UNIVERSIDAD TECNOLOGICA CENTROAMERICANA
UNITEC
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y

SOCIALES

PRIMER AVANCE DE INFORME DE

PRACTICA PROFESIONAL

BAC CREDOMATIC

SUSTENTADO POR
DANIELA GISSELLE CARRANZA ORTIZ

11751159

PREVIA INVESTIDURA AL TiTULO DE

ADMINISTRACION INDUSTRIAL Y EMPRENDIMIENTO

TEGUCIGALPA, M.D.C. HONDURAS, C.A

SEPTIEMBRE DEL 2022



DEDICATORIA

Dedico este logro primeramente a Dios que es el que dia con dia estd a nuestro lado y
nos ayuda a poder seguir de la mejor manera, definitivamente que sin la proteccion de él no
estaria donde estoy ahora. Esto también va para mi familia que nunca me dejo de la mano y
siempre me dieron su apoyo incondicional y me hicieron sentir orgullosa de mis logros.
Quiero mencionar a mi papa por aparte que ha sido el motor de mi vida y mi mayor apoyo,
siempre que lo necesite ahi estuvo y fue el primero en creer en mi, gracias al por todas las
oportunidades que me brindo y por trabajar duro para ofrecerme la mejor educacion. Mis
hermanas Alejandra, Karla y Angie Carranza, quienes me escucharon cuando tenia algiin
problema con alguna clase y me alentaron siempre. Quiero mencionar a Teresa Medina que
siempre ha estado ahi para mi y se esfuerza por ayudarme dia con dia aun sin mi madre de
sangre. A mi familia de Guatemala que son como mis papas y hermanos, gracias a ustedes
porque siempre creyeron en mi y me dieron todo su apoyo y amor. Algunos docentes en la
universidad que me ayudaron de la mejor manera también les agradezco su esfuerzo y
dedicacion, mencionando la ingeniera Denia David que siempre que tuve una duda me la
contesto y me ayudo en todo el proceso de entender mas mi carrera. A todos mis compafieros
de carrera que dia con dia luchamos por sacar las clases adelante y dimos lo mejor de
nosotros. Por ultimo, quiero agradecer a esas personas que siempre hicieron de mis dias de
universidad mas lindos y me estuvieron dando motivacion para continuar de la mejor manera,
Carlos Medrano, Dilia Raudales, Emi Lopez, Gabriel Vasquez, Greisy Mendoza, Rosibella
Urrutia, Sofia Colindres, Sofia Maradiaga, Wendy Ayala, gracias a ustedes por siempre estar

para mi y creer en que podia lograrlo y superar esta etapa de la mejor manera.



Vi

AGRADECIMIENTO

Agradezco a BAC CREDOMATIC por brindarme la oportunidad de aprender un poco
mas de la vida laboral. Me dirigieron poco a poco a lo largo de estos meses y me ensefiaron
lo que estuvo a su alcance. Quiero agradecerles a todos los ejecutivos que tuvieron la
paciencia de orientarme con las labores y que me apoyaron constantemente. Especialmente
a los ejecutivos Juan Carlos Flores, Cristopher Alvarez, Estethany Pinto y Ana Lanza quienes
se tomaron su tiempo para aclarar cualquier duda y me prestaron cualquier recurso necesario
para el desarrollo del 4rea. Gracias a toda la institucion por abrirme las puertas de su empresa
para poder contribuir en mi desarrollo tanto profesional como personal. Con cada una de las
asignaciones que se me dieron pude entender un poco mas el manejo de la empresa y pude
implementar los conocimientos que obtuve a lo largo de mi vida universitaria.

Mis mejores deseos para BAC CREDOMATIC y éxitos en lo que viene, Bendiciones.

Daniela Gisselle Carranza Ortiz



Vi

INDICE

RESUMEN EJECUTIVO.......oueuuiireuriirieniiirrenssiriensiismesssismesssissssssissessismessissesssisssssssssesssssses 1

INTRODUCCION ........cuuuveeiiiiiiririsisssisisssisssssssasssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssnssssens 2

CAPITULO I: GENERALIDADES.......ccuuuuuiervveeuriiiirrieressisiinresesssisisssssssssiissssmmssssissssssssssssssses 4
1.1 ODjetivo General.........eeiiiiiiiiiiinininiieiiiiiiiniiiieeiiiiieeimseeemmseesesmsases 4
1.2 ODbjetivos ESPecCifiCo .....cceiiiiiiiiiiiniiiiiiiiiiiiininiiiiiiiiiiiiecnsieieeniscseseneeessesensenes 4
B 0 ] (1) 5
B T V4T 1) 5
B | 1) PP 5
1.5 Tipo de estructura y Organigrama.........ccccceeeiiciiininnnieeiiiciiininnnieeeiemseeieesenmme 7
1.6 Productos Y/0 SerVICIos ....ccciiiiiiiinmniiiiiiiiiiininniieiiiiiiiinniiiieiiiemsieieeesimmssseessesmssses 9
1.7 FODA eStratégiCo ......coievvreiiiisieneiiinineiiiiiieeiiisnsenicsisnesissssssessssesesssssssessssssssessessssesssssssees 9
1.8 Identificacion de Problemas .......c.cccceeiiiiieiiiisieiiiiiiieniine e 11

CAPITULO II: ACTIVIDADES REALIZADAS EN LA INSTITUCION..........cccoveuveveeereercersereersennns 12
2.1 Inducciones a comercios afiliados .........c.ccccevviiiiinniiiiiiiiiiiiiinii 12
2.2 Llenar formularios para afiliaciones de COmercios ..........cocccereeeriiiiisisnnreeciiiicsissnnnneeenes 12
2.3 Visitas a ClIENtes .......cooiiiiiiniiiiiiiiiiiiinniiiieiiiciiitesseieeessssssssteeessssssssssssseee s 13
2.4 Llamadas a clientes Sin facturar.........cccccceiiiiiiiiiniiiiiiiiiinniisseeeens 13

2.5 Llamadas a clientes activos y colocacion de productos ..........ccccevreerisieeeriisierenicsianennans 14



Vil

2.6 Llamada a comercios con contacto Vencido ........cccceeeriiiisiinnnreieiiiiiisssnnneeenieiissnnneeeeeen 15
CAPITULO IlI: IDENTIFICACION DE PROPUESTAS DE MEJORA E IMPACTO DESEABLE ...... 17
3.1 Situacion Actual De La EMPIesa .......cccccvvevereiiiniiiniiniiecnienesnesssee e ssenssessns 17
3.2 PrOPUESEAS coovceiunnteiieiiiiiiiinntitieiiiieisissntetesieiessssssseeeesssssssssssssesessssessssssssaeessesssssssssssaesss 20
3.3 Impacto inStitucional........cceeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 41
3.4 Seleccion de propuesta a desarrollar...........ccccevesvieiiiiiieeiiiinineni 42
3.4.1 Optimizacion de servicio al cliente y contacto permanente. ............ccccceeeveeiveeecieesiieesieeesieesnsees 42
CAPITULO IV CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.........cccoeeuveererreererrerssessessessesssssanns 49
4.1 CONCIUSIONES . .uuuuueieiiiiiiiiiiiintiiieiiiiiiiistietetiiieisstetetieisessssssteeessesesssssssraeessesssssssssssasess 49
4.2 ReCOMENAACIONES ..ccevviiiiiiinnnniieiiiiiiiisinnietetiiiiiiisssteeetieiesssssssneeessssesssssssreeessesessssssssasesss 50
BIBLIOGRAFIA .......oeeeeeeeeereetrereetreesssssssessssssssssssssssssssssssssesssssssssssessessessessessesssssessessessans 51
GLOSARIO .....ceuueieeeiirieiiirietiiirieisisieniiisiesiiieiensiissessiietesssistesssieresssissesssissessssssessssssennss 53

ANEXOS .eeeeirieeiiiiieiirieiiiiietiiinieniieiensisieseisiessistessistesssistesssiesssssissessssssssssssssnsssssnes 56



INDICE DE ILUSTRACIONES

llustracion 1:

Tlustracion 2:

Tlustracion 3:

Tlustracion 4:

Tlustracion 5:

Tlustracion 6:

Tlustracion 7:

Tlustracion &:

Tlustraciéon 9:

Organigrama de 1a EMPrESa ...cc.uuieeieiiiiiiee ettt e s saeee e e e e e naes 7
TIPO dE ESIIUCTULA ..ot 8
Identificacion del problema: Baja calidad de servicio al cliente.................... 11
Aplicacion mOVil dofOrm .........ccoveviiiiiniiiiiiiiic 13
Formularios de llamadas a clientes sin facturar ...........cccoeeeeeveeeiieinieenieene 14
Llamadas a comercios activos y colocacion de producto. .........cccceecveriueenene 15
Comercios contactados cambios durante practica profesional....................... 27
Comunicacion VENCIAA .......ccueiriuiieiiiieiieeiie ettt 31
Contacto realizado y mejorado.........ceceevveeieinieiiiniiiiciieiccee e 31

Tlustracion 10: Cronograma de contacto y optimizacion de servicio al cliente. .................. 43



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: FODA @StratéZICO .....eeveiiiiiiriiiiiiiieitiesitesite ettt 10
Tabla 2: Solucion Punto 1 0bJetivo ©.......ccieeiiiiiiiiiiiiiiiecieee e 20
Tabla 3: Calendario para cumplimiento de objetivo 1 .......cceceriiiiiiiiiiiiiiiiiceeeceeee, 21
Tabla 4: Plan de accion ObJetivo 1 ......ccceeiiiriiiiiiiiiiiiieiccie e 22
Tabla 5: Costo de implementacion solucion 1 objetivo 1 .......ccoceecvieviiiiiiiiiiiicnienicneeee, 23
Tabla 7: Solucion Punto 1 0bJEtiVO 2 .......cceiiiiiiiiiiiiiiieiiecie s 25
Tabla 8: Calendario para cumplimiento de objetivo 2 .......c.cecuvriiriiiiiiiiiiiiicicecececeen 25
Tabla 9: Plan de accion ODJEtIVO 2 ......ccvuiiiuiiriiiriiiieniieeienee e 26
Tabla 10: Costo de implementacion solucion 1 objetivo 2 ........cccecvevviriiiiiiinieneenicneeen. 27
Tabla 11: Tiempo invertido solucion 1 0bJetivo 2 ........ccevcveeiiriiiiiiiiiiiieeieeeceeeeee e 28
Tabla 12: Solucion Punto 2 objetivo 1 .....ccceeviiriiiiiniiiiiiicciececececee e 29
Tabla 13: Calendario para cumplimiento de objetivo 1 .......ccccevviiiiiiiiiiiiiiiiicececeeeen 29
Tabla 14: Plan de aCCION .....cccueiiiiiiiiiiiiicieccieerteee e 30
Tabla 15: Costo de implementacion solucion 2 objetivo 1 ......ccceecveiviiiiiiiiniiinicnieneeen, 31
Tabla 16: Tiempo invertido solucion 2 0bjetivo 1 .......cccevveeeiiiriiiiiiiiiiiiieeeeeceeeeee e 32
Tabla 17: Solucion Punto 2 objetivo 2 .....cceeviiriiiiiniiiieiiecieeee e 33
Tabla 18: Calendario para cumplimiento de 0bjetivo 2 ........ccceevvieciiiiiiiiiiiieiiiceeeceeeen 34
Tabla 19: Plan de aCCION .....cccueiiviiiiiiiiiiicecieereee et 35
Tabla 20: Costo de implementacion solucion 2 objetivo 2 ........ccecveevieeiierieeneeneeneeneennee. 35
Tabla 21: Tiempo invertido solucion 2 ObJetivo 2 .......cccerveeieriiiiiiiiieieeeeeceee e 36

Tabla 22: Solucion Punto 3 objetivo 2 .....cccoviiriiiiiniiiiiiieciececrece e 37



Tabla 23: Calendario para cumplimiento de 0bjetivo 2 ........ccceevveiiiiiiiiiinieeniceeeceeeen 38
Tabla 24: Plan de aCCION .....cccueiiiiiiiiiiiiiiciicsieecteee et 39
Tabla 25: Costo de implementacion solucion 3 objetivo 2 ........cceceevieiiieiiienneeneenecneennee. 40
Tabla 26: Tiempo invertido solucion 3 ObJetivo 2 .......cccerveeiieriiiriiiiiiieieeeee e 40
Tabla 27: Costos de implementacion ...........coeevverieriinienieeieiie e 45

Tabla 28: TiemMpPO INVETtIAO.....cccveiriiiiriiiiiiieriierteee e 45



RESUMEN EJECUTIVO

La practica profesional se realizo en BAC CREDOMATIC en la ciudad de Tegucigalpa
F.M, teniendo una duracion del 20 de abril al 9 de septiembre del 2022. En este tiempo se
pudo reforzar conocimientos que se adquirieron a lo largo de la carrera.

