00% e = Erro de estimacién méximo aceptado
Q 50.00% p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)
e 7.00% q = (1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado
Nivel de confianza 7 aa
99.7% 3
99% 258
98% 233
96% 2,05
95% 1,96
90% 1,645
80% 1,28
50% 0,674

Figura 11. Célculo tamafio de la muestra

Fuente: Elaboracion propia
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N*Zé*p*q

CALCULO TAMANO DE MUESTRA FINITA B=
e2*(N—-1)+Z2*p*q
Parametro | Insertar Valor Tamafo de muestra _ 5
N 38.850 - n=Tamafio de muestra buscado
' n-= N =Tamafio de la Poblacién o Un

Z 1.960 195.02 7 = Pardmetro estadistico
P 50.00% e = Erro de estimac
Q 50.00%, p =Probab
e 7.00% q=

Figura 12. Calculo tamafio de la muestra
Fuente: Elaboracion propia

3.3.3 TECNICA DE MUESTREO

La técnica de muestreo utilizada para la realizacién del presente estudio es el muestreo
por conveniencia ya que, al utilizar esta técnica, la muestra se crea a partir de la facilidad de
acceso y disponibilidad de los empleados y clientes del banco para formar parte de la muestra

a la cual se desea recopilar informacion clave para la investigacion.
3.4 TECNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS
3.4.1 INSTRUMENTOS

En esta seccidn se describen los instrumentos empleados para la recoleccion de datos,
fundamentales para comprender el comportamiento de las variables de la investigacion. Se
disefiaran dos cuestionarios utilizando la escala de Likert, los cuales abarcaran diversos
aspectos como la perspectiva de los colaboradores y los clientes del banco en relacion con la
tematica de satisfaccion del cliente, la experiencia que se les es brindada a los usuarios los
cuales son atendidos por los colaboradores, la calidad de los servicios y procesos que son
llevados a cabo internamente con el objetivo de crear un ambiente resiliente positivo tanto en
el area laboral como en los clientes. Asimismo, se desarrollard una entrevista dirigida a la

gerente de la agencia principal de Banco Promerica, ubicada en el Distrito Central.
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3.4.2 TECNICAS

La técnica seleccionada para el estudio serd la encuesta, la cual estara dirigida
especificamente al personal que compone el departamento de servicio al cliente de las
sucursales del banco Promerica en Tegucigalpa y una encuesta dirigida a los usuarios que
reciben los servicios por los colaboradores del area especializada en brindarles una experiencia,
asegurando asi una representacion adecuada de la poblacion objetivo. La aplicacion de la
técnica seleccionada permitira recopilar informacion que es suministrada diariamente entre el
area de servicio al cliente sobre diversos aspectos que son realizados dentro de sus jornadas
laborales y da la oportunidad de conocer los procesos y la calidad de los mismos, asi como las
herramientas que son utilizadas con el propésito de conocer la estructura por la cual es llevado
a cabo las tareas de los colaboradores, recolectar informacién clave que permitira evaluar el
desempefio y el fomento de un ambiente positivo dentro del area y la entrevista dirigida a la
gerente de la agencia principal de Banco Promerica, ubicada en el Distrito Central con el
proposito de conocer su punto de vista sobre la temética de atencion al cliente, basandose en

su experiencia en el puesto.
3.4.3 PROCEDIMIENTOS

El objetivo principal de aplicar un cuestionario a los departamentos de servicio al
cliente es obtener una comprensidon detallada de la opinion sobre aspectos cruciales, tales como
la satisfaccion del cliente, asi como procesos internos en Banco Promerica. Por un lado, el
cuestionario permitira entender las preocupaciones y percepciones del personal de servicio al
cliente en relacion con los aspectos mencionados, por otro lado, esto permitira tener una visién

mas amplia del clima laboral y otros aspectos relevantes.

Para alcanzar este objetivo se aplicaran dos encuestas, compuestas por una serie de
preguntas. La primera estara dirigida directamente a los empleados que conforman el area de
servicio al cliente y otra encuesta dirigida a los usuarios que han recibido los servicios del
personal de atencion al cliente. En ambos casos, el instrumento sera administrados de manera
digital a través de la plataforma Microsoft Forms. La encuesta se enviara a los participantes
por teléfono por medio de la aplicacion de WhatsApp y por correo electronico, otorgandoles
un plazo de respuesta de 96 horas. Se tomaran medidas para asegurar que las encuestas lleguen
al numero adecuado de miembros de la poblacion objetivo, haciendo las revisiones constantes

y los recordatorios correspondientes.
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Al finalizar el periodo de respuesta de 96 horas, se cerraran las encuestas y se recopilara

la informacion para su posterior analisis y estudio.
3.5 FUENTES DE INFORMACION
3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Los datos obtenidos de fuentes primarias en este estudio de investigacién se recopilaron
mediante la aplicacion de encuestas dirigidas al personal, reportes internos que se realiza sobre
la medicion en el servicio al cliente de Banco Promerica e informacion suministrada

directamente por el banco y, asimismo, encuestas que se realizaran a los usuarios financieros.
3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Los datos obtenidos de fuentes secundarias en este estudio de investigacion se
recopilaron a través de diversas fuentes, incluyendo bases de datos institucionales de acceso
privado como CRAI UNITEC, bases de datos de acceso libre como Scielo, sitios web
especializados en las problematicas objeto de estudio, asi como otros articulos oinvestigaciones
cientifico-académicas alojadas en los repositorios institucionales de diversas universidades.
También se consultaron sitios web gubernamentales con informacion especificatales como el
Banco Central de Honduras y la Comision Nacional de Bancos y Seguros, ademasdel sitio web
publico del Banco Promerica. Estas fuentes proporcionaron antecedentes, permitieron
establecer un marco tedrico para la investigacion y contribuyeron a delimitar los aspectos
metodoldgicos con el enfoque, alcance y el disefio de la investigacion.
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CAPITULO IV RESULTADOS Y ANALISIS
4.1 INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS
4.2 RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS TECNICAS APLICADAS

El presente capitulo tiene como objetivo mostrar los resultados de los datos obtenidos
a través de los instrumentos de recoleccion de informacion. Asimismo, un analisis profundo
que detalla los datos que enriquecen la investigacién mediante dos cuestionarios enfocados en
puntos importantes que permiten fortalecer el objeto de estudio. El primero, dirigido a los
clientes del Distrito Central que han recibido los servicios de los colaboradores de Banco
Promerica. El segundo cuestionario fue dirigido a los colaboradores de Banco Promerica
ubicados en el Distrito Central de Honduras y una entrevista dirigida a la Gerente de Agencia
principal del Distrito Central. Posteriormente se realizd un analisis sobre cada una de las
interrogantes con el proposito de obtener una vision clara sobre la opinion de los clientes, los

colaboradores y la gerente de Banco Promerica.
4.2.1 RESULTADOS CUANTITATIVOS

4.2.1.1 CUESTIONARIO CLIENTES DE BANCO PROMERICA DEL
DISTRITO CENTRAL, HONDURAS.

1. ;Con qué frecuencia visita las agencias bancarias?

Mensual | —— 38%
Semanal | 30%

Trimestral 25%

Anval I 5%

Nunca W 2%

Figura 13. Frecuencia de visitas de los usuarios al banco.

Fuente: Elaboracion propia
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El presente grafico ilustra la frecuencia con la que los clientes acuden a las agencias de
Banco Promerica para llevar a cabo sus gestiones, tanto personales como relacionadas con sus
labores. Segun los datos obtenidos a través de la encuesta, de un total de clientes consultados
en el Distrito Central de Honduras, se observa que el 38% de los clientes realizan sus gestiones
de manera mensual, asimismo es considerable destacar que el 30% de los clientes visitan las
agencias de manera semanal, considerando que muchos de ellos son clientes empresariales y
visitan las agencias ubicadas en el Distrito Central para la emision de cheques y realizar
gestiones bancarias relacionadas al rubro al que se dedican. Una frecuencia semanal hace que
la cantidad de personas que visitan las agencias sea mayor, generando un volumen de visitas

alto e impactando significativamente en el tiempo de espera.

Por lo anteriormente mencionado, como parte de un proceso de mejora para el banco,
la presente investigacion considera necesario mejorar los servicios que ofrece el banco y
digitalizar ciertos procesos con el proposito de brindar una experiencia mas agil y conveniente
para los clientes reduciendo asi, el tiempo de espera de los usuarios y asimismo, disminuir la
cantidad de visitas en las agencias con la finalidad de que internamente se pueda fortalecer la
eficiencia y la competitividad del banco en relacidn con su competencia, porque hoy en dia tras
el acontecimiento de la pandemia, la tecnologia ha cambiado la manera en que los bancos
trabajaban y la digitalizacion de procesos se ha convertido en una herramienta de mejora

continua.
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2. ¢Qué tan satisfecho/a esté con la experiencia general del servicio al cliente del
banco?

Muy Satisfactorio [N 5.2%

Satisfactorio | NEEG_—T 21.9%

Neutral 22.9%

Insatisfactorio GGG 36.5%
Muy Insatisfactorio | NRNREREEEN 13.5%

Figura 14. Experiencia general del cliente

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con los datos obtenidos a través de la encuesta, el 50% de los clientes de
Banco Promerica se encuentran insatisfechos con la experiencia en general recibida por parte
del servicio al cliente del banco. El presente dato se considera alarmante; porque al tener un
alto porcentaje de clientes insatisfechos esto podria llegar a influir de manera negativa y afectar
la reputacion del banco y consecuencia, pérdida de clientes. Se presenta que el 50% de los
clientes encuestados no se sienten satisfechos, esto se encuentra ligado con los tiempos de
espera que los clientes deben hacer para ser atendidos por el personal de servicio al cliente,
esto se debe porque al reducir la cantidad de agencias en el Distrito Central, las agencias que
actualmente brindan un servicio a sus clientes pueden llegar a tener visitas mas recurrentes y
por lo tanto, afectar en los tiempos para ser atendidos, también se relaciona con los procesos
gue en ocasiones, requieren ser gestionados solo en las agencias y para los clientes tener que
hacer largas filas para ser atendidos resulta ser una pérdida de tiempo y al momento de ser
atendidos se sienten frustrados y molestos lo cual afecta su percepcion en general sobre el
banco, ya que se crea la idea en que los agentes no estan lo suficientemente capacitados para

realizar las gestiones.
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Es por ello por lo que, el presente trabajo de investigacion sera de utilidad para poder

realizar una propuesta que permita ayudar al banco a identificar dentro del departamento de

servicio al cliente, areas de mejora en las habilidades emocionales de los agentes, la
comunicacion y procesos que son llevados a cabo con la finalidad de mejorar la experiencia
del cliente y aumentar el 27.1% de clientes que se sienten satisfechos de manera exponencial

para fomentar la retencion de clientes y fidelidad.

3. (Como calificaria la calidad de sus interacciones en el area de atencién al cliente del
banco?

Muy Satisfactorio 5.7%

Satisfactorio 25.8%

Neutral 20.6%

Insatisfactorio 33.5%

Muy Insatisfactorio . s — 14.4%

Figura 15. Calidad de interacciones en el servicio al cliente

Fuente: Elaboracion propia

Segun los datos obtenidos a través de la encuesta, se identifica que el 47.9% de los
clientes encuestados se sienten insatisfechos con la calidad de las interacciones que realizaron
dentro del area de atencion al cliente de Banco Promerica. A raiz de lo suscitado se considera
que la calidad en las interacciones que realizan los oficiales de servicio al cliente juega un papel
importante dentro de la percepcion de los clientes hacia el banco ya que es por medio de la
calidad que se desarrolla una satisfaccion por parte de los usuarios financieros que realizan sus
gestiones en las distintas agencias ubicadas dentro del Distrito Central. Como se muestra en el

gréfico, la diferencia entre la satisfaccion e insatisfaccion es de un 16.4%

Por lo tanto, como parte de la investigacion se considera importante la implementacion
de un plan estratégico en el cual se aborde la tematica de la calidad en el servicio para mejorar
el porcentaje de clientes insatisfechos lo cual representa un porcentaje alto del 47.9% con el
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fin capacitar al equipo de atencidn al cliente en la creacion de un equipo de alto rendimiento
que influya positivamente en la percepcion de los clientes sobre la atencion que el banco les
brinda.

4. ;Como evaluaria, dentro de la escala de satisfaccion, la demostracion de cortesia y
profesionalismo por parte del personal de atencion al cliente?

Muy Satisfecho [N ss%

Satisfecho 32.5%
Neutral 24.2%
Insatisfecho 22.2%

Muy Insatisfecho | AR >+~

Figura 16. Cortesia y profesionalismo del personal de servicio al cliente hacia los clientes.

Fuente: Elaboracion propia

Para que un banco tenga éxito a corto, mediano y largo plazo es necesario trabajar con
profesionalismo. Los oficiales de servicio al cliente son los encargados de demostrar ante los
usuarios una actitud positiva, cortesia y apariencia laboral profesional que permite ante los
usuarios financieros presentar la imagen que el banco desea proyectar hacia sus clientes a través
de sus colaboradores. Una demostracion de ello es el alto porcentaje de satisfaccion de los
clientes de Banco Promerica en relacion con demostracion de cortesia y profesionalismo por
parte de los agentes. El 41.3% de los usuarios evaluaron de manera satisfactoria la
demaostracion de cortesia y profesionalismo recibida por parte del personal del area de servicio
al cliente. Pero, aun asi, ante un buen porcentaje de clientes satisfechos existe una diferencia
entre los clientes insatisfechos del 34.6%, tomando en cuenta el presente porcentaje, se
considera necesario como parte de la investigacion realizar una estrategia que promueva la
construccion de un ambiente resiliente y positivo a través de frecuentes capacitaciones para el
personal y asi, incrementar el margen de satisfaccion positivo de los clientes de Banco

Promerica.
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5. En funcion de su experiencia con el servicio al cliente, ;Como calificaria su
disposicién para recomendar los servicios del banco en términos de satisfaccion?

Muy Satisfecho [ NN o.7%

Satisfecho 23.6%

Neutral 16.9%

Insatisfecho [ 24.6%
Muy Insatisfecho |, ::.:%

Figura 17. Disposicion de los clientes para recomendar el banco

Fuente: Elaboracion propia

El 49.7% de los clientes expresaron sentirse insatisfechos en cuanto a su disposicion de
recomendar el banco. Es importante tomar en cuenta que la disposicion de los clientes tiene un
valor fundamental dentro del banco, porque en base a sus recomendaciones que la fidelidad
incrementa y, asimismo, aumenta la reputacion del banco e internamente puede servir como un
indicador para conocer la calidad de los servicios que el banco ofrece. En caso de no tener una
buena aceptacion dentro de los clientes, puede llegar a afectar al banco disminuyendo la
afluencia y retencion de los clientes y creando una dificultad para adquirir futuros clientes y un
impacto negativo para el banco.

El grafico muestra el alto grado de insatisfaccion de los clientes relacionado con su
disposicién para recomendar el banco, ya que solo el 33% de los clientes si estan dispuestos a
recomendar el banco de acuerdo con su experiencia, dicho dato es alarmante porque al
encontrarse con un alto porcentaje de clientes insatisfechos el banco debe tomar en cuenta el
porcentaje de insatisfaccion y orientar los esfuerzos del departamento de servicio al cliente a
través de una estrategia enfocada en mejorar la satisfaccion de los clientes mediante la revision
de procesos para conocer las fortalezas y debilidades por las cuales se enfrenta el area y

capacitaciones enfocadas al area de servicio al cliente con el propoésito de disminuir el
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porcentaje de clientes insatisfechos ya que como se menciond anteriormente, representa el
49.7% del total encuestado.

6. ¢Como evalla la disposicion de los ejecutivos de servicio al cliente para consultar
recursos adicionales o buscar ayuda cuando se enfrentan a preguntas dificiles?

Muy Satisfecho [N 6.7%

Satisfecho 36.1%
Neutral 27.3%

Insatisfecho 12.4%

Muy Insatistecho - | 17.5

Figura 18. Consulta de recursos o ayuda adicional por parte de los ejecutivos del banco

Fuente: Elaboracion propia

Al visualizar los datos obtenidos en la grafica se menciona que el 42.8% de los
encuestados se sienten satisfechos en relacion con la disposicion de los ejecutivos en consultar
recursos adicionales o buscar ayuda cuando se enfrentan a preguntas dificiles que son
planteadas por los usuarios financieros. Muy a menudo, puede suceder que los clientes les
surjan dudas sobre los servicios o productos financieros que el banco pone a su disposicion.
Sin embargo, parte de un buen trabajo es llevado a cabo cuando los colaboradores estan en
disposiciéon de responder de manera oportuna las consultas que son desarrolladas por los
clientes o en caso de no tener una respuesta clara, buscar ayuda o consultar recursos para ser

efectivos.

Aunque el grado de satisfaccion representa un buen porcentaje, existe la oportunidad
de mejorar el 29.9% de clientes que no se encuentran satisfechos con la disposicion de los
ejecutivos en consultar recursos o buscar ayuda cuando se enfrentan a preguntas dificiles. Es
por medio de la presente investigacion que se procurara mejorar ese nivel de insatisfaccion que

se identifico.
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7. ¢Cual es su percepcion de la eficiencia del banco en responder a sus consultas y
necesidades?

Muy Satisfecho [ 09

Satisfecho 22.5%

Neutral 22.0%

insatistecho N 1 3%
Muy Insatisfecho | NN 27.2%

Figura 19. Eficiencia de los ejecutivos en responder consultas.

Fuente: Elaboracion propia

En el presente grafico, el 45.5% de los clientes se sienten insatisfechos con la eficiencia
del banco en responder a sus consultas y necesidades. Ante un porcentaje de satisfaccion del
32.4% es considerable destacar que entre ambos porcentajes existe una diferencia del 13.1%.
La eficiencia del banco se relaciona con el tiempo de respuesta, la accesibilidad que tiene el
banco para responder las consultas que realizan sus clientes, la calidad de las respuestas, la
tecnologia, el seguimiento del servicio y asimismo se relaciona con la cortesia y

profesionalismo con la que los agentes responden las consultas.

Tomando en cuenta lo anteriormente mencionado, se considera vital que el banco
mejore su eficiencia para responder las consultas que sus clientes realizan, ampliando sus
canales de comunicacion, automatizando procesos e implementando herramientas tecnolégicas
que den la oportunidad de reducir el nivel de insatisfaccion que se encuentra por parte de sus

clientes, lo cual representa un total del 45.5%.

60



8. ¢Qué tan satisfecho esta con la banca en linea del banco?

Muy Satisfecho | 14.1%

Satisfecho 19.9%
Neutral 17.3%
Insatisfecho 12.0%

Muy Insatisfecho I :: .

Figura 20. Satisfaccion de la banca en linea

Fuente: Elaboracion propia

La banca en linea en los ultimos afios se ha convertido en un medio muy utilizado por
la mayoria de los usuarios financieros, a través de la implementacion de la banca en linea, los
clientes tienen la oportunidad de realizar gestiones de manera mas rapida, se promueve el uso
de la tecnologia como un medio de facilitacion de procesos e incluso ayuda al banco a reducir
la cantidad de clientes que visitan las agencias para evitar las filas que en ocasiones, resulta ser
un proceso tedioso por el tiempo de espera. El grafico demuestra que el 36.6% de los clientes
se sienten muy insatisfechos con la banca en linea de Banco Promerica, asimismo, un 12% de
los clientes se sienten insatisfechos que sumando ambos porcentajes da un nivel de
insatisfaccion total del 48.6%, el presente porcentaje puede llegar a tener un impacto negativo,
ya que por poco se llega a la mitad del 100% del nivel de insatisfaccion y esto a su vez, puede
afectar la fidelidad y confianza que se ha forjado entre los clientes. Todo esto en conjunto,

afecta la reputacion del banco.

Es por ello, que se considera necesario mejorar el sistema de la banca en linea para
aumentar el porcentaje de satisfaccion en los clientes, ya que una buena experiencia de la banca
en linea puede mejorar significativamente la percepcién general del banco. Ademas, el banco
pueda tener la oportunidad de competir contra otros bancos y consolidarse como un banco con

ventaja competitiva para retener y atraer futuros clientes y disminuir afluencia de clientes en
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las agencias, ya que al optimizar procesos se reducen los tiempos de espera que resultan ser

tediosos para los usuarios financieros.

9. ¢ Qué tan satisfecho esta con los esfuerzos del ejecutivo del banco para resolver sus
necesidades?

Muy Satisfecho |GG 115%

Satisfecho 19.9%
Neutral 20.4%
Insatisfecho 30.9%

Muy Insatisfecho - |IEEEENE 17.3%

Figura 21. Esfuerzos de los ejecutivos en resolver problemas

Fuente: Elaboracion propia

La resolucion de problemas es una de las tareas que mas realizan los ejecutivos de
servicio al cliente, ya que, en su mayoria, muchos de los clientes visitan el &rea de servicio al
cliente con el prop6sito de solucionar problemas que pueden surgir en los servicios, productos
bancarios o incluso, problemas relacionados con su banca en linea. En el grafico descrito el
48.2% de los clientes se sienten insatisfechos con los esfuerzos de los ejecutivos en resolver
sus necesidades, se puede relacionar este porcentaje con la eficiencia del banco y la de los
procesos que se manejan internamente para dar respuesta a las necesidades de cada cliente asi
como en relacion al tiempo de espera que deben realizar los usuarios para poder ser atendidos,
porque en ocasiones, hay procesos que solo pueden realizarse de manera presencial, lo cual

representa una brecha de satisfaccion de los clientes.

Debido al alto porcentaje de clientes insatisfechos, frente a un porcentaje de satisfaccion
del 31.4% se considera vital para la investigacion identificar areas de mejora en las habilidades
de los colaboradores y de los procesos que se llevan a cabo en el banco para reducir los tiempos
de espera y asi crear una propuesta que permita al banco incrementar el rendimiento del

departamento de servicio al cliente ante una de las crisis encontradas.
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10. ¢ Qué tan satisfecho esta con el tiempo de espera para ser atendido por un agente del

banco?
Muy Satisfecho [ 6.8%
Satisfecho 17.4%
Neutral 20.0%
Insatisfecho 17.4%

Muy Insatisfecho - | ::

Figura 22. Tiempo de espera de los clientes
Fuente: Elaboracion propia

El tiempo de espera de los clientes es uno de los elementos que influyen directamente
en la satisfaccion de los usuarios financieros, ya que es en base al tiempo de espera que un
cliente considera que tan efectivo es el banco a la hora de solucionar problemas, porque los
clientes desean realizar sus gestiones de manera rapida. Por otro lado, cuando los clientes se
enfrentan a extensas filas, perciben que estan perdiendo el tiempo, su paciencia disminuye y en
conclusion esto afecta su experiencia en general sobre el banco. Como se presenta en la gréfica,
el 55.8% de los clientes encuestados se sienten insatisfechos con el tiempo de espera que
realizan para ser atendidos por un agente del banco. Los tiempos de espera se relacionan con
la capacidad interna que tiene el banco en responder ante la alta demanda de clientes, la
eficiencia del personal para realizar las gestiones solicitadas por los usuarios y la disponibilidad
de herramientas tecnologicas que influyen en la rapidez con la que se pueden atender las

necesidades de los clientes.

Segun los datos recopilados, el porcentaje de satisfaccidn de los clientes en relacidn con
los tiempos de espera se sitlia en un 24.3%. Sin embargo, contrastando esta cifra, se observaque
un 55.8% de los clientes expresan insatisfaccion. Esta diferencia significativa del 31.5% entre
los indices positivos y negativos refleja una marcada inclinacién hacia la insatisfaccion. Este

alto porcentaje de clientes insatisfechos con los tiempos de espera plantea una oportunidad
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de mejora para el banco en terminos de su capacidad para abordar esta problematica de manera
efectiva.

Es por ello, que en el presente trabajo de investigacion se ha encontrado la oportunidad
y necesidad de la implementacion de una propuesta que permita mejorar el tiempo de respuesta
del banco para atender a sus clientes y asi, mejorar la experiencia de los usuarios que visitan

las agencias de Banco Promerica en el Distrito Central.

11. En su opinién, ;cual es la eficiencia del banco en responder sus consultas
y necesidades de manera oportuna?

Excelente _ 5.70%

Muy Buena

17.60%
Regular 29%

Mala

15%

Muy Mala 32.60%

Figura 23. Eficiencia del Banco en Responder Consultas y Necesidades

Fuente: Elaboracion propia.

Los clientes expresan que la eficiencia del banco en responder sus consultas y
necesidades de manera oportuna muestra una notable division de opiniones, con una minoria
del 23.30% calificando el servicio como “Excelente” 0 “Muy Buena”, mientras que la mayoria
con un total de 47.60% lo percibe como “Regular”, “Mala” o “Muy Mala”. Esto indica una
brecha significativa entre las expectativas y la experiencia del cliente, resaltando la importancia
critica de mejorar los procesos de atencion al cliente para mantener su satisfaccion y lealtad
hacia el banco a largo plazo. Podria ser posible mediante la implementacion de medidas que
agilicen la respuesta a consultas y requerimientos, asi como también fortaleciendo la
capacitacion del personal en habilidades de servicio al cliente, se pueda cerrar esta brecha y

elevar la percepcion del servicio.
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12. ;Cémo calificaria la capacidad de respuesta del personal del banco en relacion
con la percepcioén general de los clientes sobre la calidad del servicio?

Muy Mala 31.40%

Mala 14.90%

Regular 27.30%

Muy Buena 18%

Excelente 8.20%

Figura 24. Capacidad de Respuesta del Personal

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados indican que la capacidad de respuesta del personal del banco con respecto
a la percepcion general sobre la calidad del servicio se enfrenta a una amplia gama de opiniones,
reflejando una disminucion general de satisfaccién. Mientras que un pequefio porcentaje
(26.20%) la califica como "Excelente" o "Muy Buena", la mayoria de los encuestados (45.60%)
la considera como "Regular”, "Mala" o "Muy Mala". Esto indica una clara discrepancia entre
las expectativas de los clientes y su experiencia real con el servicio brindado por el personal
del banco. Es crucial reconocer que la eficacia en la respuesta del personal es esencial para la
construccion de la confianza y lealtad del cliente. Es importante explorar medidas para
fortalecer la capacitacion del personal en resolucién agil de consultas yla mejora continua de
los procesos de atencidn puede contribuir significativamente a cerrar estabrecha y elevar la

percepcion general de la calidad del servicio ofrecido por el banco.

