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FACULTAD DE POSTGRADO
Impacto del Proceso de Peticiones, Quejas y Reclamos en la Experiencia al Cliente, Banco

Davivienda, 2020.

Joel Alejandro Vasquez Ramirez
Luis Alberto Martinez Aguilar
Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo el determinar el impacto que el proceso
actual de peticiones, quejas y reclamos (PQR) tiene en la experiencia del cliente de banco
Davivienda, Honduras, teniendo como propdésito el encontrar una soluciéon innovadora que
permitiera mejorar el Net Promoter Score (NPS) del proceso. Para ello se realizd un estudio de
alcance descriptivo con una metodologia de caracter mixto cualitativo-cuantitativo, de disefio
metodologico no experimental, transversal, utilizando el método inductivo-deductivo vy
valiéndose de la metodologia del Design Thinking y técnicas de Experiencia del cliente. Se
identifico que los clientes perciben que el principal punto a mejorar es la comunicacion con el
banco. Se concluyo que el proceso actual de PQR tiene un impacto negativo en la experiencia del
cliente, pues tiene un NPS 50 puntos por debajo del NPS general del banco, se recomienda al
banco alinear el proceso con su estrategia de digitalizacion, con el fin que los clientes perciban

una mayor facilidad de realizar sus gestiones.

Palabras Clave: Experiencia de Cliente, Design Thinking, Net Promoter Score, Scrum,
Aplicacion Mavil.
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GRADUATE SCHOOL
Impact of the Process of Petitions, Complaints, and Claims on Customer Experience of
Davivienda Bank, 2020.

Joel Alejandro Vasquez Ramirez
Luis Alberto Martinez Aguilar
Abstract

The current research has as objective to determine the impact of the current process of
petitions, complaints, and claims (PCC) on the customer experience in Davivienda bank,
Honduras, having as a purpose to find an innovative solution that allows the bank to improve the
Net Promoter Score (NPS) of the process. A descriptive study was made with the following
characteristics: a mixed qualitative and quantitative approach, no experimental and transactional
design, inductive-deductive approach, Design Thinking methodology was used as well as
Customer Experience techniques. As a result, it was obtained that customers perceive that the
main point to improve it was the communication with the bank. The general conclusion is, the
current process of PCC has a negative impact on the customer experience since it has an NPS of
50 points below the global NPS of the bank, the main recommendation is that the bank needs to
align the process with its digitalization strategy, for the customers to perceive that it’s easier for

them to present their requirements

Key words: Customer experience, Net Promoter Score, Design Thinking, Scrum, mobile
application.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccién
Durante el afio 2020 el impacto del COVID-19 ha estado presente en diversos aspectos de

la economia, afectando distintos procesos de las empresas. Uno de los procesos que se ha visto
afectado es el de la gestion de peticiones, quejas y reclamos (PQR), puesto que distintas
empresas han tenido un crecimiento de hasta un 100% para este tipo de solicitudes (Dixon,
McKenna, & de la O, 2020). Lo que presenta un reto para los procesos tradicionales de atencién
al usuario, al tener que atender una mayor cantidad de solicitudes, bajo los estandares de calidad
y legales establecidos.

El no atender de manera adecuada a los clientes puede generar un efecto negativo en las
empresas, al reducir los niveles de satisfaccion del cliente, si bien los costos de un cliente
insatisfecho pueden ser dificiles de medir, es posible encontrarlo como un costo de oportunidad
perdida, al no lograr los efectos positivos de un cliente satisfecho (Tatikonda, 2013).

El d&mbito nacional también se ha visto afectado, un ejemplo de ello es el banco
Davivienda, ya que ha se ha identificado la problematica de un aumento de las peticiones, quejas
y reclamos que ha desbordado la capacidad del departamento encargado de ellas (Davivienda,
2021), provocando que el banco tenga dificultades para cumplir con sus indices estratégicos, asi
como para cumplir con las expectativas de los clientes y brindar una buena experiencia, asi como
el de recolectar la retroalimentacidn por parte de los cliente.

El propdsito de la presente investigacion es encontrar una solucion que satisfaga al
cliente y le brinde una experiencia positiva, dado que actualmente el proceso no genera una
satisfaccion que cumpla con los indicadores del banco, esto serd realizado por medio de un

enfoque de experiencia al cliente, dado que es el usuario final es en quien deberia haber un



mayor enfasis en cumplir las expectativas con el fin de aumentar los niveles de satisfaccion y de
recomendacion, este ultimo medido por medio del Net Promoting Score (NPS).

1.2 Antecedentes del Problema
El origen del concepto de atencion al cliente como un método para solucionar sus

peticiones, quejas o reclamos, no es muy claro, sin embargo, es posible rastrear su desarrollo
historico desde la invencidn del teléfono en 1876, ya que permitié acercar a los clientes a las
empresas, aunque en un comienzo y por los costos de la tecnologia, este tipo de atencién era
principalmente para las personas con mayores ingresos econémicos. No es sino hasta en 1967
que ocurre una mayor revolucién en cuanto a aprovechar la telefonia como un medio para
acercar al pablico con las empresas, cuando AT&T cred los nimeros 1-800 que funcionan de
manera gratuita, lo cual en ese punto histérico representaba bastante atractivo ya que una

Ilamada normal podia resultar costosa para un ciudadano comun (Grossberg, 2011).

Una de las razones por las cuales surge este tipo de centros de Ilamadas era la necesidad
de las empresas de atender a sus clientes de manera masiva, ante las quejas, reclamaciones o
sugerencias (Micheli, 2007), lo que daba la oportunidad de tener un contacto mas directo con los

clientes, y también lograr dar respuesta ante las demandas directas que estos realizaban.

Posteriormente, una década mas tarde, es posible encontrar otro hecho importante, ya que
en 1987 surge la ISO 9000, la cual desde entonces se basaba en la importancia que las
organizaciones satisficieran las necesidades del cliente, ya que se entiende como una manera de
retener a los clientes para que no se vayan con la competencia (Flores, 1999). Lo que demuestra
una realizacion de la importancia que tenian los clientes, entendiéndose también que una de las
necesidades de los clientes es la de resolver sus peticiones, quejas o reclamos, para que éstos

tengan una experiencia completamente satisfactoria.



Aunque el método de atencion por llamada haya resultado efectivo durante varias
décadas, con el desarrollo tecnologico y un desarrollo méas avanzado del concepto de importancia
del cliente, las llamadas empezaron a volverse ineficientes (Grossberg, 2011). Por lo que el
desarrollo de nuevos canales en los que el cliente puede ser escuchado y atendido para

satisfacerle han surgido, como ser los canales digitales.

Es en este punto en el cual la idea tradicional de atencion al cliente empieza a quedar
desfasado y se desarrolla una nueva mas integral denominada Experiencia del Cliente; la cual se
centra en las percepciones y emociones que la empresa crea en el cliente, en cada una de las
interacciones que tiene con la organizacion (Manning, 2010). Lo que propone un enfoque
innovador, dado que se amplian los esfuerzos de crear satisfaccion solamente en la venta a un
esfuerzo total, incluyendo el brindar una experiencia de atencion de peticiones, reclamos y

quejas satisfactorio para el cliente.

Con la aparicion del COVID-19 en 2020 las empresas han tenido que realizar un cambio
en este aspecto, puesto que los niveles de quejas y reclamos por parte de los clientes se vio
incrementado durante este afio. Uno de los sectores mas afectados por este fendmeno es el
financiero, el cual vio incrementado su flujo de llamadas hasta contar con un 2.5 veces mayor
que lo usual, incrementandose también el nivel de complejidad de resolucion de las mismas
(Dixon, McKenna, & de la O, 2020). EI no atender de manera adecuada a los clientes puede

generar insatisfaccion, impactando de manera negativa en la reputacion y cartera de clientes.

Los bancos como una pieza clave del engranaje financiero puede ser una solucion ante la
crisis provocada por el COVID-19, es por ello la incorporacién de un programa de experiencia
de cliente que permita escuchar al cliente y también resolver sus dudas, quejas y reclamos

adquiere una mayor importancia, en especial al ayudarles a utilizar nuevas soluciones digitales y



canales remotos (Bensley, Chheda, & Schiff, 2020). Lo que, aparte de facilitar la atencion de

manera remota, también contribuye en reducir la exposicion de la poblacion ante dicho virus.

Bajo este contexto, es importante conocer como los procesos de PQR son gestionados en
Honduras. Para empezar, el sector financiero en Honduras es regulado por la Comisién Nacional
de Bancos y Seguros dado que, mediante articulo 13. Numeral 15 de la Ley de Comision

Nacional de Bancos y Seguros se establece que dicha comision seré la encargada de:

Resolver, de conformidad con la Ley, las solicitudes o recursos que formulen o interpongan las
instituciones supervisadas. lgualmente, dar tramite a las reclamaciones o quejas que le presenten
los usuarios de los servicios prestados por las instituciones supervisadas y ordenar las medidas
que resulten pertinentes. (Decreto 110-2004, 2004, pag. 8)

Como figura principal ante la cual las instituciones financieras reportan, se establece en el
afio 2012 la resolucion 1768 aprobada por el Congreso Nacional de la Republica, donde queda
plasmada la figura del Sistema de Atencion a Reclamo del Usuario Financiero, el cual se encarga
de tramitar las consultas o reclamos de los usuarios financieros, por medio de un funcionario
encargado de realizar los trdmites pertinentes (Resolucion GE No0.1768/12-11-2012, 2012), es
por medio de este sistema que se regula que todos los reclamos por parte de los usuarios sean
resueltos bajo un mismo sistema y da apertura para que sean los bancos que establezcan sus
propios sistemas de atencion de peticiones y quejas. Lo anterior establece un marco al que las
instituciones financieras en Honduras se deben apegar, y que debe ser tomada en cuenta para
brindar la atencién a los clientes, adicionalmente la CNBS se encarga de realizar supervision de
la implementacion del sistema por las instituciones financieras. El sistema debe contar como

minimo con dos elementos:

e Un Manual de Sistema de Atencion del Usuario, el cual las instituciones financieras

tienen libertad de adaptar para que se ajuste a su sistema interno. EI manual debe contar



con:

Descripcion de funcionamiento, mecanismos, procedimientos y registros utilizados para cumplir
los objetivos, responsabilidades de las areas involucradas y del Oficial de Atencion al Usuario
Financiero, los canales de comunicacion y de coordinacion entre ellos; y la politica de
capacitacion del personal sobre el Sistema de Atencién al Usuario Financiero, entre otros.
(Resolucion GE No.1768/12-11-2012, 2012, pag. 12)

e (Cadigo de Buenas Précticas para la atencion de usuarios financieros: debe contemplas las
politicas propias de cada institucion financiera para atender a los usuarios de conformidad

a la normativa vigente.

El banco Davivienda previo a este modelo, contaba con un sistema de gestion de cliente,
el cual tenia como proposito tramitar las gestiones que el cliente solicitara, es decir que previo al
afio 2012 el banco no hacia distincion de una peticion, queja o reclamo con una gestion comun

que el cliente tuviera (Davivienda, 2021).

Una vez entrada la resolucion en vigor se implementd un sistema de peticiones, quejas y
reclamos que se basa en los requerimientos de la CNBS, esto conllevo a una modernizacion del
sistema existente, tomandose las decisiones de descentralizar la recepcién de PQR (Davivienda,
2021), brindando a los usuarios financieros la posibilidad de acudir a cualquiera de las sucursales
a nivel nacional, igualmente se establecié una categorizacién diferente entre una peticion, queja
0 reclamo a una gestion corriente por parte del usuario, se establecié un nuevo sistema de

capacitaciones, de manera anual para los oficiales de atencion al cliente.

Durante el afio 2020, también se establecio un sistema de voz de cliente que pretende
recolectar informacion sobre la percepcion de los clientes sobre el proceso de PQR, sin embargo,
el impacto de dicho sistema aun no ha tenido el resultado esperado para generar informacion que

guie al banco para tomar decisiones que mejoren la experiencia del cliente (Davivienda, 2021).



El COVID-19 ha provocado un cambio en los habitos de las personas, este proceso de
PQR se ha quedado desfasado, ya que presente diversos inconvenientes y molestias para los
clientes los cuales demandan servicios de atencion rapidos y eficientes, asi como una mayor
diversidad de canales para evitar el hecho de visitar sucursales fisicas. A la vez que el aumento
de peticiones, quejas y reclamos provoca un aumento en la carga operativa del departamento de
atencion al cliente de Davivienda, lo que dificulta el buen funcionar de un sistema que con el
paso de los afios ha quedado desfasado, lo que provoca insatisfaccion, molestia pérdida de
clientes y en caso de no llegar a resolver un reclamo, puede provocar sanciones tales como
multas, amonestaciones privadas o publicas, Ordenes para restituir valores percibidos
indebidamente o pérdidas ocasionadas dependiendo la gravedad del caso (Resolucion GE No.

450/19-03-2012, 2012).

1.3 Definicion del Problema
1.3.1 Enunciado
La atencion a peticiones, quejas y reclamos en cualquier empresa es fundamental ya que

por medio de ella se pueden encontrar oportunidades de mejora y generar fidelizacion, al
resolver de manera agil las gestiones de los usuarios, de lo contrario tiene un impacto directo en
la percepcion del cliente, la reputacion de la institucion y hasta posibles pérdidas financieras por
incumplimiento de compromisos. Es por ello que a través del tiempo ha tomado una importancia
significativa y es parte estratégica para el crecimiento de las organizaciones y la satisfaccion del

cliente.

El sistema financiero no es la excepcion y presenta un mayor grado de exigencia ya que

este presta productos y servicios a traves del dinero por ende tiene caracteristicas especiales y



deben de ser manejados de manera adecuada, ya que no importa la calidad del producto siempre

habra un acercamiento por necesidad, insatisfaccion o un problema.

En este contexto la calidad para una institucion financiera puede ser representada por el
total de peticiones, quejas y reclamos, y el manejo que se les ha dado a estas, lo que el cliente

espera versus lo que el cliente recibe, en otras palabras, su experiencia.

Actualmente Banco Davivienda realiza la recepcién de peticiones, quejas y reclamos en
su mayoria a través de canales tradicionales como la llamada telefonica o visita a la agencia, una
vez registrada la informacion en el sistema esta es transmitida al area correspondiente como ser;
al oficial de atencion al usuario financiero o soporte quienes analizan y se encargan de gestionar

el resto con el area correspondiente mediante envio de correos electronicos.

Si el cliente necesita saber el estado de su gestién este tiene la opcion de llamar
nuevamente 0 avocarse a una agencia. Aunque las gestiones sean resultas de forma rapida

muchos de los clientes no son notificados sobre la respuesta.

Dando como resultado que en los Gltimos afios banco Davivienda ha presentado indices
de satisfaccion por debajo a lo esperado en este proceso: 2019 de 3.9 sobre 10 y en el 2020 de

4.9 sobre 10. (Banco Davivienda, 2020)

Esta insatisfaccion genera que los clientes puedan convertirse en detractores de la marca
y buscar nuevas alternativas en otras instituciones al igual que comunicar de sus malas
experiencia de forma activa a sus familiares y amigos impidiendo que nuevos usuarios piensen

en banco Davivienda como una opcion.



1.3.2 Formulacion del problema

La comisién nacional de banca y seguros pone a disposicion la normativa “Normas Para
El Fortalecimiento De La Transparencia, La Cultura Financiera Y Atencion Al Usuario
Financiero En Las Instituciones Supervisadas” (CNBS, 2012) para que exista mecanismos y
herramientas claras sobre como se debe de tratar las quejas y reclamos, establecer deberes y
derechos los usuarios financieros, desde informacion que debe ser otorgada a los clientes de sus

productos, hasta tiempos de atencion.

Aungue la normativa es clara ya queda en las capacidades de la institucion financiera
como cumplir con sus deberes y compromisos, también en como resolver los problemas de los
clientes. En los ultimos afios las instituciones financieras han tenido que evolucionar
rapidamente por las exigencias del mercado. EI COVID-19 por ejemplo ha sido un factor
importante en el cambio en el comportamiento de los usuarios algunos ejemplos son: El aumento
acelerado en el uso de aplicaciones mdviles, compras en linea, monedas virtuales o la negacion
de los usuarios de tener que asistir a una agencia para resolver sus problemas y la adaptacion a
los canales digitales. Esto ha generado un cambio de paradigma en cuanto a la atencion de los

clientes porque los clientes exigen nuevas formas de tener contacto con la institucion.

Actualmente Banco Davivienda se encuentra limitado por la falta de canales en los cuales
pueda atender peticiones, quejas y reclamos. Los procesos para estas solicitudes no estan
adaptadas a canales digitales y en su mayoria requieren la presencia de los clientes en agencia o

la ayuda de un asesor para poder ingresarla impidiendo la autogestion.

Las solicitudes internamente se gestionan mediante envio de correo electronico,
dificultando para los equipos que dan seguimiento la vision completa de las solicitudes que se

estan atendiendo y los estatus de estas, aumentando el riesgo de que puedan caer en abandono.



Para el caso de los reclamos no cumplir con los tiempos estipulados, puede llegar a incurrir en
sanciones por parte de la comisién y el pago monetario a los clientes, adicional al impacto en

reputacion a la institucion.

Los clientes no tienen una forma de saber el estatus de sus solicitudes a menos que
vuelvan a la agencia o hagan una llamada, obligando a los asesores y agentes de call center a
investigar en el momento. Una vez finalizada la solicitud no se le notifica al 100% de los
usuarios que su solicitud fue atendida, dejando una sensacién de que el banco tiene tiempo largos
de soluciodn o incapacidad de respuesta y perdiendo la oportunidad en ese instante de aplicar la

encuesta de voz de cliente.
Es por ello que ante esta problematica se plantea la siguiente pregunta:

¢Qué impacto tiene el proceso actual de atencion a peticiones, quejas y reclamos en la
experiencia del cliente?
1.3. Preguntas de Investigacion
e ;Cudles son las etapas del proceso actual de atencién a peticiones, quejas y reclamos y
cdémo es la experiencia del cliente durante el mismo?
e ;Los clientes perciben que el proceso actual de peticiones, quejas y reclamos esta

alineado con la estrategia digital de banco Davivienda?

e ;Cuales son los principales factores que afectan la experiencia del cliente reflejado en el
Net Promoting Score (NPS) actual del banco?

e ;Qué acciones puede adoptar banco Davivienda para mejorar la experiencia del cliente en

el proceso actual de Peticiones, Quejas y Reclamos?



1.4 Objetivos del Proyecto
1.4.1. Objetivo General
Determinar el impacto que el proceso actual de peticiones, quejas y reclamos tiene en la

experiencia del cliente por medio de un estudio descriptivo para mejorar el NPS.
1.4.2. Objetivos Especificos.

e Identificar las etapas del proceso actual de atencidén a PQR y la experiencia de los clientes
con el mismo.

e Determinar si los clientes perciben que el proceso actual de atencion a peticiones, quejas
y recamos esta alineado con la estrategia digital de banco Davivienda

e Determinar los principales factores que afectan la experiencia del cliente reflejado en el
NPS.

e Proponer acciones que puede adoptar banco Davivienda para gestionar las quejas y

reclamos de manera efectiva y eficaz para mejorar la experiencia de los clientes.

1.5 Justificacion
La evolucidn del mercado ha llevado a estrategias mas agresivas para la colocacion de

productos, abrir nuevos canales digitales, servicios de autogestion, la pandemia COVID-19
también contribuyo a un cambio en el comportamiento del uso del sistema financiero al no
querer exponerse buscando alternativas de productos y servicios. como consecuencia estos

cambios vienen acompafiado de un incremento en el volumen de quejas.

La globalizacion ha llevado a dichas instituciones a ser competitivas con inversion tecnoldgica e
innovacion como estrategias de diferenciacion para asegurar la fidelidad de sus clientes, pero estas
son de facil transferencia, e incluso superadas por la competencia. Es por ello que estas
instituciones deben enfatizar en lo intangible del servicio, que agrega valor para desarrollar y
mantener sus ventajas competitivas, Ademas, los productos bancarios son bésicamente los
mismos por lo que el Unico elemento que permite lograr diferenciacion es la calidad del servicio
con la que ofrecen sus productos a su cartera de clientes. (Alvarez, 2015)
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Por su parte usuarios del sistema financiero ahora estan mejor informados y cuentan con
una variedad de opciones tanto del sistema bancario como no bancario que les permite un mayor
grado de exigencia en cuanto al servicio recibido y son ellos los que juzgaran este servicio al
comparar lo esperado con la percepcién de lo recibido, un cliente que se sienta una mala atencion

le contara a su familia y amigos causando un impacto reputacional.

Segln Ruby newell —legnder autor del libro “Understanding customers” el impacto de
una mala experiencia es igual a 12 experiencias positivas, lo que equivale a mucho tiempo y

dinero. (The candidate experience playbook- part 3, 2019)

Si se ve desde el lado financiero es mas dificil conseguir nuevos clientes que mantener
los actuales por lo que cualquier mejora por muy pequefia que parezca genera beneficios,
aumenta los niveles de satisfacciones y ayuda a crear relaciones a largo plazo es una oportunidad

para crear lealtad y una mayor rentabilidad.

El proceso actual en banco Davivienda impide una comunicacion proactiva con el cliente
debido a sus diversas limitantes, como canales, notificaciones y procesos manuales, generando
inconformidad para los clientes y mas cuando se compara con otras instituciones financieras que
aparentan tener sistemas mas acordes a las necesidades actuales dejando una satisfaccion muy

baja en relacién a los objetivos propuestos para la institucion.

Banco Davivienda tiene un modelo de gestion basado en el cliente el cual busca generar
valor a través de soluciones sencillas, confiables y amigables (Banco Davivienda, 2020) por eso
es de suma importancia llevar a cabo este estudio y proponer una mejora en la gestion de
peticiones, quejas y reclamos, ya que el impacto negativo generado por una mala experiencia

causa pérdidas econdmicas y reputaciones para la organizacion.
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Por lo que se hara un andlisis del proceso y el impacto en la experiencia del cliente para generar

una propuesta de mejora basada en el modelo de gestion de banco Davivienda.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

El presente capitulo desarrolla de manera conceptual las metodologias, instrumentos y
marco legal que dan sustento a la presente investigacion, dando un marco que respalda de
manera teorica lo presentado. Igualmente, se realiza un analisis de la situacion actual que
muestra las condiciones del macro entorno, micro entorno, la situacion actual de Honduras y el

analisis interno del banco Davivienda.

2.1 Analisis de la Situacion Actual
El afio 2020 resulto bastante atipico para Honduras, debido a la pandemia, asi como el

paso de dos huracanes que golpearon al pais a final de dicho afio, golpeando fuertemente la
economia. “Honduras cruza por una serie de retos derivados de su situacion vulnerable ante la
pandemia COVID-19 y las tormentas Eta y lota lo cual dej6 al pais en el 2020 con una
contraccion del PIB de 9.0%” (BCH, 2021). En cuanto a la pandemia se tomaron medidas
restrictivas de movilizacién y nuevas medidas sanitarias, afectando la economia, como
consecuencia se tuvieron disminuciones en la inversion privada al igual que en una disminucion
de los ingresos de en los hogares de los hondurefios, incremento en el desempleo, cierre de

negocio, la caida de las exportaciones.

Dadas estas circunstancias tanto el Estado, como las empresas se han visto en la
necesidad de tomar medidas para contener los efectos negativos de estos acontecimientos, por su
parte el Estado aprobo politicas para las pequefias empresas como subsidios temporales, fondos
de garantias y alivio de deudas que permite acomodar deudas preexistentes en nuevos préstamos,

con mayores plazos a tasas de interés mas bajas.

AUn con este tipo de medidas no se pudo evitar el deterioro de la actividad productiva y

el cierre de muchas empresas como el despido de muchos hondurefios “alrededor de 500 mil
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trabajadores suspendidos o despedidos, asi como pérdidas de ingreso que oscilan entre el 10% al
25% en el 65% de los trabajadores” (Pino, Elvin, & Noe, 2020). Lo que pone en una mayor
precariedad la economia de la poblacién, que, aparte de verse afectada por eventos naturales, se

enfrenta con la dificultad de perder un empleo y la dificultad de poder encontrar uno nuevo.

Destacando dentro de los sectores productivos y siendo el mas afectado se encuentran: el
sector turismo, los negocios familiares o los comerciantes individuales ya que en este caso ellos
dependen de la apertura y movilizacion porgue generan sus propios ingresos motivando a
muchos a salir del pais a buscar nuevas oportunidades y esto se ve reflejado en el envio de
remesas ‘“Honduras depende en gran medida de las remesas internacionales, estas transferencias
son una fuente importante de divisas para el pais, representan el 22% del PIB y el 30% de los
ingresos de los hogares pobres” (Organizacion Internacional del trabajo, 2020). Creando una
gran responsabilidad a que los hondurefios en el extranjero para sacar adelante a sus familias y es
la forma en que se compensa la situacién econdémica del pais, dejandolo en una posicion

favorable en cuando a la acumulacion de reservas y su posicion internacional.

Estos acontecimientos también trajeron consigo un efecto positivo y negativos en el
sistema financiero por lo menos durante el afio 2020 ya que por un lado obligé a los hondurefios
confinados en casa a buscar nuevas formas de pago que no fueran el papel moneda ya sea por
medidas de bioseguridad o por los negocios comenzaron a ofrecer nuevos métodos de pago. Lo

que ha producido un efecto positivo, tal como sefiala la CNBS:

A pesar de todos los efectos de la pandemia y desastres naturales el sistema financiero refleja un
crecimiento, en los productos de ahorro un 17.4%, el nimero de tarjetas de débito aumento en un
10.5 % en comparacién al 2019 y se calcula que al menos 14.3% de los adultos al cierre del afio
2020 tiene algan tipo de crédito. (CNBS, 2021).

Este crecimiento trae nuevos retos para los bancos como ser: mayor carga operativa,
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analisis de sus procesos, ofrecer nuevos productos y servicios, minimizar tiempos de respuesta y
ofrecer nuevos puntos de contacto para los clientes, ya que debido a la pandemia y como medida
sanitaria los clientes han cambiado su comportamiento y exigen nuevas formas de ser atendidos,
sentir que tienen a disponibilidad 24/7 cualquier servicio ofrecido por las instituciones sin
necesidad de exponerse. Esto exige a los bancos cambiar y adaptarse o ver a sus clientes partir a
otra institucion que, si pueda atenderlo, por el canal que ellos elijan, al momento que ellos

quieran.

2.1.1. Macroentorno
En un entorno en donde la tecnologia es cada vez méas determinante, los bancos a nivel

mundial tuvieron que hacer grandes inversiones que les permitirian pasar de una interaccion
tradicional a una integracién online que los ayudara a ser mas flexibles y llegar a nuevos clientes.
Con la llegada del COVID-19 este proceso se acelerd ain mas y lo que estaba destinado a pasar
en unos cuantos afos vino a suceder en unos cuantos meses. “En Espana en los tltimos afios la
digitalizacion de la banca ha generado el 8.9% de inversién en relacion a lo realizado por todas
las empresas espafiolas solo en innovacion y tecnologia” (Cinco Dias, 2020). Este tipo de
inversiones mas la suma de la pandemia ha cambiado el comportamiento de los consumidores,
quienes antes no se atrevian a realizar una transferencia electronica ahora es algo normal,

practico y comodo.

Pero cada region en el mundo enfrenta diferentes retos y circunstancias ya que depende
de su cultura, sus regulaciones y las necesidades de su gente, no es lo mismo hablar del sector

bancario europeo que el asiatico o el americano.