Como objetivos se plantearon la mejora del servicio a cliente y como este podia
ayudar a aumentar los ingresos de la empresa, recuperando a los clientes que en su momento
habian decidido no continuar més con la insititucion. Las actividades permitieron la
comprension de la debilidad que se presentaba en el area de comercios afiliados y de esa
manera se realizaron propuestas de mejora y una medicion del impacto que podian llegar a

tener cada una de las ideas planteadas.



INTRODUCCION

El siguiente informe se estd desarrollando a lo largo de la fase nimero 1 y 2 de la
practica profesional de la carrera Administracion industrial y emprendimiento, en el cual se
puede observar informacion general acerca de la empresa en la que se estd llevando a cabo,
asi como también, las actividades asignadas al practicante con el fin de contribuir e
implementar los conocimientos recibidos a lo largo de la carrera. Las actividades son
descritas de la manera mas exacta con el fin de ayudar a despejar cualquier duda que se tenga
acerca de estas mismas, cabe mencionar que son actividades bésicas, pero demasiado
importantes en el area que se estd asignada y que con el paso del tiempo se fueron
desarrollando algunas un poco mas complejas. El documento se divide en dos capitulos los
cuales uno contiene generalidades de la empresa y el otro describe mas lo que se aprendi6 y
se realiz6 en la organizacion.

En el primer capitulo podemos encontrar toda la informacion acerca de la empresa en
que se realizo la practica profesional, en este caso de BAC CREDOMATIC, donde nos da
un panorama mas claro acerca de la postura que tiene la empresa. Comenzando por lo que
son los objetivos generales y especificos de la practica, hasta cosas como la mision, vision y
valores de la empresa. Como algo importante a recalcar en este capitulo también se identifica
el tipo de organigrama, algiin problema encontrado y un FODA ESTRATEGICO.

En el segundo capitulo se comenzd con lo que son las actividades realizadas durante
el tiempo de la préctica, tales como llenado de formularios, hasta visitas al cliente, esto ayudo
en gran manera a entender las necesidades de los comercios y los puntos de mejora que
presentaba BAC CREDOMATIC. Se dan incluso algunos ejemplos con imagenes de lo que

fueron los formularios que se llenaron.



En el tercer y ultimo capitulo se presentan planes de mejora a la empresa, donde
también se da un calendario de cudnto tiempo tomara cada actividad y un plan de accion.
Explicando cuales son los recursos que se necesitaran y cudl sera el impacto institucional que

se espera de implementar dichas propuestas.



CAPITULO I: GENERALIDADES

1.1 Objetivo General

Crear un plan estratégico el cual permita la mejora de servicio al cliente que se les
ofrece a los comercios que estan afiliados con BAC CREDOMATIC y que ofrezca
nuevas ideas para incentivar a clientes que han decidido salir de la afiliacién a que

vuelvan a confiar y unirse a la compaiiia.

1.2 Objetivos Especifico

Crear un plan que permita mediante contacto con clientes via llamadas y atencion
mejorada a los comercios la recuperacion del 10% de los afiliados que por
diferentes motivos han decido dejar de ser parte de la compafiia BAC
CREDOMATIC a través de llamadas para entender los problemas que se han
presentado.

Elaborar un plan de mejora en atencion al cliente para el trato que se le da a los
comercios con el fin de minimizar la perdida de comercios que facturan con BAC
CREDOMATIC y poder mejorar la satisfaccion de los clientes con el servicio
ofrecido.

Crear un nuevo plan de metas para los ejecutivos que se encargan de afiliaciones
con el fin de poder abarcar la venta de todos los productos, que estas metas para
comisionar lleven implicito la venta de servicios que no se han estado vendiendo

con el fin de mejorar su rentabilidad y que no genere perdida.



1.2 Mision

Facilitar con excelencia el intercambio y financiamiento de bienes y servicios, a
través de sistemas de pago y soluciones financieras innovadoras y rentables que contribuyan
a generar riqueza, a crear empleo y a promover el crecimiento econémico sostenible y
solidario de los mercados donde operamos. (BAC CREDOMATIC, 2022)
1.3 Vision

Ser la organizacion financiera preferida de todas las comunidades que servimos por
nuestra conectividad con personas y empresas, por nuestra confiabilidad, espiritu

innovador, solidez y claro liderazgo en los sistemas de pago de la Region. (BAC

CREDOMATIC, 2022)
1.4 Valores

Integridad
Respeto
Excelencia
Responsabilidad

Innovacion

1.4.1 Propuesta de Valor BAC CREDOMATIC.

e Innovacion y liderazgo: Somos el Grupo Financiero mas grande de la region
gracias a la creatividad, innovacion y liderazgo de nuestra gente. (BAC
CREDOMATIC, 2022)

e [Excelencia: Nuestro equipo, desde ejecutivos de afos hasta nuevos colaboradores,
se impulsa por el factor comin de la pasion por la excelencia en todo lo que

hacemos. (BAC CREDOMATIC, 2022)



Crecimiento y desarrollo profesional: Brindamos la oportunidad de crecer como
profesional y persona, al mismo tiempo que colaboras con el desarrollo de la
region. (BAC CREDOMATIC, 2022)

Calidad de Vida: Apoyamos diversos programas para que nuestros colaboradores
crezcan profesionalmente y tengan un mejor estilo de vida. (BAC CREDOMATIC,
2022)

Respeto e inclusion: Creemos, tanto a nivel comercial como laboral, en el acceso
e inclusion de todas las personas para un mejor entorno. (BAC CREDOMATIC,
2022)

Alcance regional: Al formar parte de BAC Credomatic, tu trabajo alcanzara
trascendencia regional ayudando a mejorar la vida de miles de personas. (BAC

CREDOMATIC, 2022)



1.5 Tipo de estructura y Organigrama

[lustracion 1: Organigrama de la empresa
Fuente: (BAC CREDOMATIC, 2022)



Organigrama
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Tlustracion 2: Tipo de estructura

Fuente: (BAC CREDOMATIC, 2022)

El area en que se realizé la practica es comercios afiliados, el cual tiene como
finalidad que tanto comercios grandes como pequefios adquieran un método de pago de los
que ofrece BAC CREDOMATIC. Estos métodos van desde los POS que podemos ver en
casi todas las tiendas, hasta botones de pago que suelen utilizar empresas que se desempena
en paginas web, cabe recalcar que no solo para este tipo de comercios es 1util este método.
Cada ejecutivo tiene como tarea encontrar comercios que necesiten aceptar diferentes
métodos de pago, ya sea transferencia, tarjeta de crédito o efectivo y lograr que comiencen a

facturar con BAC CREDOMATIC.



1.6 Productos y/o Servicios

e (Codigo BAC.

e Facilidades de crédito.
e Cuentas.

e Tarjetas de Crédito.

e Sucursal Electronica.
e Comercios Afiliados.
e Fondo de Pension.

e Pagosy Transferencias.

(BAC CREDOMATIC, 2022)

1.7 FODA estratégico

Oportunidades Amenazas

Ol: Generacion | Al: Precios mas bajos
constante de nuevos | por parte de la
comercios a nivel | competencia.

nacional. A2:  Adquisiciéon de
02: Necesidades de | nuevos  servicios a
los comercios por | ofrecer por parte de los
aceptar diferentes | competidores.
métodos de pagos. A3: Promociones mas
03: El avance | llamativas de  otros
tecnoldgico que | bancos.

desarrolla nuevas | A4: Falta de lealtad de
maneras de pago. los clientes con Ia
O4: Nuevos canales | institucion.

para  mostrar  los
servicios  que  se
ofrecen.
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05:
referencias por parte
de los comercios a
otros comercios.

Que se hagan

Fortalezas

Estrategia (FO)

Estrategia (FA)

F1: Fuerte presencia en el mercado.
F2: Gran reputacién e imagen como
institucion bancaria.

F3: Mayor alcance a nivel nacional de
comercios afiliados.

F4: Mayor variedad de aceptacion de
tarjetas de crédito con los servicios

Creacion de un plan
para  cautivar la
de

COMercios nuevos y

atencion los
viejos a
afiliaciones con BAC
debido a la reputacion

comenzar

Buscar una manera de
competir y mejorar las
ofertas de los costos por
afiliacion, para de esta
manera crear un alcance
aun mayor, ayudando a
que los mismos

ofrecidos. y presencia de la | comercios comiencen a
F5: Los comercios ya afiliados | institucion bancaria en | recomendar. (F3, Al,
sugieren adquirir servicios con BAC | el mercado. A3)

CREDOMATIC. (F1,F2,01)

Debilidades Estrategia (DO) Estrategia (DA)

DI1: Falta de compromiso en el | Creacion de | Creacion de planes de
seguimiento a atencion al cliente. programas de | soluciones para
D2: Lento proceso de resolucion de | capacitaciones  para | problemas con

problemas.
D3: Pocos
afiliaciones.

colaboradores  para
D4: Falta de soluciones viables para
continuar afiliaciones.

D5: Falta de uso de plataformas ya
existentes para ofrecer un servicio al
cliente que ayude a cualquier
consulta.

D6: Mejor manejo de canales por

parte de la competencia.

atencion al cliente para
poder ayudar de mejor

manera a los
comercios que
necesitan  diferentes

métodos de pago y los
problemas que puedan

llegar a tener con el
producto o servicio
adquirido. (D1, D2,
02)

comercios, ya sea de
manera presencial o en
pagina web para asi
poder ofrecer un mejor
servicio al cliente que la
competencia y
garantizar la lealtad a
BAC CREDOMATIC.
(D3, A4, AS)

Tabla 1: FODA estratégico

Fuente: Elaboracion Propia
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1.8 Identificacion de problemas

El medio que se utiliz6 para la identificacion del problema fueron las llamadas el cual
era un método ya establecido por la entidad bancaria en la que se comunicaban con los
distintos comercios que estan afiliados con BAC CREDOMATIC, ellos mismos comentaban

que muchas veces luego de adquirir el producto dejaban de darles la mejor atencion posible.