13. Personalmente, ¢ Cual es su calificacion en cuanto al tiempo de espera durante
sus interacciones con los agentes en el banco?

Muy Répica | 5s.50%
Rapida [ :5.60%
Neutra [ 24.00%
Lenta | 15

Muy Lenta || .50
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Figura 25. Tiempo de Espera Durante Las Interacciones

Fuente: Elaboracion propia.

Los clientes manifiestan que la percepcion del tiempo de espera durante sus interacciones
con los agentes bancarios un considerable 54.10% califica como “Répida” o "Muy Répida",
mientras que un 24% la considera Neutro, sin embargo, un 21.80% lo percibe como “Lento o
“Muy Lenta". La importancia en este aspecto radica en que el tiempo de espera puede influir
significativamente en la satisfaccion del cliente. Es fundamental abordar las preocupaciones
relacionadas con los tiempos de espera mas largos para garantizar una experiencia mas
consistente y satisfactoria para todos los clientes. Es importante explorar soluciones como la
optimizacion de los procesos internos, la implementacion de tecnologias para agilizar las
transacciones y la gestion eficiente de la afluencia de clientes pueden contribuir a mejorar este

aspecto y fortalecer la relacion con los clientes.

14. ;Como evaluaria la rapidez de los ejecutivos de servicio al cliente para
responder sus consultas?

Muy Rapida [ 10.70%
Rapida | z010%

Neutra 28.00%

vy Lera I ¢ 0~

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00%

Figura 26. Rapidez de los Ejecutivos al Responder Consultas

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados revelan que la rapidez de los ejecutivos de servicio al cliente en la
respuesta a sus consultas es satisfactoria, con un 49.80% calificandola como "Rapida" o "Muy
Rapida”. Sin embargo, una pequerfia proporcion del 8.30% la percibe como "Muy Lenta". La
importancia de este aspecto radica en que la prontitud en la respuesta a las consultas del cliente
es crucial para su satisfaccion con el banco, lo que resalta la necesidad de mantener y mejorar
aun mas la eficiencia para fortalecer las relaciones con los clientes. Es importante reconocer
que la eficiencia en la atencion al cliente no solo implica resolver problemas, sino también
hacerlo de manera oportuna. Por lo tanto, es fundamental mantener y mejorar ain mas esta

eficiencia para fortalecer las relaciones con los clientes y asegurar su satisfaccion continua.
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Esto podria lograrse mediante la implementacion de practicas que agilicen los procesos de
respuesta y la capacitacion continua del personal para garantizar una experiencia fluida y
satisfactoria para todos los clientes.

15. ;Cémo calificaria el tiempo de espera total que experimento para completar sus
gestiones?

oy Repice R >+
Rapida [ :5.60%
Neutra [ 24.00%
Lenta | 1%
Muy Lenta ||| N 500

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00%

Figura 27. Tiempo de Espera Total al Completar Gestiones

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados indican que la calificacion del tiempo de espera total experimentado para
completar las gestiones es mayormente satisfactoria, con un 38.00% de los clientes
calificandolo como "Muy Répido". Sin embargo, un pequefio porcentaje del 8.90% lo percibe
como "Muy Lento". Esta variabilidad en las experiencias de los clientes destaca la importancia
de evaluar y optimizar los procesos internos del banco para garantizar tiempos de espera mas
consistentes y satisfactorios para todos los clientes. Es esencial que el banco dedique recursos
a identificar y resolver los obstaculos que puedan estar contribuyendo a tiempos de espera mas
prolongados. Ademas, la implementacion de tecnologias y practicas para agilizar dichos

procesos.

16. ¢ Se le notifica la resolucion de su gestion cuando es aprobada o rechazada?

siempre | -
En Ocasiones _ 14%
CasiNunca [ 50

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
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Figura 28. Notificacion de Resolucion de Gestiones

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados reflejan que la notificacion sobre la resolucion de sus gestiones varia
considerablemente, con un 47% indicando que “Nunca” y "Casi Nunca" reciben notificaciones
y un 16% afirmando que "Siempre™ lo hacen. Esto indica que existe una falta de consistencia
en la comunicacion por parte del banco, lo que puede generar incertidumbre y frustracion en
los clientes. Es esencial tomar en cuenta que la notificacion de la resolucion de las gestiones es
crucial para mantener la transparencia y confianza del cliente en el banco. La falta de
comunicacion efectiva puede afectar negativamente la percepcion del cliente sobre la calidad
del servicio ofrecido, asi como su lealtad hacia el banco. Por lo tanto, es importante que el
banco implemente medidas para mejorar la comunicacion con los clientes, asegurando que
reciban notificaciones claras y oportunas sobre el estado de sus gestiones. Esto no solo
mejoraria la experiencia del cliente, sino que también fortaleceria la relacion de confianza entre

el banco y sus clientes.

17. ;Cual es su nivel de confianza con la informacién proporcionada por el ejecutivo
del banco?

Muy Confiado _ 9%
Moderadamente Confiaco [ MMM 27%

Neutral 40%

Poco Confiado 18%

Nada Confiado - 6%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Figura 29. Nivel de Confianza con la Informacion Proporcionada por el Ejecutivo

Fuente: Elaboracion propia.

Los clientes expresan que su nivel de confianza en la informacién proporcionada por los
ejecutivos del banco es variado, con un 40% sintiéndose "Neutral” y un 9% sintiéndose "Muy
Confiado". Sin embargo, un considerable 24% se siente "Poco Confiado” o "Nada Confiado™.
Esto indica que hay margen para mejorar la transparencia y la calidad de la informacion
proporcionada por el personal del banco. Es necesario tomar en cuenta que la confianza del
cliente es fundamental para mantener una relacion sélida y duradera con el banco, subrayando

la necesidad de fortalecer la capacitacion y las politicas de comunicacion para aumentar la
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confianza del cliente en la informacion proporcionada. Mejorar la calidad y la claridad de la
informacién ofrecida, asi como fomentar una comunicacion abierta y transparente, son aspectos
clave para incrementar la confianza del cliente en el banco. Esto no solo mejoraré la percepcion
del servicio, sino que también fortalecera la relacion de confianza y fidelidad entre el banco y

sus clientes.

18. ¢En qué medida el ejecutivo del banco le hizo sentir que el proceso fue facil?

poco il |
Nada facil ||| -
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Figura 30. Medida en que el Ejecutivo le hizo Sentir el Proceso Facil

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados demuestran que la percepcion de los clientes sobre la facilidad del proceso
varia ampliamente, con un 32% sintiendo que fue "Neutral™ y un 11% sintiendo que fue "Muy
Facil". Sin embargo, un 9% considera que no fue facil en absoluto. Esto indica que existen
oportunidades para simplificar y mejorar los procesos de manera que sean mas accesibles para
todos los clientes. Esto podria incluir la implementacién de tecnologias del personal para
brindar un soporte més efectivo. Mejorar la facilidad de uso de los servicios bancarios no solo
beneficiara la experiencia del cliente, sin que también fortalecera la posicion competitiva del
banco en el mercado.
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19. ¢En qué medida considera que los agentes del banco respondieron a sus
consultas de manera oportuna?

Siempre Respondieron 14%

Frecuentemente Respondieron 21%

A Veces Respondieron 29%

Raramente Respondieron 29%

Nunca Respondieron || NN 7

Figura 31. Respuestas Oportunas a Las Consultas

Fuente: Elaboracion propia.

Los clientes indican que la respuesta oportuna a sus consultas por parte de los agentes del
banco es inconsistente, con un 58% indicando que "Raramente” o "A Veces" responden,
mientras que solo un 35% afirma que "Frecuentemente” o "Siempre"” lo hacen. Esto sugiere
que hay un amplio margen para mejorar la eficiencia en la respuesta a las consultas de los
clientes. Lo vital de este aspecto es que una respuesta oportuna y efectiva puede mejorar la
satisfaccion del cliente y fortalecer la relacion con el banco, destacando la necesidad de

implementar medidas para garantizar una comunicacion mas agil y efectiva con los clientes.

20. ¢(Cémo evaluaria la eficiencia con la que los agentes del banco procesaron sus
solicitudes durante su interaccion?

Muy Eficiente [N 5%

Eficiente

23%

Neutral 27%

Ineficiente 9%

Muy Ineficiente 33%

Figura 32. Eficiencia de los Agendes del Banco Procesando las Solicitudes

Fuente: Elaboracion propia.

Los clientes transmiten que la eficiencia con la que los agentes del banco procesan sus
solicitudes varia, con un 33% considerandola "Muy Ineficiente" y un 23% calificAndola como
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"Eficiente” o "Muy Eficiente". Esta diversidad de opiniones refleja la complejidad de los
procesos internos del banco y sugiere que hay margen para mejoras significativas en la
prestacion de servicios. La eficiencia en el procesamiento de solicitudes no solo impacta en la
experiencia del cliente, sino que también afecta la productividad y la competitividad del banco
en el mercado. Por lo tanto, es esencial abordar las deficiencias identificadas y buscar
oportunidades para optimizar y simplificar los procesos internos. Esto podria implicar la
revision de los procedimientos existentes, la implementacion de tecnologias innovadoras y la
capacitacion del personal para mejorar la eficiencia y agilizar el servicio al cliente. Mejorar la
eficiencia en el procesamiento de solicitudes no solo beneficiara la experiencia del cliente, sino
que también fortalecerd la reputacion y la posicion competitiva del banco en la industria

financiera.

4.2.1.2 CUESTIONARIO COLABORADORES BANCO PROMERICA,
AGENCIAS DEL DISTRITO CENTRAL, HONDURAS.

1. ¢En qué medida esté de acuerdo con la afirmacion "Tengo suficiente
conocimiento sobre los servicios ofrecidos por el banco para satisfacer las
necesidades de los clientes"?

Totalmente de acuerdo 6%

27%
De acuerdo

52%
Neutral

En desacuerdo 15%

Totalmente en
desacuerdo

Figura 33. Conocimiento de los ejecutivos sobre los servicios que ofrece el banco

Fuente: Elaboracion propia.

En el presente grafico, se consult6 a los encuestados acerca del conocimiento que tienen
sobre los servicios que Banco Promerica ofrece a los clientes, en respuesta a la interrogante, el
52% de los colaboradores sienten que sus conocimientos son neutrales, aunque el 33% se

considera estar de acuerdo con la afirmacion, pero un 15% esta en desacuerdo.
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Por lo tanto, se considera necesario como parte de la propuesta de mejora, que el banco
realice capacitaciones sobre los servicios que son ofrecidos a los usuarios con el fin de ampliar
los conocimientos de los colaboradores para responder de manera oportuna cuando se enfrenten
a consultas relacionadas con los servicios y productos que el banco pone a disposicion de la
sociedad hondurefia y asi, poder mejorar el 15% del total de encuestados que no estan de

acuerdo con la interrogante.

2. ¢Como calificaria la calidad de la formacion y capacitacion que recibe
para mantener su conocimiento actualizado sobre los servicios del banco?

Excelente 6%
Buena 15%
Neutral 31%

Deficiente 46%

Muy .
deficiente . 2%

Figura 34. Formacion y capacitacion recibida de los agentes del Banco

Fuente: Elaboracion propia.

Con los datos proporcionados en el presente grafico, los ejecutivos de servicio al cliente
calificaron como deficiente con un porcentaje del 48% la calidad de la formacion y capacitacion
que han recibido por parte del banco y un 31% califico como neutral la calidad de formacién y
capacitacion que han recibido con el fin de mantenerse actualizados en la informacion, en un
banco pueden darse modificaciones en los servicios y productos que ofrecen ante su publico y

es necesario gque los empleados se encuentren actualizados antes los cambios en la informacion.

Aunque solo el 21% calificoé como buena y excelente la calidad de las capacitaciones,
existe la oportunidad de mejorar la calidad de la formacion y capacitacion del personal, es
notable destacar que las capacitaciones se encuentran relacionadas con la oportunidad que
existe entre los colaboradores del area de servicio al cliente en mantenerse actualizados sobre
los servicios que el banco ofrece. De los datos obtenido se considera crucial que el banco realice

capacitaciones relacionadas con el tema descrito para proporcionar en los empleados una
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actitud resiliente ante posibles escenarios dificiles entre los clientes y mantener la calidad con

la que el banco ha construido lazos entre sus clientes.

3. ¢ Qué tan seguido consulta recursos adicionales o busca ayuda cuando se
encuentra con una pregunta dificil de un cliente?

Siempre 2%
Frecuentemente 8%
A veces 69%
Raramente 21%
Nunca 0%

Figura 35. Consultas de recursos adicionales 0 ayuda ante preguntas dificiles

Fuente: Elaboracion propia.

En la gréfica se indica que el 69% de los encuestados respondieron que a veces han
recurrido a fuentes adicionales o han solicitado asistencia al enfrentarse a consultas dificiles
planteadas por los clientes, pero solo el 10% de los ejecutivos si recurren a informacion
adicional o buscan ayuda ante problemas que puedan surgir. Es comun que, como parte de sus
responsabilidades, los agentes de servicio al cliente se encuentren en la situacion de recibir
preguntas de usuarios que requieren una mayor claridad, lo que puede llevarlos a buscar ayuda
0 consultar recursos adicionales para proporcionar respuestas precisas y satisfactoria. Sin
embargo, el presente grafico se demuestra una inclinacion de manera neutral e incluso con el

grafico descrito, se indica que el 21% de los agentes raramente consultan recursos.
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4. ;Con qué frecuencia recibe capacitaciones para mantener su
conocimiento actualizado sobre los servicios del banco?

Siempre - 8%
Frecuentemente 13%

A veces 27%

Nunca 0%

Figura 36. Frecuencia de las capacitaciones al personal de servicio al cliente

Fuente: Elaboracion propia.

Al visualizar los datos sobre la frecuencia en que los colaboradores reciben
capacitaciones para mantenerse actualizados sobre los servicios del banco, se concluye que el
52% de los encuestados raramente han recibido capacitaciones al respecto. La falta de
formacion regular podria tener implicaciones significativas en la calidad del servicio al cliente
y en la capacidad de los empleados para ofrecer informacion precisa y actualizada sobre los

productos y servicios bancarios.

Es crucial para la investigacion que el banco pueda reconocer la importancia de una
capacitacion continua para garantizar que el personal esté debidamente informado y preparado
para satisfacer las necesidades cambiantes de los clientes y mantener la competitividad en el

mercado.
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5. ¢En qué medida cree que personaliza su enfoque de servicio para
satisfacer las necesidades individuales de cada cliente?

En muy gran medica

En gran medida 29%

Neutral 21%

En poca medida [ 6%

En muy poca medida | 0%

Figura 37. Medida de personalizacion de enfoque de los agentes hacia los clientes

Fuente: Elaboracion propia.

La atencidn personalizada es una estrategia que se utiliza para poder conocer a los clientes
y en base a sus necesidades poder brindarles una experiencia Unica individual que permita en
los clientes la creacién de vinculos y mejorar en gran porcentaje la satisfaccion de los clientes.
En respuesta a la interrogante planteada, se identificd que el 73% de los empleados de servicio
realizan en gran medida una personalizacion en el servicio que brindan a cada uno de los
clientes que visitan las agencias de Banco Promerica, ya que la personalizacion es necesaria
para satisfacer las necesidades individuales de los clientes. al personalizar la atencion en los
clientes, se incrementa la lealtad, se retienen clientes y se crean experiencias memorables que
en conjunto fomentan un ambiente positivo que puede captarse externamente entre los usuarios

e internamente en los colaboradores.

Cabe destacar que, solo el 27% de los agentes de servicio al cliente encuestados todavia
no crean un servicio personalizado en la atencidon en los clientes, esta es una oportunidad que
tiene el banco para motivar, capacitar y promover la personalizacion del servicio en la mayor

cantidad posible.
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6. ¢Qué tan importante cree que es la atencion personalizada en el servicio
para mejorar la satisfaccion y fidelidad del cliente?

Muy importante | 65%
Importante 21%
Neutral 10%
Poco importante [l 4%

Nada importante =~ 0%

Figura 38. Nivel de importancia de la atencion personalizada hacia los clientes

Fuente: Elaboracion propia.

En la gréfica se identifica el nivel de importancia en la atencion personalizada en el
servicio al cliente. En conclusion, se demuestra que el 86% de los ejecutivos del departamento
de servicio al cliente consideran muy importante personalizar la atencién en los usuarios que
visitan las agencias de Banco Promerica, en el Distrito Central. Tomando en cuenta lo descrito,
La atencion personalizada se destaca en poder comprender las necesidades de los clientes y

ofrecerles experiencias Gnicas que generen una buena percepcion acerca del banco.

Aunque se refleja un alto nivel de importancia en la atencion personalizada también se
considera importante y es esencial que el banco pueda mejorar a través de capacitaciones el
14% de los encuestados que aln no consideran importante el nivel de atencion personalizada

en los clientes.
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7. ¢Considera que tiene acceso facil y rapido a la informacién y
herramientas necesaria para ayudar a los clientes en sus dudas?

Siempre || IIEIN 3%
Frecuentemente 33%
A veces 52%
Raramente 6%

Nunca | 0%

Figura 39. Acceso a la informacion y herramientas.

Fuente: Elaboracion propia.

El acceso a la informacién y herramientas que internamente utiliza el banco son
fundamentales para el area de servicio al cliente durante las visitas de los clientes a las agencias
de Banco Promerica. Los colaboradores dependen en gran medida de estos recursos para
brindar respuestas precisas a las consultas de los clientes, asi como para llevar a cabo diversas
transacciones y gestiones bancarias. la gréfica refleja que el 52% de los ejecutivos a veces
pueden llegar a tener acceso facil y rapido a la informacion y herramientas internas necesarias
para ayudar a los clientes, mientras que un 41% contestd que frecuentemente tiene acceso facil

y répido a la informacién y herramientas necesarias para ayudar a los clientes.

En conclusion, se destaca la importancia de mejorar la eficiencia y disponibilidad de estos
recursos para optimizar el servicio al cliente en las sucursales de Banco Promerica y se
considera esencial que Banco Promerica actualice los sistemas de manera constante para que
su porcentaje de frecuencia se incremente de manera positiva con el fin de garantizar una

experiencia satisfactoria para el cliente.
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8. ¢Como calificaria la comunicacion y cooperacion entre los
departamentos del banco?

Muy buena [ 6%

Buena 17%
Neutral 17%
Mala 21%

Moy mala - N %

Figura 40. Comunicacién y cooperacion entre departamentos del banco

Fuente: Elaboracion propia.

El presente grafico indica el grado de comunicacion y cooperacion que existe entre los
distintos departamentos de Banco Promerica, del porcentaje de colaboradores encuestados, el
61% calificé como mala la comunicacion y cooperacion entre departamentos y solo el 23% de

los encuestados, consideran que existe una buena comunicacion entre los departamentos.

La falta de una comunicacion y una cooperacion entre los distintos sectores del banco
puede obstaculizar el logro de los objetivos comunes y afectar negativamente el desempefio.
Es importante reconocer que una comunicacion asertiva y una escucha activa son pilares
fundamentales para construir relaciones entre los departamentales sélidas y promover un

ambiente de trabajo colaborativo.

Por lo tanto, resulta evidente la necesidad de implementar medidas concretas para mejorar
la comunicacion y la cooperacion entre los departamentos de Banco Promerica. Esto puede
implicar el desarrollo de programas de capacitacion en habilidades de comunicacion
interpersonal, la promocion de reuniones periddicas entre equipos de diferentes areas y la
creacion de canales de comunicacion efectivos que faciliten el intercambio de informacion y la

colaboracion entre departamentos.
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9. ¢Como evaluaria la disposicién de los empleados de otros departamentos
para colaborar y trabajar en equipo para lograr objetivos comunes?

Muy alta [l 2%

Alta 13%
Neutral 23%
Baja 23%

Muy baja N O

Figura 41. Evaluacion de la colaboracion y trabajo en equipo de otros departamentos
del banco

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en el gréfico, al realizar la encuesta se obtuvo un dato
considerablemente preocupante, ya que del total de agentes encuestados, el 63% evaluaron la
disposicion de los empleados de otros departamentos en el tema de colaboracion con una mala
disposicion de apoyo entre equipos y un 23% de los colaboradores piensan de manera neutral,
aunque ante un porcentaje muy diferente se encuentra que solo el 15% de los encuestados

evaluaron positivamente la colaboracion que existe entre los ejecutivos de otros departamentos.

Es importante destacar que la colaboracion de equipos es esencial para fomentar el
rendimiento de los empleados que forman parte de un mismo objetivo en comun, en este caso
dentro de Banco Promerica, brindar una atencion excepcional a sus clientes. Mediante la
colaboracion se crean nuevas oportunidades entre los miembros que entre ellas se puede
mencionar: la innovacion, fomento de la comunicacion, mejoras en la calidad y productividad
de los colaboradores y por consiguiente todo ello en conjunto se relaciona con satisfaccion

laboral.

Es por ello, que se considera importante que Banco Promerica tome en cuenta el presente
dato para mejorar la colaboracion entre los distintos departamentos que existen dentro del
banco a través de capacitaciones que fomenten el trabajo colaborativo con el propdsito de

fortalecer las &reas y crear un equipo de alto rendimiento que permita mejorar internamente el
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rendimiento y de esto modo poder brindar una experiencia de satisfaccion en su cartera de

clientes.

10. ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con el tiempo de induccion 'y
capacitacién al momento de su contratacion?

Muy satisfecho 6%
Satisfecho 15%
Neutral 65%
Insatisfecho 15%

Muy insatisfecho = 0%

Figura 42. Nivel de satisfaccion con el tiempo de induccion y capacitacion

Fuente: Elaboracion propia.

Dentro del nivel de satisfaccion relacionado con el tiempo de induccion y capacitacion al
momento de la contratacion de cada empleado que presta sus servicios ante el banco, el analisis
revela que el 65% de los encuestados muestran una inclinacion neutral ante la interrogante. Sin
embargo, es importante notar que un significativo 21% se encuentra satisfecho con el tiempo

de induccidn y capacitacion, mientras que un preocupante 15% se siente insatisfecho.

Con el objetivo de mejorar este aspecto y garantizar una mayor satisfaccion entre los
empleados, se propone implementar sesiones de capacitacion mas interactivas y
personalizadas, que aborden especificamente las necesidades y expectativas individuales de
cada empleado. Asimismo, se podria considerar la introduccion de herramientas de
retroalimentacion continua para evaluar la efectividad de las sesiones de induccion y
capacitacion, permitiendo realizar ajustes en tiempo real y adaptarlas de manera mas efectiva

a las necesidades del personal.
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11. ¢ Considera que el banco ofrece suficientes recursos y programas de
desarrollo para mejorar las habilidades y competencias del personal?

Totalmente de acuerdo 6%
De acuerdo 21%
Neutral 60%
En desacuerdo 10%

Totalmente en desacuerdo | 2%

Figura 43. Recursos y programas para el desarrollo del personal

Fuente: Elaboracion propia.

La perspectiva de los encuestados ante la interrogante sobre si el banco ofrece suficientes
recursos y programas que les den la oportunidad de desarrollar sus habilidades y capacidades,
como se puede apreciar en el presente grafico, el 60% de los agentes de servicio al cliente,
manifiestan una posicién neutral ante la consulta planteadas, mientras que un 27% esta de

acuerdo y el 12% se expresé en desacuerdo.

Los resultados obtenidos reflejan que existe una division en la percepcion de los
empleados respecto a los recursos y programas para el desarrollo profesional. Con el objetivo
de promover una mayor satisfaccion entre los empleados en relacion con las capacitaciones, se
considera una oportunidad de mejora para Banco Promerica establecer colaboraciones con
expertos en desarrollo profesional. Esto permitiria la implementacion de programas de
formacion méas personalizados y accesibles que daran la oportunidad a los empleados de
sentirse més satisfechos con temas relacionados a su rubro de atencion, lo cual, a su vez, llevara
a la creacién de una mayor satisfaccién en los clientes cuando sean atendidos por los agentes

de servicio al cliente.
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12. En general, ;Qué tan Gtiles considera las capacitaciones presenciales para
mejorar sus habilidades en atencion al cliente?

Muy atil - [ 23%
Util 54%
Neutral 19%
Inatil 2%

Muy inatil | 2%

Figura 44. Utilidad de las capacitaciones presenciales

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en el presente gréfico, es notorio destacar que el 77% de los
encuestados consideran que las capacitaciones presenciales representan una utilidad para
mejorar sus habilidades en la atencion al cliente. Es importante mencionar que las
capacitaciones presenciales son por excelencia, un método de ensefianza y aprendizaje Util,
porque al realizarse de manera presencial se fomenta la interaccion entre distintos
colaboradores y al desarrollarse se pueden establecer relaciones estables entre compafieros,
asimismo, brinda la oportunidad de salir del ambiente rutinario que se da en las oficinas y
sobretodo, permiten una mayor captacién y concentracion en los temas y retroalimentacion

sobre los temas.

Aunque se presenta un alto porcentaje de colaboradores que consideran que las
capacitaciones presenciales son utiles, el banco tiene la oportunidad de mejorar 19% que se
sienten neutrales ante la interrogante y su vez, el 4% que no considera Utiles las capacitaciones
presenciales, con el fin de optimizar y promover la percepcion de la importancia de las

capacitaciones presenciales.

82



13. ;Considera necesario la creacion de nuevas areas de capacitacion dentro
de su érea?

Es muy necesario _ 19%
Neutral - 15%

No es necesario = 0%

No es necesario en absoluto = 0%

Figura 45. Creacion de Nuevas Areas de Capacitacion

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la encuesta indican que el 86% de los encuestados consideran
“Necesario” 0 “Muy Necesario” la creacion de nuevas areas de capacitacion dentro de su area,
lo cual refleja una clara demanda por parte del equipo de servicio al cliente. Esto sugiere una
conciencia colectiva sobre la importancia de la formacion continua para mejorar el desempefio
laboral y la satisfaccion del cliente. Sin embargo, el 15% de los encuestados expresaron
neutralidad frente a esta necesidad, lo que sugiere una oportunidad para explorar y comprender
mejor las razones detras de esta postura. Estos resultados resaltan la importancia de continuar
desarrollando y fortaleciendo los programas de capacitacion existentes, asi como identificar
areas especificas de mejora para satisfacer las necesidades y expectativas del equipo de servicio
al cliente.

14. ;Con qué frecuencia se lleva a cabo una evaluacién formal del
desempefio de los empleados en el banco?