Hoy en dia cuatro de los diez bancos con mayor concentracion de activos son chinos,

luego le sigue los estadounidenses, Reino Unido y Japon, presentado en la tabla 1.
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Tabla 1. ;Cudles son los bancos més grandes del mundo?

Banco Billones de dolares
1.ICBC de China 4.322 billones de ddlares
2.China Construction Bank Corporation 3.377 billones de dolares
3.Agricultural Bank of China 3.287 billones de dolares
4. Bank of China LTD 3.092 billones de ddlares
5. JP Morgan Chase de Estados Unidos 2.727 billones de délares

Fuente: (Elaboracidon propia, informacion (Selene, 2020))

Es posible ver diferentes ejemplos a nivel internacional que apuestan por la innovacion.
“En el caso de ICBC tienen una fuerte apuesta por los servicios digitales a través de su
ecosistema de banca inteligente” (ICBC, 2021) brindando a sus usuarios una gran gama opciones
desde sus aplicaciones moviles que va desde una solicitud online, una tarjeta de crédito,
reconocimiento facial, hasta poder realizar inversiones, visualizar tendencias, compra y venta de

titulos.

La tendencia de ICBC esta orientada a la automatizacion de procesos y el analisis de
datos a alto nivel el que permite ofrecer un ecosistema inteligente, estas nuevas tendencias abren
un mar de posibilidades ya que permite la creacion de nuevas herramientas como robots
programados para asistir al usuario sin la necesidad de una interacciébn humana en temas
complejos como la asistencia financiera. “Por su parte JP Morgan apuesta por expandir a nuevos
mercados como Reino Unido con una banca digital de consumo enfocada en la experiencia del
cliente” (Business Wire en Espafiol, 2021) a donde no se tengan agencias distribuidas méas bien

enfocarse en una aplicacion movil y un centro de servicio al cliente que atienda las 24 del dia.

Por lo general los bancos cuentan estructuras muy rigidas y procesos extensos y alejados
del mundo digital pero aun asi son estos los que tienen los clientes, la confianza y el soporte de
marcas y gobiernos a su favor, se habla de todo lo necesario para poder seguir evolucionado,

tiene margen de maniobra para poder actuar a tiempo, ajustarse a las nuevas tendencias o incluir
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nuevas tecnologias y al mismo tiempo dominar esta industria.

Al observar el comportamiento de la atencion de los clientes en otros mercados, como el
europeo, es posible percibir que los clientes han desplazado sus preferencias hacia canales de
venta y asesoramiento hacia soluciones remotas habilitadas digitalmente, hoy el 71% de los
clientes prefiere interacciones multicanal mientras que un 25% expresa un deseo por una

asistencia guiada, pero de manera remota cuando sea necesario (McKinsey & company, 2020).

La pandemia hizo replantear a los bancos europeos sus modelos de servicio al cliente y
sus capacidades actuales para resolver problemas dejando como aprendizaje que se necesita un
nuevo enfoque basado en el cliente y brindar las experiencias que antes se daban en una agencia
fisica dadas de forma digital; permitiendo un acercamiento del cliente desde; la plataforma que

este desee, en el momento que él quiera, desde el lugar que sea.

También cabe mencionar que actualmente se tiene la inclusion de nuevos actores en el
sector financiero como resultado de este tipo de necesidades, las Fintech son una respuesta
natural ante la poca flexibilidad de los bancos, o las duras regulaciones de los entes supervisores
y la acelerada evolucion tecnologica provocando el nacimiento de nuevos servicios a la medida
de los usuarios. El termino Fintech se utiliza para describir el uso de las finanzas con la
tecnologia para aumentar la eficiencia y mejorar la experiencia de los usuarios, reduciendo la
diferencia entre lo que puede hacer un cliente en un banco tradicional y lo que espera el

consumidor moderno.

The Business Research Company (the business research company, 2021) menciona que:
“el mercado global del fintech se ha valorado en cerca de $ 127,66 mil millones en 2018 y se
espera que crezca a $ 309,98 mil millones con un crecimiento anual de casi el 24.8% de aqui al

2022”. Lo que demuestra lo atractiva que esta alternativa resulta para los clientes que buscan un
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tipo de atencion diferente a la banca tradicional.

2.1.2. Microentorno
El uso de la tecnologia ha sido pieza fundamental para generar competitividad debido al

entorno cambiante y acelerado, para Honduras el COVID-19 fue un detonante para una rapida
adaptacion de estos nuevos entornos, usando la tecnologia como una herramienta del dia a dia,
ya sea para trabajar, para ordenar alimentos, realizar compras o buscar atencion al cliente. Para
los emprendedores 0o empresas se ha convertido en una oportunidad para llegar a méas gente,

publicidad mas barata, operar sin instalaciones fisicas, nuevos canales de venta y de atencion.

Como parte de estos acontecimientos la transformacion digital ha tomado un papel muy
importante exigiendo asi un cambio en cuando a los productos y servicios y la forma que son
ofrecidos. Para la banca hondurefia esto ha sido un proceso que ha venido desde hace afios

siendo parte de su estrategia con la apertura de la banca en linea y las aplicaciones mdviles

Servicios tradicionales como la apertura de una cuenta ahora puede realizarse de manera
digital sin tener que ir a una agencia y hacer fila, chatbot o canales para atencidon al cliente son
ahora mas frecuentes ya sea por medio de las redes sociales o agregando el nimero telefonico de
atencion al cliente como contacto de whastapp, auto servirse o hablar con un asesor, también se
logra destacar nuevas formas de manejar el dinero como los retiros de efectivo en cajeros

automaticos sin tarjeta.

Es por el surgimiento de esta aceptacion de las nuevas tendencias que las instituciones
financieras tienen que buscar la manera de generar cambios que faciliten la vida de los clientes y

creen experiencias.

A pesar de que esta transformacion en el sector financiero se venia dando afios previo a la
pandemia la realidad es que los clientes tenian una preferencia por los canales tradicionales a
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pesar de que podian hacer gestiones a través de canales digitales. Con la pandemia muchas
instituciones tomaron la decision de ampliar sus canales o renovar los servicios ofrecidos para
brindarle al cliente una mejor experiencia encontrando mas opciones disponibles, todo lo que
podian hacer en una agencia, pero desde la comodidad de sus casas como: transferir dinero,
consultar saldo de tarjetas, abrir cuentas de ahorro o pagar la cuota de un préstamo, pero desde

donde la persona se encuentre.

Lo anterior se ve reflejado en que una mayoria de “El 73.1% de las instituciones en
Honduras cuentan con al menos un canal de servicio financiero digital, mientras que el 26.9% (7
instituciones) todavia no cuentan con uno” (CNBS, 2021). Lo cual demuestra que las
instituciones estan conscientes sobre la importancia de tener canales activos por medios que

antes no tenian la relevancia que comenzaron a tener a partir del 2020.

Muchas de las instituciones financieras vienen trabajando en la digitalizacion hace unos
cuantos afos, pero aun asi la pandemia acelero este proceso y los obligo a crear nuevos canales
de atencidn tal como se ve en la figura 1, otras instituciones no estaban listas y apenas estaban
trabajando en este tipo de proyectos lo que les ha ocasionado problemas para atender a sus

clientes.
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21.3% 24.2%

Figura 1. Uso de los canales disponibles para los usuarios financieros

Fuente: (CNBS, 2021)

Dentro de las opciones ofrecidas por las instituciones financieras encontramos que las
plataformas web son la que tienen una mayor usabilidad seguido por las aplicaciones moviles.
Pero a nivel de transacciones fueron las aplicaciones moviles las que tuvieron un gran
incremento en comparacion con afios anteriores lo que quiere decir que hubo un gran crecimiento

de los clientes en cuanto al uso de la app.

Aparte de la banca tradicional tenemos en el mercado nuevos servicios como las
billeteras electronicas de las cuales destacan Tigo Money y TENGO en las cuales son utilizadas

como sustituto del dinero tradicional y asi poder hacer transferencias, retiros y pago de servicios.

Con este notable incremento en el uso de estos nuevos canales trae consigo un nuevo reto
para las instituciones financieras y es poder ofrecer un servicio completo a través de medios
digitales esto a su vez representa nuevos retos en seguridad y confianza. Tanto las instituciones
financieras no saben quién esta detras de un dispositivo y como este lo utiliza, como el usuario

que puede hacer un uso no seguro de sus usuarios y contrasefias, compartir informacion sensible

20



0 caer en engarios cibernéticos.

El incremento de usuarios tiene como efecto un incremento natural de peticiones quejas y
reclamos y dada la naturaleza de la inclusiéon de nuevos productos o servicios digitales, estos

pueden incluir un mayor grado de dificultad.

De manera de ilustracion se puede mencionar a los bancos mas relevantes en el ambito
nacional: “banco Ficohsa el cual cuenta con el primer lugar en su cartera de activos con un
19.9%, Atlantida cuenta con el 26.4% de las transacciones de depdsito del sistema financiero y
Bac es el primer lugar en tarjetas de crédito con un 33.9% del mercado” (CNBS, 2021). Destacan
sus iniciativas de ofrecer su atencion al cliente y gestiones a traves de diversos canales digitales
ademas de los tradicionales, por ejemplo, Ficohsa cuenta con su chat de Whatsapp donde se
puede recibir atencidn de un asesor y cuenta con una pagina de gestiones, por su cuenta Atlantida
tiene un manejo de gestiones por medio de una pagina web y en cuanto a Bac es reconocido
como un banco moderno y de mucha innovacion, el cual tiene opciones para gestiones en todas
sus plataformas desde el chat hasta la aplicacion movil, destacando por encima del resto en

cuanto a la facilidad de realizar una peticién, queja o reclamo.

2.1.3. Situacion Interna
Todos estos cambios en los Ultimos afios en tecnologia y cambios en la regulacion han

exigido prontas respuestas para no quedarse atrds y Banco Davivienda Honduras quien tiene un
modelo de gestion basado en el cliente lo obliga a buscar la transformacion, desde el afio 2018 se
inicié una estrategia de digitalizacion para impactar el frente de venta, transacciones y servicios,

siendo los productos asistidos, aplicacion mavil y plataforma web los pilares de esta estrategia.

Los proyectos asistidos son el primer paso entre la gestion tradicional y la autogestion,

dando un mayor grado de flexibilidad y la adopcién de nuevos canales para venta de productos o
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servicio a través de la web con la ayuda de un asesor.

Se ha implementado varios canales tanto tradicionales como digitales para brindar un
mayor acercamiento con los clientes ya sea a través de call center o a través de canales digitales

como whatsapp.

Davivienda tiene muy presente el servicio al cliente y es por ello que existen mas de 90
proyectos que van desde regulatorio, mejoras operativas y estratégicos (Banco Davivienda,
2021). Estos proyectos van desde la capacitacion hasta la implementacion de nuevas
herramientas que poco a poco esperan ir generando un mayor grado de satisfaccion en la

experiencia al cliente.

El banco en su actualidad cuenta con indicadores saludables de NPS y satisfaccion, sobre

todo en los medios tradicionales (Banco Davivienda, 2021).

Se han incluido nuevas herramientas de medicion para poder evaluar la satisfaccion del
cliente en cada punto de contacto y se ha encontrado que en cuanto peticiones quejas y reclamos
el nivel de satisfaccidn esta muy por debajo de lo estimado y no se cuenta con un NPS para dicho

proceso.

Banco Davivienda se encuentra en una transformacién digital tanto interna mejorando sus
procesos Yy la cultura organizacional, asi como externa ofreciendo nuevos productos y servicios

para poder ser una respuesta a los nuevos consumidores del mercado.
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2.2 Marco Conceptual

e Andlisis de Procesos

La importancia de los procesos en una empresa radica en que, si un proceso no funciona
de la manera adecuada, las empresas no podran encontrar ventajas competitivas sobre sus rivales,
por lo que este tipo de analisis se encarga de enfocarse en procesos de la empresa por medio de
un enfoque sistematico que “identifica oportunidades para mejorar, documenta el proceso actual,
lo evalla para detectar brechas de desempefio, redisefia el proceso para eliminar vacios e

implementa los cambios deseados” (Krajewski, Ritzman, & Malhotra, 2008, pag. 152).
e Atencion al Cliente

La atencion del cliente es el “Conjunto de actuaciones mediante las cuales una empresa
gestiona la relacion con sus clientes actuales o potenciales... y cuyo fin tltimo es lograr en ¢l un

nivel de satisfaccion lo mas alto posible” (Ariza & Ariza, 2015, pag. 13)
e Cultura organizacional

La cultura organizacional puede ser descrita como las diferentes experiencias que los
individuos han implementado o experimentado dentro de una organizacion, lo cual genera una
convivencia en comun entre todos (Lilibeth, Obispo, Vasquez, & Gdémez, 2015, pags. 3-4). Lo

que puede afectar el bienestar de los individuos en la organizacion.
e Estrategia Empresarial

La estrategia en un entorno empresarial se basa en la manera en que un negocio realiza
distintas actividades con el fin de crear un posicion unica y valiosa, en el mercado.
Adicionalmente, estas caracteristicas deben ser dificiles de imitar, para que la competencia no

alcance esta posicion privilegiada (Porter, 2011, pag. 8).
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e Indicadores Claves de Desempefio

Conocidos por su nombre en inglés como Key Performance Indicator (KPI) “es un valor
medible de forma cualitativa o cuantitativa, generalmente expresado como un porcentaje o ratio,
permite evaluar el progreso hacia la consecucion de objetivos planteados en una empresa”

(Lanza, 2016, pag. 4).
e Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es el “nivel del estado de una persona resultado de comparar el
rendimiento o resultado que se percibe de un producto con sus expectativas” (Kotler, 2003, pag.
10).

2.3. Teorias de Sustento

La presente seccion desarrollara las metodologias a aplicar en el presente trabajo, las
cuales son: Metodologia Agil: Design Thinking y el Benchmarking. La seleccion de estas
metodologias se basé en la importancia que le dan al cliente como centro de los procesos de una
empresa 0 proyecto, asi como para alcanzar resultados eficientes en los procesos, por medio de

un enfoque mixto cuantitativo-cualitativo.

2.3.1. Metodologia Agil
2.3.1.1. Analisis de la Metodologia Agil
La metodologia agil ha tenido un alto crecimiento en relevancia durante los ultimos afios,

basicamente se tratan de una metodologia que “adapta el trabajo en fusion de las necesidades
finales del cliente y de las expectativas del usuario. Asi se consigue, flexibilidad e inmediatez a
la hora de adaptar el proyecto” (Digital Talent Agency, 2018, pag. 4). Esta capacidad de
flexibilidad y de mantener las expectativas del usuario como centro, permiten que los proyectos

desarrollados bajo esta metodologia cuenten con una ventaja competitiva sobre algunas
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metodologias mas tradicionales, en especial en ambientes con alto grado de variabilidad y

cambio.

Lo anterior es debido a que la metodologia se basa en 4 valores principales, denominados
“Manifiesto agil” los cuales guian el desarrollo de los proyectos con este tipo de enfoque, se

busca valorar lo siguiente:

e Alindividuo y sus interacciones mas que el proceso y las herramientas.

e Desarrollar software que funciona, mas que obtener una buena documentacion.

e Lacolaboracion con el cliente mas que la negociacién de un contrato.

e Responder a los cambios més que seguir una planificacion. (Gonzalez, S.F, pag. 10)
Basicamente, y adoptados de manera correcta, estos valores permiten integrar equipos

comprometidos que integran al cliente como un miembro mas, en lugar de trabajar
independientemente de €l, y que logran hacer pruebas rapidas del proyecto mas que detenerse en
documentar, el ejecutar testeos de esta manera permite fallar rapido, reduciendo costos y tiempo
en caso que se hiciera una prueba hasta el final del proyecto, y es por ello que permite mayor

flexibilidad de adaptarse a cambios.

Las diferencias principales que existen entre la metodologia agil y las metodologias

tradicionales, pueden ser observadas en la Tabla 2.
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Tabla 2. Diferencias entre metodologia agil y tradicional

Metodologias Agil Metodologias Tradicionales
Basadas en heuristicas provenientes de Basadas en normas provenientes de estandares seguidos por el
practicas de produccion de codigo. entorno de desarrollo.
Preparados para cambios durante el proyecto. Cierta resistencia a los cambios.
Reglas de trabajo impuestas internamente (por Reglas de trabajo impuestas externamente.
el equipo).
Procesos menos controlados, con pocos Proceso mucho mas controlado, con numerosas politicas/normas.
principios.
Flexibilidad en los contratos debido a la Existe un contrato prefijado.
respuesta a cambios.
El cliente es parte del equipo de desarrollo. El cliente interact(ia con el equipo de desarrollo mediante
reuniones en determinadas etapas del proceso.
Grupos pequefios (<10 integrantes) y Grupos grandes y posiblemente distribuidos trabajando en
trabajando en el mismo sitio. diferentes tareas.
Pocos artefactos. Mas artefactos.
Pocos roles. Mas roles.
Menos énfasis en la arquitectura del software. La arquitectura del software es esencial y se expresa mediante
modelos.

Fuente: (Orjuela & Rojas, 2008, pag. 4)

Es posible encontrar diferencias entre ambas metodologias, esto no indica que una sea
mejor que la otra, dado que la aplicacién de una metodologia sera basada en las caracteristicas
propias de un proyecto y las condiciones en las que deba ser desarrollado. Sin embargo, es
posible recalcar este nuevo enfoque de incluir a los clientes en el proceso, para trabajar junto a él
para obtener resultados satisfactorios, como un elemento diferenciador que puede generar

beneficios.

Otro de los aspectos relevantes de este tipo de metodologias es la importancia que se le
daba dar a las personas que desarrollan las soluciones al cliente. Se debe fomentar el
empoderamiento en ellas para tomar decisiones de manera rapida sin tener que pasar por mucha
burocracia y papeleo, discutiendo de manera directa las opciones para otorgar mayor valor al
cliente, logrando de esta manera verdadera agilidad. (Guerra, Bustamante, & Veloza, 2020, pag.

32).

La técnica a utilizar para analizar este tema es:
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e Design Thinking;

Es un modelo que busca encontrar soluciones innovadoras a traves de empatizar con el
cliente y la puesta en accion. “Una distincion importante es que estamos hablando de
Pensamiento de Disefio y no de Disefio como tal. EI Design Thinking se basa en la observacion

de la conducta humana respecto del producto para luego llegar al desarrollo del mismo” (Ortega

& Ceballos, 2018, p. 18)

En el caso de esta investigacion se pretende usar el design thinking en cuanto al contacto
que los clientes tienen en el proceso de peticiones quejas y reclamos y que impacto tiene este

proceso en la experiencia.
Consiste en 5 etapas iterativas las cuales son:

e Identificar a clientes y empatizar: Con las personas para conocer sus necesidades
fisicas y emocionales, para poder empatizar tenemos que investigar, que hace la
competencia, como atiende las peticiones, quejas y reclamos, como segundo
punto, tenemos que realizar investigacién cuantitativa, segmentar y crear un
cliente que lo represente, por ultimo construir un CJM para poder identificar
momentos de la verdad y puntos de contacto, medir la experiencia y poder

analizar para luego definir el problema.

e Definir el problema principal: En esta etapa nos centraremos en proponer
alternativas, debemos estructurar el problema con posibles soluciones sin dejar

una por sentado, idear las soluciones de manera colectiva con ideas innovadoras.

e Prototipar las soluciones a un bajo costo: construir un Customer journey map

ideal y proponer soluciones basadas en aliviar los dolores del cliente.
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e Validar la solucién con los usuarios para obtener retroalimentacion: a donde
volvera a consultar a los clientes si las soluciones planteadas resolverian sus

problemas a través de una nueva encuesta Fuente especificada no valida..

2.3.1.2. Antecedentes de la Metodologia Agil
La metodologia agil tiene su origen en un entorno de desarrollo de software, el cual

lentamente se ha ido expandiendo a otros rubros y areas. Para comprender su origen se debe
entender el contexto historico bajo el que se desarrolla, empezando por el afio 1968, cuando
surge la denominada “crisis de software” debido a los retrasos, y calidad deficiente de los
resultados, donde se establecio el modelo clasico de gestion de proyectos, basado en planificar,
ejecutar y mantener un control, sin embargo este sistema presentaba fallas en entornos bajo
constante evolucion y de alta competencia, donde los requisitos cambiaban rapidamente

(Fonseca, Obregén, & Espinoza, 2014).

Este modelo de trabajo habia evolucionado poco durante las dos décadas posteriores, se
habia implementado un método lineal secuencial denominado “waterfall”, sin que tuviera un
impacto real en el rubro, dado que el desarrollo de software a principios de los 90’s consistia en
una carga documental elevada y de negociaciones, lo que provocaba gque gran parte del tiempo de
los programadores se ocupasen en estas actividades en lugar de programar (Orjuela & Rojas,
2008). Lo que resultaba en insatisfaccion y frustracion de su parte ante el trabajo que tenian que

realizar.

Como una solucion ante esta situacion diversos programadores y lideres de equipos
empezaron a percibir que el modelo bajo el que trabajaban no era el mas adecuado, asi que
fueron adoptando sus propios métodos para desarrollar el trabajo, mezclando ideas antiguas

como Kanban con nuevos enfoques, lo que permitié el surgimiento de marcos de trabajo como
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Scrum, Feautre-Driven Development (FDD) y Dynamic Systems Development Method
(DSDM). Lo que prontamente origin6 un crecimiento en el interés de otros programadores, para

copiar y aplicar estos enfoques mas atractivos (Agile Alliance, s.f.).

Es asi que en 2001 se consolida la metodologia agil, tras una reunién celebrada en Utah,
EEUU convocada por Kent Beck, como una alternativa a los desarrollos tradicionales de
software gque eran considerados demasiado rigidos y que obstaculizaban el desarrollo de software
al generar demasiado papeleo y el cambio ante entornos cambiantes. Se deseaba encontrar una
solucion que fuera agil y permitiera a los equipos un desarrollo de software rapido. Bajo esta
premisa surge The Agile Alliance, organizacién encargada de promover las nuevas metodologias

(Orjuela & Rojas, 2008).

De la reunion celebrada en Utah surge el manifiesto mencionado en la seccion anterior, el
cual fue firmado por 17 asistentes listados a continuacion: “Kent Beck, Mike Beedle, Arie van
Bennekum, Alistair Cockburn, Ward Cunningham, Martin Flower, James Grenning, Jim
Highsmith, Andrew Hunt, Ron Jeffries, Jon Kern, Brian Marick, Robert C. Martin, Steve Mellor,

Ken Schwaber, Jeff Sutherland y Dave Thomas” (Gonzélez, S.F).

A partir de este afio diversas técnicas han ido evolucionando entre las que se pueden
mencionar: Design Thinking, Scrum, Dynamic Systems Development Mehod, Adaptive
Software Development, Feature-Driven Development, Crystal Methodologies, Esta metodologia
ha evolucionado para ajustarse de conceptos meramente de software “a uno de gestion para los
altos y medianos ejecutivos en lo que se han reconfigurado las estrategias corporativas, los
procesos y habilidades requeridas a las personas para poder abarcar un trabajo con mentalidad

agil” (Guerra, Bustamante, & Veloza, 2020).
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2.3.1.3. Anadlisis Critico de la Metodologia Agil
La metodologia agil permite un enfoque innovador en cuanto a cémo trabajar en un

proyecto, ya que permite enfocarse en soluciones de manera practica y rapida, al mismo tiempo
que facilita los cambios en momentos oportunos. Entre las ventajas y desventajas mencionadas

por (Figueroa, Solis, & Cabrera, 2007) y (Uzeta, 2018) se encuentran:
Ventajas
e Apropiado en entornos altamente cambiantes
e Se obtiene retroalimentacion de los usuarios de manera rapida.

e La presion para el equipo esta mayormente distribuida a lo largo del tiempo,

reduciendo los altos niveles al final del proyecto.
e Reduccidn de costes, al estar preparados para el cambio.
e Planificacién mas transparente.
e Eliminacion de tareas innecesarias al existir una priorizacion del proceso.
Desventajas

e Reducida documentacion, lo que puede originar problemas en algunas

situaciones.

e Soluciones que no responden a lo que se buscaba originalmente cuando las

iteraciones se vuelven muy largas.
e Delimitacion del alcance de los proyectos con el cliente.

e Dependencia hacia los lideres por parte del equipo al tener que dar

resoluciones durante las reuniones o evaluaciones.
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2.3.3. Metodologia Benchmarking
2.3.3.1. Analisis del Benchmarking
Cuando se habla de benchmarking se hace referencia a una comparacion que sirve de

punto de referencia, se puede comparar, procesos, productos y servicios. Tomando asi una
referencia con la intencién de mejorar a través de la comparacion y evaluacion con el fin de

poder saber qué areas se necesitan corregir.

Es importante mencionar que no solo es copiar lo que la competencia hace ya que hay
elementos que estar por encima de las posibilidades como el talento humano, la tecnologia entras

otras que no son facil de crear o trasladar

El benchmarking permite el entendimiento entre cualquier organizacién sin importar si
son rubros diferentes ya que lo importante es entender la esencia de lo que se hace entender sin
importar el tipo de organizacion, tamafios. Se hace aislando las funciones para estudiarlas

(ingenieria, marketing o finanzas)

También se puede enfocar en el proceso en lugar del producto final y preguntarse, ¢,como

esta disefiado, como se hace o como se vende?

Entonces ;Qué es Benchmarking? “Es un proceso sistematico y continuo para evaluar los
productos, servicios y procesos de trabajo de las organizaciones que son reconocidas, con el

proposito de realizar mejoras organizacionales” (Spendolini, 1994).

El benchmarking puede ser interno: comparando dos areas de la misma organizacion a
pesar de que sean diferentes, reconociendo las mejores practicas de cada area y transferir la

informacion

El benchmarking Externo o competitivo: se puede comparar productos, servicios 0
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procesos con los considerados los mejores del mercado.

El Benchmarking Funcional: Las empresas pueden o no ser competidores directos, pero

se puede observar aquellos que se consideran lideres en areas especificas.

La aplicacion para la presente investigacion consiste en comparar los servicios ofrecidos
por los lideres de la banca con el servicio ofrecido por banco Davivienda para poder identificar
algunas oportunidades y amenazas que existen en el mercado relacionado a este servicio,

también se considera para el analisis de la estrategia.

2.3.3.2. Antecedentes del Benchmarking
Nace en 1982 como el término de benchmarking competitivo y se hacia referencia a la

inmensa diferencia que la competencia Xerox habia identificado entre €l y sus competidores.
Fue hasta 1989 que se tuvo el primer libro sobre esta metodologia “benchmarking: the serach for
industriy Best practices that lead to superior performance” considerandose como la primera guia
detallada. En 1993 sale a la luz por Xerox el modelo de benchmark el cual consiste en 4 fases,

planear, analizar, integrar y accionar (Cole, 2009).

“Actualmente es una metodologia muy utilizada por cientos de compaifiias para mejorar la
ejecucion de sus estrategias, numerosas organizaciones comerciales y de interés especial
emprenden esfuerzos para recopilar informacion de funciones o industria y poner esos datos en

linea” (Thompson, Peteraf, & Gamble, 2012, p. 360).

2.3.3.3. Analisis Critico de Benchmarking
El benchmarking es una poderosa herramienta para realizar andlisis de la competencia y

al mismo tiempo conocer al mercado, también ayuda a los directivos para que puedan tomar

decisiones a tiempo y ajustar la estrategia a las circunstancias del mercado.
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Ventajas:

Permite una mejora continua y mejores practicas.
Conocer mejor a la competencia y el mercado.