No se generan
programas de
incentivos para
mejorar algunos
productos y
servicios

No se le pone
No se le da : p
"y interes a algunos
seguimiento a las porductos y

afiliaciones. B aJ a servicios ofrecidos

calidad de
servicio al
cliente

Falta de apoyo al
cliente luego de
No se brindan recibir el servicio,
soluciones rapidas. bajo desarrollo de
algunos productos
ofrecidos

Tlustracion 3: Identificacion del problema: Baja calidad de servicio al cliente

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO II: ACTIVIDADES REALIZADAS EN LA INSTITUCION

En el transcurso de la practica profesional se puede conocer mas acerca de los pasos
a seguir a la hora de comenzar afiliaciones de comercios con la entidad BAC
CREDOMATIC, asi como también comenzar a ver cudles son algunos de los problemas que
se presentan luego se adquirir estos servicios, se desempefia como ejecutivo de comercios

afiliados en el departamento de comercios, teniendo una modalidad 100% presencial.

2.1 Inducciones a comercios afiliados

En el primer dia de la practica profesional se solicitd hacer unas inducciones
necesarias para saber un poco mas acerca de la dindmica de la empresa, asi como conceptos
basicos que se manejan en el departamento en el que se asigno.

Dichos cursos fueron asignados por la persona encargada de recursos humanos los cuales
fueron realizados el miércoles 20 de abril y posterior el jueves 21 de abril para poder
comenzar de lleno lo que es el trabajo asignado, el cual se basaba en brindarle ayuda a los

ejecutivos.
2.2 Llenar formularios para afiliaciones de comercios

Los formularios que se deben llenar al hacer nuevas afiliaciones son variados depende
de qué tipo de servicio se estan solicitando, ya sea una MiPOS, Boton de pago, Ecommerce,
Autocred, etc. Asi como también varian conforme las condiciones del comercio, si es una
sociedad, si es un comerciante individual entre muchas otras cosas. Todos estos documentos
son importantes de llenar ya que avalan los acuerdos que se han venido teniendo con los
clientes. Es una manera de entender un poco mas el desarrollo de las actividades y poder

identificar puntos de mejora o nuevas ideas.



13

2.3 Visitas a clientes

Una manera de llegar a entender las necesidades del cliente y las negociaciones que
se realizan con ellos ha sido visitarlos en sus locales, se tienen varias oportunidades de poder
acompaiar a los ejecutivos con el fin de aprender un poco mas de ellos, y esto a su vez ayuda
a poder buscar una manera de satisfacer al cliente no solo durante la venta del producto si no
también post venta.

Un ejemplo de la plataforma que se utiliza al hacer esas visitas es esta imagen a

continuacion.

Forms(52)  Jobs(0)  Review (0)

o (B 55

Base de datos Ca k)"‘a(( Colocacion
sobre flujo R m acion Tarjetas
Amex

=] =LY

Colocacion ~ Ecommercey  Encuesta Estrategia
Tarjetas CAl sin Facturar reapertura E-COMMERCE
Autocred econémica

B

Formulario
Amex Au\ocred Compra Click  Contracargos
Detractores

[lustracion 4: Aplicacion mévil doform

Fuente: (BAC CREDOMATIC, 2022)
2.4 Llamadas a clientes sin facturar

Para entender la inconformidad de los clientes es necesario llamarlos y poder

consultar si hay algo en lo que se les puede ayudar o si han tenido algin inconveniente con



14

los servicios. Esto se realizo a diferentes comercios los cuales comentaban sus disgustos y a
muchos se les pudo solucionar su problema, ofreciéndoles también la disposicion de
atenderlos en cualquier momento que se presentara algin otro inconveniente. Esto ayudo a
saber cuales son los puntos en los cuales BAC CREDOMATIC puede mejorar, mas que todo
en la postventa y como mantener al cliente contento.

Esta imagen a continuacién muestra los formularios que se tienen que llenar luego de

cada llamada para tener un respaldo de lo que se habl6 con cada cliente.

ﬁm

pletado (0) Enviado (131)

Status: Al ﬂ

0 Fact Comercios con Para-
metro | 05/19/2022 13:34:13 D
GMT-06:00 | FARMACIA

PALMIRA R1 47417007
Agregado en vie, may. 20,2022 11:25

0 Fact Comercios con
Parametro | 05/19/2022 D
13:34:14 GMT-06:00 | VUESTRA
CASA | 52743001

Agregado en vie., may. 20, 2022 11:52

0 Fact Comercios con Parame- D
tro | 05/19/2022 13:34:13 GMT-

06:00 NTRO
Seleccionar Todos

Buscar Ordenar

Tlustracidon 5: Formularios de llamadas a clientes sin facturar

Fuente: (BAC CREDOMATIC, 2022)
2.5 Llamadas a clientes activos y colocacion de productos

Se asigno como parte de las tareas dentro de la organizacion llamadas a clientes que
han estado facturando con el método de pago que solicitaron para conocer su opinidn acerca
del producto o si estan teniendo algiin problema con el que se les pueda ayudar. En estas

mismas llamadas se tiene como proposito ayudar a que el cliente este bien con el producto y
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poder ofrecerles alguno nuevo, es decir colocacion de nuevo producto. Se tiene calculado un
total de 890 comercios entre Tegucigalpa y San Pedro Sula teniendo como meta contactar un
minimo del 80% del total de estos comercios y que de alguna manera se les pudo ayudar o
colocarles un nuevo método de pago.

En la siguiente imagen podemos ver un ejemplo de los formularios que se estaran

llenando con el fin de poder informar que comercios se lograron contactar y cuales no.

L TR 2

letado (0) Enviado (131)

Status: M

0 Fact Comercios con Para-
metro | 05/19/2022 13:34:13 D
GMT-06:00 | FARMACIA

PALMIRA R1 147417007

Agregado en vie, may. 20,2022 11:25

0 Fact Comercios con
Parametro | 05/19/2022 D
13:34:14 GMT-06:00 | VUESTRA
CASA | 52743001

Agregado en vie., may. 20, 2022 11:52

0 Fact Comercios con Parame-
tro | 05/19/2022 13:34:13 GMT-
06:00 NTRO

Seleccionar Todos

[lustraciéon 6: Llamadas a comercios activos y colocacion de producto.

Fuente: (BAC CREDOMATIC, 2022)

2.6 Llamada a comercios con contacto vencido

Se realizaron las llamadas que fueron asignadas debido a que estaban vencidas y se
tenian bajas calificaciones en comunicacion. Culminando la comunicacioén con mas de 1,500

comercios a los que ahora ya se han comunicado y dejado un total de 0 comercios vencidos.
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Esto tuvo un impacto positivo en las graficas que se venian dando ya que eran comercios que

no se comunicaban con ellos en mas de dos meses.
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CAPITULO III: IDENTIFICACION DE PROPUESTAS DE MEJORA E

IMPACTO DESEABLE

Este capitulo tiene como objetivo principal mostrar primero la posicion en la que se
encuentra la empresa por los momentos, es decir la situacion actual de ella y porque se espera
que con las propuestas brindadas se mejore el servicio al cliente que se ha estado ofreciendo
mas que todo en postventa.

En el area de comercios afiliados en cartera comercial se tienen diferentes objetivos
que cumplir cada mes, se plantea la recuperacion de comercios, asi como también la
colocacion de nuevos productos. Por cada objetivo que se presenta se dara una solucién

viable que la empresa decidira si se implementan en este tiempo hasta septiembre.

3.1 Situacion Actual De La Empresa

Hoy en dia BAC CREDOMATIC tiene 3 puntos en los que se intentaran trabajar
para lograr los objetivos trasados. Lo que se enlista a continuacion son las propuestas de
mejora que se desarrollan a lo largo de la practica profesional. Estos puntos son los
siguientes:

Punto 1
El objetivo es: “Disminuir el porcentaje de comercios afiliados que estan

dejando de facturar con BAC CREDOMATIC con plan de llamadas semanales
que eviten el retraso en ayuda al cliente”.

Punto 2
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El objetivo es: “Crear un plan de atencion al cliente que brinde un trato
especializado por cada comercio que se afilia con BAC, poder colocar nuevos

productos en estos comercios y darles un mejor servicio postventa”.

Punto 3
El objetivo es: “Creacion de nuevos objetivos mensuales para los ejecutivos

con el fin de mejorar la venta de servicios que no han estado teniendo buena
rentabilidad o se complica la negociacion de ellos debido a los requisitos que

se solicitan a los comercios”.

Algunos de los objetivos que se pueden encontrar en el punto 1 son:
— Minimo 25 comercios de 130 que se deben de contactar mensualmente deben volver
a facturar con el método de pago obtenido.
— De los 130 comercios llamados tiene que haber un minimo de 60 comercios que si

se hayan logrado contactar.

Ambos objetivos se encuentran en rojo debido a que actualmente no se cumple con
ninguno de los dos, pero se ha ido realizando un progreso en ellos, por lo que se estipula que

a finales de agosto se estén cumpliendo con estos objetivos.

Luego en el punto 2 se encuentra lo siguiente:
— Llamar a 890 comercios que estan activos en BAC CREDOMATIC en los cuales

el 80% debe ser localizado.

— Colocacion de nuevos productos al menos al 15% de estos comercios.
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Los dos objetivos que se presentan en este punto se encuentran en rojo ya que es algo
que se va implementando ahorita, esperando poder cumplir con las metas y sobrepasarlas

para diciembre del 2022.

En el ultimo punto se encuentra lo siguiente:
— Meta de venta de productos igual a la que se ha venido dando a los ejecutivos, con
cumplimiento minimo del 80%
— Venta de productos o servicios que tienen baja rentabilidad, al menos 4 de cada

producto que estéa teniendo problemas de colocacion, siendo esto obligatorio.

El primer objetivo que se encuentra realmente es uno que ya se ha planteado por la
empresa por lo que hoy en dia es algo que se estd cumpliendo, se espera continuar con la
misma efectividad, este mismo se puede observar en la secciéon de anexos. El segundo
objetivo es algo nuevo que se quiere implementar ya que por los momentos se esta teniendo
problemas con la colocacion de productos como AUTOCRED ya que solicita muchos
requisitos y al no ser obligatorio los ejecutivos prefieren dejarlo de lado. El cumplimiento de

ambos al mismo tiempo se espera que se pueda estar dando a finales del afio 2022
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3.2 Propuestas
3.2.1 Solucion Punto 1 (Objetivo 1):
Se realizaron una serie de propuestas las cuales ya se llevaron a cabo para el

cumplimiento de los objetivos de cada uno de los puntos encontrados que se muestran en la

siguiente tabla:

Objetivo Metodologia Descripcion Soluciones

— Mejorar el trato que
se le ofrece a los
comercios afiliados
mediante  llamadas
telefonicas ofrecidas

semanalmente.
— Encontrar soluciones
Minimo 30 viables a problemas
comercios de 130 que se presentan con
que se deben de Llamadas Ayudar a recuperar los medios de pago,
contactar telefonicas clientes que habian ya sea Con nuevas
mensualmente dejado de generar capacitaciones a
deben volver a ingreso. clientes, descuentos o
facturar con el servicios  técnicos
método de pago especializados.
obtenido. — Capacitaciones a
ejecutivos con el fin
de brindarles

recursos que pueden
ser utilizados a la
hora de hacer trato de
un cliente postventa.