Siempre - 4%

Frecuentemente

15%

A veces 29%

Raramente 52%

Nunca = 0%

Figura 46. Evaluaciones Formales del Desempefié

Fuente: Elaboracion propia.
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Los resultados de la encuesta muestran que la mayoria del equipo de servicio al cliente,
con un 81%, siente que las evaluaciones formales de desempefio se llevan a cabo “a veces” o
“raramente” en el banco. Esto indica una discrepancia significativa entre la practica actual y
las expectativas de los empleados en términos de retroalimentacion y desarrollo profesional.
Es evidente la necesidad de mejorar el proceso de evaluacion del desempefio, asegurando una
mayor consistencia para garantizar el crecimiento y la motivacion del personal. Ademas, seria
crucial establecer mecanismos claros para recopilar retroalimentacion sobre estas evaluaciones,
con el fin de adaptar y mejorar continuamente el proceso en beneficio tanto de los empleados

como de la organizacion.

15. ;Coémo calificaria la disposicion de sus supervisores y colegas para
escuchar sus opiniones y preocupaciones en el entorno laboral?

Muy favorable l 2%

revorecie |

Neutral 54%
Desfavorable 2%

Muy desfavorable = 0%

Figura 47. Disposicion de los Supervisores y Colegas al Escuchar Opiniones

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la encuesta revelan que la mayoria abrumadora del equipo de servicio
al cliente, con un 85%, percibe la disposicién de sus supervisores y colegas para escuchar sus
opiniones y preocupaciones como “neutral” 0 “favorable”. Sin embargo, es importante destacar
que solo el 2% considera esta disposicion como “muy favorable”. Esto sugiere que, aunque en
general existe una cultura de apertura a la retroalimentacion, ain hay margen para mejorar la
comunicacion y la receptividad en el entorno laboral. Para avanzar, seria beneficioso
implementar estrategias que fomenten una comunicacion mas abierta y honesta, asi como
proporcionar oportunidades adicionales para que los empleados se sientan valorados y

escuchados en sus roles dentro de la organizacion.
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16. ;Coémo evaluaria la efectividad de los procesos establecidos en el banco
para la resolucién de problemas y la toma de decisiones?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Muy Efectivos [} 2%

Efectivos | 217%
Neutrales [ 5%
Inefectivos [ 6%

Muy Inefectivos l 2%

Figura 48. Efectividad de Procesos Establecidos

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la encuesta reflejan que la percepcion del equipo de servicio al cliente
sobre la efectividad de los procesos establecidos en el banco para la resolucion de problemas y
la toma de decisiones es mayoritariamente neutral, con un 65% de respuestas en esta categoria.
A si mismo, es importante sefialar que solo el 2% considera estos procesos como muy efectivos,
mientras que un 8% los califica como inefectivos o0 muy inefectivos. Esto indica que hay una
brecha entre las expectativas y la realidad en cuanto a la eficacia de los procesos. Para mejorar,
seria fundamental revisar y posiblemente ajustar los procedimientos existentes, asi como
fomentar una cultura organizacional que promueva la innovacion y la agilidad en la resolucion

de problemas.

17. En su opinién, ;,Como calificaria el nivel de relaciones entre los
miembros del equipo en el banco?

Muy Alto Nivel - 4%

atonivel [

ejoivel | -5+
Muy Bajo Nivel _ 15%

Figura 49. Relacion Entre Miembros del Equipo

Fuente: Elaboracion propia.
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Los resultados de la encuesta muestran que la percepcion del equipo de servicio al cliente
sobre el nivel de relaciones entre los miembros del equipo en el banco es variada, con un 21%
de los encuestados expresando niveles altos 0 muy altos, mientras que un 44% considera que
los niveles son bajos 0 muy bajos. Esto indica que existe una division significativa en la
cohesion del equipo, con una proporcion considerable de empleados percibiendo relaciones
menos que ideales entre colegas. Es importante considerar que, para mejorar, se deberian
implementar estrategias que fomenten la colaboracion, el compafierismo y la comunicacion
efectiva dentro del equipo, asi como abordar cualquier conflicto o problema interpersonal que

pueda estar afectando la dindmica laboral.

18. ¢ Qué tan efectivamente cree que controla y regula sus propias emociones
durante situaciones desafiantes en el trabajo?

Muy Efectiva I 15%
Efectiva I <%

Neutral 23%

inefectiva | 7%

Muy Inefectiva = 0%

Figura 50. Control y Regulacion de Emociones en Situaciones Desafiantes

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la encuesta revelan que el equipo de servicio al cliente tiene una
percepcion variada sobre su capacidad para controlar y regular sus propias emociones durante
situaciones desafiantes en el trabajo. Mientras que un 61% considera esta habilidad como
efectiva 0 muy efectiva, un 17% la califica como inefectiva. Esta diversidad de opiniones
sugiere la existencia de una brecha en las habilidades de gestion emocional dentro del equipo,
lo que indica la necesidad de proporcionar recursos y capacitacion adicional para aquellos que
enfrentan dificultades en este aspecto. Ademas, seria beneficioso implementar estrategias para
promover un ambiente de trabajo que fomente la salud emocional y proporcione herramientas

para manejar el estrés y las situaciones desafiantes de manera mas efectiva.
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19. ;Considera que necesita mayor capacitacion en temas relacionados a
inteligencia emocional?

En Desacuerdo - 4%

Totalmente en Desacuerdo 0%

Figura 51. Necesidad de Capacitacion en temas de Inteligencia Emocional

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la encuesta reflejan que una mayoria significativa del equipo de servicio
al cliente, con un 71% de los encuestados, esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que
necesita mayor capacitacion en temas relacionados con inteligencia emocional. Esto indica un
reconocimiento colectivo de la importancia de desarrollar habilidades emocionales para
mejorar la interaccién con los clientes y el manejo efectivo de situaciones laborales desafiantes.
Para abordar esta necesidad, seria crucial disefiar programas de capacitacion especificos que
ayuden a fortalecer las habilidades de inteligencia emocional del personal, asi como

proporcionar recursos continuos para su desarrollo y aplicacion en el contexto laboral.

20. ¢Existe suficiente automatizacion de procesos para agilizar las tareas
repetitivas y permitirse centrarse en actividades mas estratégicas?

Muy Alta - 4%
Ata [ 0%
Baja _ 10%
vy e | '

Figura 52. Automatizacion de Procesos para Tareas Repetitivas

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la encuesta revelan que la percepcion del equipo de servicio al cliente

sobre la automatizacion de procesos en el banco es mayoritariamente negativa, con un 50% de
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los encuestados considerando que la automatizacion es baja o muy baja. Esto indica una brecha
significativa entre las expectativas y la realidad en términos de eficiencia operativa y capacidad
para enfocarse en actividades estratégicas. Para mejorar, seria fundamental implementar
soluciones de automatizacion mas efectivas y avanzadas que ayuden a reducir la carga de
trabajo asociada con tareas repetitivas, permitiendo asi que el personal pueda dedicar mas
tiempo y recursos a actividades de mayor valor afiadido y a la mejora de la experiencia del

cliente.

21. ¢Siente que existen revisiones periédicas o actualizaciones de procesos
para mejorar la productividad del equipo de servicio al cliente?

Siempre - 4%
Casi Siempre _ 15%

Neutral 63%

Casi Nunca 15%

Nunca - 4%

Figura 53. Revisiones Periddicas o Actualizaciones de Procesos

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la encuesta muestran que la mayoria del equipo de servicio al cliente,
con un 19% de respuestas combinadas entre "siempre™ y "casi siempre", percibe que existen
revisiones periodicas 0 actualizaciones de procesos para mejorar la productividad. Sin
embargo, el 19% restante indica que estas revisiones son poco frecuentes o inexistentes, lo que
sugiere una oportunidad para mejorar la gestion del cambio y la implementacion de mejoras
continuas en los procesos. Para abordar esta brecha, seria fundamental establecer un enfoque
mas proactivo hacia la revision y actualizacion de procesos, asegurando que se lleven a cabo

de manera regular y sistematica para mantener la eficiencia y la productividad del equipo.
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22. ;Como evaluaria la rapidez de sus superiores para responder en
situaciones de crisis?

Muy Répida - 8%
rapica | -5+
Lenta - 6%

Muy Lenta = 0%

Figura 54. Tiempo de Respuesta de Superiores en Situaciones de Crisis

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la encuesta muestran que la mayoria del equipo de servicio al cliente,
con un 33% de respuestas combinadas entre "muy rapida" y "rapida", percibe que la rapidez de
respuesta de sus superiores en situaciones de crisis es adecuada. Sin embargo, el 6% indica que
esta respuesta es lenta, lo que sugiere una oportunidad para mejorar la capacidad de gestién de
crisis en el liderazgo. Para abordar este aspecto, seria importante implementar entrenamiento
y desarrollo especifico para los superiores, asi como establecer protocolos claros y eficientes
para la gestién de situaciones criticas que garanticen respuestas rapidas y efectivas en

momentos de necesidad.

23. ¢Qué tan efectivo cree que es el equipo de servicio al cliente para
adaptarse a cambios repentinos durante situaciones de crisis?

Muy Flexible [l 6%
Flexible - | 21
Neutro [ 72

Inflexible [ 2%

Muy Inflexible = 0%

Figura 55. Equipo de Servicio al Cliente ante Situaciones de Crisis

Fuente: Elaboracion propia.
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Los resultados de la encuesta indican que la mayoria abrumadora del equipo de servicio
al cliente, con un 77% de respuestas entre "muy flexible™ y "flexible", percibe que el equipo es
capaz de adaptarse a cambios repentinos durante situaciones de crisis. Sin embargo, el 2%
considera que el equipo es inflexible en estas circunstancias, lo que sugiere una necesidad de
mejorar la agilidad y la capacidad de respuesta ante eventos imprevistos. Para continuar
fortaleciendo esta habilidad, seria importante implementar entrenamiento especifico en gestion
de crisis y fomentar una cultura organizacional que promueva la adaptabilidad y la innovacién

en tiempos de incertidumbre.

24. iCree que los clientes recomendarian los servicios del banco
basandose en la experiencia que usted les proporcionas?

Muy Probale [ 17
provaie. [ -

Neutral 19%
Poco Probable - 6%

Muy Poco Probable = 0%

Figura 56. Recomendacion de los clientes en relacion con la atencién de los agentes

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la encuesta muestran que la mayoria del equipo de servicio al cliente,
con un 75% de respuestas entre "muy probable” y "probable”, percibe que los clientes
recomendarian los servicios del banco basandose en la experiencia que les proporcionan. Esto
indica una confianza considerable en la calidad del servicio ofrecido y en la capacidad para
generar recomendaciones positivas. Sin embargo, el 6% considera poco probable esta
recomendacion, lo que sugiere la necesidad de mejorar la satisfaccion del cliente y fortalecer
las relaciones para aumentar la probabilidad de recomendaciones positivas. Para continuar
mejorando, el banco podria centrarse en identificar y abordar las areas de mejora especificas

sefialadas por este pequefio porcentaje de respuestas menos favorables.
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10.

4.2.2 RESULTADOS CUALITATIVOS

4.2.2.1 ENTREVISTA GERENTE DE AGENCIA PRINCIPAL DEL DISTRITO
CENTRAL, BANCO PROMERICA.

¢ Cual es su principal enfoque para garantizar la satisfaccion de los clientes en el
banco?

R// Brindar soluciones basadas en las necesidades de nuestros clientes.

¢ Qué estrategias implementa para mejorar continuamente la calidad del servicio
al cliente?

R// Fomentar la empatia en el grupo de servicio al cliente con los clientes, investigar
los problemas mas recurrentes de los clientes y atencion en tiempo real.

¢ Coémo maneja situaciones dificiles o quejas de los clientes?

R// Poniéndome en los zapatos del cliente a la vez enfocandome en la solucion final.
¢ En qué gestion solicitada por los clientes requiere el mayor tiempo de los
colaboradores?

R/ En las gestiones de fraude, apertura de cuentas y célculo de cargos no aceptados
por el cliente.

¢ Qué procesos utiliza para mejorar la experiencia del cliente y la eficiencia
operativa?

R// Retencion de clientes ya que considerd que cuando se tienen valorados es dificil
que se vayan de la institucidn, identificacion de oportunidades y dificultades,
atraccion de nuevos clientes, diferenciacion de la competencia.

¢ Qué aspectos sobre la atencion al cliente le gustaria mejorar?

R// Seguir capacitando al equipo para el trato de clientes dificiles, realizar planes de
trabajo a corto plazo y automatizacion de procesos.

¢ Qué medidas usted toma para capacitar y motivar a su equipo de Servicio al
cliente?

R// Como jefe de agencia motivo al equipo y les hago ver que la razon de nuestro
puesto es brindarles ese acompafiamiento a los clientes, trazamos objetivos a corto
plazo, determinamos las necesidades especificas de los clientes méas recurrentes.

¢, Cudles son los principales desafios que enfrenta el departamento de servicio al
cliente en el entorno bancario actual?

R// No tener respuestas satisfactorias, tiempos largos de respuestas, la competencia es
fuerte en el sistema bancario por lo que nos debemos exigir optimizar todos nuestros
procesos para asi brindar un buen servicio.

¢ Qué oportunidades considera fundamentales para mejorar o innovar en el
servicio al cliente en el futuro?

R// Pienso que una oportunidad fundamental para innovar es la digitalizacion de todos
nuestras gestiones y solicitudes via las plataformas de atencion online

¢,Cuales son sus principales objetivos para mejorar la experiencia del cliente y el
desemperio del equipo?

R// Reduccion de tiempos, seguir desarrollando en el equipo ese pensamiento critico
ante situaciones dificiles y manejo de conflictos ante situaciones dificiles.
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4.2.2.2 ANALISIS DE LA ENTREVISTA REALIZADA A LA GERENTE DE
AGENCIA PRINCIPAL BANCO PROMERICA
Considerando las respuestas en la entrevista realizada a la gerente de la agencia
principal de Banco Promerica ubicada en el Distrito Central, el enfoque de la gerente debe ser
transmitido a todos los empleados del &rea de servicio al cliente y en general a todos los
colaboradores de la agencia, con el proposito de mejorar la satisfaccion y fomentar de

fidelizacién por parte de los clientes.

En relacion con lo mencionado por la gerente de agencia en la entrevista, como parte
de la investigacion se considera necesario que la empatia sea un tema que debe estar
involucrado en las capacitaciones que se brinden a los empleados del banco, en especial; a los
colaboradores que estan en atencidon directa con los clientes. Ya que, para la construccion de
relaciones solidas entre el banco y sus clientes, la satisfaccion al cliente es crucial, porque es
en base a la empatia, cortesia y profesionalismo el nivel de retencién de clientes que se crea'y
fidelidad sobre la preferencia e inclinacion que tengan hacia el banco y asimismo, considerar
que los tiempos de espera juegan un papel importante, ya que al contar con tiempos largos de
respuesta los clientes pueden sentirse molestos e impacientes, por lo tanto para mantenerse
dentro de la competencia frente a otros bancos; en definitiva, los tiempos de respuesta son

cruciales,

En cuanto a las oportunidades de mejora es fundamental realizar cambios en los
procesos para llevarlos de lo manual o lo digital para que el banco tenga la ventaja de mejorar
la experiencia de los clientes en cuanto a la banca en linea y asi, reducir los tiempos de espera,
ya que hoy en dia, la tecnologia ha cambiado y se ha convertido en una herramienta Util para
la sociedad.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 CONCLUSIONES

1. El andlisis del estado actual del departamento de servicio al cliente ha permitido
identificar tanto las fortalezas como las debilidades de Banco Promerica en este aspecto. Se ha
observado que si bien el departamento cuenta con solidas bases de atencién al cliente, como
una buena disposicion del personal, para atender a los clientes con profesionalismo y cortesia
reflejando un nivel de satisfaccion del 41.3% por parte de los clientes, es necesario destacar
gue aun existen areas de mejora en la eficiencia de respuesta a las consultas de los clientes ya
que actualmente el proceso de atencion se demora entre 45 minutos a 1 hora por gestion y en
la optimizacion de los procesos internos, se identificd que actualmente la percepcion de los
colaboradores sobre la automatizacion de procesos es muy baja dentro del banco, representando
un 50%, es por ello que se identificd la necesidad de automatizar procesos, mediante la
digitalizacion de los mismos para poder permitir a los colaboradores centrarse en actividades
mas estratégicas que brinden la oportunidad de satisfacer a los clientes. Por lo tanto, sera
fundamental implementar soluciones de automatizacion mas efectivas y avanzadas que ayuden
a reducir la carga de trabajo asociada con tareas repetitivas, permitiendo asi que el personal
pueda dedicar mas tiempo y recursos a actividades de mayor valor afiadido y a la mejora de la
experiencia para garantizar una experiencia del cliente més satisfactoria y consistente. Estos
hallazgos proporcionan una base valiosa para la implementacion de mejoras continuas en el

departamento.

2. Se han identificado areas especificas dentro del departamento de servicio al cliente
donde se requiere una mejora en las habilidades emocionales, la comunicacion y colaboracion,
especialmente en situaciones desafiantes, porque actualmente el 61% de los colaboradores
calificaron de manera negativa la comunicacion y cooperacién entre el departamento. Cabe
destacar que estas areas de mejora incluyen la capacidad de manejar eficazmente situaciones
de crisis, la claridad y efectividad en la comunicacion con los clientes y el equipo, porque para
gestionar una comunicacion eficaz entre los clientes es necesario mejorar lacomunicacion entre
el equipo para desarrollar exitosamente el objetivo comun el cual es brindar una atencion a los
clientes impactante. Es evidente que mejorar estas areas no solo fortalecera la capacidad del
equipo para satisfacer las necesidades y preocupaciones de los clientes, sino que también
contribuird a una experiencia del cliente mas positiva y satisfactoria en general y forjara un

equipo de alto rendimiento, estos hallazgos proporcionan una guia clara para el desarrollo de

93



programas de capacitacion continua y personalizadas y una estrategia de mejora enfocada en
estas areas especificas.

3. La formulaciéon de una estrategia para promover un ambiente laboral resiliente y
positivo es esencial para garantizar el bienestar y la efectividad del equipo de servicio al cliente.
A traveés del andlisis realizado, se identificaron areas que necesitan ser capacitadas dentro del
departamento de servicio al cliente, entre ellas el tema de inteligencia emocional, el cual
representd un porcentaje del 71%, el fomento de la colaboracion ya que, actualmente representa
un dato alarmante del 61% y el reconocimiento del trabajo bien hecho. Al formular una
estrategia que promueva un ambiente laboral resiliente y positivo, se busca implementar
programas Yy politicas que fomenten la colaboracion, el apoyo mutuo y el reconocimiento dentro
del equipo, esto a traves de capacitaciones presenciales que fomenten el trabajo en equipo y
disminuya el individualismo que es predominante dentro del departamento. Esta estrategia
ayudara a mejorar la moral y la satisfaccion del equipo, lo que se reflejara en una mejor
instancia, contribuird a crear un entorno de trabajo méas saludable y productivo para todos los

involucrados.

4. La creacién de una propuesta de mejora para incrementar el rendimiento de los

colaboradores del banco y mejorar la eficiencia operativa en el departamento de atencion al
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cliente es fundamental para garantizar la competitividad y el éxito a largo plazo de Banco
Promerica en el mercado. A través del analisis realizado, se identificaron areas especificas de
oportunidad, como la optimizacion de procesos, la implementacion de tecnologias avanzada y
el fortalecimiento de las habilidades del personal. La propuesta de mejora se centrara en
implementar medidas concretas para mejorar la eficiencia y productividad del equipo, tales
como la optimizacion de procesos para reducir tiempos de espera y la implementacion de
tecnologia avanzada para automatizar tareas repetitivas. Esta iniciativa no solo beneficiara la
eficiencia operativa del departamento, sino que también mejoraré la experiencia del cliente y

fortalecera la posicion competitiva del banco.
5.2 RECOMENDACIONES

1. Dado el analisis realizado, se sugiere realizar evaluaciones periddicas del desempefio
del departamento de servicio al cliente porque el 63% de los colaboradores identificaron que
raramente reciben una evaluacion de su desempefio laboral y esto es una accion que requiere
ser implementada de manera continua con el objetivo de identificar areas de mejora especificas
dentro del departamento y asimismo, poder aplicar acciones correctivas con la finalidad de
mejorar las relaciones que se desarrollan entre el banco y sus clientes. Estas acciones deben
estar enfocadas en mejorar la eficiencia de respuesta a las consultas de los clientes y en
optimizar los procesos internos para garantizar una experiencia mas satisfactoria y consistente.
Se recomienda también establecer métricas claras para medir la satisfaccion del cliente y la
eficiencia operativa, con el fin de monitorear de cerca el progreso y realizar ajustes segun sea
necesario. Asimismo, se deben involucrar activamentea los miembros del equipo en el proceso

de mejora continua, fomentando la participacion y la retroalimentacidn constructiva.

2. Para abordar las areas identificadas de mejora en habilidades emocionales,
comunicativas y de gestion de crisis, se recomienda disefiar e implementar programas de
capacitacion continda personalizados. Estos programas deben proporcionar al personal las
herramientas necesarias para enfrentar eficazmente cualquier desafio que puedan encontrar en
sus laborales. Ademas, se debe proporcionar seguimiento y apoyo continuo después de la
capacitacion, con sesiones de refuerzo y oportunidades de practica en situaciones simuladas.
Es fundamental adaptar los programas de capacitacion a las necesidades individuales del

equipo, identificadas a traves de evaluaciones de habilidades y retroalimentacion directa.

3. Basandose en la estrategia formulada para promover un ambiente laboral resiliente y

positivo, se sugiere implementar programas que fomenten la colaboracion, el apoyo mutuo y el
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reconocimiento dentro del equipo. Esta estrategia busca mejorar la moral y la satisfaccion del

equipo, lo que se reflejard en una mejor atencién al cliente y en la consecucion
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de los objetivos organizacionales. Ademas, se debe proporcionar recursos y actividades que
promuevan el bienestar emocional y fisico de los empleados, como programas de bienestar,
sesiones de mindfulness y oportunidades de desarrollo personal y profesional. Esto contribuira
a crear un entorno de trabajo mas saludable y productivo para todos los involucrados. Es
importante también establecer canales de comunicacion abiertos y transparentes, donde los
empleados se sientan escuchados y valorados. Se deben fomentar relaciones de confianza y
respeto mutuo entre los miembros del equipo, creando un sentido de pertenencia y comunidad

en el lugar de trabajo.

4. En linea con la propuesta de mejora, se recomienda implementar medidas especificas
para mejorar la eficiencia y productividad del equipo, tales como la optimizacion de procesos,
la implementacion de tecnologia avanzada y la asignacion adecuada de recursos. Ademas, se
deben establecer objetivos claros y medibles, proporcionando retroalimentacién vy
reconocimiento regular para motivar y comprometer al equipo con el logro de los objetivos
organizacionales. Esta iniciativa no solo beneficiara la eficiencia operativa del departamento,
sino que también mejorara la experiencia del cliente y fortalecera la posicion competitiva del

banco.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD
6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA

Plan de optimizacién de procesos en Servicio al Cliente de Banco Promerica (Banca

digital de servicios, capacitacion continua y encuestas a clientes)
6.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA.

A través del trabajo desempefiado en Banco Promerica en su trayectoria de 23 afios en
conjunto con sus colaboradores que brindan sus servicios enfocados en la atencién para
satisfacer las necesidades y apoyar tanto a personas como empresas. En esencia, como parte de
su cultura enfocada en la mejora continua es necesario que el banco pueda adaptarse a los
constantes cambios y demandas del mercado que en los ultimos afios han permitido que la
banca en general, se redirigira a la digitalizacion y automatizacion de procesos, fusionando la
banca tradicional a la cual, las personas se encuentran familiarizadas, con la banca en linea que
permite realizar los mismos procesos que anteriormente se realizan de manera presencial que
ahora gracias a los constantes cambios se ha permitido que los procesos puedan realizarse de

manera digital mediante una aplicacion o pagina web.

Durante el analisis exhaustivo del estado actual del departamento de servicio al cliente de
Banco Promerica, se han identificado una serie de desafios y areas de mejora significativasque
requieren atencion inmediata. En primer lugar, se observa que, a pesar de contar con sélidasbases
de atencidn al cliente, existen brechas en la eficiencia de respuesta a las consultas de losclientes.
Los tiempos de respuesta prolongados y la falta de consistencia en la resolucion de problemas
han generado una experiencia de la cliente menos satisfactoria de lo desaseado. Estafalta de
eficiencia no solo impacta negativamente la percepcion del cliente sobre el banco, sinoque

también puede resultar en la perdida de negocios y la disminucion de la lealtad del cliente.

Asimismo, se identificaron areas especificas donde se requiere una mejora en las
habilidades emocionales, comunicativas y de gestidn de crisis por parte del equipo de servicio
al cliente. La incapacidad para manejar eficazmente situaciones de crisis o para comunicarse
claramente con los clientes puede exacerbar ain mas la insatisfaccion del cliente y socavar la
reputacion del banco. Estas deficiencias en las habilidades del personal, especialmente en un
entorno tan centrado en el servicio al cliente, representan una vulnerabilidad significativa que

debe ser abordada de manera proactiva y efectiva.
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Otro desafio importante identificado durante el anélisis fue la necesidad de promover un
ambiente laboral resiliente y positivo dentro del equipo de servicio al cliente. La gestion del
estres, la promocion de la colaboracion y el reconocimiento del trabajo bien hecho emergieron
como areas criticas que requieren atencion. Un equipo de servicio al cliente estresado o
desmotivado es menos probable que proporcione un servicio de calidad a los clientes, lo que
puede tener repercusiones negativas en la reputacion y el éxito general del banco.

Los problemas identificados en el departamento de servicio al cliente de Banco Promerica
abarcan desde deficiencias en la eficiencia operativa hasta debilidades en las habilidades y el

bienestar del personal. Sin embargo, estas deficiencias no son insuperables.

Con la implementacién de estrategias de digitalizacion y automatizacién propuestas,
existe una oportunidad unica para abordar estos desafios de manera efectiva y transformar
radicalmente el departamento de servicio al cliente en un motor de excelencia y satisfaccion
del cliente con la finalidad de reducir el alto impacto negativo en la satisfaccion de los clientes
a raiz de los largos tiempos de espera para ser atendidos por los agentes de servicio al cliente,
asimismo para mejorar los niveles de insatisfaccion en relacion con la banca en linea y poder
permitir a los clientes realizar méas gestiones desde una aplicacién o pagina web y poder

competir ante otros bancos.