Se adapta a cualquier tipo de empresa ya que se enfoca en el proceso o la

funcionalidad.
Permite conocer las tendencias y asi poder corregir o adaptar la estrategia.
Permite ser inspiracién ya sea en proceso 0 mejores practicas.

“No solo sirve para identificar y reparar desventajas también ayuda a descubrir y

fortalecer ventajas competitivas” (Thompson, Peteraf, & Gamble, 2012, p. 17).

Desventajas:

“El benchmarking es complicado ya que no es tan facil imitar un método y peor
cuando las compafiias estan en industrias diferentes ya que estas practicas tienen
que adaptarse a la realidad de la empresa” (Thompson, Peteraf, & Gamble, 2012,

p. 360).

Otro punto en contra es que en ocasiones es muy dificil encontrar informacion

disponible ya que muchas veces es restringida.

Puede crear una dependencia
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2.4 Instrumentos Utilizados
2.4.1. Cuestionarios
Para el desarrollo de la investigacion se aplicara el cuestionario, el cual es un instrumento

“considerado clasico en las ciencias sociales para la obtencion y registro de datos. Su versatilidad
permite utilizarlo como instrumento de investigacion. Es una técnica de evaluacion que puede
abarcar aspectos cuantitativos y cualitativos” (Garcia, 2003). Lo cual resulta ideal para el tipo de

investigacion a realizar, ya que seran necesarios analisis de ambos tipos de datos.

Su aplicacion se realizara por medio de una encuesta dirigida a una muestra de clientes
de Banco Davivienda, estableciendo como condicional el que hayan presentado una queja o

reclamo durante el Gltimo afio.

2.4.2. Analisis de Informacion Secundaria
Aparte de hacer uso de informacion de informacion primaria obtenida directamente de

clientes y funcionarios, se realizara andlisis de informacion secundaria la cual se define como
“informacion primaria, sintetizada y organizada...Parten de datos pre-elaborados, como pueden
ser datos obtenidos de anuarios estadisticos, de Internet, de bases de datos, entre otros” (Miranda
& Acosta, 2008). Lo cual se realizara al realizar andlisis de bases de datos brindadas por el

banco, asi como informes y otro tipo de informacion que sea facilitada.

2.5 Marco Legal
Para el desarrollo de la propuesta de mejora del sistema actual de peticiones, quejas y

reclamos de Banco Davivienda se ha tomado el marco legal vigente que regula las actividades de
las instituciones bancarias para brindar este servicio a los usuarios financieros, las cuales son las

siguientes:

2.5.1. Constitucion de la Republica

De acuerdo al articulo 80 queda definido que “Toda persona o asociacion de personas
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tiene el derecho de presentar peticiones a las autoridades ya sea por motivos de interés particular
o general y de obtener pronta respuesta en el plazo legal” (Constitucion de la Republica de
Honduras, 1982, pag. 13). Lo cual reconoce que cualquier persona puede realizar una solicitud

antes una institucién reguladora, en este caso seria la CNBS.

2.5.2. Ley del Sistema Financiero
El articulo 4 de la Ley del Sistema Financiero, establece que las instituciones del sistema

financiero se deben apegar a las leyes reguladoras nacionales establecidas, asi como los

reglamentos, literalmente este articulo dice lo siguiente:

Las instituciones del sistema financiero se regiran por los preceptos de esta Ley y en lo que les
fueren aplicables por la Ley de la Comision Nacional de Bancos y Seguros, Ley del Banco
Central, Ley de Seguro de Depdsitos en Instituciones del Sistema Financiero, Ley Monetaria y por
los reglamentos y resoluciones emitidos por la Comision Nacional de Bancos y Seguros, en
adelante denominada “la Comision” y por el Banco Central de Honduras, en adelante denominado
“Banco Central”. El Banco de los Trabajadores y las instituciones publicas del sistema financiero
se regiran por sus leyes especiales y, supletoriamente, por las leyes, reglamentos y resoluciones a
que este articulo se refiere. Lo no previsto en las leyes, reglamentos y resoluciones mencionadas
guedara sujeto a lo prescrito por el Codigo de Comercio y, en su defecto por las demas leyes
vigentes en la Republica. (Decreto No. 129 -2004: Ley del Sistema Financiero, 2004, pags. 4-5).

2.5.3. Ley de la Comision Nacional de Bancos y Seguros
Mediante el decreto No. 110-2004 se reformé el articulo 13 nimeral 15, quedando como

una de las actividades que la CNBS debe desarrollar lo siguiente:

Resolver, de conformidad con la Ley, las solicitudes o recursos que formulen o interpongan las
instituciones supervisadas. lgualmente, dar tramite a las reclamaciones o quejas que le presenten
los usuarios de los servicios prestados por las instituciones supervisadas y ordenar las medidas
que resulten pertinentes. (Decreto 110-2004, 2004, pag. 8)

Para operativizar lo anteriormente dispuesto, se reformaron las Normas para el
Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura Financiera y Atencion al Usuario Financiero en
las Instituciones Supervisadas, mediante la Resolucion GE No. 1768/12-11-2012, en la cual
quedaron definidos conceptos como: “Reclamo: Hecho en el cual el usuario financiero se sienta

afectado... Usuario Financiero: Persona natural o juridica que obtiene o hace uso de un servicio
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o producto de una institucion supervisada por la CNBS” (Resolucion GE No. 450/19-03-2012,

2012, pag. 3)

Igualmente queda establecido que para presentar una queja el usuario financiero debe en
primera instancia ante la institucion supervisada, y en caso que la resolucion dada por dicha
institucion no satisfaga al usuario, puede acudir a la CNBS a presentar su queja por medio de la

Hoja de Reclamacion, el procedimiento con sus tiempos queda determinados en el articulo 24:

...La notificacién del reclamo a la institucion supervisada podra realizarse de las siguientes
formas:

Personal: Se le solicitara al oficial de atencion al usuario financiero de la institucién reclamada,
gestione la cita para proceder a notificar dicho reclamo directamente al Representante Legal de la
misma. Si transcurren cinco (5) dias habiles y no se ha otorgado la cita requerida, se procedera a
realizar dicha notificacion mediante la tabla de avisos de la Direccién de Proteccion al Usuario
Financiero (DPUF).

Electrénica: La CNBS notificara al representante legal de la institucion supervisada la admision
legal del reclamo mediante correo electrénico enviado por medio del Sistema de Interconexion
Financiera. Si transcurren cinco (5) dias habiles después de enviado el correo electrénico de
notificacién y no se ha recibido el auto de notificacion firmada por el representante legal, se
procedera a notificar la misma mediante la tabla de avisos de la Direccion de Proteccion al
Usuario Financiero (DPUF).

Una vez notificado el reclamo bajo estos procesos la institucion supervisada, debera presentar en
la DPUF, en un plazo no mayor de diez (10) dias habiles los descargos correspondientes.

Durante le proceso de analisis y evaluacién de los descargos, la Comision podran solicitarle
informacion adicional al oficial de atencion al usuario financiero de la institucién reclamada, a
efecto de completar el dictamen técnico. Esta solicitud debera ser atendida en el plazo méaximo de
tres (3) dias habiles. En su defecto, se elaboraré el dictamen técnico con la documentacion que
exista en el expediente.

La CNBS resolvera mediante la Resolucidn, los reclamos interpuestos por los usuarios financieros
en un plazo de cuarenta dias (40) dias habiles contados a partir de la fecha en que la CNBS
considere que la informacidn esta completa.

La parte que se considere afectada por la Resolucién emitida por la CNBS tendrd un plazo
méximo de diez (10) dias habiles, contados a partir del dia habil siguiente de la fecha de la
notificacion de la resolucidn, para interponer el Recurso de Reposicion que estime procedente.
Resuelto el mismo por parte de la CNBS, se agotara la via administrativa, sin perjuicio del
derecho que tienen de acudir a la respectiva instancia judicial. (Resolucion GE No. 450/19-03-
2012, 2012, pags. 14-15).
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA
El presente capitulo muestra la congruencia metodoldgica, la cual es detallada en una
matriz con el fin de demostrar que tanto los problemas como las preguntas de investigacion se
encuentran alineadas, con el fin que los instrumentos utilizados cumplieran el proposito de

recolectar informacidn que permitiera el analisis de las variables de estudio.

Igualmente, desarrolla la metodologia utilizada para la elaboracion de la investigacion, la
cual es de alcance exploratorio, se desarrollan aspectos tales como: enfoque y método, alcance y
variables investigadas. Se muestra la poblacion y muestra definida para el estudio, la cual se le

aplicaran técnicas de recoleccién de informacién como ser entrevistas y encuestas.

3.1 Congruencia Metodoldgica
En la presente seccion se comprueba el desarrollo 16gico de la investigacion, con el fin de

verificar que los objetivos, preguntas y objetivos especificos respondan la pregunta problema de
investigacion sobre “;Qué impacto tiene el proceso actual de atencion a peticiones, quejas y
reclamos en la experiencia del cliente?”, comprobando si las variables independientes producto
de los objetivos especificos, tienen incidencia sobre la variable dependiente de experiencia al
cliente, asegurando de esta manera la armonia y coherencia que debe existir entre cada uno de

los elementos presentados.

3.1.1 Matriz Metodoldgica

La tabla 3, muestra como los objetivos de la investigacion “Impacto Del Proceso De
Peticiones, Quejas Y Reclamos En La Experiencia Al Cliente, Banco Davivienda, 2020 se
encuentran articulados, demostrando en primer lugar que el objetivo principal resuelve el
problema planteado y que los objetivos especificos responden directamente las preguntas de

investigacion, adicionalmente es posible observar que todas las variables independientes
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producto de los objetivos especificos, tienen como variable dependiente comun la experiencia

del cliente.

Tabla 3. Matriz de Congruencia Metodologica

Impacto Del Proceso De Peticiones, Quejas Y Reclamos En La Experiencia Al Cliente, Banco Davivienda, 2020.

PROBLEMA OBJETIVO
GENERAL
¢Qué impacto  Determinar
tiene el el impacto
proceso que el
actual de proceso
atencion a actual de
peticiones, peticiones,
quejasy quejasy
reclamos en reclamos
la experiencia  tiene en la
del cliente? experiencia
del cliente
por medio de
un estudio
descriptivo
para mejorar
el NPS.

Fuente: Elaboracion propia.

PREGUNTAS

¢Cuales son las

etapas del proceso
actual de atencion a
peticiones, quejas y
reclamos y cémo es
la experiencia del

cliente durante el

mismo?

¢Los clientes
perciben que el
proceso actual de
peticiones, quejas y
reclamos esta
alineado con la
estrategia digital de
banco Davivienda?
¢Cuales son los
principales factores
que afectan la
experiencia del
cliente reflejado en
el Net Promoting
Score (NPS) actual
del banco?

¢Qué acciones
puede adoptar
banco Davivienda
para mejorar la
experiencia del
cliente en el
proceso actual de
Peticiones, Quejas y
Reclamos?

OBJETIVOS
ESPECIFICOS
Identificar las etapas
del proceso actual de
atencién aPQR Yy la
experiencia de los
clientes con el
mismo.

Determinar si los
clientes perciben que
el proceso actual de
atencion a peticiones,
quejas y recamos esta
alineado con la
estrategia digital de
banco Davivienda
Determinar los
principales factores
que afectan la
experiencia del
cliente reflejado en el
NPS.

Proponer acciones
que puede adoptar
banco Davivienda
para gestionar las
quejas y reclamos de
manera efectiva y
eficaz para mejorar la
experiencia de los
clientes

VARIABLES
INDEPENDIENTES
Proceso actual de
Peticiones, Quejas y
Reclamos.

Percepcion de clientes

sobre la estrategia de

atencion a peticiones,
quejas y reclamos.

Factores que afectan
la experiencia del
cliente

Acciones que mejoran
el proceso.

VARIABLES
DEPENDIENTES
Experiencia de
cliente
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3.2. Operacionalizacion de las Variables

En la presente seccion se desarrolla la operacionalizacion de las variables, este proceso es
realizado “al descomponer las variables en dimensiones y estas a su vez son traducidas en
indicadores que permiten la observacion directa y la medicion” (Espinoza, 2019). En otras
palabras, facilita a los investigadores el proceso investigativo al identificar indicadores concretos

en los que enfocarse al momento de recolectar y analizar la informacion.

3.2.1 Matriz de Operacionalizacion de las Variables
En la Tabla 4 se presenta la matriz utilizada para operacionalizar las variables de estudio,

identificando indicadores tales como indices de satisfaccion, net promoting score, informacion

primaria o secundaria.
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Tabla 4. Matriz de Operacionalizacion de las Variables de Estudio

Impacto Del Proceso De Peticiones, Quejas Y Reclamos En La Experiencia Al Cliente, Banco Davivienda,

2020.
Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicadores Item Instrumento
Proceso Es el proceso definido ~ Normativas de -Sistema de 11 -Analisis de
actual de que asegura la la CNBS atencioén a 5 informacion.
Atencion a atencion del usuario peticiones, quejas -Entrevistas
peticiones, ante peticiones, quejas y reclamos
quejasy y reclamos, los cuales
reclamos. deben ser resueltos -Proceso -Niveles de 1,2,3 -Entrevistas
bajo las normativas de  definido por el resolucion -Anélisis del
la CNBS. banco proceso
Percepcion de Manera en gque un Objetivos -KPlIs de 7,8,9 -Analisis de
clientes sobre negocio realiza estratégicos del satisfaccion 14 informacion
la estrategia distintas actividades banco -NPS 10 -Entrevistas
de atenciona = con el fin de crear un
peticiones posicion Unicay
quejasy valiosa, en el mercado
reclamos.
Factores que Son aquellas Expectativas de -NPS 4,5,6 -Encuestas
afectan la acciones/situaciones los clientes -Indices de 12,13
experiencia que cumplen o no las satisfaccion 5 -Entrevistas
del cliente expectativas de los
clientes, despertando
en ellos sensaciones
positivas 0 negativas
hacia la empresa.
Actividades que -Expectativas -NPS 12,17,6,7 -Encuestas
Acciones que pueden influir de de los clientes. -Indices de -Entrevistas
mejoran el manera positiva en el satisfaccion
proceso. proceso de atencidn al
usuario financiero, con = -Proceso actual -Niveles de 10, 11, 15, -Analisis de
el fin de mejorar la resolucion de 16 datos
experiencia del cliente. PQR 9 - Entrevistas

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.2 Esquema de Variables de Estudio
La figura 2 ilustra el como las variables independientes 1) Proceso de atencion a

peticiones, quejas y reclamos. 2) Percepcion de clientes sobre la estrategia de atencion a
peticiones, quejas y reclamos, 3) Factores que afectan la experiencia de cliente 4) Acciones que
mejoran el proceso, analizadas durante el proceso investigativo influyen y provocan efectos

sobre la variable dependiente de Experiencia del Cliente.
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Factores que
afectan la
experiencia del
cliente.

Percepcion de
clientes sobre la Proceso de
estrategia de Experiencia atencion al
atencion al del Cliente usuario
usuario financiero.
financiero.

Figura 2. Esquema de Variables de Estudio
Fuente: Elaboracion Propia

3.3. Enfoque
Debido a la naturaleza del enfoque en la Experiencia del cliente, el cual da importancia a

las opiniones, y sentir de los clientes, el enfoque utilizada en la presente investigacion serd mixto
cualitativo-cuantitativo, debido a que se realizaran entrevistas para conocer opiniones tanto de
clientes como funcionarios del banco, asi como valoraciones numéricas de indicadores como
indices de satisfaccién, net promoting score, valoraciones de expectativas vs realidad que recibe
el cliente, y también eficiencia en los procesos, lo cual da un mayor respaldo a la investigacion,

debido a que permite respaldar numéricamente la informacion recolectada

3.4 Métodos
El método utilizado es el inductivo-deductivo, el método inductivo “es una forma de

razonamiento en la que se pasa del conocimiento de casos particulares a un conocimiento mas

general, que refleja lo que hay de comun en los fenomenos individuales” (Rodriguez & Pérez,
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2017, pag. 10). La cual fue aplicada al momento de hacer anélisis con base en las entrevistas
encuestas aplicadas a clientes, debido a que se pasO de casos particulares a conformar un

conocimiento general de la experiencia del cliente.

Por otra parte, el método deductivo es pasar de “un conocimiento general a otro de menor
nivel de generalidad. Las generalizaciones son puntos de partida para realizar inferencias
mentales y arribar a nuevas conclusiones logicas para casos particulares” (Rodriguez & Pérez,
2017, pag. 12). Esto fue utilizado al analizar las entrevistas con los funcionarios del banco

Davivienda, asi como los datos consolidados anuales.

3.5. Alcance
Con el fin de dar respuesta a la pregunta ;Qué impacto tiene el proceso actual de atencion

a peticiones, quejas y reclamos en la experiencia del cliente? Se realiz6 una investigacion
descriptiva, debido a que se realizan mediciones de las variables independientes con el fin de dar

una explicacion al comportamiento de la experiencia del cliente.

3.6. Disefio Metodoldgico
El disefio metodolégico aplicado para el presente estudio fue No Experimental, puesto

que no se realizaron manipulaciones de ninguln tipo a las variables de investigacion, por lo que
solamente se realiz6 un andlisis del comportamiento de las variables con respecto al problema
principal, con el fin de brindar una solucién. Adicionalmente, es transversal ya que solamente se

hizo una recoleccion de datos en un momento especifico.

3.7. Poblacién, Muestra y Unidad de Andlisis
La poblacion dentro de una investigacion hace referencia a todos los elementos que

forman parte del problema de investigacion previamente delimitado, una muestra por lo tanto es

una parte de un subgrupo de la poblacion, pudiendo ser muestras representativa 0 no
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representativas, aleatorias, no aleatorias o por conveniencia. Finalmente, la unidad de analisis
son los elementos que forman la muestra, y por lo tanto los que seran objeto del estudio realizado

(Toledo, s.f).

3.7.1. Poblacién
La poblacién de estudio son todos los clientes de Davivienda que residen en Tegucigalpa,

que durante el afio 2020 presentaron una peticion, queja o reclamo por cualquiera de los canales
de atencién que ofrece el banco, la cual de acuerdo a las fuentes del banco fueron
aproximadamente 6000 personas. Igualmente, son los funcionarios encargados del proceso de

PQR en el banco Davivienda, lo cual representa un total de 5 personas.

3.7.2. Muestra
Se realizd un muestreo por conveniencia de 262 clientes de banco Davivienda para ser

encuestados debido a la dificultad de contactarlos debido a las politicas de confidencialidad del
banco para poder acceder a una base de datos de clientes, y lograr asi una muestra probabilistica
aleatoria, 5 clientes para ser entrevistados y 5 funcionarios del banco que manejan el tema de
experiencia al cliente, tomando en cuenta que la presente investigacion tiene alcance descriptivo,
no experimental, se realiz6 una investigacion No probabilistica por Conveniencia, debido a que
no es posible realizar una seleccion basada en la probabilidad. La seleccion fue hecha de la

siguiente manera:
Tipo de Técnica: Encuesta

e 262 clientes del banco Davivienda, que viven en Tegucigalpa y han presentado

una peticion, queja o reclamo durante el afio 2020.
Tipo de Técnica: Entrevista

e 5 clientes del banco Davivienda, que viven en Tegucigalpa y han presentado una
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peticion, queja o reclamo durante el afio 2020. Se determinaron 5 personas debido
a que (Nielsen, 2000) establece que un mayor nidmero de usuario no brindara

mayor informacién que la brindada por 5 personas.
e 5 funcionarios de banco Davivienda, encargados de llevar el proceso de PQR.

3.7.3. Unidad de Anélisis
Las unidades de analisis son las siguientes:
e Clientes de Davivienda que hayan presentado una peticion, queja o reclamo en el

afio 2020.
e El proceso de Peticiones, Quejas y Reclamos.
e Funcionarios a cargo del proceso de Peticiones, Quejas y Reclamos.

3.8. Fuentes de Informacion
Se utilizaron fuentes de informacién primarias las cuales contienen informacién original,

como producto de investigaciones, teorias, conceptos, publicados por primera vez este tipo de
fuente puede ser: tesis, informes técnicos, monografias, resultados de investigaciones. Mientras
las fuentes de informacion secundaria, hacen uso de la informacion primaria, sintetizandola y
reorganizandola para facilitar el acceso a la informacion primaria, siendo un ejemplo bajo este
concepto los libros (Universidad de Guadalajara, s.f.). Utilizar este tipo de fuentes de
informacién resulta de importancia pues permite dar un respaldo y validez a los resultados

presentados durante la investigacion.

3.8.1. Fuentes primarias
Las fuentes primarias utilizadas fueron los datos obtenidos por medio de las entrevistas y

encuestas aplicadas, asi como los datos sobre el proceso facilitados por el banco Davivienda.
Tambien se utilizaron tesis sobre Design Thinking, y Experiencia al Cliente obtenidas de
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buscadores académicos como: Red de revistas cientificas de Acceso Abierto no comercial

propiedad de la academia, Google Académico, ProQuest, Scientific Electronic Library Online

3.8.2. Fuentes secundarias
Se utilizaron como fuentes secundarias libros relacionados con el tema obtenidos del

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI) de UNITEC, a través de la
biblioteca virtual.
3.9. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion

Para poder dar respuesta a los objetivos planteados se necesito recopilar informacion de
la parte encargada de administrar este proceso del banco, como de los usuarios del sistema
financiero que hayan vivido este proceso en Banco Davivienda por lo que se utilizaron las

siguientes técnicas:
Teécnica:

e La primera técnica utilizada fue la entrevista, de la cual se realizaron 2 diferentes
variantes, la primera fue una entrevista estructurada realizada a 5 funcionarios del
banco Davivienda con los siguientes cargos: Coordinador de Experiencia al
Cliente, Gerente de Estrategia y Procesos, Analista de Experiencia del Cliente,
Sub director de Experiencia del Cliente y Oficial de Atencion al Usuario
Financiero con el fin de conocer el proceso actual. También se realiz6 una
entrevista a profundidad realizada a 5 clientes de banco Davivienda que hayan

realizado en el ultimo afio una peticion queja o reclamo.

e La segunda técnica utilizada fue la encuesta, la cual fue realizada a 262 clientes
de banco Davivienda que hayan realizado en el Gltimo afio una peticion, queja o

reclamo.
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Instrumentos:

Para la primera técnica de entrevista estructurada se utilizd el instrumento del
cuestionario el cual contaba con 12 preguntas de formato abierto en la cual se les
preguntaron aspectos relacionados con el funcionamiento del proceso actual de
peticiones quejas y reclamos, su perspectiva de como brindar un mejor servicio al
cliente, estrategia del banco con respecto a experiencia del cliente y las
expectativas que tienen sobre este tema, esta fue realizada a diferentes
funcionarios de Banco Davivienda de rango alto e intermedio relacionados
directos al proceso de peticiones, quejas y reclamos. Las entrevistas fueron
realizadas por medio de la plataforma oficial del banco para realizar reuniones
como ser Google Meet. La entrevista fue realizada con el propdsito de conocer el
proceso actual y lograr identificar sus fortalezas y debilidades del sistema actual.
También conocer sus opiniones como profesionales en cuanto a los cambios
ocurridos en el Gltimo afio en relacién a la pandemia y el comportamiento de los

clientes.

Para el segundo cuestionario utilizado en la entrevista a profundidad, la cual est4
divida en la parte de recoleccion de datos demograficos y relacionados a crear un
perfil del cliente con 8 preguntas, la segunda parte del cuestionario consta de 8
preguntas para poder identificar los momentos de contacto y momentos de la
verdad del proceso, al igual que sus expectativas y realidades, utilizando la
metodologia Design Thinking para lograr empatizar con el cliente y conocer sus

deseos y necesidades.

Para la tercera técnica se utilizé el instrumento de cuestionario el cual cuenta con
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20 preguntas de las cuales 4 son filtros iniciales 9 preguntas sobre datos
demogréaficos y 2 preguntas relacionadas al perfil del cliente y las restantes son
preguntas para identificar la experiencia del cliente a través de la técnica voz del

cliente a donde consultamos su experiencia y la recomendacién del servicio.

3.9.1. Validacion de Instrumentos
La validaciéon de los instrumentos se realizd a traveés de una prueba piloto de cada

instrumento, en los cuales se validé la calidad de la pregunta, consultando el nivel de
entendimiento sobre ella, se hicieron observaciones sobre la estructura de la pregunta o la

claridad de la pregunta, se procedié a hacer los ajustes para tener un instrumento final.

3.10. Proceso Metodold6gico
El proceso utilizado para el desarrollo de la investigacion se realiz6 de manera logica y

metodoldgica, empezando por el planteamiento del problema, el cual permitié la formulacion del
problema, de la cual se desprenden preguntas de investigacion, de las cuales surgen el objetivo
general y los objetivos especificos, siguiendo consecuentemente en la justificacion de la
investigacion la cual muestra la importancia y la necesidad que banco Davivienda presente

mejoras en su proceso de peticiones, quejas y reclamos.

Posteriormente, se desarroll6 el marco teorico en el cual se realiza un analisis del macro y
micro entorno, asi como un analisis interno del banco. Adicionalmente, se desglosa
conceptualmente las metodologias a utilizadas en el estudio, las cuales fueron: metodologia agil,
y benchmarking, definiendo a su vez los instrumentos utilizados, asi como el marco legal que

regula al tema de investigacion.

La metodologia fue definida como una metodologia de caracter mixto cualitativo-

cuantitativo, de alcance descriptivo, y disefio metodoldgico no experimental, transversal que
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utiliza el método inductivo-deductivo para analizar el problema de investigacion. Definiendo la
muestra y las unidades de analisis como ser los clientes de banco Davivienda y el proceso de
peticiones, quejas y reclamos. Para recolectar la informacion se realizaron una encuesta y dos

entrevistas distintas dirigidas a clientes y funcionarios del banco.

3.11. Limitaciones de Estudio
Se encontraron las limitaciones de poder encuestar directamente con ayuda del banco

debido a que la informacion de los clientes como correos o nimeros de teléfono es confidencial y
el estudio necesita de entrevistas a profundidad y cuestionarios que son mas largos que los
acostumbrados por banco Davivienda, por lo que fue necesario buscar clientes por redes sociales
y por redes de contactos. Asi mismo, el tiempo que los funcionarios tenian para desarrollar las
entrevistas en algunos casos resultaba limitado debido al poco tiempo libre que podian brindar

para hacerles preguntas.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En el presente capitulo se muestran los resultados obtenidos de la aplicacion de los
instrumentos de recoleccion de informacion a traves de las técnicas detalladas en el Capitulo 111
del presente estudio. Por medio de estos instrumentos se obtuvo detalles sobre como el banco
Davivienda trabaja la experiencia del cliente en el proceso de peticiones, quejas y reclamos,
igualmente la percepcion de los clientes sobre el mismo, asi como los factores que mas afectan la
experiencia del cliente. La informacién es presentada en secciones que buscan dar resolucion a
las preguntas de investigacion, haciendo uso de tablas y figuras, para facilitar la visualizacién e

interpretacion de los datos.

4.1. Informe del Proceso de Recoleccion de Datos
La recoleccion de la informacion se realizO en tres etapas realizadas de manera

simultanea; para empezar, se entrevistd a 5 funcionarios del banco Davivienda que tienen
relacion directa con el proceso de Peticiones, Quejas y Reclamos, siendo los cargos los
siguientes: Coordinador de Experiencia al Cliente, Gerente de Estrategia y Procesos, Analista de
Experiencia del Cliente, Sub director de Experiencia del Cliente y Oficial de Atencion al Usuario
Financiero. Las entrevistas se realizaron por medio de Zoom, en un espacio de 30 a 40 minutos, a

lo largo de una semana debido a la disponibilidad de tiempo de las personas entrevistadas.