Tabla 2: Solucién Punto 1 objetivo 1

Fuente: Elaboracion propia



Calendario para cumplimiento de objetivo 1
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CALENDARIO

Accion:

Dirigido por:

Prioridad:

Como va:

Fecha
de
inicio:

Fecha de
fin:

facturar con el

Minimo 25 comercios de 130 que se deben de contactar mensualmente deben volver a
método de pago obtenido.

Llamadas telefonicas
ofrecidas

semanalmente en las
que se conocera el
estado en el que estan
los métodos de pago.

Daniela
Carranza
Pamela
Brizuela

Alta

Iniciado

Mayo
2022

Julio 2022

Crear nuevas
capacitaciones a
clientes en las que se
cubran todos los
inconvenientes que
se pueden presentar.

Personal de
servicio al
cliente.

Alta

Por
comenzar

Julio
2022

Septiembre
2022

Andlisis financiero y
creacion de nuevos
descuentos en los
métodos de pago con
el fin de competir en
precios con otros
bancos.

Finanzas

Media

Por
comenzar

Agosto
2022

Septiembre
2022

Servicios  técnicos
especializados,
ofrecidos por el area
de servicio técnico de
BAC
CREDOMATIC para
solucion de
problemas.

Personal de
TI.

Alta

Iniciado

Mayo
2022

Septiembre
2022

Capacitaciones a
ejecutivos en las
cuales se les brinde
nuevas ideas de
liderar con clientes
tanto nuevos como
existentes.

Roger Aguilar

Media

Por
comenzar

Junio
2022

Septiembre
2022

Tabla 3: Calendario para cumplimiento de objetivo 1

Fuente: Elaboracion propia
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Plan de accion

[ ]
PLAN DE ACCION: OBJETIVO 1
Accion: \ ;Qué se necesita hacer? \ Materiales:
Minimo 25 comercios de 130 que se deben de contactar mensualmente deben volver a
facturar con el método de pago obtenido.
— Comunicarse con los
comercios. )
Llamadas telefonicas — Buscar nuevas maneras de — Teléfono celular
ofrecidas semanalmente comunicacion con comercios — Internet
en las que se conocerd el que no contestan, via redes — Datos moviles
estado en el que estan los sociales. — Saldo
métodos de pago. — Determinar horarios en la
semana para realizar dichas
llamadas.
— Hablar con el area de servicio — Investigacion de
Crear nuevas al cliente para buscar nuevas problematicas
capacitaciones a clientes estrategias de trato a — Equipo
en las que se cubran todos comercios. estratcgico
los inconvenientes que se — Realizarle propaganda a estos — Equipo de
pueden presentar. nuevos servicios al cliente que tecnologia
se ofreceran.
Andlisis financiero — Crear un analisis financiero — Presupuesto
., y para saber si es algo que — Analisis
creacion de nuevos . : financier
d ntos en | generara perdidas o ganancias manciero
e,scue 0s en 108 a largo p]azo‘ — Publicidad de los
métodos de pago con el
fin de competir en precios — Crear un  presupucsto que revos
cubra cualquier perdida que se descuentos.
con otros bancos.
presente.
Servicios técnicos — Buscar cuales son los — Tecnologia
especializados. ofrecidos problemas mas frecuentes para avanzada
P | drea d P generar  soluciones  mas — Colaboradores
por el area de Servicio rapidas, del area técnica.
técnico de BAC , L I :
— Tener a mas técnicos — Ingenieros en
CREDOMATIC para . . ist
g disponibles solo para Ia sistemas
solucion de problemas. .,
solucion de problemas.

o — Creacion de capacitaciones ;
Capacitaciones a ue cubran cual uiir escenario - T1empo
ejecutivos en las cuales se qosible d — Creacion de
les brinde nuevas ideas de N I]; nd ) d&i " campanas

. . rindar un dia entero para -
liderar con clientes tanto ar - u enero p — Recursos moviles
. capacitaciones de los
nuevos como existentes. . .
ejecutivos.

Tabla 4: Plan de accion objetivo 1

Fuente: Elaboracion propia
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Debido a temas de confidencialidad no fue posible encontrar un dato exacto del
aumento de la facturacion debido a la recuperacion de los comercios pero si se puede brindar
una idea de lo que se gané al recuperarlos en el primer instante por cada codigo que se
reactivd de los comercios se les cobro un total de $10.00 lo que nos dice que
aproximadamente hubo un ingreso de $300, luego seguimos con lo que es la comision base
que pagan estos mismos por cada cobro realizado con el método de pago variando de un 2%
aun 4% dependiente el rubro y si se le aplico descuento y por ultimo un fee de procesamiento
o mensualidad basado en el producto, el cual varia entre $12 a $18 dependiendo nuevamente
tanto el rubro como descuento o producto adquirido. Todos estos costos se mencionan como
algo que el comercio le facturo a BAC a la hora de regresar sin contar con la facturacion
mensual que cada comercio comenz6 a tener, que puede rondar entre los Lps.5,000.00 hasta
un aproximado de 1ps.300,000.00 dependiendo la magnitud de cada comercio y que
clasificacion era como se mencion6 anteriormente. BAC tiene divididos sus comercios como
Pareto, Pareto del resto y resto, siendo el primero el que mas factura y el ultimo el que menos
factura, por lo que este monto solo es un aproximado con el fin de dar una idea de cuanto
puede llegar a facturar cada comercio en las secciones divididas.

Los siguientes cuadros muestran la inversion que se realizé tanto monetaria como en

tiempo:

Costos de implementacion

Cantidad Dolares Lempiras

2x36.21 72.42 1,777.91

Tabla 5: Costo de implementacion solucion 1 objetivo 1

Fuente: Elaboracion propia



Tiempo invertido

Minutos en la llamada Horas de contacto diarias Horas en la semana que
se realizo
1-5 minutos 4 horas 20 horas

Tabla 6: Tiempo invertido solucién 1 objetivo 1

Fuente: Elaboracion propia

3.2.2 Solucion Punto 1 (Objetivo 2):
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Se realizaron una serie de propuestas las cuales ya se llevaron a cabo en las cuales se

identificaron problemas como fallas en el sistema de los POS, faltas de liquidaciones a

comercios, tardanza en la resolucion de problemas, comunicacion nula por parte del ejecutivo

entre otras, estas propuestas se hicieron para el cumplimiento de los objetivos de cada uno

de los puntos encontrados que se muestran en la siguiente tabla:

Objetivo Metodologia

Descripcion

Soluciones

De los 3,270
comercios llamados | Llamadas
tiene que haber un | telefonicas
minimo de 70%
comercios que si se
hayan logrado
contactar.

Comprender la
situacion de cada
uno de los
comercios con los
métodos de pago
adquiridos.

— Mantener el
contacto
permanente  con
los comercios que
se afilian a BAC
CREDOMATIC.

— Comercios que no
se han podido
localizar mediante
llamadas
telefonicas
deberan ser
buscados en otras
redes sociales con
el fin de encontrar
otro método de
contacto.
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— Tratar de
convencer a
Accion: R Prioridad: | Como va: Ff"c.h " g2 feciatds
por: inicio: fin:
De los 130 comercios llamados tiene que haber un minimo de 60 comercios que si se
hayan logrado contactar.
Mantener el ] actualizada Ia
SEEEE Daniela informacion de
Carranza Por Juigntacto Q8Os
permanente con los Alta
. Pamela comenzar 2028mertios. 2022
comercios que se ) L10S.
. Brizuela
afilian
Buscar comercios .
: Daniela
mediante redes .
. Carranza . Mayo Septiembre
sociales los cuales Alta Iniciado
) Pamela 2022 2022
no se han podido :
Brizuela
contactar.
Tratar de Daniela
convencer a dichos | Carranza Media | Iniciada Mayo Tulio 2022
comercios a Pamela 2022
mantenerse activos | Brizuela
Daniela
Mantener Carranza
. Pamela
actualizada la . . .
. ., Brizuela Por Junio Septiembre
informacién de . . Alta
Ejecutivos comenzar 2022 2022
contacto de los do
COMercios. )
comercios
afiliados.

Tabla 6: Solucién Punto 1 objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia
Calendario para cumplimiento de objetivo 2

Tabla 7: Calendario para cumplimiento de objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia
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PLAN DE ACCION: OBJETIVO 2

Accion:

. Qué se necesita hacer?

Materiales:

facturar con el método de pago obtenido.

Minimo 25 comercios de 130 que se deben de contactar mensualmente deben volver a

c . | ) — Teléfono
— Comunicarse con los comercios.
Mantener el B q celular
contacto — Buscar  nuevas  maneras e _ internet
comunicacion con comercios que no
permanente con los . . q — Datos
) contestan, via redes sociales. svil
comercios que se Determi horari , moviles
afilian — Determinar horarios en la semana s Saldo
para realizar dichas llamadas.
B . — Teléfono
uscar comercios
. — Buscar ya sea en Facebook o celular
mediante redes ! . Internet
. Instagram el comercio para ver si se — Interne
sociales los cuales :
. puede encontrar otro niimero al que — Datos
no se han podido . o
se les pueda localizar. moviles
contactar.
— Hablar con los comercios y escuchar — Telefono
Tratar de cuales son las quejas que tienen y celular
convencer a dichos ofrecerles nuestro apoyo en todo. — Internet
comercios a — Hablarle de otros métodos que les — Datos
mantenerse activos puede servir un poco mas o moviles
convencerlos de tener ambos.
— Estar actualizando la informacién de
Mantener los comercios en la aplicacion — Teléfono
actualizada la DOFORM creada por BAC celular
. sy CREDOMATIC. — Internet
informacion de Confi | ) ) s Datos
— Confirmar con los mismos comercios
contacto de los ] i vil
. que sus nimeros de contacto siguen moviles
COMErcios. . . ,
igual y pedir uno o dos nimeros
alternos.

Tabla 8: Plan de accion objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente imagen se puede visualizar parte de los comercios que se contactaron

durante el periodo de la practica profesional, teniendo en el color rojo la base que no habia

sido contactada cabe mencionar que esta imagen no refleja en su totalidad a la comunicacion
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con los clientes que se tenia vencida y en color verde representa como mejoro y se trasladéd
todo a este lado luego del trabajo realizado recalcando que igualmente esto es una muestra
de los comercios pero no es el total que se contactd debido a la actualizacion de informacion

que se da.

