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Resumen Ejecutivo

Durante el periodo de 11 semanas de practica profesional en BAC Credomatic,
Ana Paula Euceda, estudiante de Mercadotecnia y Negocios Internacionales, asumio la
posicion de Oficial de Servicios en el area de Fidelizacion del departamento de Banca de
Personas. Su papel central consistio en aplicar de manera estratégica los conocimientos
adquiridos a lo largo de su formacion académica para impulsar mejoras sustanciales en

los procesos y estrategias de fidelizacion de clientes.

BAC Credomatic, con casi siete décadas de experiencia, ostenta una posicion
destacada al ofrecer productos y servicios financieros a 4.2 millones de clientes en toda
la region, respaldados por una fuerza laboral de casi 19,000 colaboradores. Este gigante
financiero ha destacado por su gestion rigurosa y responsable, alineada con una estrategia
de triple valor positivo y los Objetivos de Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas.
BAC Credomatic ha contribuido significativamente al crecimiento econémico y la

mejora de la calidad de vida en la regidn centroamericana.

En el presente informe, la practicante Ana Paula delined objetivos especificos
para su desempefio durante la practica profesional. Se propuso identificar los factores
criticos que influyen en la retencién de clientes en el sector bancario, con un enfoque
meticuloso en comprender a fondo las estrategias de fidelizacion ya implementadas en el

departamento de Banca de Personas de BAC Credomatic.

La estudiante se comprometio a identificar oportunidades de mejora y formular
recomendaciones concretas destinadas a aumentar la retencion de clientes y fortalecer la

lealtad a la marca, destacando su capacidad analitica y propositiva. Ademas, su labor
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incluyd una participacion activa en la implementacion de las estrategias propuestas y la
instauracion de un sistema de seguimiento continuo de indicadores clave de desempefio.
Este enfoque garantizO la evaluacion constante del impacto de las estrategias

implementadas.

En el transcurso de su practica profesional, Ana Paula Euceda demostro
habilidades estratégicas excepcionales y un profundo entendimiento de los elementos
cruciales para la fidelizacién de clientes en el sector bancario. Su analisis critico de los
procesos existentes permitio identificar areas de mejora y proponer recomendaciones
estratégicas que, sin duda, impactaran positivamente en la retencion de clientes y la

fortaleza de la marca.

Su colaboracion activa en la implementacion de estas estrategias, respaldada por
un seguimiento continuo de los indicadores clave de desempefio, evidencié un
compromiso firme con la eficacia y la excelencia operativa. Ana Paula no solo aplico
conocimientos académicos de manera practica, sino que también demostré una
adaptabilidad y apertura hacia la exploracion de nuevas areas, subrayando la importancia

de un aprendizaje continuo en el ambito profesional.

En resumen, la participacion de Ana Paula Euceda en BAC Credomatic no solo
consolidd su formacién académica en un entorno empresarial real, sino que también
aport6 valiosas contribuciones a la mejora continua de las estrategias de fidelizacion de
clientes en uno de los lideres regionales del sector financiero. Su desempefio ejemplar
refleja un compromiso solido con la excelencia y una preparacion integral para enfrentar

los retos dinamicos del mundo empresarial.



Introduccion

En el siguiente informe se presenta una detallada exposicion de las contribuciones
y experiencias de la estudiante Ana Paula Euceda durante su desempefio como Oficial de
Servicios en BAC Credomatic. Este analisis exhaustivo se estructura en cuatro capitulos,
cada uno abordando aspectos clave que reflejan el compromiso y la perspicacia

profesional de la estudiante.

En el capitulo introductorio, se brinda una vision integral de BAC Credomatic,
incluyendo su misidn, vision y valores, con el fin de contextualizar el entorno donde Ana
Paula llevé a cabo su préctica profesional. Ademas, la estudiante define de manera precisa
los objetivos que se propone lograr a través de la elaboracion de este informe,

estableciendo asi las bases para la comprension detallada de su contribucion a la empresa.

El segundo capitulo presenta un anélisis detallado de las labores desempefiadas
por la estudiante a lo largo de las 11 semanas en BAC Credomatic. Se destaca la
progresion semanal de sus actividades, proporcionando una vision cronoldgica de su
contribucion al area de Fidelizacion en Banca de Personas. Ademads, se incluyen
comentarios personales que enriquecen la comprension de su experiencia, y una
descripcion meticulosa de las actividades realizadas, subrayando la relevancia y

complejidad de cada tarea.



En el tercer capitulo, Ana Paula realiza un analisis exhaustivo del entorno
empresarial, detallando especificamente como sus acciones han contribuido a la mejora
de BAC Credomatic. La estudiante identifica oportunidades de mejora, abordando
aspectos estratégicos y tacticos, y evaluando el impacto en términos de tiempo, costo y
beneficio. Este andlisis proporciona una vision estratégica de su rol, destacando su

capacidad para identificar oportunidades y ejecutar mejoras efectivas.

El dltimo capitulo del informe constituye el cierre integral de la experiencia de
Ana Paula en BAC Credomatic. Aqui, la estudiante presenta conclusiones derivadas de
sus observaciones y acciones, acompafiadas de recomendaciones dirigidas tanto a la
empresa como a la Universidad UNITEC. Ademas, ofrece orientaciones valiosas para
futuros estudiantes que se embarquen en experiencias similares, consolidando asi el

impacto positivo de su practica profesional.

Este informe proporciona un andlisis minucioso de la practica profesional de Ana
Paula Euceda en BAC Credomatic, destacando no solo sus labores especificas, sino
también su capacidad para contextualizar, analizar y mejorar de manera estratégica los

procesos en un entorno empresarial dinamico.






1.1.

Capitulo I: Generalidades de la empresa

Objetivos de practica profesional
1.1.1. Objetivo general.
Desarrollar y aplicar los conocimientos adquiridos en la carrera de mercadotecnia
y negocios internacionales a lo largo de 11 semanas de préactica profesional en el area de
fidelizacion del departamento de Banca de Personas de BAC Credomatic, contribuyendo
de manera significativa a la mejora de los procesos y estrategias de fidelizacion de
clientes.
1.1.2. Objetivos especificos.
1.1.2.1. Identificar los principales factores que influyen en la retencion de
clientes en el sector bancario, asi como comprender a fondo las estrategias de
fidelizacidon existentes en el departamento de banca de personas de BAC
Credomatic.
1.1.2.2. Identificar oportunidades de mejora y proponer recomendaciones
concretas para aumentar la retencién de clientes y fortalecer la lealtad a la marca.
1.1.2.3. Colaborar activamente en la implementacion y realizar un seguimiento
continuo de los indicadores clave de desempefio para evaluar el impacto de las

estrategias implementadas.



1.2.

Acerca de la empresa
1.2.1. Resefia historica.

BAC Credomatic es una organizacion con casi 70 afios de experiencia que ofrece
productos y servicios financieros a 4.2 millones de clientes en toda la region, los que son
atendidos por casi 19.000 colaboradores. (BAC Credomatic, s.f.)

La compafiia inici0 sus operaciones un5 de julio de 1952 con la fundacién
del Banco de América en Nicaragua, y en los afios 70 se transformé en un pionero del
negocio de tarjetas de crédito en la region. De forma gradual abrid operaciones en cada
uno de los paises, hasta que en la década de los ‘90 se convirtio en el primer Grupo
Financiero con presencia en toda Centroamérica. (BAC Credomatic, s.f.)

En la actualidad, los productos y servicios de BAC Credomatic estan disefiados
para satisfacer las necesidades de cada uno de sus clientes. Atentos al entorno de cambio
y evolucion permanente, se ha desarrollado una banca digital que en la actualidad es
utilizada por mas de 1.9 millones de clientes. (BAC Credomatic, s.f.)