Adicionalmente, se identificaron y consultd disponibilidad a 5 clientes del banco
Davivienda por redes sociales como Whatsapp y Facebook, para realizar una entrevista a
profundidad con el objetivo de empatizar con los clientes y lograr identificar sus expectativas,
frustraciones y sensaciones a lo largo del proceso de presentar una peticion, queja o reclamo. Las
entrevistas fueron realizadas por medio de Zoom, teniendo duraciones de 20 a 30 minutos,

realizadas a lo largo de una semana.
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Por ultimo, la encuesta fue elaborada en Google Forms, y distribuida digitalmente por
redes sociales, asi como por redes de contactos de los investigadores, con el fin de llegar a la
mayor cantidad de clientes posibles, se obtuvieron 262 respuestas en un espacio de tiempo de 2

semanas, por lo que se decidio trabajar con una muestra por conveniencia.

4.2. Resultados y Analisis de Técnicas Aplicadas
En el presente apartado se muestran los resultados obtenidos de la aplicacion de las

entrevistas y encuestas, desarrollandose de manera ldgica de manera que den respuesta a las
preguntas de investigacion planteadas; comenzando por la descripcion demografica de las
personas encuestadas, para luego desarrollar en orden las variables independientes de: Proceso
de atencidn a peticiones, quejas y reclamos, Percepcion de los clientes sobre la estrategia de
atencion a peticiones, quejas y reclamos, factores que afectan la experiencia del cliente y

acciones que mejoran el proceso.

4.2.1. Datos Demograficos
De las 262 personas encuestadas, se obtuvieron respuesta de 149 mujeres y 113 hombres,

tal como se aprecia en la Figura 3 en porcentajes.
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Sexo de los Encuestados

= Hombre = Mujer

Figura 3. Sexo de los encuestados.
Fuente: Elaboracion Propia

Con respecto a las edades de las personas encuestadas se presenté una predominancia de

las personas con un rango de edad de 29 a 39 afios, lo que corresponde a la generacién

millennial, nacida entre los afios de 1981 a 1995 (Rossia, Maris, Garzaniti, Bizangoli, & Llanos,

2018, pag. 4). Los resultados totales se presentan en la figura 4.
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Edad de los Encuestados

m 18-28 aflos ®= 29-39 aflos = 40-50 afios = 51-61 afios

Figura 4. Edad de los encuestados.
Fuente: Elaboracién Propia

La mayoria de los encuestados cuentan al menos con un titulo universitario, siendo el

grupo mayoritario con un 65.78%, el resto de los encuestados se encuentra distribuido entre

educacidn primaria, secundaria y postgrado, la figura 5 muestra la distribucion.

Nivel Educativo de los Encuestados

P

m Post Grado = Primaria = Secundaria = Universitario

Figura 5. Nivel educativo de los encuestados.

Fuente: Elaboracion propia.

52



Al revisar el estado civil de los encuestados, se obtuvo una representatividad ligeramente
mayor de personas solteras, representando el 48.02% de los encuestados. La figura 6 ilustra el

estado civil de las personas encuestadas.

Estado Civil

3,92%

3,96%

= Casado(a) Divorciado(a) = Soltero(a) = Unidn libre

Figura 6. Estado civil.

Fuente: Elaboracién Propia.

En cuanto a la consulta sobre si utilizaban redes sociales el 100% de los encuestados
respondieron que si utilizaban, al consultarles sobre qué red social preferian para ponerse en
contacto con una empresa, el 86% eligi6 Whatsapp como la mejor opcién, lo cual da una guia
clara de preferencia para que las empresas puedan establecer un canal de comunicacion directa

con los clientes, tal como se aprecia en la figura 7.
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¢éCual red social o aplicacién de mensajeria le parece mas
facil para comunicarse con una empresa?

Instagram I 4,00%
Facebook - 10,00%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00% 100,00%

m Facebook ® Instagram = Whatsapp

Figura 7. Preferencia de redes sociales.

Fuente: Elaboracion Propia

4.2.2. Experiencia del cliente y etapas del proceso actual de peticiones, quejas y
reclamos.

Con el fin de comprender como funciona el proceso actual de atencion al usuario, se

realizaron distintas preguntas a los funcionarios del banco, que brindan distintos puntos de vista

al funcionamiento del mismo. Davivienda atiende las gestiones de los clientes dividiéndolas en

tres diferentes categorias, peticiones, quejas y reclamos, las cuales se definen de la siguiente

manera:

Peticiones: Es una solicitud que el cliente realiza, relacionado con algun producto

que posea con el banco.

Quejas: Ocurren cuando un cliente no se encuentra conforme con una situacién
con el banco, por ejemplo, no esta satisfecho con la atencidn recibida o considera
que fue tratado mal, por lo que presentan una queja por medio del libro de quejas

o el callcenter.
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e Reclamos: Incurren en una afectacion econémica hacia el cliente por lo que este

puede interponer su reclamo ante la CNBS.

Banco Davivienda ha establecido un sistema por el que se ingresan estas gestiones
denominado “Sistema de Atencion de Peticiones, Quejas y Reclamos”, cabe destacar que en la
actualidad no existe una variedad de canales por los que el cliente pueda establecer una
comunicacion directa con el banco, de acuerdo a las entrevistas realizadas, los funcionarios del
banco hicieron notar que los Unicos medios que existen actualmente para ingresar peticiones y
quejas son: presencialmente en cualquier sucursal, por Ilamada por medio del callcenter, en
cuanto a reclamos son atendidos solamente presencialmente por medio de la hoja de reclamos

establecida por normativa de la CNBS.

Esta situacién puede ser un generador de molestias a los clientes, pues al revisar el
comportamiento de las edades de las personas encuestadas, se encuentra que Son personas
jovenes acostumbradas al uso de la tecnologia y que usan redes sociales, por lo que en la
actualidad muchas personas prefieren realizar sus gestiones de manera digital, 0 esperan una
resolucion al contactar con las paginas oficiales de una institucion, este tipo de canales
actualmente no son utilizados por el banco para establecer una comunicacion mas directa con sus
clientes y escuchar sus inquietudes o molestias, lo que es una oportunidad perdida de generar una

mejor relacion con el cliente y brindar una imagen positiva para potenciales clientes.

Sobre el funcionamiento del proceso los funcionarios compartieron distintos puntos de
vista que enriquecen para la comprension del sistema, dichas respuestas se encuentran resumidas

en la Tabla 5.
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Tabla 5. Funcionamiento actual del proceso de PQR segun funcionarios del banco

Davivienda.

¢Cémo funciona actualmente el proceso de PQR en el banco Davivienda?

Entrevistado
Coordinador de experiencia al cliente

Gerente de Estrategia y Procesos

Analista Experiencia del Cliente

Sub director de Experiencia del Cliente

Oficial de Atencion al Usuario Financiero

Fuente: Elaboracion Propia

Lo anterior demuestra que el

Respuesta

Las peticiones no cuentan con alguna regulacion, solo

consiste en resolver las necesidades de los clientes.

Las quejas estan relacionadas al servicio y los reclamos

que estan regulados por la CNBS de qué forma y el
tiempo.

Se divide de acuerdo al tipo: Las quejas son transcritas
y subidas a la herramienta de gestién de PQR y luego
el proceso se gestiona mediante correos electronicos.

Una peticidn se ingresa al sistema, pero no hay una
respuesta inmediata al cliente, queda a criterio de los
funcionarios.

Los reclamos se debe llenar la hoja de reclamo, se
ingresa al sistema al &rea de atencidn al usuario
financiero y ellos lo manejan también por medio de
COrreos.

Las PQRs se reciben a través de las agencias mediante
ingreso de gestiones de PQR. Cada uno de estos tipos
de solicitud viaja al area encargada para ser procesada
dentro del tiempo establecido. Una vez que se finaliza
el analisis y las acciones correspondientes, las
gestiones se finalizan con su respectiva respuesta.

Si el cliente solicita una peticién el funcionario puede
dar una respuesta al cliente, si necesita una revision se
ingresa al sistema de gestiones de PQR, para que sea
atendida.

Si es una queja, debe llenar el libro de quejas, que se
tiene en cada agencia, brindando el nombre, nimero de
teléfono, nimero de identidad y el detalle de la queja,
luego se ingresa al sistema para dar seguimiento, si es
por llamada, se ingresa directamente al sistema.

El reclamo se realiza por medio de la hoja de la CNBS,
ingresando al sistema para su seguimiento en el tiempo
establecido.

El banco se apega a las normas de transparencia el cual

especifica el proceso, los clientes tienen que llenar el
formulario de la CNBS y presentarlo personalmente.
Después se ingresa el reclamo a través de la
herramienta de PQR y llega directamente al area para
su atencién. La normativa establece los tiempos de
respuesta de entrada 10 dias y se puede extender hasta
20.

banco Davivienda si cuenta con procedimientos

establecidos de acuerdo a cada caso que busca ser atendido por el cliente, sin embargo presenta

distintos puntos de mejora debido a que actualmente y con base en lo expresado por los
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ejecutores directos del proceso, este se ha quedado desfasado con el avance de las tecnologias y
las exigencias de los clientes, pues gran parte del trabajo es realizado de manera manual por los
trabajadores, lo que incurre en cuellos de botella, mayor carga laboral y también una resolucion
mas lenta de las gestiones, especialmente al momento de ponerse en contacto entre
departamentos, pues tienen que escribir maltiples correos y esperar la respuesta de todos para dar

una resolucién, lo que afecta la rapidez con la cual se pueden resolver algunos casos.

Con base en lo anterior, es importante que el banco tenga mediciones claras para conocer
si se brinda un servicio satisfactorio a los clientes, es por ello que también se les consult6 a los
funcionarios si se busca esa retroalimentacion, el resumen de las respuestas puede ser visto en la

tabla 6.

Tabla 6. Percepcion de los funcionarios de banco Davivienda sobre el proceso de atencion
actual.

¢ Se logra capturar el nivel de satisfaccion de cada cliente después de hacer una gestion PQR?

Entrevistado Respuesta
Coordinador de experiencia al cliente No se hace al 100%, se hace una muestra y también
depende del canal.
Gerente de Estrategia y Procesos Si se logra, pero de manera tardada, solo se hacen dos
mediciones al afio.
Analista Experiencia del Cliente La capturamos a través de contacto telefénico, tenemos
gue mejorar para evaluar la satisfaccién de manera
inmediata.
Sub director de Experiencia del Cliente Si, se envia un link a los clientes para que puedan

aportar su nivel de satisfaccion.

Oficial de Atencion al Usuario Financiero Si, desde hace poco por peticién de la regional, pero
hemos tenido dificultades para obtener la respuesta de
los clientes, tenemos que pensar en cémo podemos
cambiar la estrategia.

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a lo anterior, el banco es consciente del problema de poder reunir
informacion sobre la satisfaccion de los clientes, lo cual es una fuente de retroalimentacion
valiosa para poder mejorar y alcanzar a cumplir las expectativas. Adicionalmente, una medicion

de solamente dos veces al afio no resulta suficiente para conocer si medidas tomadas han tenido
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el impacto esperado, o si por el contrario han tenido un efecto negativo. Adicionalmente, los

funcionarios hicieron saber que no se realiza un contacto con los clientes para hacerles saber si

su gestion ha sido finalizada.

Bajo este contexto, es de importancia conocer las percepciones de los clientes, quienes

son los usuarios finales y quienes esperan recibir un servicio que responda a sus expectativas, es

por ello que se les consulté sobre el como han realizado el proceso, y las emociones que estos

han despertado, con el fin de identificar mejoras para la experiencia del cliente. La Tabla 7

muestra las vivencias que han tenido los clientes.

Tabla 7. Experiencia de los clientes de banco Davivienda al presentar una peticion, queja o

reclamo.

¢ Queé tipo de gestion (peticion, queja o reclamo) realizd y como fue el proceso? Describa el paso a paso

Entrevistado

Cliente 1

Cliente 2

Cliente 3

Cliente 4

Cliente 5

Fuente: Elaboracion Propia

Respuesta
Realizd una peticidn, tuvo que ir a la agencia de
manera fisica, considera que iniciar la gestion es
sencillo pues solamente dio sus datos personales, sin
embargo, la resolucién tomé mas tiempo del esperado,
lo cual le caus6 molestias y frustracion.

Ha presentado peticiones y reclamos, considera que el
banco deberia abrir mas canales de atencion, pues evita
ir a la agencia debido a la pandemia para resolver algin

problema, siente que los asesores son atentos y
amables, pero le frustra no conocer cémo va su gestion,
el tener que llamar frecuentemente, la burocracia que
existe para resolver sus gestiones, también los tiempos
de resolucidn en algunos casos.

Se siente molesta porque no podia utilizar su cuenta
por lo que report6 el problema por llamada, pero no le
resolvian, tampoco el banco le contact6 para conocer

como iba su gestidn, hasta que ella llamé nuevamente y
le pudieron dar una solucion.

Tuvo que Ilamar al call center muchas veces entre que

le transferian o colgaban la llamada, le molestaba que

nadie resolvia su problema. Tuvo que ir a una agencia
para que le pudieran apoyar Lo cual lo considera
totalmente innecesario pues podrian haberle ayudado
con la cancelacidn por llamada.

Fue a reactivar una cuenta que tenia inactiva, el agente
se tardo hora y media pero no resolvié nada,
posteriormente regreso el mismo dia y le dijeron que la
gestion tomaria 2 semanas pues no habia agentes que
pudieran atenderle para ese caso en especifico.

58



Con base en las experiencias de los 5 entrevistados se puede observar que los clientes
presentan molestias por factores como el tiempo que le toma al banco brindar una solucion, la
burocracia mencionada por algunos de los clientes, asi como la incertidumbre que les genera el
no saber como poder realizar, el hecho que también para diversos casos necesitan ir a alguna

sucursal, afecta la experiencia y por ende los niveles de satisfaccion que perciben los clientes.

Parar poder conocer concretamente los niveles de satisfaccion, se les consultd en
encuestas a los clientes que tan satisfechos se encontraban por el servicio recibido por parte del
banco, ante dicha pregunta se obtuvo una satisfaccion de 7.49 de 10, lo cual si bien es cierto no
es una cifra muy baja, indica que existe un margen de mejora para brindar un nivel de
satisfaccion mayor que equipare la satisfaccion general que el banco registra la cual es de 9.0

para el afio 2020 (Davivienda, 2021). La figura 8 muestra dicha comparativa.

Comparativa de Satisfaccion de PQR y de Satisfaccion
General

9,5

8,5

7,5

~

6,5

B Satisfaccion del proceso PQR M Satisfaccion general

Figura 8. Comparativa de satisfaccion del proceso de PQR vy satisfaccién general de Banco
Davivienda.

Fuente: Elaboracion propia.
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Con estos resultados se procedio a realizar una evaluacion de los atributos previamente
identificados como importantes por el cliente para identificar cuales tienen un mayor impacto en
la satisfaccion del cliente, para ello se realizé una comparativa de satisfaccion de las personas
que tuvieron una experiencia excelente valorada en 10 puntos (excelente) contra las que
consideran que tuvieron una experiencia de 8 puntos (neutra), de esta manera se espera encontrar
que atributos juegan un papel méas importante en brindar satisfaccion a los clientes, los resultados

de este andlisis se aprecian en la tabla 8.

Tabla 8. Comparativa entre satisfaccion neutra y excelente por atributo de clientes de
banco Davivienda

Atributos clave Satisfaccion de Satisfaccion de Diferencia de satisfaccion entre

valoracion excelente valoracion neutra experiencia neutra y excelente
Tiempo en dar respuesta 9.43 7.50 25.71%
Canales disponibles 8.86 7.33 20.18%
Facilidad para consultar el 8.57 7.88 8.80%

estatus de la gestion
Claridad en la informacién 8.63 8.17 5.61%
Respuesta brindada en su 9.12 8.64 5.58%
gestién

Amabilidad y 8.62 8.46 1.98%

asesoramiento
Fuente: Elaboracion propia.

Con estos datos es posible observar que los clientes que existe una diferencia marcada en
cuanto a la satisfaccion que los clientes reciben cuando consideran que hay canales de
comunicacion disponibles con el banco, y cuando se les da una respuesta de manera rapida, por
sobre otros factores tales como la claridad de la informacion, respuesta brindada y amabilidad y

asesoramiento.

4.2.3. Integracién del proceso de peticiones, quejas y reclamos en la estrategia de
banco Davivienda.

Actualmente Banco Davivienda se encuentra en una estrategia de digitalizacion que
abarca un cambio en la cultura organizacional a través del empoderamiento y uso de

herramientas para agilizar tareas y proceso como ofrecer productos totalmente digitales a los
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clientes para la autogestion.

La inclusion de nuevos servicios y productos trae consigo nuevos retos, nuevos
problemas y requiere nuevas formas de responder a ello, es por eso que es fundamental saber si
para Banco Davivienda este proceso de peticiones, quejas y reclamos esta viviendo esta
transformacion digital para facilitar la gestion, monitoreo y control de los clientes internos como
externos y como esto impacta en la experiencia de los clientes. Es por ello que se les consultd a
los funcionarios si el proceso actual se encuentra alineado con la estrategia del banco, como se

detalla en la tabla 9.

Tabla 9. Alineacion de la estrategia en el proceso PQR segun funcionarios de banco
Davivienda.

Considera que ¢ Esta el proceso actual de peticiones, quejas y reclamos alineado con la estrategia del banco
Davivienda?
Entrevistado Respuesta

Coordinador de experiencia al cliente Si, si lo estd, pero hay oportunidad de mejora y ahi es

donde la organizacion piensa en cémo mejorar esta

atencion. Se quiere potenciar y buscar la manera de

atender de forma primaria sin necesidad de tramites

largos.

Gerente de Estrategia y Procesos Asi como esta hay en dia, esta parcialmente alineado,
porque la estrategia del banco es atender a los clientes
en primera linea, pero hay muy pocos procesos que se

pueden atender de esta manera por falta de anélisis,
aceptacion de riesgos

Analista Experiencia del Cliente Considero que si, aunque el proceso actual de PQR
sigue en proceso de transformacion. Aunque se sigue
buscando la manera de facilitar las cosas a los clientes

Sub director de Experiencia del Cliente Se esté trabajando en eso. para poder brindar a los
clientes una mejor experiencia.
Oficial de Atencion al Usuario Financiero Debido a la normativa el proceso ha quedado en un

tema tradicional. pero es necesario romper el
paradigma y buscar la forma de digitalizar los
procesos.
Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar se encuentran distintas opiniones acerca de cémo estd la
alineacién del proceso actual con la estrategia de digitalizacion de banco Davivienda ya que por

un lado el proceso se encuentra en una transformacion y por otro, el proceso tiene sus
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limitaciones debido a la normativa de la CNBS pero todos coinciden que se debe de buscar la

manera de facilitar el proceso para los usuarios.

Para poder identificar la fortaleza de la estrategia de banco Davivienda con respecto a
mejorar la experiencia de los clientes se considera si este tiene algin programa relacionado a este

tema. La tabla 10 resume la informacién brindada por los funcionarios.

Tabla 10. Programas de experiencia al cliente establecido en banco Davivienda de acuerdo
a funcionarios de banco Davivienda.

¢ Es de su conocimiento si existe un programa de experiencia al cliente establecido en banco

Davivienda?
Entrevistado Respuesta
Coordinador de experiencia al cliente Si, tiene diferentes programas tanto regionales
como locales para la atencidn al cliente.
Gerente de Estrategia y Procesos Si, si existe como la academia de experiencia.
Analista Experiencia del Cliente Tenemos un area de Experiencia del Cliente que

vela por el cuidado y aplicacion de nuestra
Cultura de Servicio, aplican a nuestros procesos y

actividades
Sub director de Experiencia del Cliente Si, el programa es liderado por Casa Matriz.
Oficial de Atencion al Usuario Financiero Si y se dan capacitaciones constantes tanto a los

asesores como a las areas back end para poder dar
el apoyo respectivo ante los reclamos.

Fuente: Elaboracion propia.

Banco Davivienda cuenta con programas de experiencia que se aplican tanto a personal
que atiende a los clientes, como a las areas back end que son las encargadas de dar respuesta a
las solicitudes, quejas o reclamos generados por los clientes. Estos programas se encargan de
reforzar los valores propuestos por la marca, el saludo, formas de atender a los clientes y cémo
actuar segun sea el caso, como por ejemplo dar informacion clara, atender clientes molestos,
también se consideran los temas de priorizacion de gestiones, comunicacion con otras areas y

escalamiento de gestiones.

Por ultimo, se considera la importancia de las redes sociales, las cuales han sido grandes
protagonistas en la pandemia ya que se ha convertido en el canal de comunicacion por

preferencia de los clientes, para hacer preguntas, hacer peticiones, quejarse o informarse de la
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marca y es importante que estas tengan su integracion en la estrategia para poder aumentar los
canales de atencion o acercamiento con los clientes, que por diversos motivos como su seguridad
ya no quieren ir a una agencia y prefieren hacer todo desde la comodidad de sus hogares. Para
conocer si el banco tiene contemplado su uso para mejorar la experiencia, se detallan las

opiniones de los entrevistados en la tabla 11.

Tabla 11. Las redes sociales como parte de la estrategia de acuerdo a los funcionarios de
banco Davivienda.

¢ Son las redes sociales parte de la estrategia de Banco Davivienda para la atencion de PQR?
Entrevistado Respuesta
Coordinador de experiencia al cliente En este momento, tienen un papel no tan principal
si no mas de presentacion, pero sabemos que es
de gran importancia en este momento.

Gerente de Estrategia y Procesos No en este momento, pero a futuro se planea
considerar.
Analista Experiencia del Cliente A nivel de redes sociales se han atendido Quejas

ocasionales nada mas, pero unas buenas opciones
para poder atender a los clientes por esos medios.
Sub director de Experiencia del Cliente No en este momento, pero seria una gran
oportunidad y se espera que a futuro sea mas que
un canal comercial.

Oficial de Atencion al Usuario Financiero Se considera ya que no se puede dejar a un lado la
relevancia de las redes sociales en la actualidad,
pero de momento no tenemos la forma de atender

un reclamo a través de redes sociales

Fuente: Elaboracion propia.

Se puede resumir que en este momento las redes sociales no juegan un papel principal en
la estrategia de banco Davivienda, si no como un canal para anunciar la marca, aunque se
menciona que a futuro se tienen diferentes planes para poder ampliarlo a un canal de contacto

con el cliente.

En cuanto a los clientes de banco Davivienda esta estrategia tiene un impacto directo ya
que, aunque puedan conseguir un producto digital como cuenta o crédito, a la hora de realizar
una gestion esta experiencia es totalmente diferente y es para necesidad de este estudio se
entrevistd directamente a clientes que nos pudieran dar su opinion sobre como perciben la

estrategia de banco Davivienda en su experiencia, como se observa en la tabla 12.
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Tabla 12. Relacién de experiencia de los clientes de banco Davivienda con otros bancos.

¢En relacion a la experiencia con otros bancos considera que la experiencia fue mejor, peor y por qué?

Entrevistado Respuesta
Cliente 1 Considera que en otros bancos son mas rapidos
Cliente 2 De manera general estan bien, pero considera que
necesitan ciertas actualizaciones
Cliente 3 Considera que su experiencia ha sido peor
Cliente 4 Prefiere no tener relacion con el banco
Cliente 5 Considera que las gestiones son mas lentas que otros
bancos

Fuente: Elaboracion propia
Los clientes entrevistados opinan gque los tramites son mas rapidos en otros bancos ya que
en estos casos los clientes encontraron algun problema con sus gestiones y tuvieron que

acercarse mas de una vez al banco.

Aparte de su experiencia se necesita conocer sus consideraciones de como ellos perciben
los avances del banco en relacion a las peticiones quejas y reclamos, dichas consideraciones se

resumen en la tabla 13.

Tabla 13. Percepcion de los clientes de banco Davivienda sobre el sistema actual y
satisfaccion de las necesidades de PQR.

¢ Considera que el proceso actual satisface las necesidades de atencion en peticiones quejas y reclamos?
Entrevistado Respuesta
Cliente 1 Con los productos no tiene problemas, pero al
momento de la peticion su experiencia no supero sus
expectativas

Cliente 2 En los general si, pero tiene que modernizar el
seguimiento de gestiones
Cliente 3 No hay ningin seguimiento ni forma de conocer el
estatus de la gestion si no es llamando
Cliente 4 No, porque todo se tiene que hacer a través de call
center
Cliente 5 No, porque que estén en teletrabajo solo hace mas lento

el tiempo de respuesta
Fuente: Elaboracion propia

Tras capturar la opinién de los clientes se puede resumir que la mayoria de los

entrevistados recalcan que hay puntos de mejoras que no permiten decir que el sistema esta
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alineado con las necesidades actuales.

Como consecuencia de estas experiencias y percepciones se necesita saber el impacto que
tienen en los clientes a través de las recomendaciones ya que si vivié algo que no le gust6 lo mas
probable es que no recomiende esa experiencia a otra persona es por ello que se realizd esta

consulta cuya respuesta se detalla en la tabla 14.

Tabla 14. Recomendacion del banco Davivienda a otras personas por parte de sus clientes.

Después de interactuar con este servicio ¢recomendarias a un amigo o familiar?

Entrevistado Respuesta
Cliente 1 Para hacer una gestion no, pero para adquirir un
producto si
Cliente 2 Si, pero tiene que modernizarse
Cliente 3 No
Cliente 4 No
Cliente 5 No

Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar gue en su mayoria no recomendaria el banco a un familiar o un amigo
tras pasar por este proceso, pero se debe de tomar en cuenta que la mayor parte de respuestas
negativas estan relacionados a problemas no resueltos o que tuvieron que acercase a preguntar

sobre como iba su gestion.

Finalmente, la estrategia se alinea con el NPS ya que cada esfuerzo realizado puede
afectar positivamente o negativamente la experiencia de los clientes y es en este indicador a
donde podemos observar el resultado, para poder tener una muestra mas homogénea se incluy6

la pregunta de recomendacidn a los encuestados la cual se percibe de la siguiente manera:

De un total de 262 clientes encuestas se encontro la siguiente distribucion presentada en

la figura 9.
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Figura 9. NPS del proceso de PQR en banco Davivienda
Fuente: Elaboracion propia.

En resumen, se obtiene un NPS de 9 en base a 100, no se cuenta con una base de datos local con
la cual se puede hacer una comparacion de la industria bancaria por lo que se hara con base en un
estudio realizado por Qualtrics a mas de 319 industrias en Estados Unidos, ilustrado en la figura

10.
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Qualtrics

XMI Customer Ratings — Consumer NPS°* XMinstitute”
Scores, 2020 (by industry)

The 2020 XMI Customer Ratings — Consumer NPS* ranks the Net
Promoter Score® of 319 companies across 20 industries.