En relacion con el personal de servicio al cliente se destaca lo siguiente: para formar un
equipo de alto rendimiento, se debe contar con personal que tenga las habilidades y capacidades
necesarias para cumplir con un objetivo en comdn, en este caso; crear una experiencia positiva
en los clientes, a través de un servicio de calidad. Es por ello, que dentro de la propuesta se
elaborara un plan de capacitacién continua que permita a los colaboradores enriquecer sus
conocimientos en relacion con la inteligencia emocional, resolucion de conflictos, el fomento
de la empatia y el trabajo en equipo que, en conjunto, permiten mejorar los niveles de
satisfaccion en los usuarios que visitan las agencias bancarias de Banco Promerica y
relacionado con los clientes, la implementacion de encuestas de satisfaccion dirigida a los
clientes que permitira evaluar los niveles de satisfaccion y en general, la experiencia brindada
por los agentes hacia los clientes, porque los clientes son los referentes sobre el servicio que
ofrece el banco y esto permitird al banco recibir una retroalimentacion para evaluar el

desempefio de los colaboradores de servicio al cliente.
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6.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA

El alcance de la propuesta tiene como finalidad la creacion de un plan de mejora continua
relacionada con los servicios que el banco ofrece y permitir que dichos servicios puedan ser
digitalizados y automatizados con el propésito de mejorar los procesos que se llevan a cabo
dentro del area de servicio al cliente, donde las aperturas de cuenta puedan realizarse de manera
virtual con el objetivo de disminuir el tiempo de espera que actualmente representan cuarenta
y cinco minutos a una hora, con la propuesta se espera reducir el proceso en 20 minutos
promedio, ya que el cliente aunque se presente agencia, tendra la opcion de apertura de cuenta
remota, asimismo los clientes que visiten las agencias a nivel nacional tendran la opcion de
acceder a la red WIFI ilimitada que ofrecera Banco Promerica con el objetivo de mantener una
percepcion del tiempo méas agradable previo a la atencién que recibiran por parte de los
ejecutivos de servicio al cliente, otro factor importante a tomar en cuenta que permitira reducir
los tiempos de espera que realizan los clientes para ser atendidos es mediante un ticket virtual
que pueden gestionar los clientes desde la banca en linea, a través de pagina pueden solicitar
un ticket virtual, indicando la fecha y hora en que desean visitar la agencia. es importante
mencionar que a través de la propuesta se espera mejorar la eficiencia del personal mediante
capacitaciones continuas en temas especificos relacionados con la atencion al cliente y trabajo
en equipo entre otros temas de interés con la finalidad de promover un ambiente de trabajo
resiliente cuando se presenten situaciones desafiantes ya que al adquirir fortalezas en los temas,
se construird un equipo de trabajo sélido y por ultimo, en cuanto a la satisfaccion de los clientes,
la implementacion de encuestas de satisfaccion permitira la retroalimentacion de la calidad de
los servicios y del personal de atencion al cliente para ser evaluados internamente, la encuesta
se realizara a travésde los canales, WhatsApp, correo electronico o llamada por parte de los
agentes de servicio alcliente, este proceso se le enviara a los clientes luego de recibir el servicio

brindado por los oficiales del departamento.
6.3.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar la modernizacion y la excelencia operativa en Banco Promerica, con el
propdsito de optimizar los procesos mediante la digitalizacion y automatizacion, fortalecer el
personal mediante la implementacion de un programa de capacitacion continua, e implementar
encuestas de satisfaccion dirigida a los clientes para mejorar la calidad de los servicios y

experiencia del cliente.

6.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
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1. Brindar una herramienta tecnoldgica que permita la digitalizacion de procesos y la
automatizacion de tareas repetitivas y asi reducir los tiempos de espera de los clientes.
2. Elaborar una propuesta de capacitacion continta dirigida al personal del departamento
de servicio al cliente enfocada en el uso efectivo de las nuevas tecnologias y procesos
digitales, asi como en el desarrollo de habilidades blandas como trabajo en equipo,

inteligencia emocional, resolucion de conflictos y empatia, con el objetivo de fortalecer
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las competencias del equipo para promover la construccion de un ambiente laboral
resiliente y positivo.

3. Proponer un mecanismo de retroalimentacion directa de los clientes que facilite la
recopilaciéon oportuna y precisa de sus opiniones y experiencias, con el objetivo de
mejorar continuamente los servicios ofrecidos por el banco y garantizar una satisfaccion

Optima de los clientes, donde tendra un 20% de su evaluacion del desempefio.

6.4 DESCRIPCION Y DESARROLLO A DETALLE DE LA PROPUESTA
6.4.1 DESCRIPCION

El presente documento tiene como objetivo presentar ante Banco Promerica un plan
estratégico disefiado con el proposito de permitir una mejora continua en automatizacion de
procesos relacionados con la creacion de apertura de cuentas digitales, lo cual es un proceso
que internamente requiere mucho tiempo de espera, un plan de capacitacion al personal de
servicio al cliente y una estrategia de implementacién de encuestas a los clientes que permitira
medir la satisfaccion en los clientes que visitan las agencias de Banco Promerica.

6.4.2 PROPUESTA APERTURA DE CUENTA Y TICKET VIRTUAL DESDE APP

La propuesta para la digitalizacion y automatizacion de procesos, inspirada en el analisis
detallado de la investigacion, se centra en abordar la principal solicitud que incrementa los
tiempos de espera de los clientes del servicio al cliente: la generacion de nuevas cuentas. Para
enfrentar este desafio, se propone migrar una cantidad significativa de clientes hacia la creacién
de cuentas a través del App de Banco Promerica. La propuesta se divide en tres fases

claramente definidas para garantizar una implementacion efectiva y exitosa.

En la primera fase, titulada "Requisitos y Andlisis”, se llevara a cabo la identificacion
exhaustiva de los requisitos legales, regulatorios y comerciales para la apertura de cuentas en
linea. Esto abarcara desde el cumplimiento normativo hasta la verificacion de identidad y la
seguridad de datos, asegurando que todos los aspectos necesarios para la apertura de la cuenta
estén cubiertos de manera integral. Esta fase incluird actividades como la identificacion de

requisitos necesarios y el establecimiento de normativas y pasos esenciales para el proceso.

La siguiente fase, "Disefio de la Interfaz de Usuario (Ul)", se enfocara en la creacion de
una interfaz intuitiva y facil de usar en la aplicacion bancaria. Esto implica disefiar formularios

de registro, incorporar opciones de carga de documentos y garantizar una navegacion fluida a
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través de los pasos necesarios para abrir una cuenta en linea. Las actividades que realizar
incluiran el disefio y la implementacion de la interfaz de usuario en la aplicacion, asi como la
configuracion de los formularios de registro de acuerdo con los requisitos identificados

anteriormente.

Finalmente, en la fase de "Lanzamiento y Monitoreo", se implementara la funcion en la
aplicacién bancaria en donde los clientes podran aperturar su cuenta y gestionar la hora, fecha
y la agencia que desean visitar, se realizard un seguimiento constante de su desempefio y la
retroalimentacion de los usuarios. Esto implicara el monitoreo continuo del proceso de apertura
de cuentas en linea, asegurando que cumpla con las expectativas de los clientes y los requisitos
normativos. Se estableceran encuestas para los clientes y sistemas de monitoreo para el
personal de servicio al cliente, garantizando asi una experiencia fluida y segura para todos los

usuarios.

6.4.1.1.2 BENEFICIOS A LARGO PLAZO DE LA ESTRATEGIA DE
INNOVACION EN APERTURA DE CUENTAS DE AHORRO DIGITALES
EN BANCO PROMERICA
El tiempo promedio para abrir una cuenta en Banco Promerica varia dependiendo de
varios factores, como el tipo de cuenta solicitada, la cantidad de documentacion requerida,
entre otros. Actualmente, el proceso de apertura de cuenta en Banco Promerica puede tomar
entre 30 - 60 minutos, pero puede ser mas rapido o mas lento segin las circunstancias
mencionadas anteriormente. Con la implementacion de la propuesta de mejora, se proyecta
reducir este tiempo a 20 - 40 minutos, lo que representa una reduccion del 33% - 50%. Esto no
solo mejorara la eficiencia operativa del banco, sino que también aumentara la satisfaccion del

cliente al recibir respuestas mas rapidas y efectivas.

La implementacion de la estrategia permitira al banco obtener los siguientes beneficios

que influiran positivamente a largo plazo en la satisfaccion de los clientes:

1.Eficiencia operativa mejorada: Facilitar y agilizar el proceso de apertura de cuentas de
ahorro a través de canales digitales permitird al banco reducir los tiempos de espera y
optimizar sus recursos, lo que resultara en una mayor eficiencia operativa.

2.Incremento en la satisfaccion del cliente: Mejorar la experiencia del cliente al
proporcionar un proceso sin fricciones y conveniente para la apertura de cuentas
generara una mayor satisfaccion entre los clientes, lo que a su vez fortalecera su lealtad

hacia el banco y aumentara la probabilidad de recomendar los servicios del banco a
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otros.
3.Crecimiento en la cartera de clientes: Al aumentar la adquisicién de nuevos clientes a

través de una oferta digital atractiva y eficiente, el banco expandira su base de clientes,
lo que generara un incremento en los ingresos a largo plazo. Ademas, al fortalecer la
fidelidad de los clientes existentes, se reducira la rotacion de clientes y se mantendré
una base de clientes solida y comprometida.

4.Incremento en la competitividad del mercado: Este beneficio se basa en no solo
responder a las expectativas cambiantes de los clientes, sino que también posicionar al
banco en linea con las tendencias del mercado para que pueda destacarse como una

opcion atractiva para clientes potenciales y mantener su posicion en el mercado frente

! Incremento en la

Compt;lrt]g:\cl;%%d enel satisfaccion de los
clientes

a la competencia.

. . Crecimiento en la
Eficiencia operativa cartera de clientes

fam

Figura 57. Beneficios a largo plazo de la estrategia de innovacion en apertura de cuentas

de ahorro digitales en Banco Promerica

Fuente: Elaboracion propia.
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6.4.2.1 DESARROLLO

En la identificacion de requisitos necesarios: Se procede a identificar los requisitos

esenciales para la apertura de cuentas en linea, segun las politicas y regulaciones establecidas

por Banco Promerica. Los cuales incluyen los siguientes requisitos:

Tabla 8. Requisitos para apertura de cuentas.

Requisitos

-Presentar documento de identificacion personal (DNI), pasaporte o carnet de residente vigente

-Presentar RTN numeérico (opcional)

-Brindar informacion de dos referencias personales

-Firma de documentacién requerida para la apertura de la cuenta.

Fuente: Elaboracion propia.
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Asimismo, dentro de los requisitos establecidos en Banco Promerica se establece el

monto minimo de apertura para cada tipo de cuenta, segun los siguientes requisitos:

Tabla 9. Montos para apertura de cuentas digitales.

Montos para apertura de cuentas

e Cuenta de ahorro personal (L): L1,000

e Cuenta de ahorro personal ($): $100

¢ Cuenta de ahorro Premia personal (L): L5,000

e Cuenta de ahorro Premia personal ($): $1,000

e Cuenta de ahorro Premia Plus Personal (L): L50,000

e Cuenta de ahorro Premia Plus Personal ($): $2,500

e Cuenta de ahorro remesas Xpress Promerica (L): L250

¢ Cuenta de ahorro remesas Xpress Promerica ($): $25

Fuente: Elaboracion propia.

Establecimiento de normativas y pasos necesarios: Se estableceran las normativas y los
pasos necesarios para garantizar un proceso de apertura de cuenta fluido y seguro. Esto incluira

los siguientes pasos:

Definicion de los documentos requeridos para la apertura de cuenta.

Establecimiento de los procedimientos de verificacion de identidad.

Disefio de los formularios y documentos necesarios para el proceso de apertura de

cuenta.

Desarrollo de un sistema de firma digital para la documentacién requerida.

Establecimiento del proceso de seguimiento y cumplimiento de las normativas

establecidas.
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Fase 2: Disefio de la Interfaz de Usuario (Ul): Es crucial establecer una estructura clara
y comprensible que garantice una experiencia fluida para los usuarios. Esta fase se centrara en
la creacion de una interfaz intuitiva y facil de usar que facilite el proceso de apertura de cuentas
en lineay la gestion de tickets virtuales para las visitas que realicen los clientes en las agencias
del banco. A continuacién, se detallan los pasos que se seguiran para el disefio de la interfaz de

usuario:

e Boton de Inicio: Se disefiara un botdn de inicio en la aplicacién bancaria,
claramente visible y accesible para los usuarios, que les permita iniciar el proceso

de apertura de cuenta y gestionar su ticket virtual de manera intuitiva y facil.

Banco Promerica f{

all &

{‘k:JD Inicio Sesion

[
Tasas Cambio

Red de Agencias

G Abre tu Cuenta
e
Ticket Virtual

? ’ Preguntas Frecuentes

€) |

Figura 58. Aplicacion de Banco Promerica con la opcion de “Abre la cuenta” y “ticket
virtual”

Fuente: Elaboracion propia.

¢ Datos Generales: Se incluird un formulario para que los usuarios ingresen sus datos
generales, como nombre completo, fecha de nacimiento y direccién. Ademas, se
proporcionara la opcién de subir una foto del DNI, pasaporte o carnet de residente,
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segun los requisitos establecidos en la fase anterior.
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e Informacién de Referencias Personales: Se solicitara a los usuarios que
proporcionen la informacion de dos referencias personales, incluyendo nombres,
numeros de teléfono y relaciones con el solicitante.

e Seleccion de Tipo de Cuenta: Se ofrecera a los usuarios la opcion de seleccionar el
tipo de cuenta que desean abrir, segin las opciones disponibles y los montos
minimos de apertura establecidos en la fase anterior.

¢ Firma de Documentacion: Se incorporara un espacio para que los usuarios firmen
digitalmente la documentacion requerida para la apertura de la cuenta,
garantizando asi su consentimiento y acuerdo con los términos y condiciones del

banco.

Banco Promerica Y4

Buenos dias PERSONA NATURAL CANALES ALTERNOS]
Ultimo Ingreso: 11/04/2021 a las 02:55:05(198.143.41.16)

Datos Generales

Informacion de Referencias Personales

Seleccion de Tipo de Cuenta

Figura 59. Apartado para completar la informacion para la apertura de cuenta

Fuente: Elaboracion propia.

En el caso de la gestion de tickets virtuales desde la banca digital para visitas en las
sucursales bancarias, a continuacion se detallan los pasos que deben seguir los clientes para

solicitar un ticket de visita:

e Agendar una cita en sucursal de su preferencia: mediante este paso, el cliente podra
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seleccionar el departamento en donde se encuentra ubicado y la agencia que desea
visitar para llevar a cabo sus gestiones financieras en el area de servicio al cliente.

e Tipo de gestion: luego de finalizar el primer paso, el cliente tendra la opcion de
seleccionar el tipo de gestion que desea realizar en el area de servicio al cliente de
la agencia de su preferencia entre las acciones se encontrara diferentes tickets:
tarjetas de crédito, cuentas bancarias, banca digital, prestamos, otros.

e Seleccion de fecha y hora: en esta seccion el cliente podréa elegir la fecha y hora en
que desea visitar la agencia de su preferencia seleccionada.

¢ Informacién de contacto: El tltimo apartado es el mas importante, el cliente brinda
sus datos de contacto: nombre, apellido, nimero de identificacion personal, correo
electrénico y numero de teléfono para que pueda ser identificado y contactado

previo a su visita en las agencias.

Banco Promerica Y4

Buenos dias PERSONA NATURAL CANALES ALTERNOS|

Ultimo Ingreso: 11/04/2021 a las 02:55:05(198.143.41.16)

Figura 60. Apartado para completar la informacion para ticket virtual para visita de

Fuente: Elaboracion propia.

Fase 3: Monitoreo y Retroalimentacion: Antes de completar el proceso de

implementacion, es crucial establecer un sistema de monitoreo y retroalimentacion que permita

evaluar la efectividad de la nueva funcion de apertura de cuentas en linea y recopilar la opinién

de los usuarios. Esta fase se enfocara en crear una encuesta para los clientes y establecer un
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mecanismo de monitoreo para el personal de servicio al cliente. A continuacion, se crea la

encuesta:
Encuesta de Retroalimentacion sobre el Proceso de Apertura de Cuentas en Linea:

1.¢,Como calificaria la facilidad de uso de la aplicacién para abrir una cuenta?

o Muy fécil
o Facil

o Neutral

« Dificil

o Muy dificil

2.¢Fue clara la informacidn proporcionada durante el proceso de apertura de cuenta?

e Si
e No

3.¢Experimentd algun problema durante el proceso de apertura de cuenta? En caso

afirmativo, ¢cual?

e Si
e« No

o (Especifique el problema)

4.;Qué tan satisfecho esta con la velocidad de respuesta y la asistencia brindada por el

personal de servicio al cliente durante el proceso?

e Muy satisfecho
« Satisfecho

o Neutral

o Insatisfecho

e Muy insatisfecho
5.¢Recomendaria la apertura de cuentas en linea a otros usuarios?

o Definitivamente si

o Probablemente si
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o Neutral
e Probablemente no

o Definitivamente no

Los cuadros de interpretacion de resultados a continuacion proporcionan una guia clara

para entender las respuestas de los clientes en la encuesta.

Tabla 10. Interpretacion de resultados, calificacion a la facilidad de uso de la

aplicacionpara abrir una cuenta

Calificacion Interpretacion Acciones Recomendadas
La mayoria de los usuarios encuentran | Continuar con el mantenimiento del sistema
Muy facil la aplicacion extremadamente facil de | actual y buscar formas de mejorar atin mas la
usar. experiencia del usuario.
. . Identificar &reas especificas de la aplicacién
La mayoria de los usuarios encuentran . . X
L NIRRT gue podrian mejorarse y realizar
Féacil la aplicacion facil de usar, pero hay o . p
marden bara meiorar actualizaciones o mejoras segun sea
genp jorar. necesario.
Realizar encuestas mas detalladas o
Neutral Hay opiniones mixtas sobre la entrevistas con usuarios para comprender
facilidad de uso de la aplicacién. mejor las areas problematicas y realizar
ajustes en consecuencia.
. . Realizar una revision exhaustiva de la
e La mayoria de los usuarios encuentran - L -
Dificil la aplicacion dificil de usar usabilidad de la aplicacion y considerar un
P : redisefio completo o parcial si es necesario.
. . Realizar una evaluacion detallada de la
La mayoria de los usuarios encuentran | . . : .
A SO i interfaz de usuario y trabajar en una revision
Muy dificil la aplicacion extremadamente dificil - -
completa para mejorar la accesibilidad y la
de usar. L
facilidad de uso.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 11. Interpretacion de resultados, claridad de la informacion proporcionada

durante el proceso de apertura de cuenta.

Calificacion Interpretacion Acciones Recomendadas
. . Continuar con la practica actual de
La mayoria de los usuarios encuentran . . !
. - o - proporcionar informacién detallada y
Si la informacion proporcionada clara y . -
. considerar formas de hacerla ain méas
comprensible. : .
accesible para todos los usuarios.
. P Realizar una revision completa de los
Hay preocupaciones significativas . . g S
- . L materiales de informacion y modificarlos
No sobre la claridad de la informacion ) L
ronorcionada para que sean mas claros y faciles de
prop entender para los usuarios.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 12. Interpretacion de resultados, sobre algin problema durante el proceso de

apertura de cuenta.
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Calificacion

Interpretacion

Acciones Recomendadas

Se identificaron problemas durante el

Recopilar y analizar los problemas
reportados para identificar las causas

proceso de apertura de cuenta.

Si proceso de apertura de cuenta. subyacentes y tomar medidas correctivas
para abordarlos.
Continuar monitoreando de cerca el proceso
No No se reportaron problemas durante el | para detectar posibles problemas en el futuro

y estar preparado para abordarlos de manera
proactiva.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 13. Interpretacion de resultados, satisfaccion con la velocidad de respuestay la

asistencia brindada por el personal de servicio al cliente durante el proceso.

Calificacion Interpretacion Acciones Recomendadas
La mayoria de los usuarios estan
: Reconocer y recompensar al personal por su
extremadamente satisfechos con la e -
. . . . excelente servicio y continuar fomentando
Muy satisfecho velocidad de respuesta y la asistencia o X
i . una cultura de atencion al cliente
brindada por el personal de servicio al .
. excepcional.
cliente.
La mayoria de los usuarios estan Continuar con el entrenamiento y desarrollo
Satisfecho satisfechos con la velocidad de del personal para mantener altos estandares
respuesta y la asistencia brindada por de servicio al cliente y garantizar la
el personal de servicio al cliente. consistencia en la experiencia del cliente.
- . . Realizar evaluaciones detalladas del
Opiniones mixtas sobre la velocidad ~ .
Neutral de respuesta y la asistencia brindada desempefio del personal y brindar
orel P ersonZI de servicio al cliente capacitacion adicional donde sea necesario
P P ' para mejorar la calidad del servicio.
La mayoria de los usuarios estan Realizar una revision exhaustiva de los
Insatisfecho insatisfechos con la velocidad de procedimientos y practicas de servicio al
respuesta y la asistencia brindada por | cliente y tomar medidas correctivas para
el personal de servicio al cliente. mejorar la eficiencia y la calidad del servicio.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 14. Interpretacion de resultados, Recomendacion sobre la apertura de cuentas en

linea.

Calificacion

Interpretacion

Acciones Recomendadas

Definitivamente si

La mayoria de los usuarios estan muy
satisfechos con la experiencia y
recomendarian la apertura de cuentas
en linea a otros usuarios.

Utilizar testimonios positivos de clientes
satisfechos en campafias de marketing y
continuar mejorando el servicio para
mantener altos niveles de satisfaccion del
cliente.

Probablemente si

La mayoria de los usuarios estan
satisfechos con la experiencia 'y es
probable que recomienden la apertura
de cuentas en linea a otros usuarios.

Continuar monitoreando el nivel de
satisfaccion del cliente y abordar cualquier
problema o preocupacion para mantener la
confianzay la lealtad del cliente.

Neutral

Opiniones mixtas sobre recomendar la
apertura de cuentas en linea a otros
usuarios.

Realizar encuestas detalladas para
comprender mejor las preocupaciones de los
usuarios y tomar medidas para abordarlas y
mejorar la experiencia del cliente.

Probablemente no

La mayoria de los usuarios no estan
seguros de recomendar la apertura de
cuentas en linea a otros usuarios.

Realizar investigaciones exhaustivas para
identificar las razones detrés de la
insatisfaccion del cliente y tomar medidas
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correctivas para mejorar la experiencia del
usuario.

Fuente: Elaboracion propia.

Monitoreo del Personal de Servicio al Cliente: Se implementara un sistema de monitoreo
para el personal de servicio al cliente, que les permita realizar un seguimiento del proceso de
apertura de cuenta en linea de los clientes y brindar asistencia y soporte segin sea necesario.
Esto garantizard que cualquier problema o consulta de los clientes se aborde de manera

oportunay eficiente.
Encuesta de Monitoreo del Personal de Servicio al Cliente:

1.¢Cuantos clientes han solicitado asistencia durante el proceso de apertura de cuenta en

linea?

¢ Menos de 10
e Entrel0y20
e Masde?20

2.¢Cual fue el tiempo promedio de respuesta para atender las consultas de los clientes?

e Menos de 1 hora
o Entrely 2 horas
e Mas de 2 horas

3.¢Hubo algun problema recurrente reportado por los clientes durante el proceso de
apertura de cuenta en linea?
e Si
e« No
4.;El personal se sintio preparado para manejar las consultas relacionadas con la nueva
funcidn de apertura de cuenta en linea?
e Si
e« No
5.¢Se identificaron areas de mejora en el proceso de asistencia al cliente durante el
monitoreo?
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e Si
e« No

6.¢Recibio el personal retroalimentacion positiva 0 negativa de los clientes durante el

proceso de apertura de cuenta en linea?

o Positiva
o Negativa
e Ambas

Estas preguntas ayudaran a evaluar la efectividad del personal de servicio al cliente en el
manejo de consultas relacionadas con la nueva funcion de apertura de cuenta en linea y
proporcionar insights para futuras mejoras. Los cuadros de interpretacion de resultados a
continuacion proporcionan una guia clara para entender las respuestas del personal en la

encuesta.

Tabla 15. Interpretacion de resultados, cantidad de clientes que han solicitado asistencia

durante el proceso de apertura de cuenta en linea.

Calificacion Interpretacion Acciones Recomendadas
. Continuar monitoreando el volumen de
Menos de 10 El volumen de consultas es bajo.
consultas.
Asegurar que el personal pueda manejar la
Entre 10y 20 El volumen de consultas es moderado. g que et p P )
carga de trabajo.
, Considerar la necesidad de asignar mas
Mas de 20 El volumen de consultas es alto. g

recursos al soporte.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 16. Interpretacion de resultados, tiempo promedio de respuesta para atender las

consultas de los clientes.

Calificacion Interpretacion Acciones Recomendadas

Menos de 1 hora EI_tl_empo de respuesta es rapido y Mantener los estandares actuales de tiempo
eficiente. de respuesta.
El tiempo de respuesta es aceptable, Identificar areas de mejora para reducir el

Entre 1y 2 horas . :
pero puede mejorar. tiempo de respuesta.

Mas de 2 horas El tiempo d_e respuesta es lento y Implementar medidas para agilizar el proceso
necesita mejorar. de respuesta.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 17. Interpretacion de resultados, problema recurrente reportado por los clientes

durante el proceso de apertura de cuenta en linea
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recurrentes.

Calificacion Interpretacion Acciones Recomendadas
Si Se identificaron proplem_as recur'rentes Investigar I_as causas dg los problemas y
que afectan la experiencia del cliente. | tomar medidas correctivas.
No No se identificaron problemas Continuar monitoreando para detectar

posibles problemas en el futuro.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 18. Interpretacion de resultados, El personal se sintié preparado para manejar

las consultas relacionadas con la nueva funcién de apertura de cuenta en linea.

inseguro.

Calificacion Interpretacion Acciones Recomendadas
Si El personal se sinti6 bien preparado y Proporciongr capacitacion adicional segln
competente. sea necesario.
No El personal se sintio poco preparado o | Brindar capacitacion y recursos adicionales

para mejorar la preparacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 19. Interpretacion de resultados, identificacion areas de mejora en el proceso de

asistencia al cliente durante el monitoreo.

significativas.