El rigor y la gestién responsable del negocio, alineado a una estrategia de triple
valor positivo, asi como a los Objetivos de Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas, le
han permitido a BAC Credomatic contribuir con el crecimiento econémico e impactar la

calidad de vida de numerosas familias centroamericanas. (BAC Credomatic, s.f.)

1.2.2. Misién.

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. (Tecoloco Honduras, s.f.)



1.2.3. 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. (Tecoloco

Honduras, s.f.)

1.2.4. Valores.
1.2.4.1. Integridad: Inspiramos confianza porque actuamos de manera ética
y transparente.
1.2.4.2. Excelencia: Sobresalimos porque vamos mas alla de lo que se espera de
nosotros y nos encanta servir con excelencia.
1.2.4.3. Pasion: Amamos lo que hacemos porque sabemos que nuestro trabajo
tiene un impacto positivo en las personas y en nuestro planeta.

(BAC Credomatic, s.f.)

1.2.5. Productos y servicios.

1.2.5.1. Tarjetas: En el segmento de tarjetas, BAC Credomatic proporciona
tarjetas de crédito y débito adaptadas a diversas necesidades, desde aquellas con
beneficios locales especificos hasta tarjetas internacionales con caracteristicas premium
y programas de recompensas. Estas tarjetas facilitan el acceso a una amplia red de
comercios y cajeros automaticos tanto a nivel nacional como internacional. (BAC

Credomatic, s.f.)



1.2.5.2. Préstamos: En cuanto a préstamos y financiamiento, la institucion ofrece
una gama diversa de opciones, que incluyen préstamos hipotecarios para vivienda,
préstamos para automoviles y préstamos personales, cada uno con términos y condiciones
flexibles que se ajustan a las necesidades individuales de los clientes. (BAC Credomatic,
s.f)

1.2.5.3. Cuentas: En el ambito de las cuentas bancarias, ofrece una variedad de
opciones, desde cuentas de ahorro convencionales hasta cuentas corrientes con multiples
beneficios, incluyendo la posibilidad de mantener saldos en moneda extranjera para
aquellos con necesidades internacionales. (BAC Credomatic, s.f.)

1.2.5.4. Seguros: BAC Credomatic se destaca por sus productos de seguros,
ofreciendo una amplia gama de opciones que abarcan seguros de vida, salud, hogar y
automoviles, brindando tranquilidad y proteccion a sus clientes y sus familias. (BAC
Credomatic, s.f.)

1.2.5.5. Banca movil/En linea: BAC Credomatic ha desarrollado accesibles
plataformas de banca en linea y movil que permiten a los clientes acceder y gestionar sus
cuentas de manera facil y segura, realizar transacciones, transferencias de fondos, pagos
de servicios y monitorear sus finanzas desde cualquier lugar y en cualquier momento.

(BAC Credomatic, s.f.)



1.2.6. Organigrama de la empresa.

Jacobo Atala
DIRECTOR GENERAL

Alonso Valenzuel

Nelly Amador

Eanca de

José David Mejia

Subgerente Comercial BP

Wendy Morales
Subgerente JR BCA
Hipoteca proyectos

Ana Paula Euceda
Oficial de Servicios

llustracién 1 Organigrama del departamento de Banca de Personas

Fuente: Elaboracion propia



Capitulo I1: Actividades Realizadas en la Empresa

2.1.  Administrar las plataformas relacionadas con canales de Atencion
(Engagement)
2.1.1. Actividad
e Asignacion de Constancias de saldos proyectados para la Zona Norte y Zona
Centro, a sus respectivos ejecutivos del area.
e Asignacion de solicitudes de gestion de retencién de clientes, a sus respectivos
ejecutivos del area.
e Bulsqueda y seguimiento de gestiones ingresadas.
2.1.2. Comentario personal
Al administrar plataformas como engagement, logré identificar la importancia de
contar con bases de datos y darle la debida utilidad a la informacion de los clientes para
mejorar la resolucion de las gestiones solicitadas. Asi mismo, aprendi sobre el flujo que
se lleva a cabo en el &rea de banca de personas y su relacion con el area de créditos y
préstamos. De igual forma, identifiqué lo esencial que es que cada proceso Yy
procedimiento operativo cumpla con su debido flujo para obtener resultados positivos en

el menor tiempo posible.

2.2.  Ingresar solicitudes
2.2.1. Solicitudes ingresadas
e Confirmacion de saldos proyectados
e Rebajas de tasa de préstamo hipotecario y prendario

e Revisién de cuotas



2.3.

2.4.

e Gestion de endoso de seguro de vida

e Gestion de endoso de seguro de dafios
2.2.2. Comentario personal

Durante esta actividad, logrée comprender la importancia de escuchar al cliente e
identificar sus necesidades, para brindarles soluciones adecuadas segin su caso. De
acuerdo con los comentarios, inquietudes, y dudas por parte del cliente es que el banco
logra determinar qué gestion serd la indicada para retener al cliente y evitar que libere

con la competencia.

Elaborar de expedientes
2.3.1. Actividad
e Ausistir al Ejecutivo de Ciclo de Vida, Oficial de Bases, y Ejecutivo de Cartera
con elaboracion de expedientes de préstamos hipotecarios y prendarios, junto
con entrega de estos a los oficiales encargados del area de formalizacion
2.3.2. Comentario personal
La elaboracion de expedientes me permitié comprender de manera mas cercana
los casos segun cada cliente, asi como la informacion requerida y el proceso que conlleva
el area de banca de personas previo a finalizar una firma. El elaborar un expediente me
brinda las herramientas necesarias para poder atender las inquietudes y dudas de los

clientes a la hora de la firma de su préstamo.

Ingresar Avances de obra para desembolsos
24.1. Actividad
e Contactar al cliente para obtener las debidas solicitudes, vistos buenos, y

documentacion requerida para ingresar el avance de obra.



e Contactar al Ingeniero asignado para coordinar visitas de inspeccién y para el
envio del Avance de Obra.
e Ingresar avance de Obra, junto con documentacion requerida a la plataforma
CBP.
2.4.2. Comentario personal
Me permitio reconocer la importancia de que el cliente junto con el banco puedan
mostrar interés y se involucren en los procesos de desembolso. Por instancia, previo a los
ingresos de avance de obra, se lleva un lineamiento establecido por el banco en donde el
cliente y el oficial de servicios deben entrar en contacto para obtener la informacion
requerida y establecer las inspecciones en conjunto con el ingeniero. De esta manera,
logré comprender la importancia de brindarle un sentido de pertenencia e inclusién al

cliente para que sienta confianza, transparencia, y lealtad en el Banco.

2.5.  Emitir constancias de compromiso de liberacion de hipoteca

2.5.1. Actividad

Solicitar resolucion de retencion del cliente por parte del ejecutivo encargado.

Redactar constancia de compromiso de liberacion de hipoteca destinada al

cliente.

Solicitar visto bueno del ejecutivo encargado de la constancia

Emitir constancia

2.5.2. Comentario personal

En este caso, al emitir las constancias de compromiso de liberacion comprendo la

parte final del proceso de retencion del cliente, en el caso en el que el cliente no acepte



ninguna de las propuestas ofrecidas por parte del banco para que no decida liberar con la
competencia. Ademas, aprendi de la importancia de que el banco realice todos sus
esfuerzos por retener un cliente hasta el Gltimo momento, ya que demuestra el

compromiso y sentido de pertenencia que siente el banco con el cliente.

2.6. Realizar llamadas de calidad Pagos del RAP

2.6.1. Actividad

e Llamar al cliente consultandole las preguntas establecidas en los lineamientos
del RAP.

e Agregar motivo y observaciones adicionales en cuanto a las respuestas
obtenidas por parte del cliente, al reporte de pagos del RAP.

e Enviar reporte actualizado a los ejecutivos encargados.