Streaming Media Computer Makers
Retail Insurance
Fast Food Utilities
Grocery Health Insurance
Parcel Delivery Services Electronics
Banking Hote 31
Wireless TWISP 2.8
Automotive Consumer Payments | -0.3
Software Airline 1.2
Investment Firms Car Rental

Base: 10,000 U.S. Consumers, 319 organizations, 20 industries e
Source: Qualtrics XM Institute Q2 2020 U.S. Cansumer Benchmark Study

www xminstitute com

Figura 10. NPS por industria en el 2020
Fuente: (Qualtrics, 2020)

Cabe destacar que dadas las diferencias estructurales de las industrias, asi como el grado
de madurez de los mercados estadounidense y hondurefio, realizar una comparativa entre ambos
mercados puede no resultar lo mayormente apropiado, sin embargo debido a la confidencialidad
sobre estos datos que se maneja en Honduras y para tener una comparativa que sirva de
referencia, se realiza el siguiente analisis: En cuanto al sector bancario el promedio del NPS es
de 18.9 lo que comparando con el de banco Davivienda en Honduras representa una diferencia
de 9 puntos por debajo del promedio. Se tiene que tomar en cuenta que los bancos al ofrecer
productos y servicios financieros tienen un mayor grado de sensibilidad ante el publico ya que un

error afecta directamente el bolsillo de los usuarios.

Este resultado indica que la estrategia digital todavia le falta mucho camino por delante
ya que se estd captando a los clientes mediante productos sencillos, pero se esta perdiendo la
oportunidad de generar una experiencia en la que los clientes superen sus expectativas al

momento de tener un problema y que lo puedan resolver o monitorear con esa misma facilidad.
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Adicionalmente al comparar el NPS obtenido de este proceso con el NPS general del
banco de 59.9 (Davivienda, 2021), se observa que existe una diferencia bastante amplia en la
percepcion que tienen los clientes sobre el banco como un todo y este proceso en especifico. La

comparativa puede observarse en la figura 11.

Comparativa de NPS de PQR y General de banco
Davivienda

59,9

0 10 20 30 40 50 60 70

B NPS general de banco Davivienda B NPS del proceso PQR

Figura 11. Comparativa de NPS de PQR y general de banco Davivienda
Fuente: Elaboracion Propia

Lo anterior demuestra que el sistema de PQR presenta un amplio nivel de mejora para
Ilegar a compararse con la experiencia que el banco brinda en otros aspectos, asi mismo permite
observar que este proceso de PQR actual no cumple con los requerimientos actuales de los

clientes.

4.2.4. Principales factores que afectan la experiencia del cliente reflejado en el NPS.
Conociendo el NPS del banco de 9 es necesario saber qué factores son los que afectan

principalmente la experiencia de los clientes, para conocerlo se indagd con los funcionarios de

banco Davivienda y los clientes, para conocer si existe realmente una relacion entre la idea que
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tiene el banco con respecto a lo que realmente buscan los clientes. En la tabla 15 se muestran las
expectativas que los funcionarios consideran que los clientes tienen al momento de presentar una

peticion, queja o reclamo.

Tabla 15. Expectativa de los clientes segun funcionarios del banco Davivienda

En su opinion ¢ Cual es la expectativa de un cliente al momento de hacer una gestion PQR en
Banco Davivienda?

Entrevistado Respuesta
Coordinador de experiencia al cliente Rapidez, respuesta oportuna y buen trato.
Gerente de Estrategia y Procesos Ser atendidos y que las respuestas sean rapidas.
Analista Experiencia del Cliente Una respuesta en forma y tiempo, con la que se
atienda su necesidad.
Sub director de Experiencia del Cliente Tiempo de respuesta y diversidad de canales.
Oficial de Atencion al Usuario Financiero Respuesta rapida y favorable.

Fuente: Elaboracion propia.

En general existe un consenso de parte de los funcionarios en indicar que los tiempos de
respuesta es la expectativa mas alta que tienen los clientes, haciendo mencion también de la
diversidad de canales, un buen trato y solamente uno de los funcionarios hace mencion que la
respuesta sea favorable para el cliente. En la tabla 16 se resumen los resultados de cuéles
consideran que son los principales factores que afectan la experiencia del cliente, los resultados
muestran un comportamiento similar a la tabla anterior, volviendo el tiempo a ser el factor

principal.

Tabla 16. Factores que afectan la experiencia del cliente segun los funcionarios de banco
Davivienda.

En su opinion ¢Qué factores afectan la experiencia de un cliente al momento de hacer un PQR?

Entrevistado Respuesta
Coordinador de experiencia al cliente El tiempo es lo que los clientes valoran, rapidez
en los trdmites sin tanta burocracia.
Gerente de Estrategia y Procesos Que las gestiones sean presenciales.
Analista Experiencia del Cliente El tiempo de resolucidn, otro factor es la
amabilidad.
Sub director de Experiencia del Cliente Tiempo de respuesta, amabilidad, solucion y
diversidad de canales.
Oficial de Atencién al Usuario Financiero El tiempo es fundamental.

Fuente: Elaboracion propia.
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Conociendo esto se les consultdo si también habian logrado percibir un cambio en los

comportamientos y necesidades de los clientes, a partir del afio 2020 después de la llegada de la

pandemia a territorio hondurefio, los principales hallazgos en este apartado es que segun datos

que el banco maneja, se ha incrementado la utilizacion de las plataformas digitales y el

autoservicio de los clientes. Las percepciones pueden ser vistas en la tabla 17.

Tabla 17. Necesidades y comportamiento de los clientes después de la pandemia segun

funcionarios de banco Davivienda.

Con base en su experiencia y observacion ¢ Han cambiado las necesidades y el comportamiento
de los clientes en Davivienda después de la pandemia?

Entrevistado Respuesta
Coordinador de experiencia al cliente Si, muchos clientes ahora utilizan més el call
center y la banca en linea.
Gerente de Estrategia y Procesos Si, ha surgido la necesidad de realizar tramites

remotamente, los datos muestran que se ha
incrementado el autoservicio.

Analista Experiencia del Cliente Las necesidades son las mismas, pero ahora usan
mas las plataformas digitales.
Sub director de Experiencia del Cliente Tiempo de respuesta, amabilidad, solucién y
diversidad de canales.
Oficial de Atencion al Usuario Financiero Si han cambiado, el comportamiento de reclamos

es diferente ahora.
Fuente: Elaboracion propia.

Con una perspectiva general de lo que percibe el banco sobre las necesidades y

expectativas de los clientes se realizd una comparativa con ellos, para conocer lo que realmente

valoran y si en verdad el banco esta cumpliendo con esas expectativas, basandose en sus

experiencias. Es por ello que se les consulto que habia sido lo que mas les habia gustado y lo que

no les habia gustado del proceso, los resultados se presentan en la tabla 18.
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Tabla 18. Experiencia de los clientes al presentar una peticion, queja y reclamo

¢ Qué es lo que mas le gusto del servicio brindado y que es lo que menos le gusto?

Entrevistado Respuesta
Cliente 1 Le gusto el trato, pero no le gustoé que no cumplieran
con el tiempo y la resolucidn.
Cliente 2 Le gusto el trato, siente que hay demasiada burocracia
para resolver una gestién.

Cliente 3 Nada, no usaria ningun producto de ese banco.

Cliente 4 No le gusto la atencion en el call center, siente que le
hicieron perder mucho tiempo y no le resolvieron.

Cliente 5 No le gust6 la lentitud y la ineficiencia del agente.

Fuente: Elaboracion propia

Las principales frustraciones observables de los clientes resultan: los tiempos de resolucion y las
respuestas recibidas para sus gestiones, lo cual puede demostrar que, aunque el banco tiene
nocion de la importancia del mismo tal como se muestra en las entrevistas, parece no logra
satisfacer las expectativas de los clientes. La tabla 19 muestra la opinion de los clientes sobre si

sus expectativas fueron cumplidas.

Tabla 19. Percepcion de cumplimiento de expectativas por parte de los clientes del banco
Davivienda.

¢El servicio ofrecido supero sus expectativas o no lo hizo? ¢De qué forma?

Entrevistado Respuesta
Cliente 1 No lo super6 porque no le resolvieron en tiempo,
ademas le cobraron mas dinero.
Cliente 2 En cuanto al trato si, pero en resolucién no, son muy
lentos.
Cliente 3 Para nada, no le resolvieron y siente que todo empez6
por un error de un agente.

Cliente 4 No lo hizo, el servicio fue muy deficiente y malo.
Cliente 5 Para nada, considera que su gestion es simple y que fue

ridiculo que no le resolvieran.
Fuente: Elaboracion propia

Con base en estas experiencias es posible encontrar que los clientes presentan bastantes
molestias con respecto a la resolucion, asi como en la rapidez, varios mencionan que el proceso
que reciben es bastante lento y que los agentes no resuelven como se espera, aungue sean

gestiones que ellos consideran sencillas.

Al revisar los resultados de las encuestas, en las preguntas abiertas las personas
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respondieron en su gran mayoria que lo que mas les gusto del banco Davivienda fue la atencion
recibida, pues consideran que fueron tratados de manera cordial y amable, también hay
comentarios sobre la resolucion en tiempo de las gestiones que realizaban, asi mismo hubo

comentarios de personas que no les gusto nada el proceso o lo sintieron igual al de otros bancos.

Por otra parte, al revisar los datos sobre los principales atributos que mas valoran los
clientes se tienen los siguientes datos presentados en la figura 12 en la cual se hizo un cruce de
variables en la cual se tomaron los resultados de las personas que valoraron de 9 y 10 cada
atributo con base a su experiencia y el nivel de NPS, asi como las personas que valoraron de 1 a

8, con el fin de percibir qué atributos tienen un impacto mayor en el NPS del proceso.

NPS y Atributos

0,
90% 80%

80% 73%
70% 67%
60% >7% 53%
50% 47%
40%
30%
20%
10%
0

canales Facilidad para Tiempo en dar Claridad enla Respuesta  Amabiidad y
disponibles en consultar el respuesta alos informacion brindada en suasesoramiento
la gestion estatus clientes de la gestién gestion recibido

X

W NPS valoracion excelente

Figura 12. NPS y atributos
Fuente: Elaboracion Propia

Con base en esta informacion es posible observar que los 4 principales atributos que
tienen un impacto en el NPS de manera positiva son de mayor a menor: 1) Canales disponibles

para presentar una gestion, 2) facilidad para consultar el estatus, 3) tiempos para dar respuesta a

72



los clientes y 4) claridad en la informacion de la gestion. Al analizar estos datos se observa que
los atributos 1, 2 y 4 se encuentran relacionados directamente con la comunicacién entre clientes

y banco.

4.2.5. Acciones que podrian mejorar el proceso
Dados los resultados es posible observar que el proceso presenta puntos de mejora, por lo

que también se hizo una consulta a los funcionarios, sobre que mejoras consideraban que el
proceso necesitaba desde su perspectiva, para empezar todos consideran que el sistema cuenta
con las herramientas necesarias para atender a los clientes, pero hacen notar que el proceso

siempre puede tener un margen de mejora, tal como se muestra en la tabla 20.

Tabla 20. Percepcion de los funcionarios de banco Davivienda de contar con herramientas
necesarias para atender PQRs.

Considera que ¢cada area cuenta con las herramientas necesarias para atender las PQR de
manera eficiente y eficaz?

Entrevistado Respuesta
Coordinador de experiencia al cliente Si todos cuentan con las herramientas necesarias,
pero se pueden mejorar tiempos
Gerente de Estrategia y Procesos Si tienen lo necesario, pero faltan herramientas de
control y monitoreo
Analista Experiencia del Cliente Si, las areas cuentas con las herramientas

necesarias para dar atencion, sin embargo, se esta
buscando mejorar dia con dia.

Sub director de Experiencia del Cliente Si cuentan con las herramientas, pero a la vez
cada area esté en la labor de seguir mejorando
Oficial de Atencion al Usuario Financiero Si cuentan con las herramientas, pero se puede
mejorar ya que se pueden eliminar pasos
intermedios.

Fuente: Elaboracion propia.

Con lo anterior como base se les consulto también si el sistema ha evolucionado, aqui se
puede encontrar que el sistema, si bien es cierto que cumple hasta cierto punto con las
necesidades que el cliente presenta, no se ha actualizado para satisfacerlas en su totalidad, lo que
puede conllevar a los resultados presentes en las otras secciones de este capitulo. La tabla 21

resume el punto de vista de los funcionarios sobre este tema.
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Tabla 21. Sistema actual de PQR y adaptacion a nuevos requerimientos de acuerdo a los
funcionarios de banco Davivienda.

¢Considera que el sistema actual para la gestion de PQR de Banco Davivienda estd adaptado a
las nuevas necesidades del mercado?

Entrevistado Respuesta
Coordinador de experiencia al cliente Actualmente no cumple al 100%, se necesita algo
diferente
Gerente de Estrategia y Procesos El actual no porque, el actual tiene mucho tiempo.
No esté alineado con las necesidades actuales
Analista Experiencia del Cliente Falta desarrollo para contestar al mercado actual
Sub director de Experiencia del Cliente Tenemos un sistema legacy que por mas de 10
afios nos ha servido, pero urge un cambio
Oficial de Atencion al Usuario Financiero El sistema es antiguo y se adecuo para la atencién
de reclamos.

Fuente: Elaboracion propia.

En virtud de lo anterior también se les consultd cual podia ser la mejora que el banco
necesita para satisfacer a los clientes, en su mayoria considera que un nuevo sistema para atender
las PQR resolveria el problema, logrando de esta manera mejorar la experiencia del cliente, tal

como se muestra en la tabla 22.
Tabla 22. Opinion de funcionarios de banco Davivienda sobre mejoras necesarias para el
proceso de PQR.

¢ Cudles considera que son las mejoras necesarias que podrian implementarse para mejorar el
proceso de PQR y mejorar la experiencia al cliente?

Entrevistado Respuesta
Coordinador de experiencia al cliente Automatizacién de servicios
Gerente de Estrategia y Procesos Facilitar los servicios para que el cliente no tenga

que ir a una agencia. Lo interno nuevas formas de
monitoreo y control

Analista Experiencia del Cliente La plataforma para las gestiones
Sub director de Experiencia del Cliente Actualizacion del sistema de ingreso de PQR y
diversidad de canales
Oficial de Atencion al Usuario Financiero Un nuevo sistema para atender PQR y
herramientas para que el cliente no llegue a una
agencia

Fuente: Elaboracion propia.

Es necesario notar que este es el punto de vista del banco, por lo que también se le hizo la
pregunta a los clientes sobre qué mejoras podrian ser necesarias para mejorar la experiencia que
ellos tienen, debido a que ellos, como usuarios del servicio, brindan informacion valiosa sobre

las verdaderas necesidades que tienen. La tabla 23 permite conocer su opinién sobre este tema.
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Tabla 23. Mejoras al servicio segun la opinion de los clientes

¢Como considera que pueda mejorar el servicio brindado por Banco Davivienda?

Entrevistado

Cliente 1

Cliente 2

Cliente 3

Cliente 4

Cliente 5
Fuente: Elaboracion propia.

Respuesta
Debe ponerse al mismo nivel de los otros bancos, que
den las constancias de inmediato, y los pagos deben ser
estandar.

Que se resuelva rapidamente, reduciendo la burocracia
y que les comuniquen a los clientes cuando su gestion
ha sido solucionada, evitar que el cliente se esté
movilizando y Ilamando.

Brindas soluciones mas rapidamente, habilitar vias de
comunicacion como Whatsapp, o chat en su banca en
linea para poder dar seguimiento. Homologar procesos
y capacitar mejor al personal.

Su servicio al cliente, que atiendan y resuelvan por
medio de llamada telefonica.

La educacion de los agentes y el tiempo para resolver.

El factor comln entre todos los entrevistados es el de querer que sus problemas sean

resueltos de manera répida, y que no tengan que estar llamando o yendo frecuentemente al

banco, es por ello que mencionan el deseo de tener un canal més directo de comunicacion.

Adicionalmente, al revisar la pregunta abierta de la encuesta sobre que le recomendaria

mejorar el tema que mas se repite al momento de consultarles qué recomienda al banco para

mejorar, es nuevamente el de los tiempos de respuesta, seguidos de una plataforma digital mas

completa y mayor digitalizacion para poder realizar los procesos de PQR por este medio, asi

como un mejor trato ya sea de manera presencial o al momento de llamar a un callcenter del

banco.
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4.3. Resultados de la Metodologia Design Thinking
Como parte de la investigacion para poder identificar la experiencia de los clientes se

utilizé la metodologia Design Thinking o pensamiento de disefio en espafiol la cual busca
resolver problemas centrdndose en las necesidades humanas respecto al producto o servicio la
cual se compone por 5 diferentes etapas para llegar a una solucion deseable, viable y rentable.
(Ortega, 2015).
4.3.1. Etapa 1: Empatizar

En esta etapa es esencial conocer al cliente y cuales son sus necesidades en el proceso de
peticiones, quejas y reclamos, para ello se entrevisto a clientes que hayan pasado directamente
por el proceso y que detallaran cada etapa, como se sintieron y que atributos considero
importantes en cada punto de contacto, identificar porque utiliza el banco y comprender cuéales

Son Sus expectativas.

Se complement6 la informacidén con una encuesta a donde se solicitd la valoracion
atributos de servicio. También se utilizd los datos proporcionados por el banco para poder

generar una segmentacion de los tipos de clientes.

4.3.1.1. Segmentos
El millennial: Aquellos que andan buscando productos efectivos y tener herramientas al

alcance para auto gestionarse, prefieren los productos nuevos como tarjetas de crédito y por la

falta de tiempo no les gusta a ir a una agencia.

Vieja escuela: Son aquellos que les gusta el trato personalizado e ir a una agencia ya que
se sienten mejor atendidos, tienen afios de relacion con el banco y sus productos con el banco en

Su mayoria son préstamos.

Los ahorradores: Son aquellos que solo tienen productos de ahorro y por ende su relacion
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con el banco es muy estable, solo necesita consultar su saldo, hacer depdsitos y retiros.

Generacion Z: En su mayoria universitarios que buscan plataformas digitales, que las
respuestas sean rapidas, hacen gran uso de redes sociales y comentan sus opiniones del servicio
por ese medio, vienen comenzando en mundo de los productos bancarios en su mayoria usan

cuentas de ahorro.

Para el caso del proceso de peticiones quejas y reclamos se identificé que el segmento
mas representativo es el millennial ya que el banco tiene en orden de gestiones a las tarjetas

como el tipo mas comun, seguido por préstamos y por ultimo cuentas de ahorro y cheque.

4.3.1.2. Persona
En este caso se identificd con la data recolectada de banco Davivienda lo siguiente:

El 53.54% de los clientes personas naturales son mujeres.
El 28.54% de las mujeres se encuentra en rango entre 26 a 45 afios.

Esta mayoria y rango de edad coinciden con los recolectados con en las encuestas por lo

que se cred a una persona que represente al segmento millennial.

Esta persona tiene caracteristicas especiales como lo siguiente: hacen recomendaciones
sobre nuevas plataformas, mayor cantidad de informacion sin tener hacer llamadas e importancia
de la autogestion, recalcan el atributo méas importante como la rapidez y agilidad. Consideran que
la herramienta més efectiva para comunicarse con una empresa es mediante whatsapp. La figura

13 muestra la persona identificada para el desarrollo de la investigacion.
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NOMBRE

Sara Galdamez

Demografia

p Femenino

@ Tegucigalpa

Ingeniera

Habilidades

Tecnologia

25

Relaciones personales

TAMANO DEL MERC
ADO

.28%

Motivaciones
upermer

Frustraciones
e No poaer hacer gestiones en desde su

celular o computadora y tenerqueira
una agencia

Canales

000000

Tecnologias Buscadores

o

Chrome

Marcas e influencias favoritas

¢« 3 G &

S—"

Figura 13. Persona Representante del Segmento Millenial Sara Galdamez

Fuente: Elaboracién propia
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4.3.2. Etapa 2: Definir
Una vez identificado a la persona y cuéles son sus motivaciones, frustraciones y metas se

desarrollo la etapa de definicion, aqui se identifica aquellas oportunidades de mejora que nacen a
partir de la informacion recabada en la seccion anterior, esta informacion proviene de la
explicacion del proceso, cuéles fueron los sentimientos que les causo cada punto de contacto y
cudl fue la realidad versus la expectativa, lo cual se puede ver en la Figura 14. Customer Journey

Map de Sara.
Etapa de contacto:

Esta etapa es la primera una vez que surge la necesidad o el problema, en esta etapa el
cliente busca informacion o la asesoria del banco, dentro de esta etapa surgen los siguientes

momentos o puntos de contacto:
e Busqueda de informacion.
e Comunicacién con un asesor.
e Visitar una agencia.
Etapa de Atencion:

En esta etapa los clientes ya se encuentran en una agencia y tienen que seguir el proceso
para ser atendidos por un asesor, la mayoria de peticiones no se resuelven al instante si no que
pasan a un area que es la encargada de darle solucion, por lo que se identificaron las siguientes

momentos o puntos de contacto:
e Esperade turno

e Atencion por asesor
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e Respuesta del asesor
Etapa de seguimiento:

En esta etapa los clientes esperan a que su gestion sea resuelta y poder ser notificados,
una vez que se genera una resolucion los asesores notifican a los clientes y también es el Unico

momento a donde se puede generar una retroalimentacién al banco.

Customer Journey Map

Momentos

Lo que el cliente hace i . e :
. Esperar Atendido Esperaria Revisar el Recibir retroali
por un estatus de respuesta
turno ke respuesta S e geston mentar
Atributos clave
Lo que el cliente valora Facilidad
c;;z::z; o "y";:tl’l‘llé‘::d eficiencia accesibilidad s 5
inmediato
Canales
medio de interaccion
. : , G call call
agencia agencia agencia center,
agencia center center
Expectativa
Lo que el cliente espera cortos Ll Solucién Sl poder
) disponibl
tiempos Casray al f:gﬁgad,e:g = valorar el
de espera epmes momento regresarauna notificado servicio
“““““ agencia recibido
Realidad
Los que el cliente vive . buena atencién dificil ya que Muchas veces
por el esesor no hay canales no se informa
:, generaly (:: pecrenses] disponibles sobrela
esperar ;‘::;::; para revisar gestion
Wow
Buena 2
\ / R
Baésica @ @

Mala

_ N
-®
Lo odio \ L ® /

Figura 14. Customer Journey Map de Sara

Fuente: Elaboracion propia.

Como resultado de la metodologia se tienen los siguientes hallazgos primero se debe
considerar que seran presentados desde la perspectiva de nuestra persona “Sara Galdamez” quien

representa al segmento de los millennials:
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e Sara no quiere llamar a un call center para saber si su problema puede ser resulto
0 a donde tiene que ir, ella quiere informacion disponible por cualquier medio

para consultarlo en cualquier momento del dia.

e Sara quiere una respuesta sin necesidad de ir a una agencia ya que eso le causa

frustracion.

e Y el hallazgo mas importante Sara odia que banco Davivienda no tenga un medio
por el cual ella pueda saber en qué estatus esta su gestion, ella no quiere que la
Ilamen para que le digan que ya esta resuelta y le molesta no poder retroalimentar

el servicio que recibid.

Pero ¢Que atributos afectan la experiencia al cliente? en orden de prioridades ¢cuales son
los méas importantes para Sara? Para poder responder esta pregunta se hizo una nueva encuesta
donde se enlistan los atributos identificados y se pide que sean calificados en orden del mas
importante al menos importante, esta encuesta fue realizada a 20 personas que pasaron por el

proceso como Yy resultados se obtuvo la siguiente priorizacion ilustrada en la figura 15:
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Atributos Muy Desfavorable Desfavorable

Informacién clara y ®
disponible

canales disponibles para @ )
hacer la gestion

Accesibilidad ,rapidez y
comodidad en agencias

Amabilidad y
asesoramiento recibido

Facilidad para consultar @ o
estatus de gestiones

Tiempo en dar respuesta

a una gestion

Respuesta brindada a su
gestion

Calificar el servicio ‘ ®

Figura 15. Priorizacion de atributos
Fuente: Elaboracién propia

Neutral

Favorable

Muy favorable

Después de analizar la informacion recabada a través de los diversos instrumentos se

presenta en sintesis el siguiente resultado mostrado en la tabla 25:

Tabla 24. Point of view de Sara.

Usuario Necesidad

Sara (millennial)

Reclamos y conocer su estado

Realizar Peticiones, Quejas y

de manera conveniente.

Fuente: (Elaboracion propia)

Insight

Sara siente que no hay una
comunicacion entre ella y el

banco lo que

frustracién

le genera
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4.3.3. Etapa 3: Idear
Una vez encontrado el insight nos encontramos en la siguiente etapa que es la de idear

una solucidn a la siguiente pregunta:

¢Cdémo se podria lograr que Sara tenga una comunicacion mas directa con el banco para

poder presentar sus problemas y que pueda hacer un seguimiento de ellos?
Lluvia de ideas

Para ello y siguiendo la metodologia Design thinking se tuvo una sesién virtual de lluvia
de ideas para tratar de encontrar todas las posibles soluciones basados en los atributos mas
importantes para los clientes y que mejorarian su experiencia en el proceso de peticiones, quejas

y reclamos con la condicién de que no importase si son factibles 0 no como se muestra en la

figura 16.
Lluvia de
ideas
Chatbot en Crear sistema de Crear unidad en el call center
Crear un chatbot correo automatico que que se encargue
plataforma 2
en whatsapp avise al cliente como exclusivamente de contactar
d|g|ta] del banco vasu gestién. a clientes sobre sus gestiones
Empoderar al call Capacitar al community Incluir las peticiones con Crear un buzén de
center para que pueda manager de Davivienda para P|ataf°rma para mayor demanda en el mensajes en el app o
resolver por llamada al responder a los clientes y estiones PQR app o banca en linea banca en linea que
transferir los PQR a agentes g iz ,
momento ) & para la autogestion notifique sobre la gestién
Mandarle un mensaje -
de whatsapp un a p p pa ra S e el
notificando que su : Appobones enlines
o IonN estatus de gestiones
solicitud esta resulta geSt ones &

Figura 16. Lluvia de ideas

Fuente: Elaboracion propia
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Agrupacion de ideas

Una vez que se obtuvo la mayor cantidad de ideas posibles se procede a agruparlas asi
puede observar patrones o similitudes entre las ideas, eliminar las repetidas y asi poder reducirlas
y convertirlas en una idea mas elaborada, se hizo mediante una agrupacion como se muestra en
la figura 17.

Agrupar/combinar
ideas

————

Chatbot en
plataforma
digital del banco

Incluir las peticiones con
mayor demanda en el
app o banca en linea
para la autogestion

Crear un chatbot
en whatsapp

Actualizacion integral de la
banca digital, con un canal
que atienda por medio de un
agente virtual/chatbot a los
clientes

Crear un buzon de crear una opcién en el

mensajes en el app o .
. app o banca en linea :
banca en linea que

notifique sobre la gestién estatus de gestiones

Figura 17. Agrupacion de ideas
Fuente: Elaboracion propia

Preseleccion

Una vez agrupadas las ideas se procede a una pre seleccion de las ideas que engloban una

solucién y que luego se profundizara sobre ellas. Esta pre seleccion se muestra en la figura 18.
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DIFICULTAD

crear una opcién en el Now

app o banca en linea :

estatus de gestiones Riesgo bajo

Mayor aceptacion
Ejemplos existentes

HOW

Ideas para el futuro
Retos y estrategia

WOow

Innovadoras
Disruptivas
Candidato ideal

Crear sistema de Incluir las peticiones con
correo automatico que mayor demanda en el
avise al cliente como app o banca en linea
va su gestion. para la autogestion
INNOVACION

plataforma para
gestiones PQR

Figura 18. Preseleccion

Fuente: Elaboracion propia

Evaluacién detallada

Capacitar al community

Crear un chatbot manager de Davivienda para

responder a los clientes y

en Whatsapp transferir las PQR

Ahora se debe de elegir aquella idea que cumple con los requisitos del proyecto, que

mejore la experiencia del cliente y que sea viable para desarrollarla, para esta labor se utilizo la

herramienta de matriz de preguntas para poder evaluar las ideas como se muestra en la siguiente

tabla 25.