Calificacion Interpretacion Acciones Recomendadas
si Se ?dentificaron areas que requieren Desarroll_ar un_plan de accion para abordar
mejoras. las &reas identificadas.
No No se identificaron areas de mejora Continuar monitoreando y buscando

oportunidades de mejora.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 20. Interpretacion de resultados, retroalimentacién positiva o negativa de los

clientes durante el proceso de apertura de cuenta en linea.

Calificacion Interpretacion Acciones Recomendadas
Positiva El p_e_rsonal recibi(? comentarios Reconocgr y felicitar al personal por su buen
positivos de los clientes. desempefio.
Negativa El per_sonal recibi(’)_ comentarios Identif_icar éree.ls, de mejora)_/ proporcionar
negativos de los clientes. retroalimentacién constructiva.
Ambas El person_al recipig’n una mezclg de Reconocer los aspectos positivgs y abordar
comentarios positivos y negativos. los aspectos negativos para mejorar.

Fuente: Elaboracion propia.
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Proceso de apertura de cuentas digitales

f‘ CODIGO: IT-SAC-01 GESTION APERTURA
: DE CUENTAS
Promerica DIGITALES
Fecha de Emision: No. De edicion: 01 Fecha de Edicion: Pagina 1
18/03/2024 18/03/2024

Cliente presenta DNI, pasaporte o
carnet de residente

v

Se solicita al cliente que tome una
selfie para verificar su identidad

v

Solicitud de dos referencias
personales

.

Seleccién del tipo de cuenta que
desea apertura

.

Firma digital de documentacién
requerida para la apertura

v

Se notifica que la gestion ha sido
realizada

|

Entrega de la tarjeta debito

.

Fin del proceso

Fuente: Elaboracion propia.
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6.4.1.2 PROGRAMA DE CAPACITACION CONTINUA DEL PERSONAL DE
SERVICIO AL CLIENTE

El Programa de Capacitacion Continua del personal en el Departamento de Servicio al

Cliente de Banco Promerica es una iniciativa disefiada para mejorar las habilidades y

competencias del equipo en areas criticas como la comunicacion, la gestion de crisis y la

eficiencia en la atencion al cliente. EI programa se estructurara en varias fases para garantizar

una capacitacion integral y continua del personal, abordando las necesidades identificadas en

la evaluacion previa.

La implementacion del programa se llevara a cabo en una serie de fases, comenzando con
el desarrollo de contenidos y materiales de capacitacion adaptados a las necesidades
identificadas. Estos materiales incluiran presentaciones, casos de estudio y ejercicios practicos
disefiados para fomentar la participacion activa y el aprendizaje practico. Las sesiones de
capacitacion se llevaran a cabo de manera regular, iniciando el proceso en el afio 2025, porque
internamente, el banco realiza un proceso a fin de cada afio, especificamente en el mes de
diciembre donde se gestiona el presupuesto para actividades internas y este proceso, es
presentado ante el comité del banco para su aprobacion. A través de las capacitaciones se
combinara entrenamiento tedrico y practico facilitado por expertos en las areas relevantes y
por el &rea de RRHH. Ademas, se proporcionara retroalimentacion continua y seguimiento para
garantizar la efectividad del programa y se realizaran ajustes seglin sea necesario para asegurar
su relevancia y utilidad a lo largo del tiempo. Esta metodologia no solo asegurard una mejora
constante en las habilidades y competencias del equipo de servicio al cliente, sino que también
contribuira al fomento de un ambiente de trabajo colaborativo y de alto rendimiento. Ademas, se
promovera activamente la resiliencia organizacional entre los colaboradores, capacitandolos para
responder de manera constructiva y proactiva ante posibles desafios o adversidades, fortaleciendo
asi la posicion competitiva del banco en el mercado y garantizando una experiencia excepcional

para el cliente.

La formacion de equipos de alto rendimiento se convertird en un pilar esencial dentro de
la cultura organizacional del banco. Se fomentara la colaboracion, la comunicacion efectiva y
el establecimiento de metas claras y alcanzables. Ademas, se impulsara el desarrollo de
habilidades de liderazgo y la capacidad para gestionar eficazmente el cambio. Estos equipos
no solo trabajaran de manera cohesionada para alcanzar objetivos comunes, sino que también
estaran preparados para adaptarse rapidamente a situaciones cambiantes y tomar decisiones

agiles y acertadas en momentos cruciales.
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Por otro lado, la resiliencia organizacional sera un enfoque transversal en todas las areas
del banco. Se promovera la mentalidad de aprendizaje continuo y la capacidad de recuperacion
frente a la adversidad. Los colaboradores seran capacitados en técnicas que desarrollen sus
habilidades para brindar un servicio excepcional a los clientes del banco, asi como la empatia,
resolucion de conflictos y la optimizacion de procesos. La resiliencia no solo se considerara
como una habilidad individual, sino también como un atributo colectivo que fortalecera la
capacidad del banco para superar obstaculos y adaptarse con éxito a un entorno empresarial en

constante evolucion.

BENEFICIOS EN LA CAPACITACION CONTINUA DEL PERSONAL DE
SERVICIO AL CLIENTE

1. Mejora en la satisfaccion del cliente: Los empleados que poseen habilidades blandas
desarrolladas, como la empatia, la comunicacion efectiva y la resolucion de problemas,
son capaces de brindar un servicio mas personalizado y satisfactorio. Esto puede llevar

a una mayor retencion de clientes y a una mejor reputacion del banco en el mercado.
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2. Aumento en la lealtad del cliente: La capacidad de los empleados para establecer
relaciones sélidas con los clientes, basadas en la confianza y la empatia, puede llevar a
una mayor lealtad del cliente a largo plazo. Los clientes son mas propensos a continuar

utilizando los servicios del banco si sienten que son valorados y comprendidos.

3. Mejora en el clima laboral: La inversion en el desarrollo personal y profesional de los
empleados, a través de la capacitacion en habilidades blandas, puede aumentar la
satisfaccion laboral y el compromiso de los empleados. Esto puede resultar en un
ambiente de trabajo mas positivo y colaborativo, lo que a su vez puede mejorar la

retencion de talento y reducir los costos asociados con la rotacién de personal.

4. Reduccion en los costos de atencion al cliente: Empleados con habilidades blandas bien
desarrolladas son capaces de resolver problemas de manera mas eficiente y efectiva, lo
que puede reducir la necesidad de recursos dedicados a la gestion de quejas y
reclamaciones. Esto puede traducirse en ahorros significativos para el banco a lo largo

del tiempo.

5. Incremento en la productividad: La capacitacion continua en habilidades blandas puede
mejorar la eficiencia y la productividad del personal de servicio al cliente. Esto se debe
a que los empleados son méas capaces de trabajar en equipo, manejar situaciones
dificiles y comunicarse de manera efectiva, lo que lleva a una mayor eficacia en la

resolucion de problemas y en la prestacion de servicios.

Mejoraen la
satisfaccion del
cliente

Incremento en la

roductividad Aumento en la
P lealtad del cliente

Reduccién de Mejora en el
costos clima laboral
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Figura 61. Beneficios en la implementacion del plan de capacitacion continua del

personal

Fuente: Elaboracion propia.

6.4.1.2.1 FASES PARA LA CAPACITACION CONTINUA DEL
PERSONAL DE SERVICIO AL CLIENTE
Fase 1: Desarrollo de Contenidos y Materiales: A través de un analisis de la situacién
actual de los colaboradores del departamento de servicio al cliente de Banco Promerica se
concluye en gue el personal necesita recibir capacitaciones que tengan como objetivo fomentar
el desarrollo de los colaboradores con la finalidad de mejorar la eficiencia del banco en
respuesta a la insatisfaccion percibida por los clientes, es por ello que como parte de la
propuesta se considera necesario la creacion de un plan estratégico que permita la formacion
del personal, dentro del plan se procedera al desarrollo de contenidos y materiales delprograma.
Esto incluird la creacion de material didactico, presentaciones, casos de estudio y ejercicios
practicos adaptados a las necesidades del equipo de servicio al cliente. Los cuales seran
entregados en fisico en las capacitaciones presenciales y subidos a la plataformainstitucional
del banco. Los materiales seran disefiados por expertos en las areas que necesitancapacitacion
y Se propone que puedan ser interactivos, relevantes y centrados en la aplicaciénpractica de las
habilidades aprendidas, cabe destacar que se ha identificado la oportunidad de capacitar al

personal de manera continua en las siguientes areas clave:

e Tecnologiay Sistemas Bancarios

¢ Desarrollo de Habilidades para Servicio al Cliente

e Inteligencia emocional.

¢ Resolucion de conflictos.

¢ Trabajo en equipo y comunicacion.

e Empatia.

¢ Productos y servicios que ofrece el banco a los usuarios.

e Optimizacion de procesos.

Fase 2: Implementacion de la Capacitacion: En esta fase, se llevaran a cabo las sesiones
de capacitacion programadas para el afio 2025. Previo al inicio de la capacitacién, se le hara
una pequefia encuesta al personal con el propdsito de evaluar su nivel de conocimiento en
relacion con los temas propuestos. Las sesiones incluirdn espacios para recrearse mediante

actividades ludicas en equipo, asimismo, las sesiones incluiran una combinacion de
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entrenamiento tedrico y préactico, facilitado por expertos en las areas de comunicacion,
habilidades blandas, gestion de crisis y optimizacion de procesos. Se fomentar la participacion
activa de los empleados y se proporcionara retroalimentacion constructiva para reforzar el

aprendizaje.

Fase 3. Seguimiento y Evaluacion: Una vez completada la capacitacion inicial, se
realizara un seguimiento para evaluar el impacto y la efectividad del programa. Se llevaran a
cabo evaluaciones de desempefio y encuestas de satisfaccion del empleado para medir el
progreso y recopilar comentarios sobre la utilidad de la capacitacién los cuales seran realizados
por el jefe de servicio al cliente y presentados ante el gerente de agencia con la finalidad de
evaluar el desempefio de los colaboradores de servicio al cliente y con base en estos resultados,
se realizaran ajustes y mejoras en el programa para garantizar su relevancia y efectividad

continua.

Este enfoque por fases garantiza una implementacion efectiva y progresiva del Programa
de Capacitacion Continua del Personal, permitiendo una mejora constante en las habilidades y

competencias del equipo de servicio al cliente en Banco Promerica.

6.4.1.2 DESCRIPCION DE LAS CAPACITACIONES

La propuesta consiste en el desarrollo e implementacién de un plan de capacitacion
dirigido al personal del banco, centrado en los siguientes principales temas los cuales las
encuestas aplicadas demostraron que necesitan ser desarrollados: resolucion de conflictos
trabajo en equipo y comunicacion, inteligencia emocional, empatia, productos y servicios

ofrecidos por el banco, y optimizacion de procesos.

Tecnologia y Sistemas Bancarios: se enfoca en familiarizar al personal del banco con los
sistemas informaticos, plataformas digitales y tecnologias utilizadas en la industria bancaria.
Los empleados aprenderan a utilizar eficientemente el software bancario, aplicaciones moéviles,

sistemas de gestion de clientes y otras herramientas tecnolégicas relevantes.

Desarrollo de Habilidades para Servicio al Cliente: se centra en el desarrollo de
habilidades interpersonales y de comunicacién necesarias para brindar un excelente servicio al
cliente. Los empleados aprenderan técnicas para interactuar efectivamente con los clientes,
resolver problemas, gestionar quejas, y manejar situaciones dificiles con empatia y

profesionalismo.
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Resolucidn de conflictos: A través de la capacitacion el personal conocera técnicas para
la resolucién de conflictos con el objetivo de ampliar sus conocimientos sobre un tema que

promueve el desarrollo de habilidades blandas.

Trabajo en equipo y comunicacién: Mediante la capacitacion los colaboradores obtendran
mayor conocimiento sobre las ventajas de trabajar en equipo, reducir errores en sus areas de
trabajo y la importancia de promover el trabajo y la comunicacién para poder ser un equipo de

alto rendimiento.

Inteligencia emocional: Con el propdsito de promover un ambiente de trabajo resiliente
y positivo, con la implementacion de capacitaciones sobre inteligencia emocional los
empleados comprenderan la importancia de la inteligencia emocional y como llevarla a la
practica mediante una serie de ejercicios y casos de estudio que les permitird ampliar sus

conocimientos y reflejarlo en su trabajo.

Empatia: Se impartira capacitacion para mejorar las habilidades de empatia del personal,
lo que les permitird comprender mejor las necesidades y preocupaciones de los clientes. Esto
se lograra a través de ejercicios practicos, estudios de casos y técnicas de comunicacion

efectiva.

Productos y servicios ofrecidos por el banco: Se proporcionara capacitacion detallada
sobre los diversos productos y servicios ofrecidos por el banco, incluyendo cuentas de ahorro,
préstamos, tarjetas de crédito, entre otros. El objetivo es que el personal adquiera un

conocimiento completo de los productos para poder asesorar adecuadamente a los clientes.

Optimizacion de procesos: Se llevara a cabo una capacitacion enfocada en identificar
areas de mejora en los procesos internos del banco y aplicar técnicas de optimizacion para
aumentar la eficiencia y la calidad del servicio. Esto incluira la identificacion de cuellos de
botella, la simplificacion de procedimientos y la adopcién de nuevas herramientas o

tecnologias.
6.4.2 DESARROLLO

La propuesta se estructura en tres fases claramente definidas para garantizar una
implementacién efectiva del plan de capacitacion. En la primera fase, se llevara a cabo una

exhaustiva planificacion y disefio del programa. Se asignara especial atencion a asegurar que

123



el contenido sea relevante y se alinee estrechamente con los objetivos del banco en términos

de mejora del servicio al cliente y eficiencia operativa. A continuacion, se presenta el disefio

del programa:

Banco %

Promerica

Agenda capacitacion Tecnologia y Sistemas Bancarios

Fecha: Junio 2025

Lugar: Centro de eventos Vista Hermosa, Tegucigalpa.

Horario Actividad

8:30-9:00 a.m. Coffee Break

9:00-9:10 a.m. Bienvenida

9:10-9:20 a.m. Dinamica

9:20-9:30 a.nm. Encues_ta diagnéstica sobre tecnologia y Sistemas
Bancarios

9:30-9:45 a.m. Resultados Encuesta

9:45-10:45 a.m. Desarrollo de la capacitacion

10:30-10:45 a.m.

10:45-11:00 a.m.
11:00-11:45 a.m.
11:45-11:55 a.m.
11:55-12:00 p.m.

12:00-1:00 p.m.
1:00-1:20 p.m.

1:20 pm-2:00 p.m.
2:00 p.m-3:00 p.m.
3:00 pm-3:20 p.m.
3:20 p.m.-4:10 p.m.
4:10 pm-4:40 p.m.

4:40 p.m-5:00 p.m.

5:00 p.m.

Ejercicio practico:
Caso de estudio en grupos

Reflexion sobre el caso de estudio por grupo
Continuacién capacitacion

Simulacién situacién de aplicacién de aplicaciones
Break

Almuerzo

Dinémica

Resumen primera jornada

Desarrollo de la capacitacion

Coffee Break

Nuevas tecnologias en el Banco
Caso practico

Preguntas y respuestas

Fin capacitacion

Responsable

Gerente de Agencia
Gerente de RRHH

Capacitador/a

Capacitador/a
Capacitador/a

Capacitador/a

Capacitador/a
Capacitador/a
Gerente RRHH

Gerente RRHH
Capacitador/a

Capacitador/a

Capacitador/a
Capacitador/a'y
colaboradores

Capacitador/a 'y
colaboradores

Capacitador/a

*Para esta actividad, se solicita a los colaboradores de Servicio al cliente ser puntuales a la hora de llegada para
aprovechar al maximo la jornada de capacitacion

Figura 62. Agenda capacitacion Tecnologia y Sistemas Bancarios

Fuente: Elaboracion propia.
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Banco %

Promerica

Agenda capacitacion Desarrollo de Habilidades para Servicio al Cliente
Fecha: Junio 2025

Lugar: Centro de eventos Vista Hermosa, Tegucigalpa.

Horario Actividad

8:30-9:00 a.m. Coffee Break

9:00-9:10 a.m. Bienvenida

9:10-9:20 a.m. Dinamica

9:20-9:30 a.m. alflnél;izsr;[?ediagnéstica sobre Habilidades de Servicio
9:30-9:45 a.m. Resultados Encuesta

9:45-10:45 a.m. Desarrollo de la capacitacion

10:30-10:45 a.m.

10:45-11:00 a.m.
11:00-11:45 a.m.

11:45-11:55a.m.

Ejercicio practico:
Caso de estudio en grupos

Reflexion sobre el caso de estudio por grupo

Continuacidn capacitacion

Simulacién situacién de aplicacion habilidades en el
servicio al cliente

11:55-12:00 p.m. Break
12:00-1:00 p.m. Almuerzo
1:00-1:20 p.m. Dindmica

1:20 pm-2:00 p.m.
2:00 p.m-3:00 p.m.
3:00 pm-3:20 p.m.
3:20 p.m.-4:10 p.m.
4:10 pm-4:40 p.m.

4:40 p.m-5:00 p.m.

5:00 p.m.

Resumen primera jornada
Desarrollo de la capacitacion
Coffee Break

Como lidiar con un cliente enojado
Caso practico

Preguntas y respuestas

Fin capacitacion

Responsable

Gerente de Agencia
Gerente de RRHH

Capacitador/a

Capacitador/a
Capacitador/a

Capacitador/a

Capacitador/a
Capacitador/a

Gerente RRHH

Gerente RRHH
Capacitador/a

Capacitador/a

Capacitador/a
Capacitador/a'y
colaboradores
Capacitador/a y
colaboradores
Capacitador/a

*Para esta actividad, se solicita a los colaboradores de Servicio al cliente ser puntuales a la hora de llegada para
aprovechar al maximo la jornada de capacitacion

Figura 63. Agenda capacitacion desarrollo de habilidades para Servicio al Cliente

Fuente: Elaboracion propia.
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Banco %

Promerica

Fecha: Julio 2025

Agenda capacitacion Resolucion de conflictos

Lugar: Centro de eventos Vista Hermosa, Tegucigalpa.

Horario Actividad

8:30-9:00 a.m. Coffee Break

9:00-9:10 a.m. Bienvenida

9:10-9:20 a.m. Dinémica

9:20-9:30 a.m. Encuesta diagndstica sobre resolucion de conflictos
9:30-9:45 a.m. Resultados Encuesta

9:45-10:45 a.m. Desarrollo de la capacitacion

10:30-10:45 a.m.

10:45-11:00 a.m.
11:00-11:45 a.m.

11:45-11:55 a.m.

Ejercicio practico:

Caso de estudio en grupos

Reflexion sobre el caso de estudio por grupo
Continuacion capacitacion

Simulacién situacion de aplicacion resolucion de
conflictos

11:55-12:00 p.m. Break
12:00-1:00 p.m. Almuerzo
1:00-1:20 p.m. Dinémica

1:20 pm-2:00 p.m.
2:00 p.m-3:00 p.m.
3:00 pm-3:20 p.m.

3:20 p.m.-4:10 p.m.
4:10 pm-4:40 p.m.

4:40 p.m-5:00 p.m.

5:00 p.m.

Resumen primera jornada

Desarrollo de la capacitacion, técnicas de resolucion
de conflictos
Coffee Break

Competencias para la negociacion
Caso practico

Preguntas y respuestas

Fin capacitacién

Responsable

Gerente de Agencia
Gerente de RRHH

Capacitador/a
Capacitador/a
Capacitador/a

Capacitador/a

Capacitador/a
Capacitador/a

Gerente RRHH

Gerente RRHH
Capacitador/a

Capacitador/a

Capacitador/a
Capacitador/a'y
colaboradores
Capacitador/a y
colaboradores
Capacitador/a

*Para esta actividad, se solicita a los colaboradores de Servicio al cliente ser puntuales a la hora de llegada para

aprovechar al maximo la jornada de capacitacion

Figura 64. Agenda capacitacion resolucion de conflictos

Fuente: Elaboracion propia.
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Banco %

Promerica

Fecha: Julio 2025

Agenda capacitacion Trabajo en equipo y comunicacién

Lugar: Hotel Hyatt Place, Tegucigalpa.

Horario
8:30-9:00 a.m.
9:00-9:10 a.m.
9:10-9:20 a.m.
9:20-9:30 a.m.
9:30-9:45 a.m.
9:45-10:45 a.m.

10:30-10:45 a.m.

10:45-11:00 a.m.
11:00-11:45 a.m.
11:45-11:55 a.m.
11:55-12:00 p.m.
12:00-1:00 p.m.

1:00-1:20 p.m.
1:20 pm-2:00 p.m.

2:00 p.m-3:00 p.m.

3:00 pm-3:20 p.m.

3:20 p.m.-4:00 p.m.

4:00 pm-4:20 p.m.
4:20 p.m-4:35 p.m.
4:35-4:50 p.m.

4:50 p.m-5:00 p.m.

4:35-4:50 p.m.

Actividad

Coffee Break

Bienvenida

Dinémica

Encuesta diagnostica sobre resolucion de conflictos
Resultados Encuesta

Desarrollo capacitacion: trabajo en equipo

Ejercicio practico:
Simulacién de trabajo en equipo

Reflexion sobre el caso la actividad de trabajo en equipo
Continuacidn capacitacion

Caso de estudio: importancia del trabajo en equipo
Break

Almuerzo

Actividad ludica “todos en circulo con el globo™.
Resumen primera jornada

Desarrollo de la capacitacion, retos y claves para mejorar
el trabajo en equipo.
Coffee Break

La comunicacion asertiva y sus caracteristicas
Tipos de comunicacion asertiva

Técnicas y ejemplos de la comunicacion asertiva

Ejercicio practico
Preguntas y respuestas

Fin capacitacion

Responsable

Gerente de Agencia
Gerente de RRHH
Capacitador/a
Capacitador/a

Capacitador/a
Capacitador/a

Capacitador/a
Capacitador/a

Gerente RRHH

Gerente RRHH
Capacitador/a

Capacitador/a

Capacitador/a
Capacitador/a

Capacitador/a

Capacitador/a'y
colaboradores
Capacitador/a 'y
colaboradores

*Para esta actividad, se solicita a los colaboradores de Servicio al cliente ser puntuales a la hora de llegada para
aprovechar al maximo la jornada de capacitacion

Figura 65. Agenda capacitacion trabajo en equipo y comunicacion

Fuente: Elaboracion propia.
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Banco f‘

Promerica

Fecha: Agosto 2025

Lugar: Hotel Hyatt Place, Tegucigalpa.

Horario
8:30-9:00 a.m.
9:00-9:10 a.m.
9:10-9:20 a.m.
9:20-9:30 a.m.
9:30-9:45 a.m.
9:45-10:45 a.m.

10:30-10:45 a.m.

10:45-11:00 a.m.
11:00-11:45 a.m.
11:45-11:55 a.m.
11:55-12:00 p.m.
12:00-1:00 p.m.
1:00 p.m.

Agenda capacitacion Inteligencia Emocional

Actividad
Coffee Break
Bienvenida

Dinamica

Encuesta diagnéstica sobre Inteligencia Emocional
Resultados Encuesta

Desarrollo de la capacitacion

Ejercicio practico:
Caso de estudio en grupos

Reflexion sobre el caso de estudio por grupo

Continuacién capacitacion
Simulacién situacién de aplicacién de Inteligencia

emocional
Break

Almuerzo

Fin de la jornada

Responsable

Gerente de Agencia
Gerente de RRHH

Capacitador/a
Capacitador/a

Capacitador/a
Capacitador/a

Capacitador/a

Capacitador/a

Gerente RRHH

*Para esta actividad, se solicita a los colaboradores de Servicio al cliente ser puntuales a la hora de llegada para

aprovechar al maximo la jornada de capacitacion

Figura 66. Agenda capacitacion inteligencia emocional

Fuente: Elaboracion propia.
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Banco %

Promerica
Agenda capacitacion Empatia

Fecha: Agosto 2025

Lugar: Hotel Hyatt Place, Tegucigalpa.

Horario Actividad
8:30-9:00 a.m. Coffee Break
9:00-9:10 a.m. Bienvenida
9:10-9:20 a.m. Dindmica

Introduccion Actividad para romper el hielo: Juego de

9:20-9:30 am. roles_donde los pa(t|0|p§1ntes asumen dlfefentes rolesy

practican la empatia al interactuar entre si.

Desarrollo de Contenido: Explicacion del concepto de

9:30-9:45 a.m. empgt_la: Def_|n|C|on de empatia y su importancia en el

servicio al cliente.

Desarrollo de la capacitacion; Técnicas de comunicacion

empatica: Escucha activa: Fomentar la escucha activa

9:45-10:45 a.m. para comprender verdaderamente las necesidades del
cliente.

Ejercicio practico:

10:30-10:45 am. Validacion de emaociones: Reconocer y validar las

Ejemplos practicos: Casos de estudio o ejemplos de
situaciones reales donde se muestra empatia en la
atencion al cliente.

10:45-11:00 a.m. Importancia en el servicio al cliente: Discusién sobre
cémo la empatia puede mejorar la experiencia del cliente
y fortalecer la relacién con el banco.

Actividad Final:
Ejercicio practico: Simulacion de situaciones de servicio

11:00-11:45 a.m. al cliente donde se aplican las técnicas de empatia
aprendidas.

11:45-11:55a.m. Despedida

11:55-12:00 p.m. Break

12:00-1:00 p.m. Almuerzo

1:00 p.m. Fin de la jornada

emociones del cliente para generar confianza y conexion.

Responsable

Gerente de Agencia

Capacitador/a

Capacitador/a

Capacitador/a

Capacitador/a

Capacitador/a

Capacitador/a

Capacitador/a

Gerente RRHH

*Para esta actividad, se solicita a los colaboradores de Servicio al cliente ser puntuales a la hora de llegada para

aprovechar al maximo la jornada de capacitacion

Figura 67. Agenda capacitacion Empatia

Fuente: Elaboracion propia.

129



Banco %

Promerica
Agenda Productos y Servicios Bancarios

Fecha: septiembre 2025

Lugar: Hotel Hyatt Place, Tegucigalpa.