2.6.2. Comentario personal

Aprendi sobre la importancia de la investigacion y recopilacion de datos, ya que
las llamadas se realizan con la finalidad de obtener informacion clave solicitada en

relaciéon con los motivos de cancelacidn de los préstamos con fondos del RAP.

2.7. Actualizar las respuestas de las encuestas de aniversario CX para el cierre de

ciclo

2.7.1. Actividad

e Realizar el debido analisis del cuadro de respuestas obtenidos para los meses

de septiembre y octubre.

e Categorizar a los clientes entre promotores, detractores, y neutros.
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e Realizar llamadas de seguimiento para aquellos detractores y neutros que
apliquen.

e Actualizar cuadro de respuestas de las encuestas de auto/hipoteca.

e Actualizar presentacion PPT de encuestas CX, adjuntando los cuadros
actualizados a fecha de cierre.

e Adjuntar artes de los correos de follow up para clientes promotores, neutros,
y detractores junto con las respectivas fechas de envio.

e Enviar presentacion actualizada a los supervisores y coordinadores

encargados para seguimiento y construccion de KPIS.

2.7.2. Comentario personal

Disfruté mucho de esta actividad, ya que pude participar en el proceso desde el
inicio. Aprendi sobre la importancia de utilizar la informacion obtenida a través de las
encuestas para mejorar la experiencia del cliente, escuchando sus inquietudes,
necesidades, recomendaciones y otros productos de interés. Ademas, comprendi la
importancia de brindar seguimiento a los clientes y hacerles saber que los escuchamos y

aprendemos de sus experiencias personales con el banco para poder mejorar a futuro.

2.8. Ingresar y asignar retencion de clientes

2.8.1. Actividad

e Identificar aquellos clientes que soliciten una constancia de saldos
proyectados con el motivo de traslado a otra institucion.
e Confirmar via llamada telefonica el nombre de la otra institucion, la tasa y el

monto que le ofrecen al cliente.
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e Ingresar cliente a form de retencion.

e Asignarle un ejecutivo encargado segun la zona (norte o centro) para su

debido seguimiento y potencial retencion.

2.8.2 Comentario personal

Esta actividad me ensefi6 que cada cliente es indispensable para la empresa; por
lo tanto, cuando desean trasladarse a otra institucion, es el deber del area de fidelizacion
el hacer todo los posible para retener al cliente. Esto incluye el estudio del perfil del

cliente para determinar las posibles molestias, en conjunto con sus posibles soluciones.

2.9.  Solicitar aprobacion de seguros

2.9.1. Actividad

e Completar la solicitud de seguro con los datos obtenidos del ejecutivo
encargado, tras llamar previamente al cliente.

e Redactar y enviar el correo al oficial inhouse designado por MAPFRE,
solicitando su aprobacion de seguro, detallando la informacion del cliente y
adjuntando la documentacion requerida.

e Notificarle al ejecutivo encargados sobre la aprobacion/devolucién de la

solicitud.

2.9.2. Comentario personal

Aprendi sobre la importancia de completar los lineamientos establecidos en cada
solicitud. Este aprendizaje no solo ha fortalecido mi comprension de los procesos, sino

que también ha resaltado la relevancia de la atencion meticulosa a los detalles.
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2.10. Envio de Reporte de retencién

2.10.1. Actividad

e Solicitar actualizacion de reporte de retencion y cancelacion de préstamos
segun EC y en agencia, al lider de analitica de negocios.

e Descargar el reporte actualizado e insertar una tabla dinamica pivoteando los
casos en curso asignados a cada ejecutivo.

e Enviar reporte actualizado via correo electronico a los ejecutivos de retencion

y al coordinador Sr. De administracion de cartera.
2.10.2. Comentario personal

Esta experiencia me ha ensefiado la relevancia de realizar un seguimiento
diligente de los casos de retencion, con el proposito de evaluar y determinar el KPI
establecido. Asi se logra obtener una vision mas profunda de los patrones y factores que

influyen en la retencidn de cliente, para tomar las medidas necesarias.
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Capitulo I11: Actividades de mejora

3.1. Actividades de mejora implementada
3.1.1. Realizar llamadas de encuesta de aniversario (Customer Experience)

En la actualidad, el departamento de fidelizacion de la Banca de Personas de BAC
esta desarrollando indicadores clave de rendimiento (KPI’s) para evaluar el desempefio
de sus productos y servicios hipotecarios y prendarios. En este sentido, se estan
construyendo bases de datos con el propésito de recopilar la informacion de los clientes
y clasificarlos como Detractores, Neutros o Promotores, segun sus respuestas a la
encuesta de aniversario de la apertura de su préstamo hipotecario o prendario. Mi
contribucion para mejorar la construccion de los KPI’s mediante las encuestas de
aniversario abarca las siguientes actividades:

e Analizar la base de datos derivada de las encuestas para categorizar a los clientes
como Promotores, Neutros o Detractores.

e Definir cuales de los clientes categorizados como Detractores y Neutros
pertenecen al ambito comercial y recategorizar aquellos que no se ajusten a esta
area.

e Identificar cuantos de los clientes Neutros y Detractores son susceptibles de
recibir llamadas.

e Realizar llamadas a los clientes con el fin de permitirles expresar sus opiniones y
determinar posibles soluciones que se les pueda ofrecer.

e Determinar cuantos de los clientes que son objeto de Ilamadas expresan

conformidad o insatisfaccion.
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3.2. Situacion actual

BAC Credomatic destaca por su posicion de liderazgo en el servicio al cliente,
focalizandose en ofrecer a sus clientes una optima experiencia en relacién con sus
productos. La entidad cuenta con una estructura organizativa delineada mediante "flujos”,
los cuales segmentan las diversas funciones y operaciones de cada departamento. Para
agilizar los procesos requeridos por los clientes y proporcionarles una experiencia
memorable con los productos y servicios, es esencial seguir rigurosamente el flujo
establecido. Esto se debe a que cualquier error en la entrada de datos u omision de
documentacion podria resultar en demoras o incluso la cancelacion de la gestion

solicitada por el cliente.

Sin embargo, una de las problematicas recurrentes en el proceso de ingreso de
gestiones solicitadas por los clientes radica en la falta de claridad por parte de los oficiales
de servicio o del Contact Center respecto a la correcta aplicacion de préstamos a cada
flujo. En consecuencia, en mi rol de oficial de servicio encargada de gestionar y asignar
gestiones, me enfrento con frecuencia a la desafiante tarea de anular y cerrar gestiones
debido a la falta de alineacién con los flujos de la banca de personas o a la ausencia de la

documentacion/informacion requerida.

En consecuencia, la principal problematica que observo en mi rol de profesional
de marketing es la ausencia de un manual de procesos y procedimientos que detalle de
manera clara a que flujo corresponde cada préstamo ofrecido por el banco. Este manual
deberia incluir también el proceso necesario para ingresar cada tipo de gestion, junto con
la documentacion requerida. La finalidad es simplificar y acelerar el proceso, permitiendo

asi abordar las necesidades de los clientes en el menor tiempo posible.
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3.3.Propuesta de mejora

Con el objetivo de asegurar la continuidad en el cumplimiento de los
procedimientos internos dentro del &mbito operativo de BAC, propongo la creacién de
un manual exhaustivo de procesos y procedimientos especificamente disefiado para el
area de fidelizacion en banca de personas. Este manual detallara cada gestion llevada a

cabo en el area, tales como:

3.3.1. laconfirmacion de saldos proyectados

3.3.2. larebaja de tasas

3.3.3. larevision de cuotas

3.3.4. el cambio de cuentas

3.3.5. el paro de intereses

3.3.6. el ingreso de finiquitos

3.3.7. los endosos de seguros de vida y dafios

Con el fin de optimizar la eficacia operativa en un plazo temporal minimo, se

propone la creacion de un manual integral de procesos y procedimientos para el area de
fidelizacion en banca de personas. Este recurso se concibe con la intencion de facilitar un
acceso directo y sencillo a las gestiones especificas que se llevan a cabo en la mencionada

area, asi como a la documentacion correspondiente y necesaria para cada procedimiento.
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3.3.1 Objetivo general de propuesta de mejora

Proporcionar a los colaboradores del area y a los practicantes una herramienta
precisa y detallada que contribuya a la agilidad y eficiencia en la ejecucion de tareas y

resolucion de gestiones.