Para evaluar las ideas se utilizo la siguiente valoracion siendo 1 el menor valor 5 el de

mayor valor.
1. Nada
2. Poco
3. Algo
4. Mucho

5. Todo
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Tabla 25. Matriz de preguntas

Preguntas Solucién 1 Solucién 2 Solucién 3 Solucién 4 Solucién 5 Solucién 6
(Crearun  (Empoderar (plataforma (Crear nueva (Cambiarla  (Incluir las
chatboot de al web para  funcionalidad herramienta  Peticiones
whatsapp comunnity gestiones en la app interna de mayor
para manager PQR) para actual de demanda en
gestiones para gestiones PQRY la app)
POR) responder a POR) poder enviar
clientesy pare envio
transferir de correo
gestiones automaticos)
PQR)
¢Encaja con las 5 4 4 4 3 5

necesidades de
las personas?
¢Tiene
demanda?
¢Responde a los 5 4 5 5 3 4
objetivos del
proyecto?
¢Responde a los 5 5 3 5 3 4
requisitos de
nuestro
planteamiento
del
problema/POV?
¢Responde a 4 5 5 5 3 4
nuestros CMP
de una forma
satisfactoria?

¢Es diferente a 4 4 3 4 3 2
lo que ya existe?
¢Disponemos de 2 3 4 3 2 4
presupuesto y
recursos

suficientes para
desarrollarlo?

¢La tecnologia 2 2 4 5 2 4
disponible
permite
hacerlo?
Total 27 27 28 31 19 27

Fuente: (Elaboracion propia)

Como resultado de este ejercicio se obtuvo el siguiente orden de ideas:
1. Crear nueva funcionalidad en la app para gestiones PQR.

2. Plataforma web para gestiones PQR
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3. Crear un chatbot de whatsapp para gestiones PQR.

4. Empoderar al comunnity manager para responder a clientes y transferir gestiones
PQR.
5. Incluir las Peticiones de mayor demanda en la app.

6. Cambiar la herramienta interna actual de PQR

Con base en estos resultados la mejor solucion es la de crear nueva funcionalidad en la

app para gestiones PQR.

4.3.4. Etapa 4: Prototipar
Una vez definida la solucion se procede a realizar un prototipo de baja fidelidad que

ilustre el funcionamiento de la aplicacion. En este caso se hizo un modelo en Sketchbook de que
deberian llevar las pantallas para brindar las funcionalidades que resuelvan los problemas de los

clientes. La figura 19 ilustra este punto.
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Figura 19. llustracién de baja fidelidad de secuencia de pantallas de proceso de quejas

Fuente: Elaboracién propia
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4.3.5. Etapa 5: Testear
Debido a las limitantes de tiempo y de capacidad para realizar un prototipo, se limitd

a realizar una consulta a 10 clientes, consultdndoles si consideran que esta solucion puede

realizar una mejora a la experiencia que perciben al momento de presentar una peticion, queja

o reclamo.

Customer Journey Map

Etapas

Momentos
Lo que el cliente hace

Atributos clave
Lo que el cliente valora

Canales
medio de interaccién

Expectativa
Lo que el cliente espera

Realidad
Los que el cliente vive

Wow
Buena
Basica
Mala

Lo odio

Wow
Buena
Basica
Mala

Lo odio

contacto i
Atendido
Esperar nd Senerars
turno sl respuesta
asesor
pidez Amabilidady
:t:'!odidad (S camenio, respuesta
brindada
. . agenda agenda agenda
i e Solucién
tiempos claray al
de espera bisqueda de -
atencidn foca esperara
as‘;‘:; por b::‘dm ser notificado
Io general toca e mh e o voiver = la
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Figura 20. Nuevo Customer Journey Map de Sara

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4. Resultados de la Metodologia Benchmarking
El benchmarking es una herramienta que ayuda a la comparacion entre industrias del

mismo tipo o que ofrecen servicios o productos que en esencia son iguales con el objetivo de
encontrar las mejores practicas en el marcado, identificar puntos de mejora, conocer mejor a
su competencia entre otros para este estudio se tomara de ejemplo a los lideres de la industria
bancaria que son bancos lideres Ficohsa en su cartera de activos, como se ve en la figura 21.

RANKING BANCARIO HONDURAS - DIC 2020

(En millones de ddlares)

~
o
o}
<

FICOHSA auvant

Figura 21. Ranking bancario de Honduras (Diciembre 2020).
Fuente: (Ficohsa, 2020)

Mientras que bac credomatic (baccredomatic, 2020) es considerado el banco nimero
uno en innovacion digital el cual en el afio 2020 recibidé 27 premios por diversos motivos

como transformacion digital, innovacion y eficiencia.

En la tabla 26 se presenta una comparativa en la cual se toma en cuenta los canales y

servicios disponibles:

P = peticiones
Q = quejas
R = reclamos

NT= No tiene este canal disponible
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N = No atiende ninguna gestién por este canal

Tabla 26. Comparativa de canales disponibles para la comunicacion.

Canales disponibles para comunicarse

Canales Davivienda Bac Ficohsa
Agencia POR POR POR
Call center PQ PQ PQ
Chat Zona publica P PQ PQ
Chat Zona privada P PQ PQ
Chatbot P PQ PQ
Whatsapp NT PQ PQ
FacebookMsg N N N
App N PQ PQ
Banca en linea N PQ PQ

Fuente: Elaboracién propia
Esta comparacién muestra Bac y Ficohsa tienen mayor cantidad de canales de

comunicacion para que sus clientes puedan ser atendidos en los cuales pueden recibir
consultas, algunas peticiones y quejas. Teniendo una ventaja sobre la competencia ya que
tiene opciones disponibles para todo tipo de publico y un proceso estandarizado en su
mayoria de casos para poder atender desde cualquier canal o lo mas cerca de la

omnicanalidad.

Para Davivienda las peticiones mas comunes estan relacionadas en primer lugar a las
tarjetas de crédito por lo que es necesario conocer como maneja estas peticiones la

competencia, por lo que se presenta una comparativa en la tabla 27.
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Tabla 27. Comparativa de canales disponibles para la atencién de servicios de tarjeta de
crédito.

Servicios Davivienda Bac Ficohsa
Aviso de viaje call center No es necesario por la tecnologia de sus APP/Banca/call center
tarjetas
Aumento de limite call center Banca/whatsapp/call center call center/whatsapp
Reposicion de call center Banca/whatsapp/call center call center/whatsapp
tarjeta

Canje de puntos call center APP/Banca/whatsapp/call center call center/whatsapp

Pagos automaticos call center APP/Banca/whatsapp/call center call center/whatsapp

Bloqueo de tarjeta call center APP/Banca/whatsapp/call center call center/whatsapp

Fuente: Elaboracion propia

En resumen, BAC cuenta con mayor cantidad de servicios disponibles por canal,
segundo Ficohsa y por ultimo, a pesar de que Davivienda cuenta con App y Banca en linea
actualmente no cuenta con tantos servicios disponibles, si cuenta con productos como cuenta
digital o préstamo digital, pero al no contar con la atencion de peticiones deja un hueco que

aprovecha la competencia.

La mayoria de los bancos tienen el mismo tiempo de respuesta en cuando a atencion
de estos servicios, el Unico servicio diferenciador en el producto tarjeta es el canjeo de puntos
y el blogue/activacion de tarjeta que es automatico mientras que Davivienda y Ficohsa
necesitan de una llamada para introducir una gestion en el caso de canjeo de puntos que tarda
un maximo de 72 horas. Lo cual es una gran oportunidad ya que elimina un proceso completo

y la demanda que este genera a las areas internas de los bancos.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente capitulo se muestran las conclusiones obtenidas de los resultados de la
investigacion sobre Impacto Del Proceso De Peticiones, Quejas Y Reclamos En La
Experiencia Al Cliente, Banco Davivienda, 2020, presentandose también las
recomendaciones para mejorar dicho proceso basandose en las conclusiones. Cada seccién
termina con la conclusion y recomendacion general que consolida la informacion presentada

en la tesis.

5.1 Conclusiones
1. Se concluye que, al momento de presentar una peticion, queja o reclamo, los

clientes perciben 3 etapas principales las cuales son: contacto, atencion y
seguimiento. En el contacto con el banco Davivienda cuentan con dos canales por
los cuales pueden ser escuchados, siendo estos la visita a una sucursal de manera
presencial o por medio de una llamada al callcenter del banco Davivienda. El
banco no utiliza las redes sociales como un canal para comunicarse con los
clientes, perdiéndose una oportunidad para mejorar este aspecto debido a que
segun los datos obtenidos de la investigacion el 100% de los clientes utilizan redes
sociales y el 86% consideran Whatsapp como el mejor medio para comunicarse

con una empresa.

Una vez ingresada esta gestion los clientes tienen una percepcion negativa de la
etapa de seguimiento por dos razones: los tiempos de espera para recibir una
respuesta, asi como el hecho de tener que llamar repetidamente al banco o en su
defecto visitar una sucursal para que le den una respuesta definitiva. El indice de
satisfaccion del proceso de manera general es de 7.49, al revisar el
comportamiento de indices de satisfaccion y atributos importantes para el cliente

se encuentra que los tiempos de espera de alguien con una experiencia excelente
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son de 9.43, sin embargo, para el mismo atributo, un cliente con una experiencia
neutral presenta un indice de satisfaccion de 7.5 lo que equivale a un descenso de
1.93 puntos. Igualmente al analizar el atributo de los canales de comunicacion se
observa que los clientes que tuvieron una experiencia excelente tienen una
valoracion de 8.86 puntos mientras que los clientes con experiencias neutras
valoran su satisfaccién en 7.37, equivalente a un descenso de 1.49 puntos,
comparado con otros atributos cuyos descensos de satisfaccion entre clientes con
experiencias excelentes y neutras van del 0.17 a 0.6 puntos, demostrandose que

ambos atributos presentan mayor importancia para el cliente.

Se concluye que, a través de entrevista con funcionarios de banco Davivienda,
entrevista a usuarios, una encuesta de voz del cliente y un benchmark, en este
momento los clientes perciben que el proceso no esta alineado con la estrategia

digital de banco Davivienda.

Sus programas de experiencia actualmente estan basados en la atencion presencial
y telefonica de los clientes, ademas, sus canales como app y banca en linea no
aceptan gestiones de este tipo, ni permiten dar seguimiento o brindar
notificaciones del estado de la gestion. Tampoco se estan tomando en cuenta las
redes sociales y aplicaciones de mensajeria como un medio de contacto con el
cliente por el que puedan realizar gestiones de esta naturaleza. A pesar de que hoy
en dia estas tienen una gran relevancia, lo que genera una percepcién por parte del
cliente que banco Davivienda se esta quedando atras en el tema de innovacion en
relacion a su competencia que, si hace uso de estos canales. Esta percepcion se ve
reflejada en su NPS que actualmente es de 9 sobre un esperado de 18.9 esto
significa que se estd cumpliendo con los clientes, pero no lo suficiente como para

promover la marca.
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Estos motivos alejan a banco Davivienda de que su proceso de peticiones, quejas

y reclamos este alineado con una estrategia de digitalizacion.

Con base en los resultados del estudio se concluye que los principales factores que
afectan el NPS de manera positiva en orden de importancia son los canales
disponibles en la gestion (80%), facilidad para consultar el estatus de la gestion
(73%), el tiempo en dar respuesta a los clientes (67%) y la claridad de la
informacidn (57%). Lo que indica que para aumentar el NPS, se debe desarrollar
una solucién que mejore la comunicacion del banco con clientes, asi como una
mejora del proceso que mejore los tiempos de respuesta, lo cual es arménico en lo
expresado en las encuestas que los clientes solicitaban mayor modernizacién en

cuanto a estos puntos.

Se concluye con base en los resultados obtenidos por medio de la metodologia
Design Thinking y las herramientas utilizadas de experiencia del cliente, que el
banco debe emprender acciones que mejoren la comunicacion con sus clientes,
siendo alternativas: a.) Inclusion del proceso PQR a la app del banco, b) Habilitar
un canal de consultas por whatsapp y ¢) Empoderar al community manager de sus
redes sociales para guiar a los clientes. De las anteriores, la mejor opcion es la
“a”, debido a que le permite al banco tener un mayor control de los clientes
facilitando llevar un registro de satisfaccion y NPS, por otro lado a los clientes
este canal les brinda mayor seguridad de su informacion, es una forma directa de
presentar sus gestiones sin intervencion de terceros, y les permite también llevar
un mejor seguimiento de sus gestiones, por lo que su implementacion representa

una impacto positivo mayor a la experiencia del cliente.

Banco Davivienda se ha encontrado con diversos inconvenientes que le impiden
brindar esa experiencia que supere las expectativas de los clientes. Por un lado, en
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las entrevistas con los funcionarios se destaca que; se ven limitados con un
sistema que no permite agregar nuevas funcionales, control y monitoreo integral
de las gestiones, dejando gran parte del proceso de manera manual. Mientras que
en la encuesta de voz de cliente los usuarios consideran que se necesita actualizar
las plataformas actuales para auto gestionarse y la inclusién de nuevos canales

ayudaria a mejorar la experiencia.

5. En la presente tesis se concluye que el impacto que el proceso actual de
peticiones, quejas y reclamos de banco Davivienda en la experiencia del cliente es
negativa debido que al momento de comparar los niveles de satisfaccion general
del banco (9.0) y el NPS (59.9) del afio 2020 con los resultados obtenidos en este
estudio 7.5 y 9 respectivamente. La satisfaccion se encuentra 1.5 por debajo de
indice global mientras que el NPS esta 50 puntos por debajo lo que demuestra que
el banco esté resolviendo a los clientes sus peticiones, quejas y reclamos, pero no
estd cumpliendo con sus expectativas. Al tener un NPS tan bajo significa que los
clientes no estan promoviendo a banco Davivienda y que en cualquier oportunidad

que tengan disponible se iran con la competencia.

5.2 Recomendaciones
1. Se recomienda a banco Davivienda ampliar los canales de atencion a clientes a

Whatsapp, banca en linea de banco Davivienda y aplicacion, por medio de un
chatbot, con el fin de poder identificar a los clientes de manera mas sencilla y

poder fortalecer la relacion con los mismos.

2. Se recomienda a banco Davivienda incluir el proceso de peticiones, quejas y
reclamos en la estrategia digital para permitir a los clientes resolver dudas,
brindar informacion y atender algunas gestiones, empezando por su

aplicacion, dado que permite al banco un mayor control y registro de las
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gestiones realizadas por los clientes, facilitando su contacto posteriormente. Se
recomienda tomar de ejemplo el sistema de envid de correos de la
competencia como una estrategia de comunicacion pro activa. Al igual que se
recomienda analizar los servicios que la competencia tiene habilitados en sus
plataformas mdviles y banca en linea para la autogestion y ver si es posible

adaptarlos de la misma manera.

Se recomienda a banco Davivienda el priorizar los proyectos que tengan un
impacto en mejorar los tiempos de respuesta a los clientes y el aumentar la
comunicacion clara entre los clientes y el banco por medio de canales de
contacto, con el fin de que exista un flujo de informacion que satisfaga a

ambas partes.

También se recomienda a banco Davivienda digitalizar la captura de quejas y
reclamos sin necesidad de que los clientes se tengan que presentar a una
agencia, debido a que por medio de esto se puede identificar qué areas
presentan mayor cantidad de fallas y también aplicar una encuesta de voz de
cliente por este medio para obtener informacion que permita al banco seguir
mejorando, asi como brinda un mejor control de las gestiones a los clientes

atacando gran parte de sus frustraciones.

Se recomienda a banco Davivienda una revision y evaluacion del sistema PQR
actual, al igual que la blasqueda de una alternativa que se adapte a las nuevas
demandas del mercado, que permita el crecimiento modular, el control.

monitoreo de las gestiones y respuestas automaticas a los clientes.

Se recomienda a banco Davivienda revisar los procesos internos de atencion

de PQR, con el fin de eliminar cuellos de botella, y automatizar el sistema de
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manera que se reduzca el error humano de estar escribiendo correos que

pueden ralentizar las actividades del proceso.

Se recomienda a banco Davivienda mejorar su sistema de voz de cliente
global (digital, Ilamadas y presencial) para poder identificar lo que el usuario
realmente desea y sus expectativas, comparado con el servicio recibido, con el
fin de aplicar mejoras que innoven y transformen el proceso de peticiones,

quejas y reclamos para generar fidelidad.
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Tabla 28. Matriz de concordancia de los segmentos de la tesis.
IMPACTO DE OPTIMIZACON DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS EN LA EXPERIENCIA AL CLIENTE DE BANCO DAVIVIENDA.

PROBLEMA

En banco Davivienda
actualmente el sistema
actual de PQR, no se
ajusta a los
requerimientos de los
clientes, por lo que se
ve afectada su
satisfaccion en
comparacion al resto de
servicios brindados por
el banco.

OBJ. GENERAL

Determinar el
impacto que el
proceso actual de
peticiones, quejas
y reclamos tiene
en la experiencia
del cliente por
medio de un
estudio
descriptivo  para
mejorar el NPS.

Fuente: Elaboracién Propia.

PREGUNTAS DE
INVESTIGACION
;Cuéles son las etapas
del proceso actual de
atencién a peticiones,
quejas y reclamos y
como es la experiencia
del cliente durante el

mismo?

¢Los clientes perciben
que el proceso actual de
peticiones, quejas Yy
reclamos estd alineado
con la estrategia digital
de banco Davivienda?

¢Cuéles son los
principales factores que
afectan la experiencia
del cliente reflejado en
el Net Promoting Score
(NPS) actual del banco?

;Qué acciones puede
adoptar banco
Davivienda para mejorar
la experiencia del cliente
en el proceso actual de
Peticiones, Quejas y
Reclamos?

OBJETIVOS
ESPECIFICOS
Identificar las etapas
del proceso actual de
atencién a PQR y la
experiencia de los
clientes con el mismo

Determinar  si  los
clientes perciben que
el proceso actual de
atencion a peticiones,
quejas y recamos esta
alineado con la
estrategia digital de
banco Davivienda

Determinar los
principales  factores
que afectan la
experiencia del

cliente reflejado en el
NPS.

Proponer  acciones
que puede adoptar
banco Davivienda
para gestionar las
quejas y reclamos de
manera efectiva vy
eficaz para mejorar la
experiencia de los
clientes.

RESULTADOS

El banco tiene procesos
definidos, sin embargo,
tiene dificultades para
conocer la opinién de los
clientes. Los clientes
consideran que el tiempo
y la comunicacién con el
banco son los importantes
al valorar la satisfaccion,
cuyo valor fue de 7.5.

Los funcionarios
consideran  que  estd
parcialmente alineado con
la estrategia de
digitalizacion, los clientes
consideran que hay otros
bancos mas modernos. El
NPS obtenido es de 9.
Segin los datos los
clientes perciben
positivamente el trato del
banco, sin embargo, los
principales aspectos que
afectan el NPS son: el
tiempo, los  canales,
seguimiento y claridad en
la informacién.

Los clientes perciben que
se deben cambiar los
tiempos de resolucidn,
habilitar ~ métodos  de
comunicacion,  también
que se puedan resolver
problemas de manera
remota y una banca digital
mas completa

CONCLUSIONES

Se concluye que los clientes
perciben tres etapas: contacto,

atencibn y  seguimiento.
Siendo el contacto vy
seguimiento los que mas

generan frustracion a los
clientes. Los atributos que
més afectan la satisfaccion
son: tiempo de respuesta,
canales disponibles,
seguimiento.

Se concluye que el proceso de
PQR no esta alineado a la
estrategia del banco, lo que
afecta la percepcion que tiene
el cliente sobre el banco,
viéndose reflejado en el NPS
de 9%.

Se concluye que los
principales  factores  que
afectan al NPS son: canales
disponibles en la gestion,
facilidad para consultar el
estatus de la gestion, tiempos
en dar respuesta a los clientes
y claridad en la informacion.

Se concluye que el banco
Davivienda necesita  una
solucion que ataque
directamente el problema de
comunicacion que existe entre
clientes y banco, para mejorar
el NPS y satisfaccion.

RECOMENDACIONES

Se recomienda ampliar los
canales de comunicacion con los
clientes, por medio de redes
sociales, aplicaciones de
mensajeria o la app de banco
Davivienda.

Se recomienda incorporar el
proceso de PQR a la estrategia
digital de banco Davivienda,
utilizando como referencia a la
competencia en el pais.

Se recomienda priorizar los
proyectos que tengan un impacto
en mejorar los tiempos de
respuesta a los clientes vy
aumentar la comunicacion entre
clientes y banco, para presentar
PQR, notificaciones y encuestas
de VOC.

Se recomienda digitalizar la
captura de peticiones, quejas y
reclamos sin necesidad de que
los clientes se tengan que
presentar a una agencia.
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INCORPORACION DE SERVICIO PQR EN LA APP MOVIL DE DAVIVIENDA

6.2. Introduccioén

En la presente seccion se presenta el plan de proyecto del “Incorporacion del Servicio
PQR en la Aplicacion Movil de Banco Davivienda” desarrollando metodolégicamente los
diversos puntos necesarios para su puesta en marcha, empezando por la metodologia scrum
aplicado por el banco Davivienda para sus proyectos, asi como el desarrollo de la etapa de
prototipado y testeo de la metodologia Design Thinking, a través de los disefios de baja calidad
de las pantallas hasta llegar a un modelo de media calidad, para luego mostrar el impacto
esperado en el testeo, que debido a limitantes de tiempo, solamente se muestra el impacto
esperado en el customer journey map, a través de las encuestas realizadas a los clientes, donde se

les consulté si consideraban que la propuesta mejoraba su experiencia al utilizar el servicio.

El plan incluye también elementos tales como un plan de capacitacion al personal con el
fin que sepan manejar el nuevo canal de ingreso de peticiones, quejas o reclamos, asi como un
plan de comunicacion al pablico a través de propaganda a ser mostrada en redes sociales debido
a que los resultados de la investigacidn mostraron gque el segmento millennial es bastante activo
en dichas redes, esto con el fin de que las personas sepan cémo utilizar las nuevas

funcionalidades del app, y se obtenga el resultado esperado.

Con el desarrollo de los puntos anteriormente mencionados, se espera dar respuesta a la
pregunta planteada producto de los resultados obtenidos de la metodologia Design Thinking la
cual fue ¢(Como se podria lograr que Sara tenga una comunicacion mas directa con el banco para

poder presentar sus problemas y que pueda hacer un seguimiento de ellos?
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6.3. Justificacion

Resulta de suma importancia que existan canales que permitan una comunicacion clara
entre clientes y el banco debido que por medio de la misma es posible que ambas partes se
beneficien, los clientes pueden recibir un buen servicio y que sus peticiones, quejas reclamos
sean respondidos como ellos desean, mientras que el banco en cambio genera una mayor
satisfaccion del cliente lo que repercute en un mayor grado de recomendacion, mejorando la

imagen de la marca y generando mayor fidelidad por parte de los clientes.

De acuerdo a lo encontrado en la investigacion, los clientes de banco Davivienda durante
la pandemia del Covid19 en el afio 2020 no han percibido que la experiencia que el banco les
brinda haya superado sus expectativas, 0 en algunos casos incluso no llegan a cumplirla, aunque
su gestion sea resuelta. Al revisar los datos obtenidos durante la investigacion, los factores
principales que mas afectan la experiencia medida a través del Net Promoting Score (NPS) son:
los tiempos de espera, canales de atencion, facilidad para consultar el estado de la gestion y

claridad en la informacion.

Con el fin de brindar una solucion integral que pueda mejorar estos atributos, se encontro
por medio de la metodologia Design Thinking que habilitar un canal que le permita al cliente
auto servirse por medio de la aplicacion de banco Davivienda resulta la mejor alternativa a otras
como por ejemplo habilitar un canal de Whatsapp, debido a que la incorporacién de la app se
ajusta de mejor manera a la estrategia de digitalizacion del banco, por otra parte el enfocarse en
el canal por Whatsapp, resultaria un proyecto que no seria tan completo ya que por medio de la
aplicacioén los clientes podrian presentar sus PQR y gestionarse de manera automatica por el
sistema, incluyendo el seguimiento de sus solicitudes y notificaciones de resolucion, mientras

que por Whatsapp seria necesario contratar personas que atiendan y transfieran los mensajes del
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cliente lo cual no resulta muy eficiente y mas caro en el largo plazo, adicionalmente podria poner
en riesgo la seguridad de informacion de los usuarios, mientras que por medio de la app, con los
protocolos de seguridad del banco, se corre un menor riesgo. Esto no quiere decir que
Davivienda se olvide de este canal, sino que no resulta un proyecto prioritario que le hara
diferenciarse a su competencia, ni tan completo como seria gestionarlo por medio de la app.
También es importante mencionar que segun datos de la CNBS el 26.4% de las instituciones
financieros han apostado a mejoras en sus aplicaciones durante el tiempo de pandemia, lo que
indica una tendencia en el mercado nacional, en comparacion a solo el 13.8% que representa el

chat por Whatsapp (Comisién Nacional de Bancas y Seguros, 2021, pag. 35).

Es por ello que la incorporacion de la gestion de PQR por la app le facilitaria a los
clientes no tener que movilizarse a una sucursal, les daria un mayor seguimiento de su gestion,
podrian ser notificados inmediatamente cuando su gestion es resuelta mejorando su percepcion
sobre los tiempos de resolucion, y al auto servirse simplificaria la cantidad de informacion que

necesitan para realizar una gestion.
6.4. Alcance
Objetivo General

Brindar a los clientes de banco Davivienda un nuevo canal de gestion que les permita
presentar sus peticiones, quejas y reclamos por medio de la aplicacion del banco, facilitando la

comunicacion entre ambas partes.
Objetivos especificos

e Desarrollar las funcionalidades para la aplicacion de banco Davivienda con base

en las necesidades principales de los clientes, identificadas durante la
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investigacion.
e Incorporar el proceso de PQR actual a la estrategia digital de banco Davivienda.

o Definir las etapas que deben desarrollarse para la incorporacion del sistema de

peticiones, quejas y reclamos dentro de la aplicacion del banco Davivienda.

e Sugerir maneras en que el banco puede aplicar el sistema de voz de cliente para

recolectar la retroalimentacion de los usuarios.

El constante monitoreo del funcionamiento de la app es necesario puesto que a traves de
esta herramienta se pretende crear un canal en el que el banco pueda brindar soluciones de
manera mas directa a sus usuarios, por lo que es necesario que aparte del cumplimiento de
funciones se mantenga una revision del impacto generado en la experiencia de cliente y actuar en

consecuencia a los datos obtenidos de las encuestas de NPS y de satisfaccion.

- ©

Problemas
actuales

e|nsuficientes eIncorporacién eCanal de
canales de del servicio de atencion que el
atencion. PQR en la app cliente puede
eCliente tiene moévil de usar sin llamar o
que llamar Davivienda irauna
repetidas veces Honduras sucursal.
para conocer eNotificacion de
comova su gestiones/facil
gestion. seguimiento.
eInformacion no eInformacion
es clara. mas clara de lo
ePercepcion de que necesita.
tiempos eMejor
elevados. percepcion del
tiempo.