Rango de Dias

80

24

20
. 82
0 /

d - 30 cm 1" -45dm & - 0 dm Mt ce ¥

Comercios no Contactados por Ejecutivo

ione Arteeso Caenalen miopter Avwres [dettany Laboels Prio Wieds ra Cricteng Larcs Henen Cabrels Duton Jow [rrewto

Farha e Crntartridn NOMRRE DANRF1 CONIGO DANREY  CARTERAT NOMRRE EIECLTIVO1 Induierria Artividad -
Tustracién 7: Comercios contactados cambios durante practica profesional

Fuente: BAC CREDOMATIC

Los siguientes cuadros muestran la inversion que se realiz6 tanto monetaria como en

tiempo:

Costos de implementacion

Cantidad Dolares Lempiras

2x36.21 72.42 1,777.91

Tabla 9: Costo de implementacion solucion 1 objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia
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Tiempo invertido

Minutos en la llamada Horas de contacto diarias Horas
mensuales
1-5 minutos 5 horas 90 horas

Tabla 10: Tiempo invertido solucion 1 objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia
3.2.3 Solucion Punto 2 (Objetivo 1):

Se realizaron una serie de propuestas las cuales ya se llevaron a cabo en las cuales se
identificaron problemas como fallas en el sistema de los POS, faltas de liquidaciones a
comercios, tardanza en la resolucion de problemas, comunicacion nula por parte del ejecutivo

entre otras, para el cumplimiento de los objetivos de cada uno de los puntos encontrados que

se muestran en la siguiente tabla:

Objetivo Metodologia | Descripcion Soluciones
— Mantener el contacto
permanente con  los
comercios que se afilian a
BAC CREDOMATIC.
Llamar' a 890 Investigar cual es - E:)lsslﬁz nglggiizga)an;i
comerclos - que .el mvc_el’ de se pueda tener con los
estan activos en Llamadas sat1sfaccuin que . de
BAC telefonicas tienen los .
CREDOMATIC comercios a ;“egumgalpa y San Pedro
. . ula.
en los cuales el nivel nacional
80% debe ser con los métodos
localizado. de pagos.

Reafirmar los beneficios
que obtienen los
comercios al mantenerse
activos con sus
afiliaciones en BAC.




Tabla 11: Soluciéon Punto 2 objetivo 1
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CALENDARIO

Accion:

Dirigido por:

Prioridad:

Como va:

Fecha
de
inicio:

Fecha de
fin:

debe ser localizado.

Llamar a 890 comercios que estan activos en BAC CREDOMATIC en los cuales el 80%

Mantener el

mantenerse activos
con sus afiliaciones
en BAC.

Pamela Brizuela

contacto Daniela . .
Por Junio | Septiembre
permanente con los | Carranza Alta comenzar 2022 2022
comercios que se Pamela Brizuela
afilian
Buscar cualquier
manera posible de
contacto que se .
Daniela
pueda tener con los . Mayo Agosto
. Carranza Alta Iniciado
comercios de . 2022 2022
. Pamela Brizuela
Tegucigalpa y San
Pedro Sula.
Reafirmar los
beneficios que
comenzar 2022 2022

Fuente: Elaboracion propia
Calendario para cumplimiento de objetivo 1

Tabla 12: Calendario para cumplimiento de objetivo 1

Fuente: Elaboracion propia
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PLAN DE ACCION: OBJETIVO 1
Accion: \ ;Qué se necesita hacer? \ Materiales:
Llamar a 890 comercios que estan activos en BAC CREDOMATIC en los cuales el 80%
debe ser localizado.
— Comunicarse con los
comercios. — Telefono
— Buscar nuevas maneras de celular
Mantener el contacto comunicacion con comercios — internet
permanente con los que no contestan, via redes — Datos
comercios que se afilian sociales. moviles
— Determinar horarios en la — Saldo
semana para realizar dichas
llamadas.
Buscar cualquier manera — Telefono
posible de contacto que se — Buscar la manera dq contactar celular
pueda tener con los a todos los comercios ya sea s Internet
comercios de Tegucigalpa pot rede.s sociales, pagina — Datos
web o clientes frecuentes de L
y San Pedro Sula. moviles
ellos.
— Informarnos plenamente de
cudles son los beneficios que _s Teléfono
Reafirmar los beneficios ofrece BAC que no ofrece celular
que obtienen los otro banco. s Internet
comercios al mantenerse — Brindarles toda esta s Datos
activos con sus informacion a los comercios y méviles
afiliaciones en BAC. ¢l porque es importante que
ellos mantengan a alianza con
nosotros.

Tabla 13: Plan de accion

Fuente: Elaboracion propia

En las siguientes imdgenes presentadas podemos ver como estaba la comunicacion de

estos comercios activos con BAC CREDOMATIC los cuales incluso en el area roja no se

ven reflejadas todos los comercios que se tenian vencidos en los cuales el color representa lo

que no se habia contactado y la siguiente imagen en color verde muestra el trabajo realizado

y la mejora en la comunicacion durante el periodo de practica.
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< Volveral informe COMERCIOS NO CONTACTADOS POR EJECUTIVO
70
61
0 59
56
50
42

40

30

20

10 7

0 _
José Antonio Canales Cristopher Alvarez Estefnany Gabrielz Pinto Villeds Ana Cristina Lanzs Herrera Gabriela Dubon Jose Emesto Enriquez

lustracion 8: Comunicacion vencida

Fuente: BAC CREDOMATIC

< Volveral informe RANGO DE DIAS

46

81 82
40
27
[ - o - [ 3 E—
; —_

0-Tdas 08-14dis 15-21dias 22-304ies 31-4500E 46-60dias 61-900izs Més de 90 dias

Tlustracion 9: Contacto realizado y mejorado

Fuente: BAC CREDOMATIC

Costos de implementacion

Cantidad Dolares Lempiras

2x36.21 72.42 1,777.91

Tabla 14: Costo de implementacion solucion 2 objetivo 1

Fuente: Elaboracion propia
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Tiempo invertido

Minutos en la llamada Horas de contacto diarias Horas
mensuales
1-5 minutos 5 horas 90 horas

Tabla 15: Tiempo invertido solucion 2 objetivo 1

Fuente: Elaboracion propia

3.2.4 Solucion Punto 2 (Objetivo 2):

Se realizaron una serie de propuestas las cuales atin no se han llevado a cabo y se
espera que el banco lo tome en consideracion para el cumplimiento de los objetivos de cada

uno de los puntos encontrados que se muestran en la siguiente tabla:

Objetivo Metodologia | Descripcion Soluciones

— Analizar el rubro de
cada comercio para
ver qué servicio o
producto le conviene
mas obtener.

— Enviarle informacion
conveniente para la

Colocacion de Ofrecerles mas 3o o
adquisicion de nuevo
nuevos productos al Llamadas productos de .
o . . producto y servicio
menos al 25% de| telefonicas | los que ya tiene
estos comercios. a disposicion

cada comercio.
— Mantenerlos en

constante monitoreo
para ofrecerles un
buen servicio post-
venta, asi  poder
mantenerlos contentos
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y generar una
oportunidad de venta.

Tabla 16: Solucion Punto 2 objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia



Calendario para cumplimiento de objetivo 2
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./ ... .. Fechade | Fecha de
Accion: Dirigido por: | Prioridad: | Como va: . .
inicio: fin:
Colocacion de nuevos productos al menos al 15% de estos comercios.
Analizar el
rubro d? cada Roger Aguilar
comercio para > ) i
ver qué servicio Ejecutivos Alta Por Junio Septiembre
cartera comenzar 2022 2022
o producto le .
. , comercial
conviene mas
obtener.
Enviarle
O ., '
fnfoftmacion Roger Aguilar
conveniente . . . .
ara la Ejecutivos Alta Por Junio Septiembre
para’a , cartera comenzar 2022 2022
adquisicion de }
comercial
nuevo producto
y servicio.
Mantenerlos en
constante
monitoreo para
ofrecerles un
buen servicio Roger Aguilar
postventa, asi Ejecutivos Alta Por Junio Septiembre
poder cartera comenzar 2022 2022
mantenerlos comercial
contentos y
generar una
oportunidad de
venta.

Tabla 17: Calendario para cumplimiento de objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia
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PLAN DE ACCION: OBJETIVO 2

Accion:

., Qué se necesita hacer?

Materiales:

Colocacion de nuevos productos al menos al 15% de estos comercios.

Analizar el rubro de cada

— Solicitar

toda la
informacion necesaria de
cada producto para poder

generar una oportunidad
de venta.

. . . — Computadora
comercio para ver qué saber sus Vlrtude.s.' s internet
servicio o producto le Hacer un andlisis del
conviene mas obtener. rubro para saber cudl es

el producto que mas le

conviene.
Enviarle informacién Clamﬁc? r la informacion — Tiempo
conveniente para la Ee.c e;?rlal fiara pqder — Computadora
adquisicion de nuevo rindatsela al comercio y — Internet
producto y servicio. que'?llos vean su mejor

opcion.
Mantenerlos en constante
monitoreo para ofrecerles — Telefono
un buen servicio Llamadas de rutina para celular
postventa, asi poder mantener al  cliente — Internet
mantenerlos contentos y contento. — Datos moéviles

Tabla 18: Plan de accion

Fuente: Elaboracion propia

Costos de implementacion

Cantidad

Dolares

Lempiras

7x36.21

253.47

6,222.69

Tabla 19: Costo de implementacion solucion 2 objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia




Tiempo invertido

Minutos en la Horas de organizacion Horas
llamadas y reuniones informacion y llamadas mensuales
1-10 minutos 2 horas y media 5 horas

Tabla 20: Tiempo invertido solucion 2 objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia

3.2.5 Solucion Punto 3 (Objetivo 2):

36

Se realizaron una serie de propuestas ain no se han llevado a cabo y se espera que el

banco lo tome en consideracion para el cumplimiento de los objetivos de cada uno de los

puntos encontrados que se muestran en la siguiente tabla:

Objetivo

Metodologia

Descripcion

Soluciones

Venta de productos
0 servicios que
tienen baja
rentabilidad, al
menos 4 de cada
producto que estd
teniendo problemas

de colocacion,
siendo esto
obligatorio.

Creacion de
nuevas metas

Incluir en las metas
productos que no se
han estado
vendiendo de
manera obligatoria.

— Buscar que

comercios  estan
dispuestos a la
adquisicion de
productos que no

se han estado
vendiendo, tales
como
AUTOCRED.
Incentivar a los
ejecutivos con la
colocacion de

productos que no
han sido rentables

con una mejor
comision.

Ponerles como
meta a los

ejecutivos la venta
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de al menos 4 de
los productos que
no se han estado
vendiendo.

Tabla 21: Soluciéon Punto 3 objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia
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Fecha
Accion: Dirigido por: Prioridad: | Como va: | . a'le' ke
inicio fin:
Venta de productos o servicios que tienen baja rentabilidad, al menos 4 de cada producto
que estd teniendo problemas de colocacion, siendo esto obligatorio.
Buscar que
comercios estan
disp qe§t9,s ala Roger Aguilar
adquisicion de .o : .
Ejecutivos cartera Por Julio | Septiembre
productos que no . Alta
comercial comenzar | 2022 2022
se han estado
vendiendo, tales
como
AUTOCRED.
Incentivar a los
ejecutlvgs con la Roger Aguilar
colocacion de .o : .
Ejecutivos cartera Por Julio | Septiembre
productos que no . Alta
. comercial comenzar 2022 2022
han sido rentables
con una mejor
comision.
Ponerles como
meta a los
ejecutivos la R oger Aguilar Por Julio | Septiembre
venta de al menos | Ejecutivos cartera Alta
: comenzar 2022 2022
4 de los productos comercial
que no se han
estado vendiendo.