3.3.2 Objetivos especificos de propuesta de mejora

3.3.2.1.  Desarrollar un manual exhaustivo que documente de manera precisa y
clara cada uno de los procesos y procedimientos relacionados con la fidelizacién
en banca de personas. Este catalogo debera abarcar gestiones especificas y

proporcionando una guia detallada para su ejecucion.

3.3.2.2.  Garantizar que el manual de procesos y procedimientos sea de facil
acceso para los colaboradores del area y los practicantes. Esto implica la
implementacidn de un sistema eficiente de busqueda, asegurando que los usuarios
puedan localizar rapidamente la informacion relevante para cada gestion y la

documentacion correspondiente.

3.3.2.3. Implementar capacitaciones especificas para los colaboradores del
area y practicantes, con el objetivo de asegurar una comprension completa de los

procesos y procedimientos delineados en el manual.
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3.3.3. Estrategia 1: Desarrollo de Contenido Especializado

3.3.3.1. se llevara a cabo un exhaustivo analisis de las gestiones de préstamos
asociadas al ambito de fidelizaciébn en banca de personas. Se emplearan
herramientas de investigacion de mercado y se recopilaran datos internos para

identificar las tendencias, caracteristicas y requisitos especificos de cada gestion.

3.3.3.2. A partir de los resultados obtenidos, se procedera al desarrollo de un
contenido especializado que detalle minuciosamente cada uno de los procesos y
procedimientos relacionados con las gestiones de préstamos en el area de
fidelizacion. Este contenido se disefiard de manera clara y accesible, utilizando

un lenguaje especifico del sector financiero para garantizar su relevancia.

3.3.4 Tactica 1: Talleres de elaboracion de contenido

Organizar talleres de trabajo con el equipo de practicantes y colaboradores del
area para elaborar de manera colaborativa el contenido del manual. Estos talleres
permitiran identificar casos practicos, ejemplos y mejores practicas que enriqueceran el

catalogo de procesos.
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3.3.5 Estrategia 2: Implementacion del manual a la plataforma de gestioén de

talento de BAC

3.3.5.1. Esta estrategia se centra en la integracion del manual de procesos y
procedimientos en la plataforma en linea dedicada a la gestion de talento y
conocimiento de BAC. Se aprovecharan las capacidades tecnologicas de la

plataforma para alojar el contenido de manera organizada y accesible.

3.3.5.2. Se llevara a cabo una optimizacion de palabras clave especificas del
sector bancario y de fidelizacion para facilitar la busqueda y la répida localizacion
de la informacién. Esto incluird la identificacion de términos relevantes que los
colaboradores suelen utilizar al buscar informacion relacionada con procesos y

procedimientos.

3.3.5.3. La plataforma se vinculard con herramientas de busqueda interna
avanzada, permitiendo a los usuarios realizar consultas especificas y obtener
resultados precisos. Esto facilitard la localizacion instantanea de informacion

relevante, mejorando la eficiencia en la busqueda de procesos y procedimientos.

3.3.6 Tactica 2: Capacitacion en el acceso al manual de procesos y

procedimientos.

Ofrecer sesiones de capacitacion a los colaboradores del area y practicantes sobre
el uso efectivo de la plataforma. Esto incluira la navegacion, bdsqueda avanzada y otras
funcionalidades que aseguren un acceso agil y eficaz a la informacion contenida en el
manual. Esto enfocado principalmente en aquellos colaboradores y practicantes que

recién se integren al area de fidelizacion.
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3.3.7 Estrategia 3: Desarrollo de Materiales de Formacion Interactivos
3.3.7.1. Esta estrategia se enfoca en la creacion de materiales de formacién
interactivos como una herramienta clave de mercadotecnia interna. Se utilizaran
videos explicativos y simulaciones dindmicas para comunicar de manera efectiva

los procesos y procedimientos descritos en el manual.

3.3.7.2.  Se implementara una narrativa atractiva y alineada con la identidad de
la marca de BAC en todos los materiales interactivos. Esto contribuira a crear una
conexion emocional con los colaboradores, fortaleciendo su identificacion con los
procesos y procedimientos, y generando un mayor impacto en la retencion de

informacion.

3.3.8 Tactica 3: Capacitaciones de formacion personalizadas

Realizar sesiones de formacion personalizadas para el personal del area
impartidas por el coordinador/subcoordinador encargado (también se puede contar con el
apoyo del oficial de servicios), utilizando los materiales interactivos desarrollados. Estas
sesiones permitiran una comprension profunda de cada gestion y fomentaran la
participacion activa, garantizando la asimilaciéon efectiva del conocimiento. Incluso
utilizando premios como incentivos para que los colaboradores den un mayor esfuerzo

por aprender acerca del manual de procesos y procedimientos.
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3.4.Impacto de la propuesta de mejora

3.4.1 Impacto en la empresa

Establecer un manual detallado de procesos y procedimientos a traves del
desarrollo de contenido especializado permitira una mayor estandarizacion y eficiencia
en las operaciones relacionadas con la fidelizacion en banca de personas. La colaboracion
en talleres enriquecera este manual con casos practicos, ejemplos y mejores practicas,

fortaleciendo la calidad de los procesos implementados.

Ademas, la estrategia de desarrollo de materiales de formacidn interactivos, junto
con las sesiones de formacion personalizadas, impactara positivamente en la capacitacion
y comprension del personal. Los videos explicativos y simulaciones dindmicas mejoraran
la retencion del contenido, y las sesiones personalizadas garantizaran una comprension
profunda de las gestiones especificas, contribuyendo asi a la mejora general de las

habilidades y conocimientos del personal.

Por otro lado, la estandarizacion y eficiencia operativa derivada de estas
estrategias y tacticas contribuiran directamente a una mejora en la experiencia del cliente.
Asi como la capacitacion efectiva del personal permitira una atencién mas informada y

eficiente, brindando a los clientes respuestas rapidas y soluciones efectivas.

Finalmente, la implementacion exitosa de estas estrategias promovera una cultura
organizacional orientada a la mejora continua, la eficiencia y la excelencia en el servicio
al cliente. La colaboracion en talleres y las sesiones personalizadas reforzaran el

compromiso del personal con la calidad y la adopcidn proactiva de las mejores practicas.
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3.4.2 Impacto en la empresa en funcion al tiempo

Se establece un plazo de un mes para llevar a cabo el desarrollo, implementacion
y capacitacion del manual de procesos y procedimientos en el area de fidelizacion de
BAC. Dada la naturaleza diaria de las gestiones en dicha area, el andlisis e investigacion
requeridos para cada flujo se anticipa como un proceso eficiente que puede completarse
en una semana. Esta ventana de tiempo permitira la elaboracion de un plan detallado y

claro para la implementacion exitosa.

Considerando que BAC ya dispone de una plataforma especificamente disefiada
para el talento humano, la integracién del manual en dicha plataforma se facilitara,
optimizando asi la accesibilidad para los colaboradores. Este enfoque aprovecha la
infraestructura tecnoldgica existente, acelerando la implementacion y asegurando una

integracion coherente con las herramientas ya en uso.