- J - J

Figura 22. Diagrama de la Propuesta de Mejora
Fuente: Elaboracion Propia.
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6.5 Descripcion y desarrollo a detalle de la propuesta.

La creacion de un nuevo canal por el que los clientes puedan acercarse a banco
Davivienda es el resultado de la investigacion presente donde se utilizdé la metodologia design
thinking y experiencia del cliente en la cual se evalta aquellos puntos de contacto de mayor
dolor para el cliente, dando como resultado que, de acuerdo a los datos obtenidos de la
investigacion, la comunicacion es el principal problema del proceso , ya que al no contar con este
medio los usuarios perciben una falta de innovacion por parte de banco Davivienda. Actualmente
para los clientes es muy importante tener un canal por el que puedan realizar sus gestiones y
monitorearlas sin la necesidad de ir a una agencia o tener que llamar al call center. Es por ello
gue muchos usuarios a pesar de que sus solicitudes son resueltas en tiempo y forma, consideran

que esa experiencia no les sorprende y por ende no la recomiendan.

Para poder generar ese jwow! es preciso construir una solucion que le facilite al cliente
esta comunicacion. Una herramienta que permita llevar el servicio un mayor nimero de usuarios
y brindarle al cliente la oportunidad de auto servirse, evaluar el servicio, dar su opinion,

sugerencias y reclamar.

Luego de analizar estas necesidades se evaluaron varias opciones que englobaran una
solucién integral como la creacién de un nuevo canal por whatsapp, una aplicacion web y una'y

la inclusion de un médulo en la aplicacion movil.

Las soluciones como el chat de whatsapp aunque es una solucién popular, conlleva una
serie de nuevos retos para la institucion ya que siempre se dependera de la creacion un nuevo
equipo de trabajo con asesores que puedan acompafiar el proceso de los clientes y la adquisicién
de nuevas plataformas para poder validar a los clientes, aunque es atractiva no es viable para

banco Davivienda en este momento. Mientras que una solucion web aunque es mas econémica
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resulta en una solucion menos llamativa para los clientes ya que presenta incomodidad para los
usuario al tener que buscar un nuevo sitio para realizar sus gestiones. Siendo la aplicacion movil

la mas viable en relacion a las demas por las siguientes razones:

e Laalineacion de la solucion con la estrategia digital de banco Davivienda con los

productos moviles.

e La facilidad de acceso a los clientes desde sus dispositivos moviles a una

aplicacién que englobe los servicios del banco.
e Laseguridad que brinda la plataforma mdvil actual.
e Permite la autogestion.

El nuevo mddulo contara con 4 opciones principales las primeras 3 son para registro de
peticiones, quejas y reclamos mientras que la cuarta opciones es para visualizar los estatus de las
gestiones. Para poder registrar una gestion se debera seleccionar el tipo de gestién y la sub
categoria, si la gestion es de alto riesgo tendra que validar mediante OTP, una vez que la gestion
es registrada esta gestion es asignada automaticamente a un responsable quien se encargara de
dar respuesta, una vez que se registre una respuesta el sistema enviara un correo electronico,
notificando al cliente la atencion de su gestion. el cliente también podra acceder al médulo y
seleccionar la opcion de visualizar estatus y poder ver sus gestiones ingresadas y el estatus en el

que se encuentran.
6.5.1 Descripcion clara del “Qué” y “Como” se hard el proyecto.
p Yy

La inclusién de este nuevo médulo en la aplicacion mévil de banco Davivienda sera
disefiado de forma que pueda crecer en el tiempo y soporte la inclusion de nuevas peticiones

segun sean adaptados los procesos para el desarrollo de este nuevo moédulo, se usara el marco de
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ciclo de vida de desarrollo de software (SDLC por sus siglas en inglés), aqui se definen todas las

etapas y tereas desde la planificacion hasta la implementacion. Este ciclo consta de 6 fases:
1. Recopilacion y analisis de requisitos
2. Disefio
3. Implementacion o codificacion
4. Pruebas
5. Implementacion
6. Mantenimiento

Se utilizara una metodologia Scrum que es un modelo iterativo e incremental con el
objetivo ir entregando valor en pequefias partes y previo al desarrollo se necesita definir lo

siguiente:

e Quien sera el area responsable y definir los roles ya que la metodologia scrum
necesita un product owner o duefio del proyecto, scrum master y el development

team (equipo de trabajo) y los stakeholders (usuarios claves).
e Se deben definir los tiempos desarrollo y la duracion de cada sprint.
e Se deben definir la duracion de los diferentes tipos de reunion

La figura 23 ilustra el funcionamiento de la metodologia Scrum.
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Input from End-Users,
Customers, Team and
Other Stakeholders

L
i tititit

Product Owner Team

Team Selects
Qﬁf’ How Much To
Commit To Do

: Y'@ By Sprint’s End
.AA‘Q.__‘

. Sprint Planning
Meeting
(Parts One and Two

Product
Backlog

Figura 23. Metodologia Scrum
Fuente: (Monte Galiano, 2016)

6.5.1.1. Fases a Desarrollar

ScrumMaster . m

Potentially
No Changes Shippable Product
in Duration or Goal Increment
Retrospective

Fase 1 Recopilacion y analisis de requisitos.

En esta etapa se debe recopilar la informacion relacionada al requerimiento que se esta

presentando, también se debe de considerar:

e Recopilar toda la informacion necesaria de cada gestion y qué condiciones se

deben de tomar en cuenta.

e Analizar los procesos actuales y adaptarlos a los canales digitales

e Se necesita definir quiénes seran los usuarios finales que se encargardn de

monitorear la herramienta.

e Con que peticiones contara la primera etapa de este nuevo moédulo, ya que tendra
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un crecimiento en el tiempo, entonces se necesita definir un alcance inicial con el

cual saldra al publico.
e El mapeo de las peticiones, quejas y reclamo con el sistema actual de gestiones,

e Datos minimos requeridos de entrada por tipo de gestion y que datos espera de

salida.

e Se deben de crear historias de usuario que detallen la funcionalidad de cada sprint

con el objetivo de crear pequefias funcionalidades.

e Como resultado final de estas sesiones entre el area de proyecto, técnicos y las
areas de negocio debe de salir un documento oficial llamado solicitud de

requerimiento a donde tanto el area técnica como funcional deben de entenderlo.
Fase 2 Disefio

Para esta fase se utiliza de entrada el documento que fue resultado de la fase anterior y se
utiliza para hacer la arquitectura de la aplicacién, desde las bases de datos, seleccion de lenguajes
de programacién hasta el disefio de los formularios para la entrada de informacion y las
pantallas, diagramas de flujo, tablas de entrada y salida o cualquier otro necesario para detallar la

funcionalidad del sistema.
Fase 3 Implementacion o codificacion

En esta fase se comienza la codificacion de la funcionalidad de la herramienta, se toma
como entrada el disefio y la historia de usuario, en esta fase el disefio se transforma en codigo
fuente, se crean las bases de datos, configuraciones de equipo, la comunicacién e integraciones

de sistemas.
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Fase 4 Testing o pruebas

En esta fase se asegura la calidad de la codificacidn y se pone a prueba antes de pasar a
produccién, todo error encontrado debe de ser solucionado y se valida por parte del equipo
encargado de hacer las pruebas, si lo codificado cumple con el requisito solicitado, las pruebas
en esta etapa pueden hacerse por parte del programador o también llamadas pruebas unitarias,
también estan aquellas que validan la integracion con otros sistemas o pruebas de integracion y

las que realizan los usuarios o pruebas del sistema.
Fase 5 Implementacion

Una vez que se pasa la fase de pruebas y no se encuentran mas errores se procede a la
etapa de implementacion o pase a produccion, esta implementacidn representa un incremento en

el proyecto o una nueva funcionalidad en la aplicacion como lo dicta la metodologia scrum
Fase 6 Mantenimiento

Después de la implementacion o despliegue en produccion comienza el mantenimiento,

este puede darse cuando se necesita o por el surgimiento de un problema o si se requiere mejoras.
6.5.2. Desarrollo de los elementos necesarios para el desarrollo del proyecto.
a) Procesos

Como primera etapa del proyecto es necesario analizar el proceso actual establecido para
la gestion de peticiones, quejas y reclamos, desde el primer acercamiento del cliente para hacer
dicha gestion hasta el momento en el que se da una respuesta. Una vez que se ha realizado esta
tarea es necesario adaptar el proceso a los canales digitales teniendo en consideracion que se
debe de buscar una gestion facil y transparente para los clientes con un Unico contacto y adaptar

los procesos a este canal y no los canales al proceso actual. Las figuras 24, 25 y 26 ilustran el
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nuevo funcionamiento de los procesos adaptados a la app.

Atencion de Reclamos a Clientes del Banco

Aplicacion Movil

Inicio

Selecciona tipo producto o servicio

'

Selecciona el tipo de reclamo,
Ingresa informacion adicional
necesaria

¢Cumple requisitos o
documentacion pendiente

Si

— g—

Area de Soporte

Banca Personas

.

rechazo?

Revisa motivo d&

1

Recibe y revisa el reclamo, verifica
que cumpla con lo requerido para su
atencion.

—

No cumple
politicas se debe
brindar una
respuesta al
cliente.

No———/
realiza la
investigacion
correspondiente.

Se registra el
reclamo en el
sistema

—

Se asigna automaticamente al
responsible y area correspondiente

l
®

Solicitar al cliente
mpletal

informacion o
documentacion
pendiente.

Ingresa en comentarios la
respuesta o solucion del reclamo y
finaliza gestion.

)

Se envia un correo electronico con
la respuesta

Se necesita
informacién O
requisitos
adicionales

!

Contacta al cliente para completar
informacion o documentacion

pendiente.

Enviar
nuevamente el
reclamo con los
requisitos
solicitados.

!

¢Completo lo
requerido?

Registra en
comentarios los
intentos de
contacto con el
cliente.

Figura 24. Proceso digital de reclamos

Fuente: Elaboracién propia
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Aplicacién Movil

( Inicio ]

Departamento de control de calidad

\ 4
Ingresa queja por
App i
Registro de casoy
asignacion de
agente
Y
Selecciona tipo Y
producto o Evaluacién de las
servicio quejas para
identificar cuales
l responder

¢Es una queja?

SI_V

Notificar a las areas

Recibe respuesta del

Aplicacién movil

responsables de la = area responsable y
gestion transfiere la gestion
NO
l Y
Seleccionar Se genera
respuesta y | notificacion sobre el

transferir gestion

estado de la gestion

Fin

Figura 25. Proceso digital de quejas
Fuente: Elaboracién propia
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Inicio }

Selecciona tipo

producto o
servicio

agente

Registro de caso y
i on de

Transferir al area
& g

Resolver gestion

Y

Recibe respuestay
cierra la gestion

Evaluacion de la

peticion

Genera notificacion
ica sobre el

estado de su gestion

Fin

Figura 26. Proceso digital de peticiones

Fuente: Elaboracion propia

¢) Roles scrum

En la tabla 29 se presentan los diferentes roles necesarios para la ejecucion de este

proyecto y cumplir con la metodologia.
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Tabla 29. Roles Scrum

Rol Scrum Cargo Responsable
Bussiness owner Director de operaciones y
tecnologia Responsable 1
Product owner Sub directora de experiencia al Responsable 2
cliente
Scrum master Ejecutivo de proyectos Responsable 3
Equipo de trabajo Analista programador Responsable 4
Desarrollador
Equipo de trabajo Ejecutivo o analista Responsable 5
Calidad
Equipo de trabajo Gerente de estrategia y proceso Responsable 6
Procesos
Equipo de trabajo Sub director gestidn integral del Responsable 7
Riesgos y seguridad riesgo Responsable 8
Sub director de seguridad
informética

Fuente: (Elaboracién propia)

Funciones de cada rol scrum
Bussiness owner:

Es el representante de toda la unidad de negocio, es el intermediario con los superiores
como ser el presidente o junta directiva. Tiene un rol de soporte estratégico, es la persona a la

que el product owner da los resultados, tiene las siguientes funciones:
e Obtiene los recursos necesarios para el equipo
e Modifica el plan de lanzamiento.
e Determina las prioridades.
e Representar los intereses de la junta directiva.
Product owner:

Es el representante del negocio ante el equipo de desarrollo y su actividad principal es
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gestionar el producto backlog, priorizando, cambiando tareas, debe ser un facilitador y responder
a las preguntas del equipo de desarrollo, es el responsable de maximizar el valor de los productos

entregados. Tiene las siguientes funciones:
e Ordenar el producto backlog segun las prioridades
e Definir las metas o lo que debe de desarrollar y que no.
e Definir el producto minimo viable
e Evaluar el progreso de cada sprint.
Scrum master:

Es el que se encarga de que se cumpla la metodologia scrum esto incluye al bussiness
owner y product owner, también esta pendiente de que todos tengan las herramientas necesarias,
en pocas palabras es un facilitador, remueve obstaculos y distracciones. Tiene las siguientes

funciones:
e Entrenar al equipo sobre la metodologia scrum

e Responsable de hacer que se cumpla la metodologia scrum y el buen uso de los

artefactos como el cumplimiento de los tiempos de reunion.

e Asiste al product owner con el backlog.

Equipo de trabajo:

Es el equipo encargado del realizar o ejecutar el proyecto; son aquellos que cuentan con
los conocimientos y capacidades necesarias para realizar el trabajo. Son los encargados de

entregar cada entregable a partir del backlog en cada sprint, tiene las siguientes funciones:
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o Desarrollar cada una de las historias de usuario que se comprometen a realizar en

cada sprint.
e Deben de asistir a cada daily para dar seguimiento al proyecto, alertar o informar.

o Deben estimar los tiempos y esfuerzos de los elementos en el backlog.
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d) Minutas de reunién

Es un documento necesario que debe de ser enviado a todos los miembros después de
cada reunién de seguimiento, es responsabilidad del scrum master levantar el acta y enviarle
copia a todos los que asistieron a la reunion. La figura 27 muestra el formato a utilizar para el

proyecto,

Objetivo: Kick Off Proyecto Convocante:

Fecha: Septiembre /2021 Asistentes:
1. Asistente

Hora: 11:00 a.m. a 12:30 a.m. 2. Asistente
3. Asistente

Tipo de Reunion:

Kick off X
Seguimiento
Reunién de aprobacion
Cierre
Otros

SEGUIMIENTO A COMPROMISOS REUNIONES ANTERIORES

Compromiso Respo Fecha Observ Fecha real de cumplimiento
Anterior nsable planeada acion
de
cumplimi

ento

CONCLUSIONES DE LA REUNION

Definiciones:

presenta el alcance del proyecto, socializado y aprobado por el presidente del pais:

Implementar un proceso para el proyecto de modulo de peticiones quejas y reclamos
en banco Davivienda en canales

Préximos pasos:
1. Citar las sesiones de trabajo de refinamientos
2. Compartir las historias de usuario sin refinar a los equipos técnicos, con el fin
de hacer la revision previa a las sesiones de refinamiento.

Préoxima Reunidn: Septiembre 20 de 2021

NUEVOS COMPROMISOS
Compromiso Respon | Fecha de Observaciones

sable cumplimi
ento

Figura 27. Minuta de reuniones
Fuente: Elaboracién propia
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e) Requerimientos

e Requerimientos funcionales del sistema

En la tabla 30 se muestran los requerimientos minimos que tiene que cumplir este nuevo

modulo para la atencion de peticiones, quejas y reclamos, estos fueron definidos a través de los

hallazgos de esta investigacion.

Tabla 30. Requerimientos funcionales

Id Requerimiento
RO1

Nombre Requerimiento
Pantallas del flujo PQR

Descripcion
Crear el prototipo de pantallas con el flujo
de peticiones, guejas y reclamos

R02

Registrar Peticiones

El sistema debe de ser capaz de poder
registrar una el flujo de peticiones de
forma completa, también debe de validar si
la informacion es sensible, hacer una
validacion mediante OTP y poder asignarla
al area correspondiente de manera directa.

RO3

Registrar quejas

El sistema debe de ser capaz de poder
registrar un flujo de quejas completo, el
cliente debe de poder llenar la informacion
solicitada y poder asignarla al area
correspondiente.

RO4

Registrar reclamo

El sistema debe de ser capaz de poder
registrar un flujo de reclamo de forma
completa, hacer una validacion mediante
otp y poder asignarla al area
correspondiente.

RO5

Consultar estado

El sistema debe de ser capas de poder
revisar las solicitudes realizadas por el
cliente y mostrar el estado correspondiente
de estas solicitudes

RO6

Cierre de unaPQR Yy
notificacion

Una vez la gestion es finalizada por el area
correspondiente, El sistema debe de
generar un correo al cliente informandole
la finalizacion de su gestion

RO7

VOC

Una vez finalizada el servicio el cliente El
sistema debera de poder incluir una
encuesta de VOC

RO8

Generacion de reportes

El &rea de experiencia al cliente debe de
poder generar un reporte de las solicitudes
ingresadas por medio de este nuevo
modulo

Fuente: Elaboracion propia
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e Requerimientos no funcionales

La tabla 31 establece aquellos requerimientos no funcionales que se espera que cumpla el

sistema.

Tabla 31. Requerimientos no funcionales

Id Requerimiento
RO1

Nombre Requerimiento
Facilidad

Descripcion
Debe de ser claro, ordenado y fécil de
entender para cualquier tipo de usuario

R02

Seguridad

El sistema debe de garantizar la seguridad
para todos los usuarios, la integridad de
daos y la confidencialidad

RO3

Mensajes claros

El sistema debe de contar con mensajes
entendibles y claros por cada error,
advertencia y notificacion.

RO4

Disponibilidad

El sistema deberé de estar disponible el
tiempo que app esté disponible

Fuente: (Elaboracién propia)

f) Historias de usuario

Dado los requerimientos minimos del sistema se realizan las historias de usuario como

parte de la metodologia scrum y tiene como prop6sito describir una funcionalidad o resultado

deseado sin entrar a detalle, desde la perspectiva del cliente. Las figuras 28, 29, 30, 31, 32, 33 y

34 muestran las perspectivas de diferentes clientes con el fin de enriquecer el proceso.
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Historias de Usuario

& DAVIVIENDA

Nombre . . No.
I Proceso Peticiones, quejas y reclamos Historia: #0001
Nombre PR Fecha de
I Historia Mend inicial Creacion 01/09/2021
I Paises Honduras
l Yo como: Cliente autenticado que estoy entrando en la aplicacion
. Quiero: Ingresar a la opcion de peticiones, quejas y reclamos
Al momento de darle click a la opcidn de peticiones quejas y
De forma p . .
Ue: reclamos me abra un menu con las 3 opciones y la opcién de
que: visualizar estado

Criterios de Aceptacion e Insumos

Dado: Me autentique con mi usuario y contrasefia

Cuando me encuentre en el mend me presente la opcion
de peticiones, quejas y reclamos

Me muestre un menu con opciones de peticion, queja o
reclamo y visualizacion de estatus

Criterio 1: Cuando:

Espero:

Figura 28. Historia de usuario 0001
Fuente: (Elaboracion propia)
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Historias de Usuario

% DAVIVIENDA

I Nombre Peticiones, quejas y No. #0002

Proceso reclamos Historia:

Fecha de

Nombre . i
I Registro de peticiones Creacion  01/09/2021

Historia

I Paises Honduras

Declaracion

Yo . , . .
como: Cliente en el menu de peticiones, quejas y reclamos

. Quiero: Ingresar una peticion

De . . ,
forma Al momento de darle click en peticiones espero ver un menu de
que: los distintos productos

Criterios de Aceptacion e Insumos

Dado: Que Seleccione un producto
Cuando: Seleccione el tipo de solicitud
Espero:  EvalUe el tipo de peticion

Criterio
1:

Criteri Dado: Que Seleccione el tipo de peticion
FIErio " cuando:  Seleccione el tipo de solicitud

2:
Espero:  EvalUe el tipo de peticion por el riesgo
. Dado: La solicitud requiere evaluacion por OTP
Criterio ) . .. .
3- Cuando: Seleccione una solicitud de alto riesgo

Espero:  Recibir el OTP por mensaje a mi celular

Figura 29. Historia de usuario 0002

Fuente: (Elaboracion propia)
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Historias de Usuario

T DAVIVIENDA

Nombre Peticiones, quejas y N(_J- . #0003
Proceso reclamos Historia:

Nombre Registro de quejas Fecha de

Historia 9 auel Creacion 01/09/2021

Paises Honduras

Declaracion

Yo . . - .
como: Cliente en el menu de peticiones, quejas y reclamos

. Quiero: Ingresar una queja

II%E; ma Al momento de darle click en quejas espero poder ver las
que: opciones de tipo de quejas e ingresar el motivo de mi queja

Criterios de Aceptacion e Insumos

Dado:  Que estay en el menu de quejas

Criterio Cuando: Seleccione el tipo de queja en el menu

1: . Ver los tipos de quejas disponible al igual que “otra” como
Espero: opcion

Dado: Que ya llené la informacion solicitada
Criterio Cuando: Seleccione el tipo de queja

2: Espero: Que se registre mi gestién y me salga un mensaje de
" confirmacion

Figura 30. Historia de usuario 0003
Fuente: Elaboracion propia
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Historias de Usuario

% DAVIVIENDA

Nombre Peticiones, quejas 'y No.

I Proceso reclamos Historia: #0004
Mol Registro de reclamos Fecha de
Historia g Creacion 01/09/2021

I Paises Honduras

Declaracion

Yo . , . .
como: Cliente en el menu de peticiones, quejas y reclamos

. Quiero: Ingresar un reclamo

De Al momento de darle click en reclamo espero poder ver las
forma opciones de tipo de reclamos, ingresar los datos necesarios y
que: esperar una respuesta

Criterios de Aceptacién e Insumos

Dado: Que estoy en el menu de reclamos
Cuando: Seleccione el tipo de reclamo en el mend
Espero:  Ver los tipos de reclamo disponible

Criterio
1:

. Dado: Que ya llené la informacién solicitada
Criterio . . .
5 Cuando: Seleccione el tipo de reclamo
Espero:  Poder validar correctamente colocando el OTP

Dado: La solicitud requiere evaluacion por OTP
Cuando: Registre un reclamo
Espero:  Recibir el OTP por mensaje a mi celular

Criterio
3:

Figura 31. Historia de usuario 0004

Fuente: Elaboracién propia
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Historias de Usuario

& DAVIVIENDA

Nombre Peticiones, quejas y N<_). - #0005
Proceso reclamos Historia:
Nombre . . Fecha de

IHistoria Visualizar estatus Creacién  01/09/2021

I Paises Honduras

Declaracion

Yo . , - .
I como: Cliente en el menu de peticiones, quejas y reclamos

| Quiero: Poder ver el estatus de mis gestiones

Ee Al momento de darle click en ver estatus de mis gestiones
orma . =
que: ingresadas y poder tener informacion del estatus de cada una.

Criterios de Aceptacion e Insumos

Dado:  Que estoy en el menu de peticiones, quejas y reclamos

f_rlterlo Cuando: Seleccione el visualizar estatus
’ Espero:  Poder ver todas mis gestiones realizadas
Dado: Estoy viendo mis gestiones realizadas
Criterio Cuando: Seleccion ver estatus
2: Espero: Pueda ver el estatus o etapa en el que se encuentra mi
" gestion

Figura 32. Historia de usuario 0005
Fuente: (Elaboracion propia)
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Historias de Usuario

& DAVIVIENDA

Nombre Peticiones, quejas y No.

IProceso reclamos Historia: #0006
e Visualizar estatus Fecha de
Historia Creacion 01/09/2021

I Paises Honduras

Declaracion

Yo . . . L, .
como: Cliente que ingreso una gestion tipo peticion, queja o reclamo

. Quiero:  Ser notificado una vez mi gestion fue finalizada

De . L
forma Al momento de que mi gestion tenga una respuesta sea favorable
que: o no me llegue un correo electrénico con la respuesta

Criterios de Aceptacién e Insumos

Dado:  Que mi gestion ha finalizado
Cuando: El area correspondiente de una respuesta a la gestion

Poder recibir una notificacion mediante el correo electronico
Espero:  que esta registrado en el sistema.

Criterio

Figura 33. Historia de usuario 0006
Fuente: Elaboracién propia
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Historias de Usuario

& DAVIVIENDNA

Nombre Peticiones, quejas y No. 40008
Proceso reclamos Historia:
Nombre - Fecha de

IHistoria Valorar el servicio Creacion 01/09/2021

I Paises Honduras

Declaracién

Yo . . S .. .
como-  Cliente que ingreso una gestion tipo peticion, queja o reclamo

Quiero: Poder valorar el servicio en el proceso de peticiones, quejas y
" reclamos

De . -,

forma Al momento de que mi gestion tenga una respuesta poder valorar
) el servicio recibido

que:

Criterios de Aceptacion e Insumos

Dado:  Que mi gestion ha finalizado
Criterio Cuando: Reciba una respuesta via correo electrénico

Espero: Poder calificar el servicio recibido y si promoveré al banco

Figura 34. Historia de usuario 0007
Fuente: Elaboracion propia
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g) Disefio

En esta etapa comienza la construccion visual de los requerimientos, se procede a disefiar
una solucion que cumpla con puntos mencionados y ayude al programador a tener una idea
visual de las funciones y el comportamiento del sistema, se define los limites del sistema y la

arguitectura necesaria.
h) Diagrama de casos de uso

Son las funciones del sistema desde el punto de vista el usuario es la relacién que existe
entre el actor y la funcionalidad. Las figuras 35, 36, 37 y 38 ilustran los puntos de vista de los

usuarios para los registros de peticiones, quemas, reclamos o seguimientos respectivamente.

Modulo de peticiones, quejas y reclamos

Condicion informacion sensible = Si

Validacion OTP

—'Q__
h—‘l——\ Registrar Peticion

Cliente

<<Extend>>

Figura 35. Registro de peticiones
Fuente: Elaboracién propia
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Modulo de peticiones, quejas y reclamos

Cliente

Registrar Queja

Figura 36. Registro de quejas
Fuente: Elaboracién propia

L
C L

Cliente

Modulo de peticiones, quejas y reclamos

Registrar Reclamo St S, s

<<Include>>

Figura 37. Registro de reclamos
Fuente: Elaboracién propia
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Cliente

Modulo de peticiones, quejas y reclamos

Condicién Gestion finalizada = SI

Figura 38. Visualizacion de estatus de gestiones

Fuente: Elaboracion propia
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i)

Diagrama de flujo

Proceso de registro de gestiones en aplicaciéon movil

La figura 39 es una representacion gréafica del proceso en el aplicativo movil, desde el

momento que el cliente ingresa hasta el registro de la gestion.

Proceso de registro de gestiones en aplicacion movil

Fin

Tipo reclamo

.

Envia OTP

Incio

Ingreso / login

'

Opcién PQR

1

Tipo Peticién

Tipo queja

Llenar Informacién

Registrar queja

Y
l‘l

Mensaje de error

Registra reclamo

(

J

Fin

¢Info
sensible?

i

|

Envio OTP

-

Mensaje de llamar
agencia

I

¢Coincide

]

Registra solicitud

)

Fin

Figura 39. Diagrama de flujo de registro de gestion

Fuente: Elaboracién propia
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e Proceso de visualizacion aplicacion movil.

La figura 40 es una representacion gréfica del proceso de visualizacion en la aplicacion

movil, desde el momento de ingreso hasta el momento en que el cliente solicita visualizar el

estatus de la gestion registrada.

Flujo de consulta de gestiones en aplicacion movil

Incio

Ingreso / login

Y

Modulo de PQR

v

Estatus

Y

¢ Tiene
solicitudes?