Tabla 22: Calendario para cumplimiento de objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia
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PLAN DE ACCION: OBJETIVO 2

Accion: ‘

;Qué se necesita hacer?

Materiales:

Venta de productos o servicios que tienen baja rentabilidad, al menos 4 de cada
producto que esté teniendo problemas de colocacion, siendo esto obligatorio.

Buscar que comercios

— Andlisis de que requisitos se

pueden evitar para que los

han estado vendiendo.

estan dispuestos a la comercios sientan que es — computadora
adquisicion de mas facil la adquisicion del —> internet
productos que no se producto. — equipo  de
han estado vendiendo, Implementar un programa analisis
tales como en el que constantemente se
AUTOCRED. les esté ofreciendo

productos que no se venden.
Incentivar a los — computadora
ejecutivos con la Crear planes de incentivos a — equipo  de
colocacion de los ejecutivos para que ventas
productos que no han tengan interés en vendes —> equipo  de
sido rentables con una estos servicios. incentivos
mejor comision.
Ponerles como meta a — tiempo para
los ejecutivos la venta Ponerlo de manera adaptacion
de al menos 4 de los obligatoria la colocacion de — Recursos
productos que no se minimo 4 de estos servicios. basicos.

Tabla 23: Plan de accion

Fuente: Elaboracion propia

El intentar implementar puede llegar a tener un costo mas elevado presentado en la

tabla de abajo debido no solo a los materiales como computadoras y celulares si no también

personal capacitado.



Costos de implementacion

Cantidad

Dolares

Lempiras

7 x 200

1,400

34,370

Tabla 24: Costo de implementacion solucion 3 objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia

Tiempo invertido

Minutos en la Horas capacitacion semanal Horas
capacitacion mensuales
30 minutos 1 horas 4 horas

Tabla 25: Tiempo invertido solucion 3 objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia

40
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3.3 Impacto institucional

Se espera que luego de implementar estas ideas se reduzca la pérdida de clientes en
el periodo del 20 de abril al 9 de septiembre mediante llamadas y monitoreos constantes a
los comercios y en cambio aumente la adquisiciéon de nuevos comercios, basandose en la
mejora de servicio al cliente que se ha venido brindando. Esto es un proceso que si se fijan
la mayoria no tienen fecha de fin porque se espera que no solo que hagan en el instante si no

que sea algo que perdure y no tenga fin.

La idea es mejorar los ingresos en un 10% de todos los comercios que estdn dentro
de la empresa con los cuales se hacen contacto mensual y que se evite la mala publicidad de
BAC CREDOMATIC debido a algin mal trato que se le pudo haber dado a un cliente.
Ofreciéndoles no solo una buena experiencia post-venta sino que también ayudara a generar

una mejor imagen dentro de los comercios.(Postventa, s. f.)
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3.4 Seleccion de propuesta a desarrollar

En los ultimos dos meses y medio se ha venido desarrollando un plan en la mejora del
servicio al cliente y optimizacion de ventas de productos, los primeros dos que son al menos
el 60% de localizacion y el 80% de localizacion se han venido dando de manera exitosa, pero
se sigue trabajando en ello con el fin de mejorar el trato ofrecido a los clientes. Las otras dos
opciones de colocacion de producto y de cumplimiento de meta ya hace un tiempo que BAC

viene trabajando en ellas.

3.4.1 Optimizacion de servicio al cliente y contacto permanente.

Como sabemos una clave importante para el éxito de las empresas son sus clientes, sin
personas a las cuales ofrecerle el producto o servicio simplemente no hay ganancia, por lo
que siempre es importante mantener un buen servicio al cliente y en cierta manera estas mas
conectados con ellos. En la propuesta elegida se estd basando en crear un calendario de
llamadas a clientes de BAC CREDOMATIC cada 15 dias con el fin de evitar cualquier
inconveniente que se le ha presentado y que de cierta manera ellos sientan que la empresa
esta comprometida a brindarles la mejor experiencia a lo largo de su afiliacion con BAC y
que no solo se busca el vender por vender. Al hacer llamadas constantes se evita que muchos
comercios dejen de facturar debido a que no se les soluciona el inconveniente o que incluso
muchos tomen la decision de abandonar la empresa y su afiliacion con ella.

Se espera que este calendario y propuesta de mejora de servicio al cliente se reduzcan
los problemas técnicos de los comercios, se mantenga mas constante la facturacion de ellos
al igual que se reduzcan las cancelaciones de afiliaciones que se tienen por falta de interés de

los ejecutivos en brindar soluciones viables o reducir la cantidad de comunicacion vencida
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que se tiene en dos meses. Actualmente BAC CREDOMATIC tiene un lapso de dos meses
para volver a hacer contacto lo que crea una lista de comercios por contactar interminable.
Lo primero a desarrollar es contactar a todo lo que esta vencido y luego partir de cero con
los formularios que se van cargando mensual, de esta manera no se acumula y se mantiene

satisfecho al cliente.

3.4.1.1 Cronograma de contacto y optimizacion de servicio al cliente

Cronograma de contactacion y optimizacion del servicio al cliente
Duracion de la primera tanda de llamada U!tlmo dia posible p-ara segundatandade | Ultimo dia posible Motivo de la lamada Tipo de clente T Dia de revision de
llamada del mes cierre de llamada del mes para cierre de meta
1-5 minutos 9 de agosto 10 e agosto 24 de agosto 25 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas Pareto Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 9 de agosto 10 de agosto 24 de agosto 25 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas Pareto Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 9 de agosto 10 de agosto 24 de agosto 25 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas Pareto Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 9 de agosto 10 de agosto 24 de agosto 25 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas Pareto Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 9 de agosto 10 de agosto 24 de agosto 25 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas Pareto Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 9 de agosto 10 de agosto 24 de agosto 25 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas Pareto Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 9 de agosto 10 de agosto 24 de agosto 25 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas Pareto Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 9 de agosto 10 de agosto 24 de agosto 25 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas Pareto Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 9 de agosto 10 de agosto 24 de agosto 25 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas Pareto ji i 31 de agosto
1-5 minutos 9 de agosto 10 de agosto 24 de agosto 25 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas Pareto i 31 de agosto
1-5 minutos 11 de agosto 12 de agosto 26 de agosto 27 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas|  Pareto del resto | Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 11 de agosto 12 de agosto 26 de agosto 27 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas|  Pareto del resto | Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 11 de agosto 12 de agosto 26 de agosto 27 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas| Pareto del resto | Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 11 de agosto 12 de agosto 26 de agosto 27 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas|  Pareto del resto | Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 11 de agosto 12 de agosto 26 de agosto 27 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas|  Pareto del resto | Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 11 de agosto 12 de agosto 26 de agosto 27 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas| Pareto del resto | Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 11 de agosto 12 de agosto 26 de agosto 27 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas| Pareto del resto | Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 11 de agosto 12 de agosto 26 de agosto 27 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas| Pareto del resto | Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 11 de agosto 12 de agosto 26 de agosto 27 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas| Pareto del resto | Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 11 de agosto 12 de agosto 26 de agosto 27 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas| Pareto del resto | Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 15 de agosto 16 de agosto 29 de agosto 30 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas Resto Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 15 de agosto 16 de agosto 29 de agosto 30 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas Resto Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 15 de agosto 16 de agosto 29 de agosto 30 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas Resto Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 15 de agosto 16 de agosto 29 de agosto 30 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas Resto Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 15 de agosto 16 de agosto 29 de agosto 30 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas Resto Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 15 de agosto 16 de agosto 29 de agosto 30 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas Resto Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 15 de agosto 16 de agosto 29 de agosto 30 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas Resto Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 15 de agosto 16 de agosto 29 de agosto 30 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas Resto Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 15 de agosto 16 de agosto 29 de agosto 30 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas Resto Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto
1-5 minutos 15 de agosto 16 de agosto 29 de agosto 30 de agosto Llamada de cortesia y solucion de problemas Resto Ejecutivos de cartera comercial 31 de agosto

Tlustraciéon 10: Cronograma de contacto y optimizacion de servicio al cliente.

Fuente: Elaboracion propia
3.4.1.2 Medicion del impacto

Para la propuesta que se estd ofreciendo es necesario que los ejecutivos manejen un
celular corporativo, asi como también un plan activo tanto de internet como de llamadas
ilimitadas. Actualmente ya se cuentan con celulares corporativos y el costo que tendria esta
implementacion seria de los datos moéviles el cual es un total de $36.21 mensuales lo cual les
proporciona 12GB de internet que se utilizaria para cargar el formulario de visita y contacto

con el comercio a la aplicacion de DoForms. Cabe mencionar que esta opcion en lugar de
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afectar la productividad la estaria reforzando ya que actualmente los ejecutivos tienen una
carga excesiva de llamadas que al final del mes no abarcan de tanto que se les carga y se les
exige por lo que terminan cerrado los formularios de contacto muchas veces sin haber
contactado. Con el plan propuesto se espera que al tener una cantidad moderada de comercios
a llamar le puedan brindar un mejor servicio al cliente y puedan resolver cualquier
inconveniente que se les presenta, ayudando asi con la carga del ejecutivo y a su vez
optimizando su relacion con el cliente.

Mientras se tenia conversaciones sobre el tema con los ejecutivos comentaban que se
implementd un nuevo plan de metas para cada ejecutivo en el cual el contacto con los
comercios no les ayuda a obtener puntos para llegar a meta como antes pero siempre se les
exige y regafia si no llegan a cumplir con esto, igualmente en estas conversaciones se
mencionaba que luego de eliminar esos puntos asignados por contacto con clientes muchos
de ellos decidieron no ponerle la importancia que se debe al trato al cliente ya que no
representa un beneficio en su rendimiento, por lo que como propuesta y sugerencia a BAC si
quiere mejorar su relacion con los comercios afiliados seria volver a motivar a los ejecutivos
a contactar la cantidad propuesta por una cantidad de puntaje.

Los ejecutivos por su parte tienen una meta de facturacion, pero no se debe a la
facturaciéon de cada comercio si no basado en los productos que colocan por mes. Sin
embargo, en el area de cartera comercial una de sus obligaciones es poder ayudar y resolver
problemas de los clientes por lo que es importante que estos se mantengan facturando con la
entidad bancaria y de la una manera es tratarlos de la mejor manera posible brindandoles una
experiencia postventa agradable en la cual incluso puedan recomendar a BAC

CREDOMATIC con mas comercios.
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Sacando el calculo de todos los ejecutivos que deben tener celular con este plan de
$36.21 el total seria de:
7 ejecutivos x 36.21=253.47 ddlares mensualmente.

Esto equivale a un total aproximado en lempiras de 6,222.69

Costos de implementacion

Cantidad Dolares Lempiras

7x36.21 253.47 6,222.69

Tabla 26: Costos de implementacion

Fuente: Elaboracion propia

Luego seguimos con el impacto a nivel de tiempo. Calculando que en los dias de
contacto se hacen un minimo de 10 llamadas por dia y estas tienen un rango de duracion entre
1 minuto y 5 minutos entonces nos da un total de:
5 x 10 = 50 minutos diarios
50 minutos diarios x 3 dias de contacto = 2 horas y media

Haciendo estos calculos nos damos cuenta de que el plan de contacto no requiere mas

de 5 horas al mes para cumplirlo por cada ejecutivo.