Se prevé la realizacién de una capacitacion masiva para el area, la cual abordara
tanto el uso del manual como la manera de acceder a él a través de la plataforma existente.
Esta sesion colectiva permitira una comprensién uniforme de los procesos y
procedimientos entre los colaboradores. Ademas, se asignard la responsabilidad
individual a cada colaborador de estudiar el manual de forma detallada con el objetivo de

mejorar la atencion al cliente en el menor tiempo posible.
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3.4.3 Impacto en la empresa en funcion al dinero

“la relacion costo-beneficio resulta de tomar los ingresos y egresos netos
presentes en el estado de resultados y determinar el beneficio por cada peso invertido en

el proyecto.” (Ibafiez, 1989)

COSTO-BENEFICIO

Costo de investigacion y desarrollo del | $170
manual de procesos y procedimientos

(elaborado por el oficial de servicios)

Costo de implementacion a la|$70

plataforma en linea

Costo de produccion de materiales | $300

interactivos

Costo de capacitaciones | $200
personalizadas (por subcoordinador

durante horas laborales)

Total $740

Tabla 1 COSTO-BENEFICIO

Fuente: elaboracién propia
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3.4.4 Posibles beneficios

e La estandarizacion y claridad en los procesos y procedimientos permitird una
ejecucion mas eficiente de las tareas diarias, reduciendo las anulaciones y
cancelaciones de gestiones por falta de conocimiento y optimizando los recursos

operativos.

e La capacitacion efectiva del personal resultara en una atencion al cliente mas
informada y &gil, generando una experiencia positiva para los clientes al recibir

respuestas rapidas y soluciones efectivas.

e La colaboracién en talleres con expertos en procesos bancarios y fidelizacion
permitira la incorporacion de las mejores practicas del sector, asegurando que

BAC opere de acuerdo con estandares de excelencia.

3.4.5 Efectos deseados y no deseados

Principalmente, entre los resultados deseados se destaca la prioridad de abordar
de manera inmediata las necesidades de los clientes, al mismo tiempo que se busca
reducir significativamente la incidencia de errores relacionados con el ingreso de
gestiones. Asimismo, se tiene la intencion de que el personal adquiera un conocimiento
directo y exhaustivo de cada gestion, asi como de su correspondiente flujo establecido.
En términos de efectos no deseados, se contempla la posibilidad de que los colaboradores
desatiendan el manual de procesos y procedimientos, circunstancia que podria

obstaculizar el avance de las mejoras implementadas.
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Capitulo IV: Conclusiones y Recomendaciones

4.1 Conclusiones

4.1.1. Laexperiencia de once semanas en Bac Credomatic no solo le proporciono a
la practicante una comprension profunda del area operativa y de negocios de una
institucion financiera, sino que también le permitié aplicar con éxito los principios
fundamentales de la mercadotecnia para fidelizar y retener a los clientes,
contribuyendo asi al crecimiento sostenible de la organizacion.

4.1.2. Durante su tiempo en Bac Credomatic, demostré habilidades analiticas
excepcionales al examinar detalladamente los datos del comportamiento del cliente
en relacion con los cambios internos en la institucion, lo que resulté en la
implementacién de iniciativas especificas dirigidas a fortalecer la experiencia de
clientes existentes con el banco. Esta aproximacion proactiva no solo evidencio su
comprension del valor de la fidelizacion del cliente en la industria bancaria, sino
también su capacidad para adaptar y aplicar los conocimientos adquiridos en la
academia a situaciones empresariales concretas.

4.1.3. Lainteraccidn constante con distintas areas operativas dentro de la institucion
financiera le proporcion6 una vision integral de los procesos internos, permitiéndole
entender la importancia de la sinergia entre los diversos departamentos para alcanzar
los objetivos organizacionales. Su participacion activa en la identificacion de
oportunidades de mejora en los procesos operativos y en la implementacién de
soluciones efectivas destacé su compromiso con la eficiencia y la excelencia

operativa.
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4.2 Recomendaciones

4.2.1. Empresa

4.2.1.1. La primera recomendacion se centra en la necesidad de
desarrollar manuales o guias detalladas que especifiquen claramente las actividades
correspondientes a cada area de la institucion. El propdsito de esta sugerencia es
optimizar el proceso de entrenamiento para nuevos colaboradores, minimizando la
dependencia constante de subcoordinadores o gerentes para aclaraciones. Se
argumenta que la creacién de recursos documentales estructurados facilitaria la

transicion del personal y contribuiria a la eficacia operativa.

4.2.1.2. En cuanto a la gestién de llamadas de calidad, se propone
utilizar las bases de datos de las agencias y la plataforma EC para registrar de manera
exhaustiva los motivos y observaciones de las llamadas, especialmente en situaciones
como pagos del RAP y pagos anticipados. Se destaca la identificacion de un patron
en el que los clientes expresan molestias al ser consultados repetidamente con las
mismas preguntas, incluso al realizar gestiones distintas. La sugerencia busca mejorar

la personalizacion de las interacciones y, por ende, la satisfaccion del cliente.

4.2.1.3. La tercera recomendacion aborda la importancia de enviar
correos de seguimiento a los clientes una vez que se ha resuelto satisfactoriamente su
gestion solicitada. Se argumenta que muchos clientes carecen de informacion
detallada sobre el proceso posterior a la solicitud y desconocen las etapas
subsiguientes. El envio de correos de seguimiento se presenta como una solucion

practica para informar a los clientes sobre la progresion de sus gestiones y las acciones
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que aun deben completar, contribuyendo asi a una comunicacion transparente y una

experiencia de servicio mas completa.

4.2.2. UNITEC

4.2.2.1. Se sugiere que la Universidad Tecnologica Centroamericana
(UNITEC) explore y desarrolle areas mas especializadas dentro de la carrera de
Mercadotecnia. Reconociendo la amplitud de la disciplina, se propone la
implementacion de enfoques mas detallados en los distintos sectores accesibles a la
mercadotecnia. Este enfoque permitira a los estudiantes adquirir conocimientos
especializados y adaptar sus habilidades a las demandas especificas de la industria,
garantizando una formacion mas completa y alineada con las expectativas del

mercado laboral.

4.2.2.2. Se considera necesario mejorar y actualizar los contenidos
relacionados con la gerencia financiera, especialmente enfocados en el ambito
operativo y de negocios de las entidades bancarias. Los estudiantes de mercadotecnia
deben poseer un entendimiento profundo de la gestion financiera, no solo desde la
perspectiva tedrica, sino también mediante ejemplos y casos practicos actuales. La
incorporacion de lecciones que reflejen la realidad del entorno empresarial actual
permitird a los futuros profesionales enfrentarse a los desafios financieros con un

enfoque maés actualizado y aplicado.
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4.2.2.3. Se recomienda la implementacion de talleres especificos para
el desarrollo de habilidades blandas fundamentales en el &mbito de la mercadotecnia.
Estas actividades podrian incluir practicas como hablar en publico, realizar
exposiciones efectivas, analisis de tablas dinamicas, creacion de KPIs relevantes y la
interaccion efectiva con clientes de manera personal. Estas habilidades son esenciales
para el éxito en el campo de la mercadotecnia, donde la comunicacion efectiva y la
capacidad de trabajar con diversos stakeholders son cruciales. La integracion de estos
talleres en el plan de estudios fortalecera la preparacion integral de los estudiantes y

mejorara su capacidad para enfrentar los desafios del mundo laboral.

4.2.3. Futuros estudiantes

4.2.3.1. Se recomienda que los estudiantes de mercadotecnia dediquen
una atencién significativa a las materias relacionadas con la investigacion de
mercados y la creacion y analisis de bases de datos. La habilidad para mantener
registros precisos de clientes es fundamental en el entorno empresarial, ya que sirve
como base para la identificacion de KPIs y la identificacion de areas de mejora. La
comprension profunda de estas disciplinas permitira a los futuros profesionales tomar
decisiones fundamentadas basadas en datos, contribuyendo asi al éxito y crecimiento

de las empresas en las que se desempefien.