Horario Actividad
8:30-9:00 a.m. Coffee Break
9:00-9:10 a.m. Bienvenida

Introduccion: Actividad para romper el hielo: Dindmica
de grupos para identificar los productos y servicios
9:10-9:20 a.m. bancarios que ya conocen los participantes.

Desarrollo de Contenido: Vision general de productos y

servicios: Presentacion de los productos y servicios
9:20-9:30 a.m. bancarios ofrecidos por el banco, incluyendo cuentas de

ahorro, préstamaos, tarjetas de crédito, entre otros.

-Detalles sobre caracteristicas y beneficios: Explicacion
9:30-9:45 a.m. detallada de las carac_te_rlstlcas, requisitos y beneficios de
cada producto y servicio.

-Ejemplos préacticos: Casos de estudio o ejemplos de
cémo los productos y servicios bancarios pueden

9:45-10:45 a.m. satisfacer las necesidades financieras de los clientes.

Estrategias de venta: Consejos sobre como presentar y
romocionar los productos y servicios bancarios de

10:30-10:45 a.m. P 108 productos y
manera efectiva a los clientes.
Actividad Final:
Evaluacion del conocimiento: Preguntas y respuestas
para evaluar la comprension de los participantes sobre
los productos y servicios bancarios.

11:00-11:45 a.m.

11:45-11:55 a.m. Despedida
11:55-12:00 p.m. Break
12:00-1:00 p.m. Almuerzo

1:00 pm Fin de la jornada

Responsable

Gerente de Agencia

Gerente de mejora continua

Gerente de mejora continua

Gerente de mejora continua

Gerente de mejora continua

Gerente de mejora continua

Gerente de Agencia

Gerente de Agencia

*Para esta actividad, se solicita a los colaboradores de Servicio al cliente ser puntuales a la hora de llegada para

aprovechar al maximo la jornada de capacitacion

Figura 68. Agenda capacitacion Productos y servicios que ofrece el banco.

Fuente: Elaboracion propia.
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Banco %

Promerica
Agenda Optimizacion de procesos

Fecha: septiembre 2025

Lugar: Hotel Hyatt Place, Tegucigalpa.

Horario Actividad
8:30-9:00 a.m. Coffee Break
9:00-9:10 a.m. Bienvenida

Introduccion: Actividad para romper el hielo: Sesion de
9:10-9:20 a.m. lluvia de ideas sobre posibles mejoras en los procesos
del banco.
Desarrollo de Contenido. Anélisis de procesos actuales:
Identificacion y analisis de los procesos existentes en el
banco, destacando sus fortalezas y areas de Desarrollo de
Contenido:
- Identificacién de areas de mejora: Discusion sobre
9:30-9:45 a.m. como identificar y priorizar areas de mejora en los
procesos bancarios.
- Métodos de mejora de procesos: Presentacion de
metodologias y herramientas para mejorar la eficiencia y
la calidad de los procesos bancarios, como Six Sigma,
Lean Management, entre otros.
Implementacién de mejoras: Estrategias y pasos a seguir
para implementar mejoras en los procesos, incluyendo la
10:30-10:45 a.m. asignacion de responsabilidades y el seguimiento del
progreso.

9:20-9:30 a.m.

9:45-10:45 a.m.

Actividad Final:

Sesidn de grupos para proponer soluciones y acciones
concretas para mejorar los procesos identificados,
incluyendo la elaboracion de un plan de accion detallado

11:00-11:45 a.m.

11:45-11:55 a.m. Despedida
11:55-12:00 p.m. Break
12:00-1:00 p.m. Almuerzo

1:00 pm Fin de la jornada

Responsable

Gerente de Agencia

Gerente de mejora continua

Gerente de mejora continua

Gerente de mejora continua

Gerente de mejora continua

Gerente de mejora continua

Gerente de Agencia

Gerente de Agencia

*Para esta actividad, se solicita a los colaboradores de Servicio al cliente ser puntuales a la hora de llegada para

aprovechar al maximo la jornada de capacitacion

Figura 69. Agenda capacitacion Optimizacidn de procesos.

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez completada la fase de planificacion con las agendas detalladas, la segunda fase

se centrard en la implementacion del programa de capacitacion. Esto implicara la seleccion

cuidadosa de los capacitadores, la programacion de sesiones de capacitacion y la ejecucion de
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talleres y sesiones practicas. Durante esta etapa, se pondrd énfasis en la participacion del
personal activa y en la aplicacion practica de los conceptos y habilidades aprendidos.

« Seleccidn de capacitadores: Identificar y capacitar a los facilitadores o capacitadores que
estardn a cargo de impartir la capacitacion. A continuacion, se presentan 2 opciones de
empresas dedicadas a la capacitacion en Honduras, quienes ofrecen beneficios para los
temas a tratar. Ademas, es importante destacar que el equipo de recursos humanos del
banco también puede participar como capacitadores.

 Propuesta de empresas:

a) Propuesta No. 1:
-Infinit Leadership.
-Contacto: +504 8793-7653

Pagina web: https://infinitleadership.com/

& infinit

Figura 70. Logo empresa capacitadora Infinit Leadership.
Fuente: Infinit Leadership.

b) Propuesta No. 2:
-Honduras Capacitate
-Contacto: +504 9693-3991

-Pagina web https://hondurascapacitate.com/

HONDURAS

CAPACITATE

Figura 71. Empresa capacitadora Honduras Capacitate.

Fuente: Honduras Capacitate.

« Programacion de sesiones: Planificar y programar las sesiones de capacitacion de acuerdo
con la disponibilidad del personal y las necesidades operativas del banco. A

continuacion, se presenta el cuadro de distribucion, en el cual cada agencia se dividira
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en 3 equipos, de forma que se garantice que siempre haya personal dentro de las

agencias para la atencion al cliente.

Tabla 21. Planificacién de sesiones de capacitaciones

Agencia Equipo Dial | Dia2 | Dia3

Equipo 1 X

Agencia centro de Negocios Equipo 2 X
Equipo 3 X

Equipo 1 X

Agencia City Mall Equipo 2 X
Equipo 3 X

Equipo 1 X

Agencia Plaza Marie Equipo 2 X

Equipo 3 X

Equipo 1 X

Agencia Cascada Mall Equipo 2 X
Equipo 3 X

Fuente: Elaboracion propia.

 Ejecucidn de talleres: Llevar a cabo los talleres y sesiones practicas segun lo programado,

cubriendo cada uno de los temas de capacitacion.

Finalmente, como parte de la propuesta de mejora que permita incrementar una cultura
organizacional positiva y resiliente dentro del departamento de servicio al cliente de Banco
Promerica, se propone el uso del modelo NPS (Net Promoter Score) el cual serd para la
institucién una herramienta Gtil para medir la efectividad de las capacitaciones y su impacto en
la satisfaccion y lealtad de los colaboradores, el cual se encuentra dentro de la tercera fase y se
dedicard a la evaluacion y seguimiento del programa de capacitacion. Los comentarios
recopilados se utilizaran para realizar ajustes en el programa segun sea necesario, las encuestas
seran distribuidas al personal a través de Google Forms y podran ser llenadas de manera
anonima con el objetivo de recibir respuestas honestas por parte del personal, la recoleccion de
datos seré realizado por el personal de recursos humanos en un periodo de tiempo aproximado
de 2 semanas Yy el andlisis de los datos recolectados sera en un periodo de 2 semanas, el cual
sera entregado mediante un informe al gerente de la agencia, la herramienta a utilizar para este
proceso serd ToolBox o Google Forms y por ultimo se implementaran cambios en la

retroalimentacion sobre las capacitaciones realizadas.
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Evaluacion de capacitacion:

jGracias por participar en nuestra encuesta de evaluacion de capacitaciones! su opinion

es extremadamente valiosa para nosotros y nos ayudara a mejorar nuestros programas de

formacion en el futuro. Por favor, tbmese un momento para responder honestamente las

siguientes preguntas. Sus respuestas nos permitirdn comprender mejor como podemos servirle

mejor y satisfacer sus necesidades de desarrollo profesional.

1. Enunaescaladel 1 al 10. ;Qué tan probable es que recomienda las capacitaciones

de Banco Promerica a un colega?

2. ¢Cual es la principal razon de su puntuacion sobre las capacitaciones?

3. ¢Como calificaria la relevancia del contenido de las capacitaciones para su trabajo
diario? (Escala del 1-10)
4. ;Qué le parecio la metodologia y la forma en que se presentaron los temas de

capacitacion? (Escala del 1-10)

5. Enunaescaladel 1 al 10 ;Qué tan aplicable encuentra las habilidades y

conocimientos adquiridos en su dia a dia?

6. ¢Considera adecuada la duracion de las capacitaciones? (Escala de 1 a 10)

Cuadros de Interpretacion de Preguntas:

El NPS se calcula restando el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores:
NPS= %Promotores— %Detractores.

Tabla 22. Calificacidn de las respuestas de la encuesta.

Calificacion Interpretacion Acciones Recomendadas
(9-10) Empleados satisfechos. Contin_uar con la misma_metodologia y
contenido en futuras sesiones.
(6-8) Emplead_os satisfechos, pero Revisar el contenid_o yla metodologi_a de
no entusiastas ensefianza para mejorar la comprension.
(0-5) Emplead(_)s insatisfechos con Refo_rmular las capacitaciones y
las capacitaciones actividades.

Fuente: Elaboracion propia.
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6.4.2.3

PROCESO CAPACITACION CONTINUA DEL PERSONAL DE
SERVICIO AL CLIENTE

7

CODIGO: RRHH-01

CAPACITACION
CONTINUA DEL

P .
romerica PERSONAL
Fecha de Emision: No. De edicion: 01 Fecha de Edicion: Pagina 1
18/03/2024 18/03/2024

Inicio

!

Presentacion programa de
capacitacion continua al personal
de servicio al cliente

.

Desarrollo de contenidos y
materiales por RRHH

v

Encuesta diagnostica sobre el tema
de capacitacion

p

Implementacion de las
capacitaciones

v

Encuesta post- capacitacion

!

Seguimiento y evaluacién

.

Fin del proceso

Fuente: Elaboracion propia.

135



6.4.2.4 PLANES DE CAPACITACION AL PERSONAL DE SERVICIO AL
CLIENTE
Los planes de capacitacion permiten a las empresas la oportunidad de mejorar las
habilidades de sus colaboradores, porque al contar con un plan bien estructurado en el cual se
centre el objetivo de la capacitacion, el tiempo, frecuencia y el costo de la inversion, crea dentro
del banco el compromiso que debe existir entre su material mas importante: sus colaboradores,
es importante destacar que las capacitaciones continuas desarrollan en los colaborades un
estudio profundo de temas de interés que deben ser manejados en gran medida y que al ser
optimizados podran brindar ante su publico objetivo un servicio de calidad, e internamente el
equipo se sentird motivado e incluso, se mantendra una retencion de personal; porque al sentirse
estables en sus lugares de trabajo, los empleados trabajan de manera productiva y desarrollara
en ellos el compromiso con la institucion y el fomento del trabajo en equipo porque al realizar
las capacitacion de manera presencial, los empleados tendran la oportunidad de crear lazos con
sus comparieros, salir de la rutina cotidiana y conocer sus opiniones personal y las de sus
comparieros sobre los temas que se desarrollaran en las capacitaciones con personas expertas

en los temas.

Los beneficios de estas capacitaciones son multiples. Primero, mejoraran la calidad del
servicio al cliente al brindar a los empleados las habilidades y conocimientos necesarios para
interactuar eficazmente con los clientes. Ademas, al aumentar la eficiencia y productividad del
personal a través de la optimizacion de procesos, se espera una reduccion en los tiempos de
espera y una mayor satisfaccion del cliente. En Gltima instancia, estas capacitaciones
contribuirén a fortalecer la imagen y reputacion del banco, lo que podria traducirse en un mayor

numero de clientes y una retencion mejorada de los mismos.

A continuacion, se presenta una serie de planes de capacitacion relacionados a los temas
que seran desarrollados en las capacitaciones dirigidas al personal de servicio al cliente de

Banco Promerica:
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Tabla 27. Plan de capacitacion Tecnologia y Sistemas Bancarios

Tema de Objetivo Capacitador/a | Participantes Periodo de Jornada de Duracion | Costo Frecuencia
capacitacion convocados capacitacion | capacitacion

Introduccion a | Capacitar al Todo el 2025 Jornada 8 horas L 45,000.00*capacitacién | 2 veces al afio
los sistemas personal del Honduras personal de completa

bancarios y banco en el uso Capacitate servicio al

tecnologias efectivo de la cliente

utilizadas. tecnologia y los

Uso y manejo
de software
bancario
especifico.
Plataformas de
banca en lineay
aplicaciones
maviles.
Gestion de
datos y
privacidad.
Actualizaciones
tecnoldgicas y
tendencias en la
industria
bancaria.

sistemas
informaticos
utilizados en la
industria
bancaria,
asegurando que
estén equipados
para brindar un
servicio eficiente
y seguro a los
clientes.

Total Inversion

L 90,000.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 28. Plan de capacitacion Desarrollo de Habilidades Para Servicio al Cliente

Tema de Objetivo Capacitador/a | Participantes Periodo de Jornada de Duracion | Costo Frecuencia
capacitacion convocados capacitacion | capacitacion
Comunicaci | Desarrollar las Todo el 2025 Jornada 8 horas L 25,000.00*capacitacion | 2 veces al afio
on efectivay | habilidades Honduras personal de completa
habilidades | interpersonalesy de | Capacitate servicio al

de escucha comunicacion del cliente

activa. personal del banco

Manejo de para garantizar un

quejasy servicio al cliente

situaciones excepcional, que

dificiles. promueva la

Empatia y satisfaccion del

comprension | cliente, la retencion

del cliente. y la lealtad a la

Resolucién marca.

de

problemas y

toma de

decisiones.

Técnicas

para

personalizar

el servicio y

satisfacer las
necesidades
individuales
del cliente.

Total Inversion

L 50,000.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 29. Plan de capacitacion Resolucion de conflictos

Tema de Obijetivo Capacitador/a | Participantes Periodo de Jornada de Duracién | Costo Frecuencia
capacitacion convocados capacitacion | capacitacion
Metodologia | Capacitar al Todo el 2025 Jornada 8 horas L 25,000.00*capacitacion | 2 veces al afio
senla Honduras personal de completa

L personal del ; o
resolucion Capacitate servicio al
de departamento de cliente
conflictos, Servicio al cliente
competencia
s para la continuamente en el
NEQOCIACIoN, | 4o arrollo de
Técnicas de
resolucién habilidades blandas
de conflictos .

como la resolucion

enfocados
en el de conflictos, con el
S?N'C'o al objetivo de
cliente

fortalecer las
competencias del
equipo en el area de
servicio al cliente

del banco.

Total Inversion

L 50,000.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 30. Plan de capacitacion trabajo en equipo y comunicacion

Servicio al cliente
continuamente en el
desarrollo de
habilidades blandas
como el trabajo en
equipoy
comunicacion, con
el objetivo de
fortalecer las
competencias del
equipo en el area de
servicio al cliente

del banco.

Tema de Obijetivo Capacitador/ | Participantes | Periodo de Jornada de Duracién Costo Frecuencia
capacitacion a convocados | capacitacion | capacitacion
Trabajo en Capacitar al Todo el Jornada 8 horas L 2 veces al afio
equipoy Honduras personal de | 2025 completa 25,000.00*capacitacion

g personal del . -
comunicacion Capacitate servicio al
asertiva departamento de cliente

Total Inversion

L 50,000.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 31.

Plan de capacitacion Inteligencia emocional

Tema de
capacitacion

Obijetivo

Capacitador/a

Participantes
convocados

Periodo de
capacitacion

Jornada de
capacitacion

Duraci
on

Costo

Frecuencia

Inteligencia
emocional
en el &mbito
laboral

Capacitar al personal
del departamento de
Servicio al cliente
continuamente en el
desarrollo de
habilidades blandas
como la inteligencia
emocional, con el
objetivo de
fortalecer las
competencias  del
equipo en el area de
servicio al cliente del

banco.

Honduras
Capacitate

Todo el
personal de
servicio al
cliente

2025

Jornada
Vespertina

4 horas

L 15,000.00* capacitacién

2 veces al
afio

Total Inversion

L 30,000.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 32. Plan de capacitacion Empatia.

Tema de Obijetivo Capacitador/a | Participantes Periodo de Jornada de Duracién | Costo Frecuencia
capacitacion convocados capacitacion | capacitacion
Empatia. Capacitar al Honduras Todo el 2025 Jornada 8 horas L 20,000.00*capacitacion | 2 veces al afio
Técnicas de Capacitate personal de completa

... | personal del o
comunicacio servicio al
n empaética departamento de cliente

Servicio al cliente
continuamente en el
desarrollo de
habilidades blandas
como empatia, con
el objetivo de
fortalecer las
competencias del
equipo en el area de
servicio al cliente

del banco.

Total Inversién

L 40,000.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 33. Plan de capacitacion optimizacion de procesos

Tema de Obijetivo Capacitador/a | Participantes Periodo de Jornada de Duracién | Costo Frecuencia
capacitacion convocados capacitacion | capacitacion

-Anélisis de | Capacitar al Todo el 2025 Jornada 8 horas L 10,000.00*capacitacion | 2 veces al afio
procesos Banco personal de completa

actuales. personal del Promerica servicio al

- departamento de cliente

Identificacio Servicio al cliente

n de areas

de mejora. continuamente en la

-Métodos optimizacion de

para mejorar

procesos. procesos, con el

Implementa objetivo de

cion de fortalecer las

mejoras

competencias del
equipo en el rea de
servicio al cliente

del banco.

Total Inversién

L 20,000.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 34. Plan de capacitacion productos y servicios que ofrece el banco

Tema de Obijetivo Capacitador/a | Participantes Periodo de Jornada de Duracién | Costo Frecuencia
capacitacion convocados capacitacion | capacitacion
-Vision general | Capacitar al Todo el 2025 Jornada 4 horas L 10,000.00*capacitacién | 2 veces al afio
de productos y Banco personal de completa
L personal del . -
servicios Promerica servicio al
-Caracteristicas | departamento de cliente
y beneficios. Servicio al
-Estrategias de
venta cliente

continuamente
en los servicios
y productos que
ofrece el banco,
con el objetivo
de fortalecer las
competencias
del equipo en el
area de servicio
al cliente del

banco.

Total Inversion

L 20,000.00

Fuente: Elaboracion propia.
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6.4.1.3 IMPLEMENTACION DE ENCUESTAS DE SATISFACCION A LOS
CLIENTES DE BANCO PROMERICA
En Banco Promerica el enfoque de su cultura se centra en la mejora continua es por ello,
que la institucion se encuentra comprometida con sus usuarios financieros en brindarles a través
del area de servicio al cliente, una experiencia y atencion Unica mediante un enfoque

personalizado.

En el andlisis previamente realizado, se identifico que existe la oportunidad de mejorar la
satisfaccion de los clientes, es por ello que para poder influir positivamente en la experienciay
reducir el impacto negativo se propone un mecanismo de retroalimentacion directa de los
clientes que facilite la recopilacidn oportuna y precisa de sus opiniones y experiencias, con el
objetivo de mejorar continuamente los servicios ofrecidos por el banco y garantizar una

satisfaccion optima de los clientes a través de la implementacion de encuestas de satisfaccion.

En general, proposito principal de la implementacion de encuestas de satisfaccion a los
clientes es poder recopilar retroalimentacion directa y valiosa de los clientes sobre su
experiencia con los productos y servicios ofrecidos por el banco y asi identificar areas de
mejora, evaluar el rendimiento del personal desde la perspectiva de los clientes y fomentar la
lealtad en los usuarios, las encuestas a los clientes serdn un indicador clave de la resiliencia

organizacional y del desempefio del departamento.

La resiliencia organizacional no solo implica la capacidad de recuperarse de
contratiempos y desafios, sino también la habilidad de anticipar y responder proactivamente a
las necesidades y expectativas de los clientes. En este sentido, las encuestas de satisfaccion
seran una herramienta estratégica para evaluar la capacidad de la organizacion para mantener
altos estandares de calidad y servicio. Por otro lado, los equipos de alto rendimiento
desempefian un papel fundamental en este proceso, ya que los equipos estan formados por
colaboradores altamente capacitados, motivados y comprometidos, que trabajan en conjunto

para alcanzar objetivos comunes, en este caso: satisfacer los clientes de Banco Promerica.

Para llevar a cabo la actividad, es importante mencionar que el proceso se gestionara luego
de que los agentes brinden sus servicios a los clientes, los colaboradores consultaran a los
usuarios financieros si estan de acuerdo de se envié a su correo personal, WhatsApp o mediante
una llamada telefénica una pequefia encuesta sobre la atencion que se le fue brindada en su
gestion.
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6.4.1.3.1 BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION DE ENCUESTAS DE
SATISFACCION A LOS CLIENTES DE BANCO PROMERICA
La implementacion de encuestas de satisfaccion a los clientes traerd beneficios a largo
plazo que permitird construir una estructura solida sobre las bases del banco, entre ellas se

mencionan:

1. Recopilacion de informacidn relevante sobre la percepcion del cliente: Las encuestas de
satisfaccion proporcionan informacién directa sobre lo que los clientes valoran y
esperan del banco, lo que ayuda a la institucion a comprender mejor sus necesidades y
preferencias.
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2. ldentificacion de areas de mejora: Al recopilar comentarios de los clientes, el banco
puede identificar areas especificas en las que se pueden realizar mejoras en sus

productos, servicios 0 procesos.

3. Incremento en la retencion de clientes: Al abordar las preocupaciones y necesidades de
los clientes, el banco puede mejorar la satisfaccion del cliente, lo que a su vez puede

aumentar la lealtad del cliente y reducir la rotacion.

4.Mejora de la reputacion: Al demostrar un compromiso con la mejora continua a traveés de
la solicitud y la accion basada en la retroalimentacion de los clientes, el banco puede

mejorar su reputacion entre los clientes y en el mercado en general.

Recopilacion de
informacion

Mejora de la Identificacion

Satisfaccion al de areas de

reputacion cliente mejora

Incremento en
la retencion de
clientes

Figura 72. Beneficios en la implementacion de encuestas a clientes de Banco Promerica

Fuente: Elaboracion propia.

6.4.2.3 ELABORACION DE LA IMPLEMENTACION DE ENCUESTAS DE
SATISFACCION A LOS CLIENTES DE BANCO PROMERICA

Para la implementacion de la propuesta, se considera necesario determinar los aspectos
especificos de la experiencia del cliente que se evaluaran en las encuestas entre ellos: la calidad
del servicio, la eficacia de los productos y la amabilidad del personal.

6.4.2.3.1 CANALES DE DISTRIBUCION DE LA ENCUESTA

Los canales por los cuales se aplicara la encuesta seran a través de los siguientes medios:
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-Encuestas en linea, mediante la aplicacién mavil del banco.
-Encuestas telefonicas cuando el servicio sea mediante llamadas
-Encuestas al correo electronico cuando la atencion sea ofrecida de manera presencial.

-En las agencias bancarias, a través de una serie de preguntas realizada por los agentes que

brindan atencion a los clientes, este proceso se llevara a cabo una vez finalizada su gestion.

6.4.2.3.2 FRECUENCIA DE LA APLICACION DE ENCUESTAS

La frecuencia de las encuestas se realizara de manera permanente luego de recibir el

servicio de un agente de servicio al cliente.

6.4.2.3.3 CREACION DEL CUESTIONARIO

Encuesta de satisfaccion al cliente

Estimado cliente, a continuacion, se presenta una breve encuesta para conocer su opinion en

relacion con la atencién brindada por los agentes de servicio al cliente de Banco Promerica.

1. Enunaescala del 0 al 10 ;Qué tan probable es que recomiende nuestros servicios a un
amigo o familiar? (0 es nada y 10 es Muy Probable)

2. Enunaescaladel 0al 10 ;Cémo calificaria la comprension de sus necesidades por parte
del ejecutivo que le atendi6? (0 es No lo hizo y 10 es Lo hizo excelente)

3. Enuna escala del 0 al 10 ;Cémo calificaria la capacidad del ejecutivo que le atendio
para resolver sus necesidades? (0 es No lo hizo y 10 es Lo hizo excelente)

4. Enuna escala del 0 al 10 ¢;Qué tan confiable considera la informacion brindada por el
ejecutivo que le atendio? (0 es Nada confiable y 10 es Muy confiable)

5. Enunaescaladel 0al 10 ;Considera que fue facil resolver su consulta o tramite a través
de nuestros diferentes canales de atencion? (0 es Nada facil y 10 es Muy féacil)

6. ¢El ejecutivo logré resolver su Consulta o tramite?

7. ¢Tiene algin comentario, queja o felicitacion que desea compartir con el banco?

6.4.2.3.4 INCENTIVOS A LOS CLIENTES POR PARTICIPACION EN LA
ENCUESTA

Ofrecer incentivos a los clientes de Banco Promerica por su participacion en las encuestas
de satisfaccion puede ayudar a la institucion financiera a aumentar la tasa de respuesta y

mejorar la calidad de los datos recopilados.
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1. Sorteos de Premios: Los clientes que completen la encuesta pueden ingresar
automaticamente a un sorteo donde podrian ganar premios atractivos. Estos premios
incluirén tarjetas de regalo en supermercados o comercios afiliados al banco. Ademas,
se realizaran sorteos pequefios cada dos meses con estos premios. Pero eso no es todo,
también se llevaran a cabo dos sorteos grandes al afio, especificamente en los meses de
junio y diciembre. Estos sorteos grandes ofreceran viajes todo incluido para dos personas
a destinos como Roatan, Tela o La Ceiba. El proposito principal de estos sorteos es
incrementar el nivel de respuesta de los clientes hacia las encuestas, incentivandolos con
premios atractivos y brindandoles la oportunidad de disfrutar de experiencias
inolvidables.

2. Descuentos o bonificaciones: Ofrecer descuentos especiales a los clientes que completen

la encuesta del 10% en restaurantes o farmacias afiliadas de Banco Promerica.

3. Puntos de recompensa: Los clientes podrian ganar puntos de recompensa por completar
la encuesta, que luego podrian canjear por una variedad de productos o servicios

ofrecidos por el banco.

4. Beneficios exclusivos: Ofrecer a los participantes acceso a beneficios exclusivos, como
acceso anticipado a nuevas ofertas o servicios, invitaciones a eventos especiales, por
ejemplo: conciertos, eventos de arte o prestrenos de peliculas exclusivas en los cines y

acceso a contenido exclusivo.