Tiempo invertido

Minutos en la llamada | Horas de contacto por tanda Horas
mensuales
1-5 minutos 2 horas y media 5 horas

Tabla 27: Tiempo invertido

Fuente: Elaboracion propia
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3.4.1.3 Indicadores claves para el sequimiento

Ya que lo que se plantea en el informe esta basado en el servicio al cliente hay varios
KPI que pueden ser utilizados para la solucion brindada. Estos deberan tener un seguimiento
constante con el fin de obtener respuestas de como va mejorando el plan de comunicacion a
la satisfaccion del cliente:

1. Tasa media de abandono: Como sabemos es muy comun que los clientes se
frustren si al momento de presentar cualquier inconveniente no tienen una respuesta
rapida. Por lo que es importante medir cuantas personas de las que se contactaron
se aburrieron de esperar sin recibir una respuesta pronta. Esto se mide entre la gente
contactada dividida entre la gente que abandono la charla, para sacar un porcentaje
de cémo ha ido mejorando.(/2 KPI de atencion al cliente que deberias medir ya,
s. )

2. Tiempo medio de resolucién: A menudo se ve la inconformidad de los clientes
con el tiempo de espera en lo que se resuelve el problema, por lo que este indicador
ayuda a saber cuanto es el tiempo promedio en que se da una resolucion concreta a
cualquier inconveniente, es importante desarrollarlo para saber que tan eficaz son
las soluciones que se estan brindando y ver si se puede mejorar. La formula utilizada
es:

Suma los tiempos de resolucion total/ cantidad de resoluciones = tiempo medio de
resolucion.(/2 KPI de atencion al cliente que deberias medir ya, s. f.)

3. Tasa de retencion del cliente: Este indicador mostrara cual es el promedio de

retencion que tiene BAC CREDOMATIC con sus clientes y si ha mejorado desde

la implementacién de comunicacion y optimizacion de servicio al cliente:
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Esto se calcula restando la cantidad de clientes al final del proceso menos la
cantidad de clientes nuevos al finalizar el proceso dividido entre la cantidad de
clientes que habia desde el comienzo, todo eso luego multiplicado por 100 para
conocer el porcentaje. Asi se veria la formula:

Tasa de retencion de clientes = [(CE — CN) / CS)] x 100

(12 KPI de atencion al cliente que deberias medir ya, s. f.)

Indicador de satisfaccion del cliente: Mediante un mensaje o llamada consultarle
al cliente que tal ha sido su experiencia con el servicio que se le brindo. Sacando un
porcentaje con la siguiente formula:

Cantidad clientes satisfechos / cantidad de clientes en la encuesta x 100%

(12 KPI de atencion al cliente que deberias medir ya, s. f.)

Resolucion al primer contacto: Este indicador te ayuda a saber cudntos clientes
obtuvieron una solucion solo con el primer contacto con la empresa sin necesidad
de tener que ocupar la asistencia de otros empleados, se sabe que entre mas alto sea
el nivel de resolucion mayor es la satisfaccion del cliente. (/12 KPI de atencion al

cliente que deberias medir ya, s. f.)

Tiempo de primera respuesta: Este ultimo muestra cuanto tiempo tuvo que
esperar para poder contactarse con un técnico a su solicitud ya que muchas veces
suelen frustrarse si los pasan de ejecutivo en ejecutivo. (/2 KPI de atencion al

cliente que deberias medir ya, s. f.)
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Todos estos KPI ayudaran a saber cudl es el impacto negativo o positivo de la empresa
luego de implementar el plan de mejora seleccionado y si en efecto conviene ya que aumenta
la satisfaccion del cliente. Se requieren los 6 para abarcar todo tipo de situacion que se viva
con el cliente y tener una vision mas clara de que cosas estan siendo impactadas y que no
estan teniendo un cambio sin importar que ya se esté desarrollando el plan previsto para

combatir dichas areas.(«KPIs de Atencion al Clientey, 2021)
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CAPITULO IV CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Brindando estas soluciones se puede concluir que al menos el 10% de las pérdidas
de comercio afiliados que se han dado puede regresar y mejorar el ingreso de la
empresa, puesto que al realizar llamadas se obtuvo un porcentaje del 10% de los
comercios contactados que si regresaron. Este porcentaje representa alrededor de
30 comercios que habian estado inactivos los cuales al volver generaron un ingreso
de 10 ddlares por reactivacion de codigo lo que es aproximadamente 300 dolares,
la comision que se aplica por cada venta que varia entre 2% y 4% dependiendo el
rubro y descuentos aplicados, aparte de un fee de procesamiento o mensualidad que
llegan a tener los métodos de pago que varian entre 12 dolares a 18 dodlares
dependiendo lo solicitado y nuevamente el rubro del comercio.

Con el plan de mejora a los clientes se concluye que es la manera mas factible de
garantizar la permanencia de los comercios con BAC CREDOMATIC, ya que al
llamar y hacer contactos con ellos comentaban que una de las cosas que mas les
molestaban era el hecho de que ya no se les daba importancia a los problemas que
se les presentaban con los métodos de pagos ofrecidos.

Con la implementacién de nuevas metas para los ejecutivos se puede ver lo que es
la mejora de algunos productos que muchas veces dejan en el olvido, puesto que

esto influye de gran manera en sus metas a cumplir cada mes.
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4.2 Recomendaciones

La recomendacion hacia BAC CREDOMATIC es que traten de siempre mantener
feliz al comercio, no descuiden la atencion al cliente post-venta porque luego viene
lo que es la mala fama o comercios molestos que al final optan por la competencia.
Como recomendacion a UNITEC es que sigan como hasta ahora apoyando al
alumno, aunque hay momentos en los que podria ser mejor esta parte ya que como
inexpertos en la vida sin ayuda de la institucion no se puede hacer mucho.

A los futuros estudiantes que lleven la practica en BAC CREDOMATIC, no se
desalienten, muchas veces puede parecer que el proceso es lento pero hay que
buscar lo mejor de cada una de las tareas que se asignas y de esa manera sera mas

llevadera la practica.
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GLOSARIO

AFN: Se trata de todos los negocios que luego de llegar a negociaciones con ellos
deciden adquirir un servicio que les permitira tener diferentes métodos de pago con forme a
la necesidad de su negocio.

Atencion al cliente: El servicio al cliente, conocido también como servicio de
atencion al cliente es una herramienta de marketing, que se encarga de establecer puntos de
contacto con los clientes, a través de diferentes canales, para establecer relaciones con ellos,
antes, durante y después de la venta.(;Qué es atencion al cliente?, 2020)

Autocred: Si su comercio estd afiliado a BAC Credomatic, puede aprovechar esta
linea de crédito preaprobada, que se establece con base en su historial de facturacion mensual.
(BAC CREDOMATIC, 2022)

Compra click: Una alternativa de pago inmediato para tu negocio que puedes usar
24/7 los 365 dias del afio. No necesitas tener una pagina web, los clientes pueden pagar tus
productos con s6lo compartirles un enlace por WhatsApp, correo electronico o redes sociales.
(BAC CREDOMATIC, 2022)

Ecommerce: Permite a los clientes realizar compras desde cualquier parte del mundo.
Incremento en las ventas en canales digitales. Servicio 24 horas al dia, todo el afo. Permite
pagos en Cuotas y Extra-financiamiento. (BAC CREDOMATIC, 2022)

Escrituras: Documentos que avalan la constitucién o permiso de una persona para
poder operar bajo comerciante individual o de una sociedad mercantil.

MIPOS: Es la plataforma de BAC Credomatic que facilita a los comercios ejecutar
cobros a sus clientes a través del celular o tableta por medio de una aplicacion y un lector de

tarjetas disefiada con tecnologia de punta. (BAC CREDOMATIC, 2022)
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Pareto: Clasificacion de comercios con mayor volumen de facturacion con BAC
CREDOMATIC.

Pareto del resto: Segunda clasificacion de clientes que mas factura con BAC
CREDOMATIC.

Permiso de operacion: El Permiso de Operaciones es un tipo de licencia que otorgan
las alcaldias municipales para que una persona, un negocio o una organizacion sin fines de
lucro pueda trabajar y funcionar de manera legal en un lugar o establecimiento.(«;Como
Obtener el Permiso de Operaciones de la Alcaldia en Honduras?», 2017)

Persona Juridica: La persona natural actua siempre con su nombre personal, aunque
puede utilizar un nombre diferente al registrar el establecimiento de comercio. Como la
persona juridica es un ente diferente de los socios, tiene su propio nombre y debe actuar como
tal, sin necesidad de identificar a las personas que la conforman.

Persona Natural: La persona juridica posee su propio patrimonio, el cual es diferente
del patrimonio de los socios; por tanto, para el cumplimiento de las obligaciones primero se
requiere a la sociedad, a fin de que responda y cumpla con su patrimonio y en su defecto a
los socios. La persona natural responde con la totalidad de su patrimonio, que puede estar
conformado con la totalidad de los bienes de la empresa, personales y de su familia.

POS: Un POS es una agrupacion de diferentes software y hardware que, al
combinarse, permiten a las empresas procesar sus transacciones de cara al cliente. La
configuracion depende de los métodos de pago que tu empresa acepte. Cada empresa utilizara
su POS de acuerdo con sus necesidades comerciales. El secreto para encontrar el POS
perfecto para tu negocio es investigar y elegir el sistema que mejor se adapte a tus

necesidades. (Sistema POS (Terminal de venta), s. t.)
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Post-venta: Empezando por la busqueda de una definicién, podemos decir que la
postventa es la parte de la atencion al cliente que reune todas las estrategias pensadas para
mejorar la experiencia después de la compra y mantener una relacion duradera con los
clientes, siempre correspondiendo a sus expectativas y necesidades.(Postventa, s. f.)

Resto: Comercios con menor volumen de facturacion pero que igual genera un

ingreso para la institucion.
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Anexo 2: Logrado acumulado

Fuente: (BAC CREDOMATIC, 2022)
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Anexo 3: Metas cumplidas

Fuente: (BAC CREDOMATIC, 2022)

Z» BAC
Solicitud de afiliacion = & visa 2 133

Datos de la empresa

Nombre comercial Razén social

Fecha de constitucion _ Registro Tributario Nacional (RTN)

Direccion detallada de la

Municipio Ciudad,
Diroccion web,

Actividad

Origen de Antigiedad del negocio_ .
Tipo de negocio requiere O importar 0 Exportar DNinguno

Cantidad_ . transaccion, Monto maximo mensual -
Departaméntos donde opera la empresa Paises donde opera la empresa

Wonto aproximado del total de activos Ventas o ingresos anusles.

Forma parte de un Grupo Financiero o econémico (siaplica). ~ (JSi CINo  JCuil?.

Lista de Accionistas de la Empresa

o[ Nombr No. de } Fecha de % Participacion
N*| Nombre del socio dentificacién Ncionaidad nacimiento sccionaria
1

2 |

ta de proveedores principales Teléfono

N° Referencias Bancarias 0 Comerciales Teléfono

Forma de pago de liquidaciones (ventas)

Cuenta BAC Honduras N

Anexo 4: Solicitud de afiliacion

Fuente: (BAC CREDOMATIC, 2022)
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Elpegode & ser notificado a.

Cargo en la empresa.