“La investigacion de mercados es la funcidon que conecta al consumidor, al
cliente y al publico con el vendedor mediante la informacion, la cual se utiliza para
identificar y definir las oportunidades y los problemas del marketing; para generar
perfeccionar y evaluar las acciones de marketing; para monitorear el desempefio del

marketing y mejorar su comprension como un proceso. La investigacion de mercados
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especifica la informacion que se requiere para analizar esos temas, disefia las técnicas
para recabar la informacion, dirige y aplica el proceso de recopilacion de datos,

analiza los resultados, y comunica los hallazgos y sus implicaciones”. (Malhotra,

2008)

4.2.3.2. Se destaca la importancia de adquirir habilidades avanzadas en
el manejo de herramientas informaticas esenciales como Excel y Word, asi como un
conocimiento solido de las normas APA. En el mundo laboral actual, estas
habilidades son consideradas indispensables para la ejecucion eficiente de tareas
cotidianas. Ademas, el manejo experto de graficas y tablas dinamicas potenciara la
capacidad de los estudiantes para comunicar datos de manera clara y efectiva,

agregando un valor significativo a su contribucion en entornos profesionales.

4.2.3.3. Se aconseja a los estudiantes de mercadotecnia que adopten una
actitud proactiva hacia el aprendizaje continuo y la exploracién de nuevas areas. La
versatilidad y la disposicion para ampliar su conjunto de habilidades les permitira
maximizar su conocimiento y descubrir nuevas fortalezas y oportunidades. La
capacidad para adaptarse a entornos cambiantes y abrazar nuevas éareas de
conocimiento no solo enriqueceréa su perfil profesional, sino que también les brindara
las herramientas necesarias para enfrentar los desafios emergentes en el mundo

empresarial, logrando asi resultados sobresalientes en sus carreras.
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Introduccion

Bienvenido al Manual de Procesos y Procedimientos para
Oficiales de Servicios en el area de Fidelizacion de Banca de
Personas de BAC Credomatic. Este documento se ha disefiado con
el firme propésito de proporcionar una guia detallada sobre las
actividades diarias que llevaran a cabo los oficiales en su labor
diaria, con el objetivo primordial de optimizar procesos, reducir

tiempos de espera y minimizar reprocesos.

Reconocemos la importancia de contar con un equipo altamente
capacitado y comprometido. Por esta razén, este manual no solo
detalla las tareas diarias, sino que también sirve como un recurso
integral de capacitacion. Al proporcionar una guia clara y concisa,
pretendemos fomentar la excelencia en el desempeio de cada
oficial, asegurando que cuenten con los conocimientos
necesarios para ejercer su mejor esfuerzo en cada interaccion

con nuestros clientes.
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Objetivo

El propédsito fundamental de este manual es servir como
herramienta esencial para agilizar y perfeccionar el desempeio
diario de los oficiales de servicios en el area de fidelizacién. La
meta es clara: mejorar la eficiencia operativa, reducir los tiempos
de espera para nuestros clientes y mitigar cualquier posibilidad

de reproceso.

A través de la comprension y aplicacion rigurosa de los procesos
y procedimientos detallados en este manual, buscamos
garantizar una experiencia 6ptima para nuestros clientes y
reforzar la excelencia en el servicio que caracteriza a BAC

Credomatic.
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Descripcion de Cargo

A continuacion, se detallan las actividades y responsabilidades sujetas
al cargo de Oficial de Servicios - Banca de Personas:

1. Administracion de plataformas relacionadas con canales de atencién (Engagement, Siebel y
LivePerson)

2. Colaborar en la experiencia del cliente, por medio de la atencién, telefénicamente, o
electrénicamente a todos aquellos clientes, siguiente el protocolo establecido por el banco.

3. Monitorear el flujo de todas las gestiones de Banca personas con el rea de internacional.
4. Realizar analisis a profundidad y relacional de las Quejas, Soluciones y sugerencias.
5. Enlace de banca de personas con el area de Internacional.

6. Completar la documentacion sobre los requisitos de los préstamos hipotecarios y prendarios de los
clientes para subir expediente en CBP para su respectivo andlisis y revision de créditos y formalizacion.

7. Presentar estatus sobre los casos que se estan atendiendo y el apoyo que se requiera para el
desembolso de estos al supervisor, asi como reportes de colocacién mensual.

8. Gestién y atencion de la bandeja de constancia de saldos proyectados, zona centro y norte.
9. Emisién de carta de compromiso de liberacién de hipoteca.
10. Gestion y asignacion de oportunidades de formulario web, zona centro y norte (ventas digitales).

11. Ingreso de gestiones de seguros, rebajas, constancia de saldos de tramite de préstamos Hipotecarios
y Prendarios.

12. Cierre de ciclo de clientes de iniciativas CX, lamando y gestionando alguin tramite pendiente.
13. Elaboracién de expedientes de préstamos Hipotecarios y Prendarios.

14. Validacién de pagos anticipados de préstamo, zona centro y norte.

15. Coordinar e ingresar avances de obra

16. Llevar el reporte de gestiones en engagement y mandar actualizacién al equipo



Ingreso de Gestiones E

A continuacion de detallan los pasos a completar para ingresar
gestiones a EC:

Rebaja de Tasa

Canal Fuente

| Banca de Personas | I Cuentas y servicios I
Producto Nombre de la gestién

| Préstamo personal | | Mantenimiento de servicio |
Categoria Cuenta financiera

| Solicitudes | I Préstamo: XXXXXXXXXXXX I
Otro email

EI ¢Requiere informacion adicional?

Comentarios (opcional)

Buen dia,

Su ayuda con rebaja de tasa al XX% del préstamo no. XXXXX, tasa méxima
(Hacer recalculo de cuota con la tasa nueva)

Se adjunta VB.

Adjuntar VB o Matriz

Confirmacion de Saldos Proyectados

Canal Fuente

| Banca de Personas I | Crédito hipotecario |
Producto Nombre de la gestién

[ Préstamo personal I ICon‘lrmaadn saldos proyectados I
Categoria Cuenta financiera

I Solicitudes I | Préstamo: XXXXXXXXXXXX l

|:I ¢Requiere informacién adicional?

Area Responsable

Operaciones Tegucigalpa

Comentarios (opcional)

Buendia,
Su ayuda con saldos proyactados al XXX para préstamo No. XI0o00oXx

Motivo: XDKKX




Ingreso de Gestiones E

A continuacion se detallan los pasos a completar para ingresar
gestiones a EC:

Revision de cuota

Canal Fuente

I Bancea de Personas | I Cuentas y servicios I
Producto Nombre de la gestion

[ Préstamo personal | l Mantenimiento de servicio ]
Categoria Cuenta financiera

| Solicitudes | | Préstamo: XXX ‘

Otro email

D ZRequiere informacion adicional?

Comentarios (opcional)

Hola, buen die

Su ayuda, client= solicta revision de cuota, que se mantenga la misma que se
formalizé en plan ce pagos original. Préstamo No. XOODMXXX

Se acjunta solicitud del cliente.

Adjuntar solicitud de cliente

VB por endoso de seguro de vida

Canal Fuente

I Banca de Personas I | Crédito hipotecario |
Producto Nombre de la gestion

I Seguros I | Inclusién Seguro |
Categoria Cuenta financiera

[ solicitudes | [roooaoocon |

Otro email

l:] ¢Requiere informacion adicional?

Comentarios (opcional)

Hnla huen dia
Su ayuda con endose de seguro de vida.

Se adjunta documentacion requerida.

Adjuntar documentacién requerida



Ingreso de Gestiones E

A continuacion se detallan los pasos a completar para ingresar

gestiones a EC:

VB por endoso de seguro de daiios

Paro de intereses

Canal Fuente

l Banca de Personas I I Crédito hipotecario I
Producto Nombre de la gestién

l Seguros I [ Inclusion Seguro ]
Categoria Cuenta financiera

[ solicitudes | [ 000000000001 |

Otro email

D {Requlere informacion edicional?