6.4.2.3.5 RECOPILACION Y ANALISIS DE LOS DATOS DE LAS
ENCUESTAS
Como parte del plan es importante tomar en cuenta la recopilacion de datos y poder
analizarlos con el propdsito de que dichos datos puedan ser expresados y mostrados ante los
gerentes de agencia del banco para la mejora continua en relacion con la atencion al cliente, a

continuacion, se detallan los pasos a seguir:

-Monitorear continuamente la recoleccion de datos de las encuestas y asegurarse de que se
obtenga una muestra representativa de los clientes, de manera mensual para evaluar el
desemperio del personal previo al inicio del siguiente mes para el establecimiento de metas. El
proceso de monitoreo en la recoleccion de datos sera realizado por el jefe de servicio al cliente,
con el proposito de evaluar los resultados y presentarlos a través de un reporte ante el gerente
de la agencia los dias viernes de cada fin de mes, en un horario que sea flexible para las partes

involucradas.
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-Utilizar herramientas de andlisis para examinar y comprender los datos recopilados, identificar
tendencias y patrones, y extraer ideas clave, mediante la herramienta ToolBox o Microsoft

Forms.

-Implementar acciones basadas en la retroalimentacion de los clientes
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-Utilizar los resultados de las encuestas para informar y tomar medidas concretas para mejorar

la experiencia del cliente.

-Comunicar de manera transparente las acciones tomadas en respuesta a la retroalimentacion

de los clientes y demostrar el compromiso del banco con la mejora continua.

-Evaluar regularmente el impacto de las acciones tomadas en funcion de la retroalimentacion

de los clientes.
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6.4.2.3.6 PROCESO IMPLEMENTACION DE ENCUESTAS

f‘ CODIGO: SAC-02 IMPLEMENTACION
: DE ENCUESTAS A
Promerica LOS CLIENTES
Fecha de Emision: No. De edicion: 01 Fecha de Edicion: Pagina 1
18/03/2024 18/03/2024
Inicio

'

Cliente ingresa su gestion bancaria

,

El colaborador ingresa el ticket que
el cliente le entrega

;

Se mide el tiempo de su gestion

v

Se realiza la gestion

.

Colaborador consulta al cliente si
desea participar en la encuesta de
satisfaccién

v

Se envia a través de los canales
propuestos.

A4

Recopilacion y anélisis de datos
encuestados

Fin proceso

Fuente: Elaboracion propia

145



6.4.2.3.7 PLAN DE IMPLEMENTACION ENCUESTA DE SATISFACCION A LOS CLIENTES DE BANCO PROMERICA.

Tabla 35. Plan de implementacion de encuesta a los clientes

Proyecto Obijetivo Encargados Participantes Duracion Costo Frecuencia
Retroalimentacién  directa de los
Implementa clientes que facilite la recopilacion Implementacion: Todos los | Permanente L 50,000.00 Recopilacion de  datos
cién oportuna y precisa de sus opiniones y Gerente de IT y los | clientes de mensual
encuesta de experiencias, con el objetivo de mejorar Gerentes de Servicio | Banco
satisfaccion continuamente los servicios ofrecidos al cliente de las | Promerica
clientes de por el banco y garantizar una agencias de Banco
Banco satisfaccién optima de los clientes. Promerica nivel
Promerica nacional
Total Inversién L 50,000.00

Fuente: Elaboracion propia.
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6.5 MEDIDAS DE CONTROL

Seguimiento de KPIs: Define indicadores clave de rendimiento (KPIs) relacionados con las &reas abordadas en las capacitaciones, como la

mejora en la productividad, la satisfaccion del cliente o la reduccion de errores, esto se evaluard y tendrd un significado del 20% de su meta

establecida. Realizar un seguimiento regular de estos KPIs para medir el impacto a largo plazo de las capacitaciones. A continuacion, se presenta

las areas de evaluacidon items e interpretacion.

Tabla 36. Medidas de control

Area de Evaluacion
evaluacion Item a Evaluar Cémo se Evalta del1al5 Interpretacion

NUmero de tareas
completadas por Comparacion de la cantidad de
empleado antes y tareas realizadas por empleado
después de la antes y después de la
capacitacion. capacitacion.
Tiempo promedio
dedicado a cada Comparacién del tiempo

Mejora en la tarea a,ntes y p_romedio dedicado a tareas
después de la similares antes y después de la

Productividad | capacitacion. capacitacion.
Eficiencia en la
realizacion de
procesos
especificos Monitoreo de la eficiencia en la
relacionados con el | ejecucidn de procesos especificos
tema de la antes y después de la
capacitacion. capacitacion.
Resultados de
encuestas de 1: Muy Bajo

Satisfaccion satisfaccion del 2: Bajo

del Cliente cliente antes y Comparacion de los resultados de | 3: Moderado o o _ o
después de la las encuestas de satisfaccion del 4: Alto Un puntaje més alto indica una mejora significativa en la
capacitacion. cliente pre y post capacitacion. 5: Muy Alto productividad después de la capacitacion

147



Namero de quejas o
reclamaciones de
clientes
relacionadas con las
areas abordadas en
las capacitaciones.

Registro del nimero de quejas o
reclamaciones de clientes antes y
después de la capacitacion.

indice de lealtad del
cliente y tasa de
retencion antes y
después de la
capacitacion.

Comparacion del indice de lealtad
y la tasa de retencion de clientes
pre y post capacitacion.

Reduccién de

Errores

NuUmero de errores
o0 defectos en
productos o
servicios antes y
después de la
capacitacion.

Registro del nimero de errores o
defectos en productos o servicios
antes y después de la
capacitacion.

Porcentaje de
retrabajo necesario
debido a errores
relacionados con las
areas abordadas en
las capacitaciones.

Comparacidn del porcentaje de
retrabajo necesario antes y
después de la capacitacion.

Tiempo promedio
dedicado a corregir
errores antes y

después de la
capacitacion.

Comparacion del tiempo
promedio dedicado a corregir
errores antes y después de la
capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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6.6 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION Y PRESUPUESTO

En el presente apartado se aprecia una serie de diagramas de Gantt, con la programacion
de acciones a realizar en Plan de optimizacion de procesos en Servicio al Cliente de Banco
Promerica (Banca digital de servicios, capacitacién continua y encuestas a clientes) con el
objetivo de mejorar continuamente en servicios, capacitacion y satisfaccion en Banco
Promerica como propuesta presentada en el presente informe de investigacion y el presupuesto

de inversién enfocado en el proyecto.
6.6.1 CRONOGRAMAS

El siguiente diagrama refleja las actividades principales a realizar durante cada fase de la
implementacién de la propuesta de digitalizacion y automatizacion del proceso de apertura de
cuentas digital, capacitacion continua y la creacién de encuestas para los clientes de Banco

Promerica.
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Tabla 37. Cronograma de Actividades Digitalizacion y Automatizacion de Procesos

Digitalizacion y automatizacion creacion de cuentas en linea.

Actividades

Ene.

Feb.

Mar

Abr. May Jun.

Jul.

Ago.

Sep.

Oct.

Nov.

Dic.

Requisitos y
Anélisis

Disefio de
Interfaz de
Usuario

Implementacién
y Pruebas

Lanzamiento y
Monitoreo

X

X

X

capacitacion continua del personal

servicio al cli

ente

Actividades

Enero

Febrero

Marzo

Abril Mayo Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Desarrollo de
Contenidos y
Materiales

X

Implementacién
de las
capacitaciones

X X X

X

Seguimiento y
evaluacién

X

X

X

X

Creacion de encuestas ¢

lientes

Actividades

Enero

Febrero

Marzo

Abril Mayo Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Creacion del
cuestionario

Aplicacion de
las encuestas

Incentivos a los
clientes

Recopilacion y
analisis de datos

Fuente: Elaboracion propia.
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6.6.2 PRESUPUESTO DEL PLAN ESTRATEGICO

Dentro del marco del plan estratégico de mejora de Banco Promerica, el presupuesto
desempefia un rol esencial al ser la herramienta mediante la cual se asignan trimestralmente las
inversiones necesarias para fortalecer las &reas prioritarias del servicio al cliente. Este
departamento, es esencial para la institucion financiera y se encuentra en constante busqueda
de nuevas estrategias destinadas a mejorar la satisfaccion del cliente y garantizar la excelencia
en el servicio. Por lo tanto, el presupuesto se convierte en un recurso estratégico fundamental
para implementar las mejoras requeridas y mantener la competitividad en un mercado en
constante cambio

La asignacion de presupuesto para la implementacion de esta propuesta conllevara
maltiples beneficios y mejoras que se esperan obtener. En primer lugar, la capacitacion
continua del personal en atencién al cliente y habilidades emocionales no s6lo mejorara la
calidad del servicio, sino que también aumentara la satisfaccion y fidelidad de los clientes, lo
que se traducird en un aumento en los ingresos y la retencion de clientes a largo plazo. Ademas,
la digitalizacion de los procesos permitira una mayor eficiencia operativa, reduciendo los
costos asociados con la gestién de documentos fisicos y tiempos de respuesta mas rapidos, lo
que mejoraré la percepcion del cliente sobre la agilidad y modernidad del banco. Asimismo, la
implementacidn de encuestas regulares a los clientes proporcionara datos valiosos para la toma
de decisiones estratégicas, permitiendo al banco adaptarse rapidamente a las necesidades y
preferencias del mercado. Por lo tanto, la inversion en esta propuesta no solo mejorara la
experiencia del cliente y fortalecera la posicion competitiva del Banco Promerica en el
mercado, sino que también generara un retorno significativo de la inversion a través de un

aumento en los ingresos y la eficiencia operativa.

A continuacion, se presenta una serie de presupuestos destinados a los puntos claves que
requieren ser mejorados dentro de Banco Promerica, desde el presupuesto para la
implementacion de la mejora de la aplicacion movil de Banco Promerica, las capacitaciones
del personal, las cuales se desarrollaran de manera continua en un periodo de tiempo prudencial
entre cada capacitacion para que brinde la oportunidad a la gerencia de evaluar a los
colaboradores de servicio al cliente y el presupuesto destinado para el desarrollo de encuestas
de satisfaccion a los clientes del banco con el objetivo de medir y evaluar el desempefio de los
empleados para optimizar su rendimiento y permitir a la institucion financiera incrementar la
fidelidad de los usuarios y subir dentro del ranking de los mejores bancos en Honduras y poder
competir con los demas bancos que se encuentran dentro del pais.
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Tabla 38. Desglose Detallado de Costos Digitalizacion y Automatizacion de cuentas en

linea.

Fase Costo Estimado
Desarrollo de Ul Lps.15,000
Integracion con el sistema Lps.10,000
Pruebas de funcionalidad Lps.5,000
Monitoreo y ajustes Lps.8,000
Capacitacién del personal Lps.7,000

TOTAL

L 45,000.00 (esto podria variar)

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 39. Presupuesto Plan de capacitacion continua del personal de servicio al cliente

Capacitaciones
personal Servicio al

Capacitador/a

1° TRIMESTRE

2° TRIMESTRE

3° TRIMESTRE

4° TRIMESTRE

. (Externo)
Cliente
ENE | FEB | MAR | ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT | Nov DIC Total
Tecnologiay Sistemas Honduras ) o 55 1| 0.00| L0.00| L0.00 L0.00 | L45000.00 | L0.00 L0.00 L0.00 L0.00 |L0.00| L45000.00 | L90,000
Bancarios Capacitate
ga%’;‘g:i;i‘; L0.00 | L0.00 | L0.00 | L0.00 L0.00 | L25000.00 | L0.00 L0.00 L0.00 L0.00 |L0.00| L25000.00 | L50,000.00
Inteligencia emocional (':"a%g‘iﬁ:es L0.00 | L0.00 | L0.00 |  L0.00 L0.00 L0.00  |L15000.00| L0.00 L0.00 L0.00 |L0.00 | L15,000.00 | L30,000.00
Resolucién de Honduras
ortliceos Caacitate | -0-00 | LO.00 | LO.00 | L0.00 1.0.00 L0.00  |L25,000.00| L0.00 L0.00 L0.00 |L0.00| L25000.00 | L50,000.00
Trabajo en equipo y Honduras ) o 55 1| 0.00| L0.00| L0.00 L0.00 L0.00 L0.00 |L25000.00| L0.00 L0.00 |L0.00| L25,000.00 | L50,000.00
Comunicacion Capacitate
Empatia ga%ggﬁ;ﬁ L0.00 | L0.00 | LO.00 | L0.00 |L20,000.00| L0.00 L0.00 |L20,000.00| L0.00 L0.00 |L0.00| L000 |L 40,000.00
Area de
Productos y servicios Productos, 1) 4 50 | 1.0.00 | L0.00 | L10,000.00|  L0.00 L0.00 L0.00 L0.00 |L10,000.00| L0.00 |L0.00|  L0.00 1.20,000.00
que ofrece el banco Banco
Promerica
o Area de mejora
Optimizacion de -
R s continua, Banco | L0.00 | L0.00 | L0.00 | L0.00 |L10,000.00|  L0.00 L.0.00 L0.00 |L10,000.00| L0.00 |L0.00| L0.00 1.20,000.00
P Promerica
Subtotal 1350,000.00
Total inversion L350,000.00

Fuente: Elaboracion propia

151




Tabla 40. Plantilla presupuesto implementacion encuestas de satisfaccion clientes Banco Promerica

Plan de implementacién

encuestas de satisfaccion Encargado
clientes
1° TRIMESTRE 2° TRIMESTRE 3° TRIMESTRE 4° TRIMESTRE
ENE | FEB | MAR | ABR | MAY JUN JUL | AGO | sEP | ocT NOV DIC Total
Fases Personal involucrado
Creacién de la encuesta Gerente de ITy L0.00 | L0.00 | L0.00 | L0.00 | L0.00 L0.00 L0.00{ L0.00|L0.00| L0.00 | LO0.00 L 00.00 L 00.00
Gerente de agencia
Implementacién encuestas Jefe dgliseerﬁgc'o a1 000 L0.00 | L0.00 | L0.00 | L0.00 | L 2500000 |L0.00| 1000|1000 Lo00 | L000 | L 2500000 | L50,000.00
Incentivos a los clientes Age”tescﬂzrffgv'c'oa' 10.00 | L0.00 | L0.00 | L0.00 | L0.00 | L 50,000.00 |L0.00|L0.00]|L0.00] L0.00 | L0.00 | L5000000 | L100,000.00
Recapilacion'y analisis de | Jefe de servicio al L0.00 | L0.00 | L0.00 | L0.00 | LO.00 L0.00 |L0.00|L0.00|L0.00| LO.0O | LO.0O L0.00 L0.00
datos cliente
Subtotal L150,000.00
Total inversion L150,000.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 41. Presupuesto implementacion de premios para encuestas de satisfaccion clientes Banco Promerica

*El total proyectado es presupuesto para 2 afios.

Premio Cantidad Costo unitario Total
Tarjetas de regalo en supermercados 6 por afio L 500.00 L 3,000.00
Tarjetas de regalo en comercios afiliados 6 por afio L 500.00 L 3,000.00
Viaje todo incluido para dos personas a Roatan 1 por afio L 37,500.00 L 37,500.00
Viaje todo incluido para dos personas a Tela 2 por afio L 25,000.00 L 50,000.00
Viaje todo incluido para dos personas a La Ceiba 1 por afio L 35,000.00 L 35,000.00
Total

L 128,500.00

Fuente: Elaboracion propia.
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6.7 CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS CON LA PROPUESTA

La propuesta de Programa de Capacitacion Continua del Personal en el Departamento de
Servicio al Cliente de Banco Promerica esta estrechamente alineada con los hallazgos y
conclusiones de la tesis realizada previamente. La investigacion identificd claramente la
necesidad de mejorar las habilidades del personal en areas clave como la comunicacion, la
gestion de crisis y la eficiencia en la atencion al cliente. La propuesta aborda directamente estas
areas identificadas, disefiando un programa de capacitacion personalizado que tiene como
objetivo mejorar las habilidades y competencias del equipo en estas areas especificas. Ademas,
la estructura del programa, que se desarrolla en varias fases y utiliza medidas de control para
monitorear el progreso y evaluar el impacto, refleja las recomendaciones de la tesis para
implementar programas de mejora continua y evaluar periodicamente el desempefio del

departamento de servicio al cliente.

Asimismo, la propuesta refleja la preocupacion de la tesis por mejorar la experiencia del
cliente y la eficiencia operativa del banco. Al centrarse en mejorar las habilidades del personal
y optimizar los procesos de atencion al cliente, la propuesta busca directamente mejorar la
calidad y la rapidez de los servicios ofrecidos a los clientes. Esto se alinea estrechamente con
los objetivos organizacionales de Banco Promerica de brindar un servicio al cliente excepcional
y mantener su competitividad en el mercado. En resumen, la propuesta de Programa de
Capacitacion Continua del Personal no solo aborda los hallazgos y conclusiones de la tesis,
sino que también se alinea estrechamente con sus recomendaciones para mejorar la eficiencia

y la calidad del servicio al cliente en el banco.
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Tabla 42. Concordancia de los segmentos de la tesis con la propuesta

Capitulo | Capitulo I Capitulo 111 Capitulo V Capitulo VI
Titulo Objetivo Objetivos Teorias/metodologias Nombre de | Objetivos
investigacion | General especificos | de sustento Variable Poblaciones Técnicas Conclusiones Recomendaciones | la propuesta | propuesta
Propuesta de | Desarrollar | 1. Realizar un 1. Calidad del 1. Los 1. Cuestionario 1. El andlisis del 1. Dado el Plan de 1. Brindar una
mejora para | estrategias | anélisis del 1. Resiliencia servicio. colaboradores dirigido a los estado actual del | analisis realizado, | optimizacion herramienta
el que permitan | estado actual organizacional 2. del colaboradores del|  departamento de se sugiere realizar | de procesos | tecnoldgica que
departamento a Banco del 2. Equipos de alto | Comunicacidn. | departamento de | departamento de | servicio al cliente ha evaluaciones en Servicio permita la
de Servicio | Promerica | departamento rendimiento. 3. Procesos. Servicio al servicio al cliente | permitido identificar | periddicas del | al Cliente de | digitalizacién de
al cliente fortalecer el | de servicio al 3.Gestién de 4. Experiencia Cliente de de Banco tanto las fortalezas desempefio del Banco procesos y la
Banco departamento| cliente para procesos. del cliente. Banco Promerica en el | como las debilidades [ departamento de | Promerica | automatizacion
Promerica. | de servicio al | catalogar sus Promerica de las| Distrito central. | de Banco Promerica | servicio al cliente (Banca de tareas
cliente para | fortalezas y agencias del 2. Cuestionario en este aspecto. Se para identificar digital de repetitivas y asi
mejorar la | debilidades. Distrito Central. |  dirigido a los ha observado que si | areas de mejora servicios, reducir los
experiencia | 2. Identificar 2. Los clientes | clientes de Banco | bien el departamento especificas y capacitacion tiempos de
de atencion areas de de Banco Promerica del cuenta con solidad | aplicar acciones | continuay espera de los
brindada a su | mejora en las Promerica del | Distrito Central. | bases de atencion al | correctivas. Estas | encuestas a clientes.
cartera de habilidades Distrito Central. 3. Entrevista cliente, como una acciones deben clientes) 2. Capacitar al
clientes emocionales, 3. La gerente de dirigida a la buena disposicion estar enfocadas personal del
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mediante una la la agencia gerente de la del personal, adn en mejorar la departamento
propuesta | comunicacién principal de | agencia principal existen areas de eficiencia de continuamente
que mejore y los Banco de Banco mejora en la respuesta a las en el uso efectivo
los procesos que Promerica del Promerica del eficiencia de consultas de los de las nuevas
indicadores | sellevana Distrito Central. | Distrito Central. respuesta a las clientes y en tecnologias y
del cabo dentro consultas de los optimizar los procesos
departamento del clientesy en la procesos internos digitales, asi
de servicio al | departamento optimizacion de los | para garantizar como en el
cliente de servicio al procesos internos | una experiencia desarrollo de
cliente de para garantizar una | mas satisfactoria habilidades
Banco experiencia del y consistente. Se blandas como
Promerica cliente mas recomienda trabajo en
ante desafios. satisfactoria y también equipo,
3. Formular consistente. Estos establecer inteligencia
una estrategia hallazgos métricas claras emocional,
que proporcionan una para medir la resolucion de
promueva la base valiosa para la | satisfaccion del conflictos y
construccién implementacion de cliente y la empatia, con el
de un mejoras continuas en eficiencia objetivo de
ambiente el departamento. operativa, con el fortalecer las
laboral 2. Se han fin de monitorear competencias del
resiliente y identificado areas de cercael equipo en el area
positivo. especificas dentro progreso y de servicio al
4. Crear una del departamento de | realizar ajustes cliente del banco.
propuesta de servicio al cliente seglin sea 3. Proponer un
mejora que donde se requiere necesario. mecanismo de
permita una mejora en las Asimismo, se retroalimentacion
incrementar habilidades deben involucrar directa de los
el emocionales, la activamente a los clientes que
rendimiento comunicacion y los miembros del facilite la
de los procesos, equipo en el recopilacion
colaboradores especialmente en proceso de oportuna 'y
del banco y situaciones mejora continua, precisa de sus
de esta desafiantes. Estas fomentando la opiniones y
manera areas incluyen la | participaciony la experiencias, con
contribuir capacidad de retroalimentacion el objetivo de
con la manejar eficazmente constructiva. mejorar
eficiencia situaciones de crisis, | 2. Para abordar continuamente
operativa en la claridad y las areas los servicios
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el
departamento
de atencion al
cliente.

efectividad en la
comunicacion con
los clientes, asi como
la optimizacion de
los procesos internos
para garantizar una
respuesta oportuna y
precisa a las
consultas. Es
evidente que mejorar
estas areas no solo
fortalecerd la
capacidad del equipo
para satisfacer las
necesidades y
preocupaciones de
los clientes, sino que
también contribuird a
una experiencia del
cliente mas positiva
y satisfactoria en
general. Estos
hallazgos
proporcionan una
guia clara para el
desarrollo de
programas de
capacitacion y
estrategias de mejora
enfocadas en estas
areas especificas.

identificadas de
mejora en
habilidades
emocionales,
comunicativas y
de gestion de
crisis, se
recomienda
disefiar e
implementar
programas de
capacitacion
personalizados.
Estos programas
deben
proporcionar al
personal las
herramientas y
técnicas
necesarias para
enfrentar
eficazmente
cualquier desafio
que puedan
enfrentar.
Ademas, se debe
proporcionar
seguimiento y
apoyo continuo
después de la
capacitacion, con

3. La formulacién de sesiones de
una estrategia para refuerzoy
promover un oportunidades de
ambiente laboral practica en
resiliente y positivo situaciones
es esencial para simuladas. Es
garantizar el fundamental
bienestar y la adaptar los

ofrecidos por el
bancoy
garantizar una
satisfaccion
Optima de los
clientes.
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efectividad del
equipo de servicio al
cliente. A través del
analisis realizado, se
identificaron areas de
mejora en la gestion
del estrés, el fomento

de la colaboracién y
el reconocimiento

del trabajo bien
hecho. Al formular
una estrategia que
promueva un
ambiente laboral
positivo, se busca
implementar
programas y politicas
que fomenten la
colaboracion, el
apoyo mutuo y el
reconocimiento
dentro del equipo.
Esta estrategia
ayudara a mejorar la
moral y la
satisfaccion del
equipo, lo que se
reflejard en una
mejor instancia,
contribuird a crear un
entorno de trabajo
mas saludable y
productivo para
todos los
involucrados.

4. La creacion de una
propuesta de mejora
para incrementar el
rendimiento de los

programas de
capacitacién a las
necesidades
individuales del
equipo,
identificadas a
través de
evaluaciones de
habilidades y
retroalimentacion
directa.

3. Basandose en
la estrategia
formulada para
promover un
ambiente laboral
resiliente y
positivo, se
sugiere
implementar
programas y
politicas que
fomenten la
colaboracion, el
apoyo mutuo y el
reconocimiento
dentro del equipo.
Esta estrategia
busca mejorar la
moral y la
satisfaccion del
equipo, lo que se
reflejara en una
mejor atencién al
clientey en la
consecucion de
los objetivos
organizacionales.
Ademas, se debe
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colaboradores del
banco y mejorar la
eficiencia operativa
en el departamento
de atencion al cliente
es fundamental para
garantizar la
competitividad y el
éxito a largo plazo de
Banco Promerica en
el mercado. A través
del andlisis realizado,
se identificaron areas
especificas de
oportunidad, como la
optimizacion de
procesos, la
implementacion de
tecnologias avanzada
y el fortalecimiento
de las habilidades del
personal. La
propuesta de mejora
se centrard en
implementar medidas
concretas para
mejorar la eficiencia
y productividad del
equipo, tales como la
optimizacion de
procesos para reducir
tiempos de espera 'y
la implementacion de
tecnologia avanzada
para automatizar
tareas repetitivas.
Esta iniciativa no
solo beneficiara la
eficiencia operativa

proporcionar
recursos y
actividades que
promuevan el
bienestar
emocional y
fisico de los
empleados, como
programas de
bienestar,
sesiones de
mindfulness y
oportunidades de
desarrollo
personal y
profesional. Esto
contribuird a
crear un entorno
de trabajo més
saludable y
productivo para
todos los
involucrados. Es
importante
también
establecer canales
de comunicacion
abiertos y
transparentes,
donde los
empleados se
sientan
escuchados y
valorados. Se
deben fomentar
relaciones de
confianzay
respeto mutuo
entre los
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del departamento,
sino que también
mejorara la
experiencia del
cliente y fortalecera
la posicién
competitiva del
banco.

miembros del
equipo, creando
un sentido de
pertenencia y
comunidad en el
lugar de trabajo.
4. En linea con la
propuesta de
mejora, se
recomienda
implementar
medidas
especificas para
mejorar la
eficienciay
productividad del
equipo, tales
como la
optimizacion de
procesos, la
implementacion
de tecnologia
avanzaday la
asignacion
adecuada de
recursos.
Ademas, se deben
establecer
objetivos claros y
medibles,
proporcionando
retroalimentacion
y reconocimiento
regular para
motivar y
comprometer al
equipo con el
logro de los
objetivos
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organizacionales.
Esta iniciativa no
solo beneficiard
la eficiencia
operativa del
departamento,
sino que también
mejorar la
experiencia del
cliente y
fortalecerd la
posicién
competitiva del
banco.