E-mail 1: E-mail 2:

Datos del representante legal

O Yarj identi O passporte O Carnet de residente
N g
Profe Estado civil Género Om Of
Municipi Ciudad
Teléfono

Nombre cényuge

Casa Cale. Avenida

Nivel

[J9)L0.001 40,600.00 [ d)L111,800.01 & L 213,500.00

{7761 40,600.012 L 71,100.00 0 ¢)L213.500.01a L. 508,400.00
(J6)L71100.012 L 111,800.00 [ )L 508, 400.01 en adelante

0cupa o ha ocupado un cargo piblico? (IS CINo 2Cudl es el cargo?

Posee abli Osi Oho

iCudl es el cargo?. 2Cudl es la relacién?. Quién?.

Focha

Para uso interno de BAC Credomatic

Tipo de afiliacion

(] Compras O paguelo O Ecommerce (I CAI Moneds: (JLocol
0 mipos O Botén de pago Opslares
Requiere Instalacion de POS Osi Ono

Resultado de la inspeccidn

Nombre del colaborador que afiia Firma del colaborador que afilia

Resolucién  (JAprobado (] Denegado ~ Gestién de afiliacion. Fecha de creacién

Mee Dias de Diferimiento

Condiciones o VoBo para aprobacién
Nombre del revisor solicitud de afiiacion Firma del revisor solicitud de afilacién
Nombre creador codigo de sfilado Firma creador codigo de sfilado

Anexo 5: Solicitud de afiliacion segunda parte

Fuente: (BAC CREDOMATIC, 2022)
%» BAC

fa  Creoouantc

F-HON-0001908 Acuerdo de Costos y Condiciones Pactadas para Clientes Nuevos
Comercio:

/ Propietario:
MCC/ Rubro:
Tasa:

Precio Acordado  Periodicidad Firma

Costo por transaccién

Fee Mensual KOUNT

Costo por transaccién Kount
Membresia Programas Lealtad Ecommerce
PCl

Express Pago Membresia
Costo por transaccién

Invelec implementacion
Invelec Mensualidad

Logosoft implementacién
Logosoft Mensualidad
Membresia Programas Lealtad
Cdigos Otros

Firma del Representante Legal o Progietario Firma Ejecuivo de Negocios

Anexo 6: Validacion de costos



Fuente: (BAC CREDOMATIC, 2022)
Z» BAC

F-COM- AFIL P LA TACION DE CCREDITO-HON-0001041

Nosotros, CREDOMATIC DE HONDURAS, SA, en adelante A COMPARIA;
% e de E il

(Profesién) y d 5 o
- dela sociedad mercan
con RTN. mMnNELAFILIADC, i v
mdpodcrmmommo fomo _____ o maticula , en el registro mercanti de
gt por las siui !
T Tarfariode ostos ds Produeton yloSeveios s Comrcios Aftadon 0
EL AFILIADO autoriza a LA COMPARIA a efectuar cobros de. servicio bajo los. 3
Observaciones.
&mlmmmmmﬁw Extra, .
| Cuotas, Mini cuotas, Puntos. $1000 Por Codigo
Membresta Taxi $10.00 Por Taxi
| Membresia Cédigos en dblares $100.00 | Por Codigo
Membresia Compra Click $50.00 Por Codigo
| Membresia Carrito de Compra + CompuClld‘ $50.00 Unico
Membresia Carrito de Compra (g )| $0.00 Unico
vmmmgmmgmmm $100.00 Unico
Membresia Express Pago Pégina de Auto-afliackén | §900.00 Unico
mmmpwawmmym
m&nm rmrrlamh de lealtad == ubaseut
| para programas
Cuotas y Extra-Compra Clck $5000 | Por Codgo
Lectora MiPOS $60.00 Por Lectora
Fee de Procesamiento
Fee de Procesamiento Codigos Padres y Sucursales §7.95 Mensual
. Mensual por
Fee de Procesamiento E- Commerce 3D Secure (FAC) | $45.00 Cédigo Padre
Feo de Procesamiento E- Commeroe 30 Secure (FAC)| $3000 | Mensualpor
Pégina 1de 21 Version 11

Anexo 7: Contrato de afiliacién

Fuente: (BAC CREDOMATIC, 2022)

F-COM. HON-0000471

Nosotros, SEBASTIAN HIDALGO FIGUEROA, mayor de edad, casado, licenciado en Administracién de Empresas,
Pondre, de st doricoy qen camparecs  su condcin de Represenani Lo de o Socedad Nercanl
denominada  Credomatic Honduras .

A de  aqui en Compafia; Y

mayor de edad, (Estado Civi).
(Profesién) (Identidad) yde este
domicilo, actiando en su condicion _de de fa sociedad mercantl
con el RTN ‘en adelante EI Afiiado; por este

medio comparecen para celebrar el presente Addendum de senvicio, el cual viene a fomar parte integral del Conlrato de
Afiacion y que se regira por las siguientes ciausuas:
Definiciones

Torceros: cualquierpersana fisca ojurd 3 pafia,El Afado y )
y
Tarjeta: son tarjet 1 VISA, American Express, JCB, Discover, Diners Cub, y
cualover La Compatia.
ttular i

(ink) de pago enviado por El Afiado.
Comercio Electrénico: Es la transaccidn especial realzada en la red global de Intemet o mediante el enlace de compra
T

Electrénico (ambiente tarjeta ausente): Son todas carocen do algin

de Comercio Elecrnico son  presencia de l Tarjeta, presencia del Taretahabente, fima de éste o ingreso de PIN. Este

aprobadas, denegadas, cierres, anulaciones ylo

por

or 5 Visa,
MMYWEMWMMM“WBWMM&WWMW““

nprador

Inactividad: Periodo de
Transaccién Certiicada: Son transacciones procesadas en el programa do 3D Secure/Safekey de las marcas Visa,
MasterCard y American

Compra Click (plataforma movil de pago:Permite vender e inea productos o servidos a avés de un ik de pago

su propia pigina web con el que el taretahabiente ingresaré y podré reaiizar la compra con arflas de crédito o débit,
¥

SiEl un periodo de
inactiva autométicamente MMUWMS{EIMMMMWU
Wlammammmmmﬁwmywmmmmhwm

Version 11

Anexo 8: Addendum para compra click

Fuente: (BAC CREDOMATIC, 2022)
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F-COM Solicitud de Afiliacién Sucursal Individual-HON-0000458

Afiliado principal
Yo Autorizo a Credomatic de Honduras S.A para que aperture un
cddigo de afiiado por nueva sucursal con los siguientes datos:
Nombre Comercial:
Direccién:

Nombre Contacto Principal en la sucursal:
No. De Teléfonosde la nueva Sucursal,
Correo Electronico a enlazar par o de C: TEF:

N° de Cuenta bancaria para depdsito de liqui

Rubro de la Sucursal:

El Afiliado declara que para los efectos de esta solicitud y demas responsabilidades con La Compafiia, se dard a

conocerante el piblico con el nombre comercial arriba detallado, nombre bajo el cual procesara las tarjetas para el registro
de la facturacion, por lo cual responde en caso de existircontroversias en el futuro de forma solidaria, subsidiaria e ilimitada
y libera a La Compaiiia de cualquier responsabilidad civily penal.

El presente Addendum Es parte integral el Contrato de Afiiacion.

Costos y otras condiciones:

El afiliado autoriza a la Compafiia a efectuar cobros de cargos por servicio bajo los siguientes conceptos:

Membresias

Membresia Afiiacién Sucursal [S__— [ Unico por cada sucursal |
Tasa de Comision por Utilizacion de como Medio Tarjetas de Pago

Tasa de Comision Base % | Por Transaccion

Fee de

Fee de Procesamiento Mensual S, Por codigo de afiliado
Alquiler de POS

Costo de Alquiler por Tipo de Terminal:

MIPOS S | Mensual

GPRS S Mensual

DialllP S | Mensual

Pinpad B Mensual

Anexo 9: Solicitud de afiliacion sucursal

Fuente: (BAC CREDOMATIC, 2022)

CREDOMATIC

N° de Solicitud Fecha de la Solicitud
[

Nombre
Cartera

Razén Social

Ejecutivo COMH

Promedio de
Fafturacién

Cuenta

Préstamo

Anexo 10: Formulario para llenar de Autocred

Fuente: (BAC CREDOMATIC, 2022)
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R yimail* ===y

yahoo/mail [ documentos, fotos o personas , @ oo A o
€ Ards 4 @ » il Achvar B3 Mover W Borar @ Spam  eee - v X BEmEP e Configuracién ¥

D Asly Isamar Reyes Barahona 2
Buzén [N . Para: Roger Antonio Aguilar Escobar -— Asly Isamar Reyes a

Noleidos - Barahona
Destacado Buen dia Roger, ——
Bomadores » + Aade  Contac

Confirmo que la Induccién general a Comercios Afiliados fue asignada a Daniela Carranza. Las instrucciones de

Enviados ‘acceso fueron enviadas a su correo personal.

Archivo p ' . Ox
{Saludos! ooz

Spam

Papelorn 2» BAC A s

o Cioouae

A Menos -~
Manos Asly Isamar Reyes Barahona & oL g
Ejecutivo de Formacién y Desarrolio
Vistas. Ocultar Vicepresidencia Adjunta de Comercios Afiliados 45 1099 L.129
Fot
LD Honduras =
B Documentos Tel. (+504) 2553-4444 Ext. 60855 * /

asly.reyes@baccredomatic.hn

& Otertas wwwbaccredor

Carpetas Mostrar NUESTRO PROPOSITO @M ®x
REIMAGINAMOS LA BANCA
PARA GENERAR PROSPERIDAD EN « >
LAS COMUNIDADES QUE SERVIMOS A

Se3P0CEB879 - MEPBRC0 OOQONS

Anexo 11: Confirmacion de induccion de comercios afiliados
Fuente: (BAC CREDOMATIC, 2022)

R T oo o yimail* )

FYLULLYLI T 6usca mensajes, documentos, fotos o perso @ ovee A o

« Ards @ @ i Achvar I Mover T Borar Q) Spam e v X EmE e Configuracién

Asly Isamar Reyes Barahona : ! ™
| Buzsn %00 @B i acaranzsaaymoocom Asly lsamar Reyes
No leidos. Barahona
Buen dia Daniela,
Destacado
ey & Un placer saludarie y bienvenida a Comercios Afiiados.
Enviados rial de una explicacién mas amplia de In que son
. algunas de nuestros pmduclos "a fin de que pueda irse familiarizando con los términos, beneficios, entre otros aspectos
Spam Le sugerimos que lo realice de manera gradual para un mejor entendimiento, y que previamente haya completado la Induccién
General cuyo enlace le fue compartido por RRHH, asi como sus credenciales de acceso a Docebo.
Papeiera
 eren Link al entrenamiento:
e hit com//ims/index.php?
id_path=8058hash=88aceal64a70980080687de65556680 19552918generated_by=52683
Vistas Ocutar
B Folos Ante cualquier consulta, no dude en contactarme por este medio.
B Documentos

7= Suscripciones Atentamente,
& Ofertas

2» BAC

flm CRtoouATC

Carpetas

Asly Isamar Reyes Barahona
Ejecutivo de Formacion y Desarrollo
Vicepresidencia Adjunta de Comercios Afiliados

@B POC

100E®

Anexo 12: Envio de enlaces de induccion a comercios afiliados
Fuente: (BAC CREDOMATIC, 2022)

61