Comentarios (opcional)

Hols, buen dis
Su ayuda con VB endoso de segurc de dafos

Se adjunta documentacion raquerida.

Adjuntar documentacién requerida

Canal Fuente

I Banca de Personas I l Cradito Hipotecario ‘
Producto Nombre de la gestion

| Préstamo personal | l Mantenimiento de servicio l
Categoria Cuenta financiera

[solicitudes | [ Préstamo: 0000000000 |

Otro email

E] ¢Requiere informacion adicional?

Comentarios (opcional)

Buen dia, su syuda con paro de intereses de préstamo £X00000KX
Paro de intereses del XX a1 X da (mes)

Se adjunce VB.

Saludos.

Adjuntar VB
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Ingreso de Gestiones E

A continuacion se detallan los pasos a completar para ingresar
gestiones a EC:

Cambio de cuenta

Canal

Fuente

| Banca de Personas l

| Cuentas y servicios |

Producto

Nombre de la gestion

lPrestarnu Personal ]

| Mantenimiento de Servicio I

Categoria

Cuenta financiera

I Solicitudes l

| E 306000008008 |

Otro email

[ ]

|:| (Requlere informacion adicional?

Comentarios (opcional)

Hola Buen dia

FX0C0COK
Cambio de cuenta a FXXXXXXXXXX
Se adjunta documentacion requerida.

Su ayuda con cambio de cuenta de Cebito por pagos mensusles del préstamo

Adjuntar documentacion requerida

Revision de péliza (Vigencia)

Canal

Fuente

l Banca de Persaonas |

|Credto Hipotecario I

Producto

Nombre de la gestion

| Seguros |

|Gest|ones Seguros |

Categoria

Cuenta financiera

ISol citudes |

[ Prestamo: Xox0000000KK |

Otro email

EI ¢Requiere informacién adicional?

Comentarios (opcional)

Buenas tardes

monto, y la vigancia.
Préstamo no. XODOOXKK
Adjunto informe ejecutivo y avaldo.

Su ayuda con la confirmacian de poliza de dafios vigente, favor indicar el

Adjuntar informe ejecutivo y avaluo
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Ingreso de Gestiones EC

A continuacion se detallan los pasos a completar para ingresar
gestiones a EC:

Finiquito
Canal Fuente
I Banca de Personas I [ Cuentas y Servicios I
Producto Nombre de la gestion
I Préstamo personal J l Emision y Entrega de finiquito ]
Categorfa Cuenta financiera
| Solicitudes | [ Préstamo: XX00XXXXXXXX [

Area Responsable

| |

I:I ¢Requiere informacién adicional?

Comentarios (opcional)

Buenas tardes

Su ayuda con emisién de finiquito, préstamo #XO00X (tipo de préstame).

Vigencia de endoso

Canal Fuente

| Banca de Personas | | Crédito Hipotecario |
Producto Nombre de la gestién

I Seguros I IConsuIta Vigencia Endoso I
Categoria Cuenta financiera

I Solicitudes l I XXKXXXXXXXXX |

Otro email

D ¢Requiere informacion adicional?

Comentarios (opcional)

Hola, Buen dia

Su ayuda con vigenciz de endoso vinculado a préstamo FXXXXXXXXX

Se adjunta Avaluo, Informe ejecutivo, y DNI

Adjuntar documentacion requerida
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Ingreso de Gestiones E

A continuacion se detallan los pasos a completar para ingresar
gestiones a EC:

Anulacion de cheque

Canal Fuente

l Banca de Personas | | Cuentas y servicios |
Producto Nombre de la gestion

[ Prestamo Personal I IReversion anulacion cheque I
Categoria Cuenta financiera

I Solicitudes | | XIKKKX |

Area Responsable

IOperaciowes Tegucigalpa I

D ¢(Requiere informacion adicional?

Comentarios (opcional)

Hola Buen dfa
Su ayuda con anulacién de cheque y nueva instruccién de desembolsc 3 la
cuenia interna de BAC #XXKXX

se adjunta VB y cheque

Adjuntar documentacién requerida
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Revision Constancias nuevas

Saldos Proyectados TGU

A continuacion, se detallan los pasos a seguir para pasar las constancias
nuevas de saldos proyectados del area de Operaciones Tegucigalpa:

1. Ingresar a EC > Espacio de trabajo > Solicitudes de servicio > 1 confirmaciones saldos
nuevos

2. Ingresar en el nimero de referencia
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3. Cambiar estado: En curso > cambiar comité: AUF-Atendiéndose > Guardar > Guardar y
cerrar

4. Solicitudes de servicio > 2 confirmaciones de saldos atendiéndose

5. Ingresar en el nimero de referencia
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6. Formulario web > buscar no. préstamo en AS 400 para verificar si el préstamo pertenece

al flujo de Banca de Personas (Prendario/Hipotecario). En caso de que no pertenezca al
flujo ir al paso 11

*%Si es un trdmite interno BAC o siniestralidad entrar a item actividades, agregar comentario
(Guardar y cerrar) y cambiar la etapa de comité de AUF-Atendiéndose a AUF-verificacién. (No
hay necesidad de llamar a cliente)

**Si es un traslado de Hipoteca, venta de garantia, cancelacion de préstamo o tramite
personal llamar a cliente para confirmar el motivo de la solicitud de constancia.

**Sj el cliente se traslada a otra instituciéon ingresarlo al form de retencién y mencionar en la
Illamada que un ejecutivo se estara contactando con él.

8. Actividades > Contacto Cliente




9. En el area de comentario documentar fecha, nimero de préstamo y motivo de la
constancia > Cambiar estado: Completa > Guardar y Cerrar

10. Resumen > Cambiar comité: AUF-Verificacion > Guardar y cerrar

En Caso de que el préstamo no pertenezca al flujo de banca de personas:

11. Cambiar estado: Resuelta

44



12. Seccidn inferior de la pagina > Resultado: Anulado > Cédigo de resolucién: no aplica >
Agregar descripcién indicando la razén de la resolucion > guardar y cerrar

45
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Asignacion constancias

saldos proyectado SPS

A continuacion, se detallan los pasos a seguir para la asignacion de
constancias de saldos proyectados para el area de Operaciones San
Pedro Sula:

1. Ingresar a EC > Espacio de trabajo > Solicitudes de servicio > 1 confirmaciones saldos
nuevos

2. Mostrar filtros > Area Responsable > Operaciones SPS > Ocultar filtros
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3. Ingresar en el nimero de referencia

4. Formulario web > buscar no. préstamo en AS 400 para verificar si el préstamo pertenece
al flujo de Banca de Personas (Prendario/Hipotecario). En caso de que no pertenezca al
flujo ir al paso 7.

5. Resumen > Cambiar estado: En curso > cambiar comité: AUF-Atendiéndose > Guardar




6. Propietario: asignar encargado de SPS (Jennifer Romero/Karen Valle) > Guardar y cerrar

En Caso de que el préstamo no pertenezca al flujo de banca de personas:

7. Cambiar estado: Resuelta

8. Seccion inferior de la pagina > Resultado: Anulado > Cédigo de resolucion: no aplica >
Agregar descripcion indicando la razén de la resolucion > guardar y cerrar
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Asignacion Retencion

49

A continuacion, se detallan los pasos a seguir para la
asignacion de Retencion:

1. Ingresar a EC > Espacio de trabajo > Solicitudes de servicio > 3 Forms Retencion

2. Ingresar en el niumero de referencia



Asignacion Retencion
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A continuacion, se detallan los pasos a seguir para la
asignacion de Retencion:

3. Formulario web > Verificar la zona en la que pertenece la retencion (Banca de Personas SPS
0 Banca de Personas TGU)

4- Resumen > Cambiar estado: En curso > cambiar comité: AUF-Atendiéndose > Guardar



Asignacion Retencion
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A continuacion, se detallan los pasos a seguir para la
asignacion de Retencion:

5. Propietario: asignar encargado segtn la zona > Guardar y Cerrar
Banca de Personas SPS: Karen Valle/Jennifer Romero

Banca de Personas TGU: Vilda Vargas/Vilma Meza/Elbia Matus/Yeni Espinal



Ingreso Avance de Obra

A continuacion, se presenta el lineamiento establecido para completar

una solicitud de Avance de Obra, detallando los pasos a cumplir para
obtener la aprobacion del desembolso.