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXOS

Anexo 1. Carta de Autorizacion

0 @ unitec

CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

Nombee y apellido del Director o Gerente: Gustavo Adolfo Zuniga Caceres
Puesto Laboral: Gerente De Banca De Personas
Empresa o [nstitucién,_Banco Promerica

Direccion principal de la Empresa o Institucion: Bulevar Morazan, Edificio Interamericana
Ciudad: Tegucigalpa Departamento: Fragsisco Morazin Dia: 20 Mes: Engro Afio: 2024
Estimado Sefor(a): vo Adolfo Zuniga Caceres

Reciba un cordial y atento saludo. Por medio de Ia presente descamos solicitar su apoyo,
dado que somos alumnos de UNITEC y nos encontramos desarrollando ef Trabxjo de Tesis

previo a obtener aestro tilwlo de maestria en Direccidn Empresasial, Competencias
Direclivas
Hcmm sckecionado como  temsa hwmuwm

por lo quc eslnrinmos mury agudeccdas de contar co. el upoyo de la cmpmn que usted
repeesenta para poder desarrollar nuestra investigneidn, En particular, dicha solicitud se
circunseribe a peticionar que se nos sutorice a realizar; Encugstas, entrevistas, KPS

A la espera de su aprobacsdn, me suscribo de Usted,

Alemramente,

se Si
Firma, nombee y apellidos Firma, nombre y apellidos
No, de cuenta:12243028 No. de cuenta: 12243007
—_—nmnmnmM e m e ——————————

Por este medio,

Autoriza la realizacion dentro de sus Instalacionss 0 0
¢l proyecto de investigacion de Tesis de Pastgrado in

Li '~ ‘o
mbee y sello \rectar / Gerente )
_awnig@®Bonopamirice om  conkicio(dfncopome

Correo electrdnico de Directon'Gerente

Escaneado con CamScanner
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Anexo 2. Resultados en Forms de la encuesta realizada Clientes

Cuestionario Clientes - Guardado

Preguntas  Respuestas @ & Vista previa % Estilo Recopilar respuestas CJ Presentar

3 Cuestionario Clientes de Banco P.
FRANCHESCA ALESSANDRA GUTIERREZ.

& Analice y explore los resultades actualizades en Excel.

Resumen de resultados

1. ;Con que frecuencia visita las agencias bancarias?
Més detalles
@ anual 9

@ Timestral 50

@ Mensual 75

Semanal 60
[ ]

Nunca 3
[ ]

Cuestionario Clientes - Guardado

Preguntas  Respuestas () B Vistaprevia @ Estilo Recopilar respuesta TJ Presentar

Cuestionario Clientes de Banco P...
FRANCHESCA ALESSANDRA GUTIERREZ...

Nunca 3
° -

& Analice y explore los resultados actualizados en Excel.

2. Por favor, lea cada pregunta detenidamente y seleccione la opcidn que mejor refleje su experiencia o
percepcion. Utilice |a escala para calificar cada pregunta:

Mas detalles

W Muy Insatisfactorio W Insatisfactoric M Neutral W Safisfactorio M Muy Satisfactorio
;Qué ton satisfechofa esté can la experiencia genaral

del senvicio al cliente del banco?

:Como calificaria I calidad de sus interacciones en el

area de atencion al cliente del banco?

;Como evaluaria, dentro de la escals de satisfaccién

Ia demostracién de cortesia y profesionalisma por...

En funcisn de su experiencia con &l servicio al cliente,

;Céma calificaria su disposicién para recomendar ...
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Cuestionario Clientes - Guardado

Preguntas  Respuestas (@) % Vistaprevia ‘@) Estilo Recol

3 Cuestionario Clientes de Banco P...

m Analice y explore los resultados actualizados en Excel. _ ——
FRANCHESCA ALESSANDRA GUTIERRE

3. Por favor, lea cada pregunta detenidamente y seleccione la opcidn que mejor refleje su experiencia o
percepcion. Utilice la escala para calificar cada pregunta:

Mas detalles

WMuyMsls  WMsla M Reguiar M MuyBuena W Excelente

En su opinién, ;cudl es la eficiencia del banco en
responder sus consultas y necesidades de manera...

sCémo calificaria |a capacidad de respuesta del
personal del banco en relacién con la percepeion...

Personalmente, ;Cual es su calificacion en cuanto al
tiempo de espera durante sus interacciones con los..

;Cémo evaluaria la rapidez de los sjecutivos de
servicio 3l cliente para responder sus consultas?

;Cémo calificaria e tiempo de espera total que
experimento para completar sus gestiones?

Preguntas  Respuestas () © Vistaprevia @ Estilo Recoy

Cuestionario Clientes de Banco P...
FRANCHESCA ALESSANDRA GUTIERREZ...

#C6mo calificaria el tiempo de espera total que
experimento para completar sus gestiones?

100% 0% 100%

a Analice y explore los resultados actualizados en Excel.

4. ;Se le notifica la resolucion de su gestion cuande es aprobada o rechazada?

Mas detalles

@ Nunca 26
@ CssiNunca 67 ‘
@ Avecss 13 ’
@ En Ocasiones 27
@ Siempre 32

Cuestionario Clientes - Guardado

78 Vista previa % Estilo Recopilar respuesta: TJ Presentar

ﬁ Cuestionario Clientes de Banco P...
FRANCHESCA ALESSANDRA GUTIERREZ.

@ Siempre 32 "

Preguntas  Respuestas

a Analice y explore los resultados actualizados en Excel.

5. ¢Cudl es su nivel de confianza con la infermacién proporcionada por el ejecutiva del banco?

Mas detalles

@ Nada Confiado 1
@ Foco Confizdo 3 "‘
@ Neutral 77
@ Moderadamente Confiade 53
@ Muy Confiado 18
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Cuestionario Clien - Guardado -~

Preguntas  Respuestas ) ERTE T W kecopilar respuestas CJ Presentar

w

\,ﬁ Cuestionario Clientes de Banco P...
C FRANCHESCA ALESSANDRA GUTIERREZ..

@ Neutral 77 ‘_

@ Moderadamente Confiado 53

m Analice y explore los resultados actualizados en Excel.

@ Muy Confiado 18

a

:En qué medida el ejecutivo del banco le hizo sentir que el proceso fue facil?

Mas detalles

@ Nada facil 17
@ Poco facil 43 "
@ Neutral 62
@ Moderadaments facil 49
@ Muy facil 21

7. :En qué medida considera que los agentes del banco respondiercn a sus consultas de manera cportuna?

Mas detalles

@ unca Respondieron 14
@ Rerzmente Respandieron 55 ‘
@ 4 Veces Respondieran 56
@ Frecusntements Respondieron 41
@ Siempre Respondieron 26

8. ;Cémo evaluaria la eficiencia con la que los agentes del banco procesaron sus solicitudes durante su
interaccion?

Mas detalles

. Muy Ineficiente 63

. Ineficiente 17

. Neutral 52

@ cficiente 45 ‘
. Muy Eficiente 15
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Anexo 3. Encuesta realizada en Forms de la encuesta realizadas a los Colaboradores

Cuestionario Colaboradores del area servicio al cliente - Guardado

Preguntas Respueibas@ 7o Vista previa % Estilo Recopilar respuestas Q Presentar
= Use Excel I ltad filtros, di izacid
(Y sﬁ_ SEIEEEEny o e b | Descargar una copia en Excel '
gréficos.

Resumen de resultados [EL Ver resultados

1. :En qué medida estd de acuerdo con la afirmacion "Tengo suficiente conacimiento sobre los servicios
ofrecides por el banco para satisfacer las necesidades de los clientes™?

Més detalles £ Informacion

@ Totzsimente desacuerdo 0
@ Endesacuerdo 7
@ Neutral 25
@ Deacuerdo 13
@ Totzsimente de acuerdo 3

= Use Excel para ver y manipular los resultados con filtros, dinamizacién y
™ i Descargar una copia en Excel
graficos.

2. ;Como calificaria la calidad de la formacion y capacitacion que recibe para mantener su conocimiento
actualizado sobre los servicios del banco?

Maz detalles 4 Informacion

25

Muy Deficiente 1
20

Deficiente 22

o
o
@ Neutral Q 13
o
®

Busna 7
10
Excelente 3
. Otras 15 3
04
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ionario Colabol

Preguntas  Respuestas % Vistaprevia @ Estilo Recopilar respuestas J Presentar

== Use Excel para ver y manipular los Itados con filtros, dil izacié
a . pa L P Y + Descargar una copia en Excel .
graficos.
DJ___.—._-_l

3. ;Qué tan seguido consulta recursos adicionales o busca ayuda cuando se encuentra con una pregunta dificil
de un cliente?

Més detalles
@® Nuncs 0
@ Raramente 10 “
@ Aveces 23
@ Frecuentements 4
@ Siempre 1

Cuestionario Colaboradores del ar rvicio al clie

Preguntas  Respuestas 9 7" Vista previa % Estilo Recopilar respuestas Q Presen

=== Use Excel para ver y manipular los Itad,

con filtros, di izaci6
[ Y e Y Descargar una copia en Excel .
graficos.
® serpe 1 o

4. ;Con qué frecuencia recibe capacitaciones para mantener su conocimiento actualizado sobre los servicios

del banco?

Més detalles £ Informacion

@ Nunca 0

@ Raramente 25 “
@ Aveces 12

@ Frecuentemente 3

@ siempre 4

Preguntas  Respuestas () % Vistaprevia @) Estilo Recopilar respuestas O Presentar -

_. ;;eﬁ?;csl para ver y manipular los resultados con filtros, dinamizacion y
. ¢En qué medida cree que personaliza su enfoque de servicio para satisfacer las necesidades individuales de
cada cliente?
Mas detalles 4J Informacién I
@ En muy poca medida 0
@ Enpoca medida E ’
@ MNeutral 10
@ Engran medida 14
@ En muy gran medida 21
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Cuestionaric Colaboradores del area servicio al cliente - Guardado

Respuestas 9

Preguntas

7" Vista previa % Estilo Recopilar respuestas Q Presentz

=== Use Excel para ver y manipular los

gréficos.
W o gran meoua e
@ En muy gran medida 21

fidelidad del cliente?

Més detalles
@ Madaimportante 0
@ Pocoimportante 2
@ HNeutal 5
@ Importante 10
@ Muy importante 21

con filtros, dir

6. ;Qué tan importante cree que es la atencién personalizada en el servicio para mejorar la satisfaccion y

Y Descargar una copia en Excel .

Preguntas

Respuestas @

= Use Excel para ver y manipular los resultados con filtros, dinamizacién y

L) graficos.
- e w
@ Muy importants Ell

clientes en sus dudas?

Mas detalles ¢ Informacién

@ MNunca 0
@ Raramente 3
@ Aveces 25
@ Frecuentements 16
@ Siempre 4

nario Colaboradores del ar

7. ;Considera que tiene acceso facil y rdpido a la informacién y herramientas necesari

o vitspevia @ st S ——

Descargar una copia en Excel .

para ayudar a los

ervicio al cliente - Guarda

Respuestas 9

Preguntas

PORVRSIR W  Recopilar respuestas RS T IR

= Use Excel para very P los con filtros,
gréaficos.
W rrecuenemems o
@ Siempre 4

Més detalles £} Informacion

@ Wuymala 19
® Wala 10
@ Neutral 8
@ Buena g
@ Muybuena 3

8. ;Como calificaria la comunicacion y cooperacion entre los departamentos del banco?

O CAmA auslinaris ls dicmaciriAn da lae amnlasdac da atrae dansrtamantac mars calsharar o teshaise an

4 Descargar una copia en Excel .

'\
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io Colaboradores del area

Preguntas  Respuestas @ 7oy Vista previa % Estilo Recoj Q Presentar -

= Use Excel para ver y manipular los resultados con filtros, dinamizacién
» N . 4 it 4 | Descargar una copia en Excel '
gréficos.
® o ; N 4

9. ;Cémo evaluaria la disposicién de los empleados de otros departamentos para colaborar y trabajar en
equipo para lograr objetivos comunes?

Mas detalles £J Informacién

@ Muybaa 19
[ 1
@ Neutral 1
@® s 6
@ Muyalta 1

10. ;Cual es su nivel de satisfaccion con el tiempo de induccion y capacitacion al momento de su

Cuestionario Colaboradores del area servicio al cliente - Guardado -~

Preguntas  Respuestas (&) o Vistaprevia @ Estio [ ai— CJ Presentar -

= Use Excel i I filtros, di o
3 se cel para ver y p os con filtros, dir y e et I
gréaficos.

10. ;Cudl es su nivel de satisfaccién con el tiempo de induccion y capacitacién al momento de su
contratacion?

@ WMuyalta 1

Mas detalles #J Informacion

@ Wuy insatisfecho [\
@ Insatisfecho 7
@ Neutral 21
@ satisfecho 7
@ Muy satisfecho 3

11. ;Considera que el banco ofrece suficientes recursos y programas de desarrollo para mejorar las

hahilidades v cramnetencias del nersanal?

Cuestionario Colaboradores del area servicio al cliente - Guardado

Preguntas Re!puestas@ /& Vista previa % Estilo Recopilar respuest Q Presentar -

= Use Excel para ver ipular los ltados con filtros, di izacio
a . pa Y ot ! 4 Descargar una copia en Excel .
graficos.
@ Muy satisfecho 3 -

11. ;Considera que el banco ofrece suficientes recursos y programas de desarrollo para mejorar las
habilidades y competencias del personal?

Mas detalles 4 Informacién

@ Totslmente en desacuerdo 1

@ Endesacuerdo 5
@ Neutral 29
@ Deacverdo 10
@ Totalmente de scuerdo E
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forms.office.

Cuestionaric Colaboradores del area servicio al cliente - Guardado

Preguntas  Respuestas m 7o Vista previa % Estilo Recopilar respuestas Q Presentar -+
= Use Excel ipular I Itad filtros, di izaci6
A se cel para ver y manipular los r con filtros, dir ¥ I B l
graficos.

@ Totzimente de acuerdo 3

12. En general, ;Qué tan tiles considera las capacitaciones presenciales para mejorar sus habilidades en
atencidn al cliente?

Més detalles
Muy inGtil 1

y
@ Inatil 1
@ Neutral 9
@ Uil 26
@ Muy atil 1

Cuestionario Colaboradores del area servicio al cliente - Guardado

Preguntas  Respuestas () & Vistaprevia @ Estilo TJ Presentar -
= Use Excel ipular I filtros, dinamizacié
A s‘er cel para ver y manipular los con filtros, 1y P l
graficos.

13. ;Considera necesario la creacién de nuevas 4reas de capacitacién dentro de su drea?

Més detalles

35

@ o es necesario en absoluto 0 30
@ o es necesario 0 25
@ Neutral 7 2
@ & necesario 32 15
@ & muy necesario 5 10
® o= 4 5
o

Cuestionaric Colaboradores del area servicio al cliente - Guardado

Preguntas  Respuestas m & Vista previa % Estilo Recopilar respuestas TJ Presentar -

= Use Excel para ver y manipular les resultados con filtros, dinamizacin y
gréficos.

0

14. ;Con qué frecuencia se lleva a cabo una evaluacién formal del desempefio de los empleados en el banco?

Mas detalles {f Informacion

@ HMuncs 0
@ Reraments 25
@ Aveces 14
@ Frecuentemente 7
@ siempre 2
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Cuestionario Colaboradores del area servicio al cliente - Guardado

Preguntas  Respuestas @ 7o Vista previa % Estilo Recopilar respuestas Q Presentar  ***

= Use Excel para ver y manipular los resultados con filtros, dinamizacién y
L graficos.

15. ;Cémo calificaria la disposicion de sus supervisores y calegas para escuchar sus opiniones y
preocupaciones en el entorno laboral?

[Vds detalles G Informacion

@ Muy desfavorable 0
@ Desfavorable 1
@ Neutral 26
@ Favorable 15
@ Muy favorable 6

Cuestionario Colaboradores del area servicio al cliente - Guardado

Preguntas  Respuestas (@) JERVRI - W  Rocopilar respuestas CJ Presentar -

—  Use Excel i I filtros, dinamizacio
Al LR ey Iz OO oy | Descargar una copia en Excel '
gréficos.

16. ;Como evaluaria la efectividad de los procesos establecidos en el banco para la resolucién de problemas y
la toma de decisiones?

M3s detalles

@ Muy inefectivos 2

@ Inefectivos 3 “"
@ Neutrales 3
@ CEfectives 10
Muy efectivos 2
y

17. En su opinion, ;Coémo calificaria el nivel de relaciones entre los miembros del equipo en el banco?

Més detalles

Preguntas  Respuestas m

=== Use Excel para ver y manipular los r con filtros, di

gréficos.

17. En su opinion, ;Como call
Méc detalles

@ Muy bajo nivel

Bajo nivel

Alto nivel

[ ]
@ Neutral
[ ]
[ ]

Muy alto nivel

18. ;Qué tan efectivamente cree que controla y regula sus propias emociones durante situaciones desafiantes
en el trabajo?
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Cuestionario Colaboradores del area servicio al cliente - Guardac

Preguntas  Respuestas 7o Vista previa % Estilo TJ Presentar -
== Use Excel ipular I ltad filtros, dil izaci6
3 sf!r cel para ver y manipular los con filtros, ¥ D .
graficos.

18. ;Qué tan efectivamente cree que controla y regula sus propias emociones durante situaciones desafiantes
en el trabajo?

Més detalles
Muy inefectiva 0
y
@ Inefectiva 8
Neutral 1
L]
@ FEfectiva 2
Muy efectiva 7
y

19. ;Considera que necesita mayor capacitacién en temas relacionados a inteligencia emocional?

Mas detalles G Informacion

@ Totalmente en desacuerds 0 P | .

Cuestionario Colaboradares del area semvicio al cliente -

Preguntas  Respuestas @ 7o Vista previa % Estilo ecopilar respuestas TJ Presentar =
== Use Excel para ver y manipular los ltados con filtros, di izaci6
» - pal i P y Descargar una copia en Excel .
gréficos.

19. ;Considera que necesita mayor capacitacion en temas relacionados a inteligencia emocional?

Mas detalles 4 Informacién

@ Totalmente en desacuerde 0
@ Endesscuerdo 2
@ Neutral 12
@ Deacuerdo 15
@ Totalmente de acuerdo 19

20. ;Existe suficiente automatizacién de procesos para agilizar las tareas repetitivas y permitirse centrarse en
actividades més estratégicas?

Mss detalles F Informacién

o c “‘

Cuestionario Colaboradoeres del area servicio al cliente - Guardado

Preguntas  Respuestas @ 7o Vista previa % Estilo Recopilar respuestas Q Presentar  ***
= Use Excel I ltad filtros, dinamizacié
» S,e'_ e o8 e v | Descargar una copia en Excel .
gréficos.

——l

@ Deacuerdo 15

@ Totzsimente de acuerda 19

20. ;Existe suficiente automatizacion de procesos para agilizar las tareas repetitivas y permitirse centrarse en
actividades mas estratégicas?

Mas detalles ¢ Informacién

@ Wuybaja 12
® B3 5
@ Neutral 17
@ At 5
@ Muyalta 2
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Cuestionario Colaboradores del area servicio al cliente - Guardado

Preguntas  Respuestas & Vistaprevia @ Estilo Recopilar respuestas T Presentar -
=== Use Excel para ver y manipular los resultados con filtros, dinamizaci
a FERUET M ¥ Descargar una copia en Excel l
gréficos.

21. ;Siente que existen revisiones periédicas o actualizaciones de pracesos para mejorar la productividad del
equipo de servicio al cliente?

Ms detalles
@ Nuncs 2
@ Casinunca 7
@ Neutral 30
@ Casisiempre 7
@ Siempre 2

22. ;Cémo evaluar(a la rapidez de sus superiores para responder en situaciones de crisis?

Mas detalles 4 Informacion

@ Muylenta 0

Cuestionario Colaboradares del area servicio al cliente - Guardado

Preguntas  Respuestas () & Vistaprevia @ Estilo T Presentar -
= Use Excel ipular I ltadh filtros, dinamizaci
A s-er cel para ver y manipular los con filtros, y L, DR E l
graficos.

22. ;Cémo evaluaria la rapidez de sus superiores para responder en situaciones de crisis?

Mas detalles G Informacion

@ Muylents 0
@ Lenta 3
@ Neutral 29
@ Ripida 12
@ Muy épida 4

23. ;Qué tan efectivo cree que es el equipo de servicio al cliente para adaptarse a cambios repentinos durante
situaciones de crisis?

Mas detalles

@ Muy inflexible 0

@ Inflexible 1

Cuestionario Colaboradores del area servicio al cliente - Guardado

Preguntas  Respuestas () & Vistaprevia @) Estilo Recopilar respuestas OJ Presentar -
= Use Excel para ver y manipular los resultados con filtros, dinamizacién
» G . ¥ " v Descargar una copia en Excel '

w rapioz 2 v

@ Muy rapida 4

23. ;Qué tan efectiva cree que es el equipo de servicio al cliente para adaptarse a cambios repentinos durante
situaciones de crisis?

Més detalles
@ Muy inflexible 0
@ Inflexible 1 "
@ Neutro 24
@ Flexible 10
@ Muy flexible 3

Cree aue los clientes recomendarian los servicios del banco basandose en la experiencia que usted les




Cuestionario Colaboradores del area servicio al cliente - Guardad

Preguntas  Respuestas @ 78 Vista previa % Estilo Recopilar respuestas I Presentar
=== Use Excel para ver y manipular los resultados con filtros, dinamizacién
a = Y F Y L Descargar una copia en Excel .
gréficos.

@ Inflexible 1 "

@ Neutro 34

@ Flexible 10

@ Muy flexible 3

24. ;Cree que los clientes recomendarian los servicios del banco basandose en la experiencia que usted les
proporcionas?

Més detalles

@ Muy poco probable o
@ Foco probable 3
@ HNeutral 9
@ Probable 28
@ Muy probable 8
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Anexo 4. Encuesta realizada en Forms del gerente

Entrevista al Gerente de Agencia.

1 Respuestas 31 52 Tiempo medio para finalizar ACtiVO Estado

ﬁ Entrevista al Gerente de Agencia.

n Analice y explore los resultados actualizados en Excel. ~
FRANCHESCA ALESSANDRA GUTIERRELZ...

Resumen de resultados [EL Ver resultados

1. ;Cual es su principal enfoque para garantizar la satisfaccion de los clientes en el banco?

Mas detalles

‘I Respuestas mas recientes

"Brindar soluciones basadas en las necesidades de nuestros clientes.”
Respuestas

Entrevista al Gerente de Agencia. - Guardado -

Prequntas  Respuestas (§]) o Vistaprevia @ Estilo Recopilar respuestas ©J Presentar

Entrevista al Gerente de Agencia.
FRANCHESCA ALESSANDRA GUTIERREZ..

L
n Analice y explore los resultados actualizados en Excel. )ﬁ

2. ;Qué estrategias implementa para mejorar continuamente la calidad del servicio al cliente?

Més detalles

‘] Respuestas més recientes

Respuestas Fomentar la empatia en el grupe de sac con los clinera, investigar los prable...

3. ;Como maneja situaciones dificiles o quejas de los clientes?
M detslles

‘] Respuestas mas recientes

“Paniéndome en los zapatos del cliente a la vez enfocdndome en la solucidn ...
Respuestas P o
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a al Gerente de Agencia.

Preguntas  Respuestas () % Vistaprevia @ Estilo TJ Presentar

Entrevista al Gerente de Agencia.
FRANCHESCA ALESSANDRA GUTIERREZ.

m Analice y explore los resultados actualizados en Excel.

4. ;En qué gestién sclicitada por los clientes requiere el mayor tiempo de los colaboradores?

Mas detalles

1 Respuestas mds recientes

Respuestas En las gestiones de fraude y calculo de cargos ne aceptados por el cliente.

5. ¢Qué procesos utilizas para mejorar la experiencia del cliente y la eficiencia operativa?

Mas detalles

‘] Respuestas més recientes

"Retencién de clientes ya que considerd que cuando se tienen valorados es di...

Respuestas

Entrevista al Gerente de Agencia. - Guardado

Preguntas  Respuestas o

Entrevista al Gerente de Agencia.
FRANCHESCA ALESSANDRA GUTIERREZ...

& Analice y explore los resultados actualizados en Excel.

6. ;Qué aspectos sobre la atencitn al cliente le gustaria mejorar?

Mas detalles

1 Respuestas mas recientes

Respuestas Sequir capacitando al equipo para trato de clientes dificiles, realizar planes ...

7. ;Qué medidas usted toma para capacitar y motivar a su equipo de Servicio al clienasiste?

Mas detalles

‘] Respuestas mas recientes

Respuestas ‘Como Jefe de agencia motivé al equipo y les hago ver que la razén de nuest...

Entrevista al Gerente de Agencia.

Preguntas  Respuestas 78" Vista previa Estilo Recopilar respuestas Presentar
g P p

Entrevista al Gerente de Agencia.
FRANCHESCA ALESSANDRA GUTIERREZ...

m Analice y explore los resultados actualizados en Excel.
vanianu actuars

Mas detalles

‘] Respuestas mas recientes

Respuestas No tener respuestas satisfactorias, tiempos largos de respuestas, la compete...

9. ;Qué oportunidades considera fundamentales para mejorar o innovar en el servicio al cliente en el futuro?

Mas detalles

1 Respuestas mas recientes

Respuestas ‘pienso que una oportunidad fundamenta para innovar es la digitalizacién d...

1N Cuilac enn e mrincinalac Ahistivac mara maeinrar Ia avnariancia dal Flianta v sl Aacamnain Asl annina?
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Entrevista al Gerente de Agencia. - Guardado

Preguntas  Respuestas () % Vista previa @) Estilo Recopilar respuesta: J Presentar

Entrevista al Gerente de Agencia.
FRANCHESCA ALESSANDRA GUTIERREZ...

a Analice y explore los resultados actualizados en Excel.

9. ;Qué oportunidades considera fundamentales para mejorar o innovar en el servicio al cliente en el futuro?

Més detalles

‘] Respuestas mas recientes

Respuestas “pienso que una opartunidad fundamenta para innovar es (g digitalizacion d...

10. ;Cuéles son sus principales objetivos para mejorar la experiencia del cliente y el desempefio del equipo?
Més detalles

‘] Respuestas mas recientes

Respuestas ‘Reduccion de tiempos, sequir desarrollando en el equipo ese pensamiento cr..
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