> & ©®

Cliente solicita Inspeccién
por Avance de Obra por
cualquier medio fisico o
digital.

Ingeniero

El ingeniero remitird al
ejecutivo el informe de
avance de obra via correo
electrénico, una vez haya
realizado la inspeccién.

El ejecutivo respondera al
cliente, informandole que
gestionara la solicitud con
el ingeniero y le indicara
que debe realizar el pago
directamente con el
ingeniero.

2

El ejecutivo enviara el
informe de avance de obra
al Cliente via correo
electrénico, solicitando su
visto bueno.

El ejecutivo debera
solicitar por correo
electrénico la inspeccién al
Ingeniero,

proporcionandole la

direccion del inmueble y
los datos de contacto del
cliente.

2

El Cliente debera enviar
por correo electrénico su
visto bueno, indicando que
estd de acuerdo con el
Avance y desea que se
continue el proceso.

52
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Ingreso Avance de Obra

Ejemplos de conversacion entre cliente-ejecutivo-ingeniero via correo
electrénico:

1.Cliente Realiza Solicitud

Hola XXX , es un gusto saludarla, espero se encuentre bien.

Por este medio solicito programacién de visita para realizar INSPECCION, AVANCE
PROYECTO CONSTRUCCION VIVIENDA del [ desembolso y porcentaje asignado a este
mismo, por favor, me indica lo que procede para avanzar con el siguiente desembolso,
quedo atenta a sus indicaciones.

Saludos,
XXX

2.Respuesta del ejecutivo
Hola, Buenas tardes Sra. XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
Mucho gusto en saludarle.
En estos momentos, procederé a comunicarme con el ingeniero evaluador para brindarle sus datos
de contacto, facilitando asi la coordinacion de |a visita de inspeccion y |a elaboracion del informe de

avance de obra.

De igual forma, recordandole de realizar el pago correspondiente por el avance de obra,
directamente al ingeniero evaluador.

Atentamente.
XXXXHXXXXXXXXX
Banca de Personas BAC Credomatic

Saludos.
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Ingreso Avance de Obra

Ejemplos de conversacion entre cliente-ejecutivo-ingeniero via correo
electrénico:

3.Ejecutivo contacta Ingeniero

Hola, buenas tardes Ing.
Mucho gusto en saludarle,

Solicitando su ayuda con visita de inspeccion para coordinar avance de obra,

Cliente: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
Contacto: XXXXXXXXXXXXX
Direccion del inmueble: XXX XXX XXX XXX XXXXKXXXXXX XXX XX XX XXX

)G 0.0.9.9.09.0.0.0.0.0.9.9.999,0.0.9.0.9.9999.0.0.9.9.0.99000.0.00.9.99900.0.09.99990.0.09.999990
) 0.0.0.9.9,.9.9.90.0.0.0.9.9.99.09.0.0.90.0.9.9999.0.09.9999090.0.0.99999009.09.99900.0.999.99000

De antemano muchas gracias,
Saludos.

4.Ingeniero Remite Avance de Obra

[ Avancedeobra#1- XXXXX ., gy Avancedeobra- XXXXXXX .,

(i)

Este mensaje es un correo externo, tome precauciones si ingresa a links o abre archivos
adjuntos incluidos.

Buen dia,

Le remito informe de avallo solicitado.

Atte.

XXXXXXXXXXXXX



Ingreso Avance de Obra

Ejemplos de conversacion entre cliente-ejecutivo-ingeniero via correo
electrénico:

5.Ejecutivo envia avance de obra a Cliente

y Avance de obra #1 - xXXXX - al Avance de obra - XXXXXXX

2 o me 3 MB

2 archivos adjuntos (5 MB) O Guardar todo en OneDrive - BAC Credomatic ¥ Descargar todo

Buendia,
Estimada Sra. XXXXXXXKXOOKKXXKXXXXXXXXXX

Por este medio le adjunto el informe de avance de obra para su debida validaciéony
autorizacion para continuar con el proceso del desembolso por el avance.

Atentamente,
XXX XXXXX

Saludos.

6.Cliente envia VB de avance de obra y autoriza que se continue el proceso
Hola XXXXX

Estoy totalmente de acuerdo con el Avance de obra, y autorizo para que nos puedan
apoyar con el desembolso respectivo
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MARTES

-

MIERCOLES

VIERNES

Plan Semanal

-Solicitar actualizacion de reportes de retencion y
cancelacion de prestamos

-Enviar reporte actualizado de retencion

NOTAS: RETENCION

reportes se refleja en la

-Enviar reporte actualizado de pagos del RAP

-Enviar reporte de cancelacion de préstamos a
Hernan Carcamo con copia a Tania Ponce.

carpeta OneDrive SS -

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

NOTAS: RETENCION

Enviar.correo-de reporte de
retencion actualizado a las
Vilda Vargas, Vilma Meza,
Yeni Espinal, Elbia Matus,
Karen Valle, y Jennifer
Romero.

iar a: Herndn Cdrcamo,

Tania Ponce, y José David
Mejia.

NOTAS: PAGOS RAP

Enviar correo de reporte

Con copia a: Herndn
Carcamo, Tania Ponce, David
‘Vasquez, yJimmy Lopez.
*Antes de pedir RTE o
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Script Confirmacion

Saldos Provectados

A continuacion, se presenta una guia de script para realizar las
llamadas de confirmacion de saldos proyectados:

1. Buen dia, le saludamos de las oficinas de BAC Credomatic, del
Area de Banca de Personas. Le saluda

2. ;Tengo el gusto con el/la Sr./Sra. ?

3. Le llamamos en referencia a su solicitud de una constancia de
saldos proyectados para su préstamo hipotecario/auto que tiene
con nosotros. Unicamente, para verificar el motivo por el cual
realizé la solicitud.

**Segun el comentario del cliente, identificar si el motivo es por
venta de garantia, traslado de hipoteca, cancelacion de
préstamo, o tramite personal.

**Si es por traslado de hipoteca, preguntar al cliente el nombre
de la institucion a la cual se trasladara, la tasa que le ofrecen, y el
monto. Mencionarle que un ejecutivo se estara contactando con
él para verificar su caso.

4. Muchas gracias por atender la llamada. Dejaremos adjuntos
sus comentarios. Que tenga un buen dia.
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Script pagos

anticipados

A continuacion, se presenta una guia de script para realizar las
llamadas de pagos anticipados:

1. Buen dia, le saludamos de las oficinas de BAC Credomatic, del
Area de Banca de Personas. Le saluda

2. ;Tengo el gusto con el/la Sr./Sra. ?

3. Le llamamos en relacion a la cancelacion de su préstamo
hipotecario/auto que tiene con nosotros. Unicamente para
verificar el motivo por el cual cancel6 el préstamo y la obtencion
de los fondos: ya sea por venta de garantia, traslado de hipoteca,
fondos propios, o tramite interno BAC.

**Segun el comentario del cliente, identificar el motivo y la
obtencion de los fondos.

4. Muchas gracias por atender la llamada. Dejaremos adjuntos
sus comentarios. Que tenga un buen dia.
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