Mensaje "No tiene
gestiones pendientes”

|

t

Mostrar estatus

J

Fin

Figura 40. Visualizar gestiones
Fuente: Elaboracién propia
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J) Pantallas

A continuacién, se muestran las pantallas necesarias para conectar al usuario con el
proceso por medio de la app, comenzando con la integracion de la opcion de “Gestiones” a las

opciones existentes tal como se muestra en la figura 41.

iBuen dia Sara Galdamez!
Selecciona la opci6n que desees realizar:

d @) O

Figura 41. Pantalla principal de la app Davivienda
Fuente: Elaboracion propia.
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Al seleccionar la opcion de gestiones, se muestra una nueva pantalla que muestra cuatro
opciones: Peticion, queja, reclamo y seguimiento de la gestion, lo cual le da al usuario las
herramientas necesarias para realizar lo que necesite al ingresar a la app. La figura 42 muestra

cdmo se visualizaria en la app.

iBuen dia Sara Galdamez!
Selecciona la gestion que deseas realizar:

C
L
L
L

Peticion
Queja
Reclamo

Seguimiento de tu gestion

:
< @) L

Figura 42. Seleccion de peticion, queja, reclamo o seguimiento de gestion
Fuente: Elaboracion propia.
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Al seleccionar peticion, queja o reclamo el usuario podra elegir un motivo principal de su
gestion, lo que facilitard posteriormente el procesamiento interno dentro de banco Davivienda.
La figura 43 ilustra algunas de las principales peticiones solicitadas por los clientes como:

Puntos de tarjeta credito, membresia, avisos de viaje y otros.

Por favor, selecciona el motivo
de tu peticion:

] Puntos tarjeta de crédito

Membresiz

L]
(W Avisos de vizjes
] Otros

<

d o O

Figura 43. Seleccion de motivo de peticion
Fuente: Elaboracion propia.
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La figura 44 muestra los motivos mas frecuentes de quejas los cuales son: Atencion al

cliente, productos y otro.

Por favor, selecciona el motivo
de tu queja:

| Atencion a2l Cliente
] Productos
W Otro

<

d O O

Figura 44. Seleccion de motivo de queja
Fuente: Elaboracion propia.
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La figura 45 ilustra los motivos de reclamos mas utilizados por los clientes como ser:

Tarjetas de crédito, préstamos, problemas con el ATM y otros.

Por favor, selecciona el motivo
de tu reclamo:

C
L
L
L

Tarjeta de crédito
Préstamos

Problemas conel ATM
Otros

:

d @) U

Figura 45. Seleccion de motivo de reclamo
Fuente: Elaboracion propia.
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Una vez ingresado el motivo principal, el usuario ingresara un texto explicando que es lo

gue necesita, como se muestra en la figura 46.

Por favor, cuéntanos un poco mas:

<

d @) O

Figura 46. Ingreso de explicacion del usuario
Fuente: Elaboracion propia.
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Al presionar enviar se generard un codigo automatico OTP que llegard por medio de

mensajito al usuario, como método de seguridad para confirmar su identidad. La figura 47 ilustra

este paso.

Marvel

PO'I Favor ingrese el codigo
vt enviado a sunamero: 2

O O

<

Figura 47. Ingreso de cédigo OTP
Fuente: Elaboracion propia.
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Al ingresar el cddigo, la gestion serd enviada directamente al sistema PQR del banco,
generdndose un numero de gestion con el que el usuario podrd hacer seguimiento,
adicionalmente la pantalla mostrara un enlace directo al seguimiento, tal como se muestra en la

figura 48.

1Gestidn presentada exitosamente!
Puedes hacer seguimiento con el
numero de gestion: 78466132

d o O

Figura 48. llustracion de mensaje de gestion enviada
Fuente: Elaboracion propia.
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Si el usuario selecciona “Ver Estado” o si selecciona la opcion de “Seguimiento de la
Gestion” que se observa en la Figura 42. Seleccion de peticion, queja, reclamo o seguimiento de

gestion. Sera llevado a la pantalla de seguimiento que se muestra en la figura 49.

¥ . s 1300

Gestidn Tipa Estado

784156783  Peticién Resuelto

GCestidn Tipo Estado

775462613 Queja Andlisis

d O O

Figura 49. Pantalla de seguimiento
Fuente: Elaboracion propia.
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Al seleccionar la gestion se llevara a una pantalla mostrando el estado de la gestion, la
Figura 50 ilustra como se visualizaria una gestion exitosa, asi como la notificacion que alerta al

usuario sobre el estado de su gestion.

Davivienda Hodnuras

Gestion 7895654

U Qeston ha sido resuseita

iSu gestion ha sido resuelta!

d @) O

Figura 50. Pantalla de estado de gestion y notificacion automatica.
Fuente: Elaboracion propia.
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Al llegar a este punto y con el fin de que el banco pueda llevar control de la experiencia
del cliente, se incluye una breve encuesta que pretende obtener informacion que permita al banco

seguir mejorando su servicio. La figura 51 ilustra lo anterior.

Valora tu experiencia con nosotros:

;Qué tan satisfecho esta con el proceso?:

0000000000

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

;Basado en su experiencia que tan probable
€5 que nos recomiende?
{10 muy probable - 1 nada probable)

O00000000O0

i L - - 5 6 7 8 9 10

¢Porqué?:
|
<
d O O

Figura 51. Encuesta de satisfaccion y de NPS
Fuente: Elaboracion propia.
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El cliente al enviar la encuesta, recibird un mensaje de agradecimiento, explicandole que

su opinion es de importancia para mejorar el proceso, como se observa en la figura 52.

iGracias por su opinion!

Su opinién nos ayudara a brindarie
un mejor servicio

d O L

Figura 52. Mensaje de agradecimiento al usuario.
Fuente: Elaboracion propia.
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k) Plantillas de casos de prueba

Por cada entregable o al final cada sprint se recomienda hacer pruebas para validar si la
funcionalidad es lo que se espera y se valida usando la historia de usuario y si cumple lo descrito
en ellas, también es necesario documentar los errores para poder entregarselos al equipo de
programacion para que se haga la correccion. La figura 53 muestra la plantilla a utilizar para este

paso.

T ONVvIvIiENDAN

Nombre del proyecto: Id Caso de prueba:
Autor de caso de prueba: Id Historia de usuario:
proposito:

Descripcion de las acciones para las pruebas
Accion Salida esperada Salida obtenida

Ambiente:

Fecha:

Resultado:

Figura 53. Plantilla de casos de prueba

Fuente: Elaboracion propia
I) Incorporacion de la VVoz de Cliente en la App Mavil

Es de suma importancia que se incluya el sistema de voz de cliente en las nuevas
funcionalidades de la aplicacion, pues por medio de este se podra identificar la reaccion del
cliente ante el proyecto, y permitird hacer correcciones o mejoras. Es por ello que se propone lo

siguiente:

e Incluir la encuesta de voz de cliente en la app tal como se muestra en la Figura 46.

Encuesta de Satisfaccion y NPS.
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Habilitar la encuesta para que esté permanente en los ajustes de la aplicacion, de

esta manera si un cliente desea valorar el servicio, podra hacerlo cuando lo desee.

Con el fin de promover la participacion de los clientes, realizar actividades cada
cuartil del afio bajo el modelo sugerido en la tabla 32, premios que pueden ser
descuentos, si se ha completado una encuesta de voz de cliente, con el fin de

generar costumbre entre los clientes para que llenen las encuestas

Socializar los datos obtenidos de la voz de cliente con el resto de departamentos
del banco, ya que por medio de esto se logra el involucramiento de todos los

actores internos.

Realizar analisis de los datos cada 4 meses, para llevar control de las actividades

realizadas, y monitorear si se ha tenido un efecto positivo.

Aplicar una encuesta de voz de cliente para los clientes que han realizado sus

servicios de manera presencial, telefénica o por app.
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Tabla 32. Modelo sugerido de encuesta de VVoz de Cliente a utilizar cada cuartil del afio.

Modelo de Encuesta de VVoz de Cliente

¢ Qué tan satisfecho se encuentra Escala del 1 al 10
con el servicio de atencion POQR
Satisfaccion recibido?
¢Qué nos sugiere hacer para Pregunta abierta
mejorar?
¢Considera que hay suficientes Si/No
canales de atencién?
¢ Tuvo una pronta resolucién? Si/No
¢La informacion brindada por Si/No
los asesores fue clara?
Atributos ¢Encontré facilidad para Si/No
consultar el estatus de su
gestion?
¢ Esté satisfecho con la respuesta Si/No
brindada?
¢El personal fue amable y Si/No
atento?
¢Cuan probable es que Escala del 1 al 10
recomiendes a un amigo o
NPS familiar los servicios del banco
basado en esta experiencia?
(Porqué? Pregunta abierta

Fuente: Elaboracion propia.

m) Comunicacion a los Empleados

Es necesario que los empleados sepan sobre el funcionamiento del nuevo canal de
atencion, por lo que se realizaran dos sesiones (una para explicar como funciona el ingreso de
PQR vy la otra para el cierre del mismo) via Google Meets de 1 hora con los encargados del
proceso con el fin de capacitarlos para recibir los PQR por el canal digital, una vez ingresado, el
sistema funcionara de la misma manera, hasta el momento del cierre de la gestion la cual sera

ingresada en el sistema con el fin de generar la notificacion a los usuarios.
n) Comunicacioén al Publico

Con el fin de que los usuarios estén al tanto de los cambios realizados en la gestion de
PQR y que existe un nuevo canal donde pueden avocarse, es necesario que se les capacite e

informe con tiempo suficiente, es por eso que un mes antes que el proyecto sea oficialmente

o
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lanzado, se utilizaran las redes sociales de Davivienda para hacer conocer las nuevas
funcionalidades de la app, puesto que el segmento de usuario al que va dirigido es bastante

activo en este tipo de redes. Las figuras 54 y 55 son un ejemplo de la propaganda a utilizar.
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Ingresa al app Davivienda Honduras

Selecciona el mend de Gestiones y elije entre
peticion, queja o reclamo o sequimiento

Selecciona la razon de tu peticion, queja o
reclamo

Cuéntanos un poco mas de lo que necesitas

Ingresa el cddigo de sequridad que recibiras
en un mensajito

Asi de Ficil &

Ahora puedes ver el estado de tu gestion
desde nuestra App

P~ cncvon

Figura 54. Propaganda con instrucciones de uso de la aplicacion

Fuente: Elaboracion propia
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?‘:)r
)

.

REALIZA TUS PETICIONES, QUEJAS Y
RECLAMOS DESDE NUESTRA APP

DAVIVIENDA HONDURAS

Davivienda piensa en tu comodidad, no necesitas salir de casa
para presentar tus peticiones, quejas y reclamos, porque con
nuestra nueva funcion en la App Davivienda Honduras,
puedes realizar tus gestiones.

P~ cncvon

Figura 55. Propaganda anunciando la nueva funcionalidad de la app Davivienda Honduras

Fuente: Elaboracion propia
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6.5.3. Medidas de control (indicadores, mediciones)

Para la ejecucion de este proyecto y garantizar el éxito se debe de tomar en cuenta por
parte del scrum master y product owner la importancia del levantamiento inicial del proyecto, el
correcto analisis y definir los limites para una correcta planificacion de cada sprint a donde se
espera un producto final funcional es por ello que se necesitan las siguientes métricas indicadas
en la tabla 33 para que ayuden a evaluar el estado del proyecto segun la metodologia y hacer las

correcciones necesarias a tiempo.

Tabla 33. Indicadores de metodologia Scrum

Indicador Descripcion Meta RE]
. - . Malo PoC<1
Sprint goal success Entrega de un producto o caracteristica (PoC) por sprint ! produtlzto_ 0 ao o
caracteristica Bueno PoC =1
Cantidad de errores (DD) por producto o caracteristica por Malo bD>15
Defect density S rinlt por produ Isticap 10 errores Bueno DD =>10y DD <=14
P Excelente DD <10
. Tiempo esperado para que el producto genere valor a los . Malo NS >6
Time to market . ) 6 Sprints
clientes 0 Numero de Sprints (NS) P Bueno NS =6
. . S i . Malo TRD > 15
Daily Tiempo de reunion diaria (TRD) para seguimiento 15 minutos ao
Bueno TRD <= 15

Fuente: Elaboracion propia

Una vez el producto final salga al publico es necesario tener indicadores que ayuden a
medir el éxito de la nueva herramienta es por ello que es necesario incluir los siguientes

indicadores mostrados en la tabla 34.

Tabla 34. Indicadores de experiencia de cliente

Indicador Descripcion Meta Rango
malo CSAT <7
CSAT Suma de las puntuaciones/total de valoraciones 9 CSAT Bueno CSAT >=7y CSAT <=8

Excelente CSAT >=9

Malo NPS < =10
15 NPS Bueno NPS=>11y NPS< =16
Excelente NPS> 16

(cantidad de promotores — cantidad de detractores) /

NP .
S (cantidad de encuestados) x 100

Fuente: Elaboracion propia.
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6.6. Cronograma de implementacion y presupuesto
Tabla 35. Cronograma de implementacion

Nombre de proyecto MODULO DE GESTIONES EN APP DAVIVIENDA
Mes1 Mes2 Mes3 Mes4 Mes5 Mes6
[titulo [categoria  [asignado [Progreso [Fechainicio [Fechafin [s1]s2[s3]s4[s1]s2[s3]s4]s1]s2[s3[s4]s1[s2]s3][s4 [s1 [s2[s3]s4 [s1 [s2]s3 [s4
Spring 1 (Analisis y disefio)
1[Formacién de equipo Scrum Critico 0%
2|Analisis de los requerimientos iniciales Moderado 0%
3|Disefio de base de datos Moderado 0%
4|Pantallas en HTML prototipos Critico 0%
4|Disefio de servicios Critico 0%
Spring 2 Registro de peticiones
5|Creacion de pantallas Critico 0%
6|desarrollo de servicios con sistemas externos Critico 0%
7|Integracion de servicios con sistemas locales Critico 0%
8|Pruebas funcionales y ajustes Moderado 0%
Spring 3 Registro de quejas
5|Creacion de pantallas Critico 0%
6|desarrollo de servicios con sistemas externos Critico 0%
7|Integracion de servicios con sistemas locales Critico 0%
8|Pruebas funcionales y ajustes Moderado 0%
Spring 4 Registro de reclamos
5|Creacion de pantallas Critico 0%
6|desarrollo de servicios con sistemas externos Critico 0%
7|Integracion de servicios con sistemas locales Critico 0%
8|Pruebas funcionales y ajustes Moderado 0%

Spring 5 visualizacion de gestiones

5|Creacion de pantallas Critico 0%
6[desarrollo de servicios con sistemas externos Critico 0%
7|Integracion de servicios con sistemas locales Critico 0%
8|Pruebas funcionales y ajustes Moderado 0%
Spring 6 Implementacion
9|Manual técnico bajo 0%
10|capacitacion a usuarios final bajo 0%
11|Lazamiento de modulo en modo versién beta Critico 0%
12|lanzamiento al publico Critico 0%

Fuente: Elaboracion propia
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Presupuesto

El presupuesto presentado en la tabla 36 fue elaborado bajo 8 Hrs de trabajo diaria

durante los 5 dias de lunes a viernes sin tomar en cuenta fines de semana o dias festivos, el valor

promedio hora es el valor cotizado por los proveedores de banco Davivienda.

El presupuesto utilizado para este proyecto es un egreso para la institucion, ya que el

trabajo es realizado por proveedores externos, los cuales luego de realizar una estimulacion de

los costos es entregado a banco Davivienda y debe ser discutidos en comité de proyecto, una vez

aprobado los tiempos y costos el proyecto es incluido en la planificacion de proyectos y gastos.

Tabla 36. Presupuesto

Frente

Proveedor

Actividad

Precio promedio por hora Total (USD)

Fuente: (Elaboracion propia, proveedores de banco Davivienda)

Core Banco Davivienda
Desarrollo de servicios, bases de datos,
menus y bandejas para mantenimiento |418Hrs
Pruebas de integracion y ajustes 250HTrs
Capacitacion virtual 18Hrs
Total 686Hrs $0.00 $0.00
Desarrollo de servicios de integracién  |400Hrs
Soporte 350HTrs
Total 750Hrs $29.00] $21,750.00
Creacion de ambiente desarrollo y
asignacion de recursos 16Hrs
Creacion de ambiente Laboratorio y
asignacion de recursos 16Hrs
Configuracion de Rutas y enlaces, -
Endpoints 16Hrs
Validacion y configuracion de servicios
en desarrollo 16Hrs
Integracién de servicio con pantallas,
pruebas y validaciones 576Hrs
Guion de flujo 64Hrs
Integracién con Canal 40HTrs
Ingreso Usuario seguridad 16Hrs
Total 760Hrs $29.00] $22,040.00
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Justificacion de costos

Davivienda actualmente cuenta con 194,030.00 clientes naturales de forma activa los
cuales generan transacciones, tienen ahorros o consumen algun tipo de crédito diariamente como

se ve en la tabla 37 con los datos de la CNBS al 31 de diciembre del 2020.

Tabla 37. Saldos por productos en banco Davivienda

Producto \ Saldo en miles de lempiras
Préstamos de consumo 11,030,161.80
Tarjetas de crédito 2,167,940.70
CDT 2,190,742.50
Cuentas de ahorro 9,173,584.70

Fuente: (COMISION NACIONAL DE BANCOS Y SEGUROS, 2021))

Cada uno de los clientes es muy importante para Banco Davivienda ya que gracias a ellos
se obtienen ganancias por servicios, cobros de comision, pago de intereses entre otros y la
perdida de uno de ellos tiene un gran costo en las distintas carteras del banco como se ilustra en

la tabla 38.

Tabla 38. VValor promedio por cliente por producto

Producto Valor promedio por
cliente en lempiras
Préstamo de consumo 56,847.71
Tarjeta de crédito 11,173.22
CDT 11,290.74
Cuentas de ahorro 47,279.21

Fuente (Elaboracién propia)

Esto significa que la pérdida de un cliente para banco Davivienda anualmente en su

cartera de préstamo de consumo representa 56,847 Lps y asi por cada producto.

El proyecto en lempiras tiene un costo aproximadamente $43,790 dolares transformados
a lempiras por una tasa de cambio de 24 Lps. por cada ddlar da un total de L. 1,050,960.00
Lempiras si se divide el costo del proyecto por el valor promedio de clientes se obtienen los

siguientes datos presentados en la tabla 39.
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Tabla 39. Cantidad de clientes necesarios para perder el equivalente al valor del proyecto
propuesto por producto.

Producto \ Cantidad de clientes
Préstamos de consumo 18.49
Tarjetas de crédito 94.06
CDT 93.08
Cuentas de ahorro 22.23

Fuente (Elaboracién propia)

Esto quiere decir que solo se necesitan perder 18.49 clientes en la cartera de préstamo de
consumo para perder L. 1,050,960.00 de lempiras o el equivalente al proyecto propuesto. Por lo
que se concluye que los beneficios de esta inversion serian positivos para mantener los clientes
actuales del banco y generar un mayor grado de recomendacion por parte de los mismos hacia

nUevos usuarios.

Profundizando sobre los beneficios del desarrollo del proyecto y continuando con los
datos anteriormente mencionados, es posible identificar el beneficio de no perder los clientes,
debido a que segln datos es de 6 a 7 veces mas caro atraer un nuevo cliente que retenerlo
(McGinnis, 2019), por lo que, en caso de perder 18 clientes de la cartera de préstamos, el banco
tendria que hacer una inversién al menos 6 veces mayor para recuperarlos, equivalentes a L.
6,305,760.00 lo cual muestra que el desarrollo del proyecto puede ser visto como un ahorro

equivalente de L. 5,254,800.00 en el mediano-largo plazo.

Adicionalmente, con base en la mejora de la experiencia de cliente esperada, segun lo
presentado en la Figura 20. Nuevo Customer Journey Map de Sara, es posible esperar una mejora
de la satisfaccion actual del proceso que es del 4.9, lo cual mejoraria las ganancias recibidas por

el banco, lo cual se presenta en la tabla 40.
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Tabla 40. Proyecciones de adquisiciones de productos (Datos en Lempiras)

Indice de
Satisfaccion Prestamo de
(Incremento de C Tarjeta de Crédito Cuentas de Ahorro
adquisicion) (Kriss, ONSUMmo
2014)
6 (1.3x) 73,902.02 14,525.19 14,677.96 61,462.97
7 (1.5x) 85,271.56 16,759.83 16,936.11 70,918.82
8 (1.8x) 102,325.88 20,111.796 20,323.33 85,102.58
9 (1.9x) 108,010.65 21,229.12 21,452.41 89.830.50
10 (2.4x) 136,434.5 26,815.73 27,097.78 113,470.10

Fuente: Elaboracién propia con datos de incrementos de adquisicion de productos de (Kriss, 2014).

Si bien es cierto no todos los clientes tendrian este comportamiento, es posible observar
gue existe una posibilidad de una mayor adquisicion de productos del banco lo que representaria
un regreso de la inversion, adicionalmente, también es importante considerar el aumento de
indices de recomendacion por parte de clientes que pasan por este proceso, es asi que en caso de
mejorarse la recomendacion de las 6000 personas que presentaron PQR durante el 2020, el
incremento de tan solo 19 clientes de préstamos provenientes de recomendaciones de esas 6000
personas, representarian una recuperacion total de la inversion, tal como se aprecio en el analisis

de retencion de clientes.
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6.7. Concordancia de los segmentos de la tesis con la propuesta
Tabla 41. Matriz de concordancia de los segmentos de la tesis.

IMPACTO DE OPTIMIZACON DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS EN LA EXPERIENCIA AL CLIENTE DE BANCO DAVIVIENDA.

estrategia digital de
banco Davivienda

bancos mas modernos. El
NPS obtenido es de 9.

viéndose reflejado en el
NPS de 9%.

competencia en el pais.

PROBLEMA OBJ. PREGUNTAS DE OBJETIVOS RESULTADOS CONCLUSIONES RECOMENDACIONES APLICABILIDAD
GENERAL INVESTIGACION ESPECIFICOS

En banco | Determinar el | ¢(Cuéles son las etapas | Identificar las etapas | EI banco tiene procesos | Se concluye que los | Se recomienda ampliar | Banco Davivienda incorporara un

Davivienda impacto que el | del proceso actual de | del proceso actual de | definidos, sin embargo, | clientes perciben tres | los canales de | nuevo canal de atencion al cliente

actualmente el | proceso actual | atencién a peticiones, | atencion a PQR y la | tiene dificultades para | etapas: contacto, | comunicaciéon con los | por medio de su aplicacion mévil,

sistema actual de | de peticiones, | quejas y reclamos y | experiencia de los | conocer la opinién de los | atencién y seguimiento. | clientes, por medio de | lo que permitird una comunicacion

PQR, no se ajusta a | quejas y | cdmo es la experiencia | clientes conel mismo | clientes. Los clientes | Siendo el contacto y | redes sociales, | mas directa para que los clientes

los requerimientos | reclamos tiene | del cliente durante el consideran que el tiempo y | seguimiento los que mas | aplicaciones de | presenten sus peticiones, quejas o

de los clientes, por | en la | mismo? la comunicacion con el | generan frustracion a los | mensajeria o la app de | reclamos, y a la vez que hagan

lo que se ve | experiencia del banco son los importantes | clientes. Los atributos | banco Davivienda. seguimiento del mismo. Por medio

afectada su | cliente por al valorar la satisfaccién, | que mas afectan Ila de los procesos nuevos

satisfaccion en | medio de un cuyo valor fue de 7.5. satisfaccion son: tiempo implementados.

comparacion al | estudio de respuesta, canales

resto de servicios | descriptivo para disponibles,

brindados por el | mejorar el NPS. seguimiento.

banco. . ¢Los clientes perciben | Determinar si los | Los funcionarios | Se concluye que el | Se recomienda | La incorporacion del proceso de
que el proceso actual de | clientes perciben que | consideran  que  estd | proceso de PQR no estd | incorporar el proceso de | PQR a la app de Davivienda, resulta
peticiones, quejas y | el proceso actual de | parcialmente alineado con | alineado a la estrategia | PQR a la estrategia | arménico con la estrategia digital
reclamos estd alineado | atencion a peticiones, | la estrategia de | del banco, lo que afecta | digital de banco | que  actualmente  implementa,
con la estrategia digital | quejas y recamos estd | digitalizacion, los clientes | la percepcién que tiene | Davivienda, utilizando | adicionalmente permite mejorar la
de banco Davivienda? alineado  con la | consideran que hay otros | el cliente sobre el banco, | como referencia a la | percepcién que el cliente tiene

sobre este aspecto.

¢Cuéles son los
principales factores que
afectan la experiencia
del cliente reflejado en
el Net Promoting Score

Determinar los
principales  factores
que afectan la

experiencia del cliente
reflejado en el NPS.

Segun los datos los
clientes perciben
positivamente el trato del
banco, sin embargo, los
principales aspectos que

Se concluye que los
principales factores que
afectan al NPS son:
canales disponibles en la
gestion, facilidad para

Se recomienda priorizar
los proyectos que tengan
un impacto en mejorar
los tiempos de respuesta
a los clientes y aumentar

La incorporacion del sistema PQR
en la app de Davivienda ataca
directamente los tres factores que
afectan el NPS, desarrollando sus
funcionalidades por medio de la

(NPS) actual del banco? afectan el NPS son: el | consultar el estatus de la | la comunicacion entre | metodologia Scrum, se mejorara:
tiempo, los  canales, | gestidn, tiempos en dar | clientes y banco, para | canales, seguimiento, informacion y
seguimiento y claridad en | respuesta a los clientesy | presentar PQR, | tiempos al notificarse al cliente en
la informacién. claridad en la | notificaciones y | el momento.

informacion. encuestas de VOC.

;Qué acciones puede | Proponer acciones que | Los clientes perciben que | Se concluye que el | Se recomienda | El proyecto de “Incorporacion del

adoptar banco | puede adoptar banco | se deben cambiar los | banco Davivienda | digitalizar la captura de | Servicio de PQR en la App Movil

Davivienda para mejorar | Davivienda para | tiempos de resolucién, | necesita una solucién | peticiones, quejas y | de Davivienda Honduras” permite

la experiencia del cliente | gestionar las quejas y | habilitar ~ métodos de | que ataque directamente | reclamos sin necesidad | digitalizar las PQR, convirtiéndose

en el proceso actual de | reclamos de manera | comunicacién,  también | el problema de | de que los clientes se | en una solucion innovadora para el

Peticiones, Quejas y | efectiva y eficaz para | que se puedan resolver | comunicacion que existe | tengan que presentar a | cliente. Davivienda debe llevar

Reclamos? mejorar la experiencia | problemas de manera | entre clientes y banco, | unaagencia. realizar encuestas de voz de cliente,

de los clientes.

remota y una banca digital
maés completa

para mejorar el NPS y
satisfaccion.

con el fin de siempre brindar un
buen servicio.

Fuente: Elaboracion Propia
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GLOSARIO

1.Buyer persona: Es una representacion o arquetipo ideal del cliente al que se esta

dirigiendo la investigacion (acumbamail, 2021)

2.Insight (hallazgos): Habilidad para tener un claro, profundo y a veces repentina

comprension de un problema o situacion complicada (acumbamail, 2021).

3.Target (objetivo): Publico objetivo al que se va dirigido un producto o servicio

(acumbamail, 2021).

4.Prototipo: Primer ejemplo de algo, como un producto o servicio del que luego se toma

como modelo para desarrollan todas las formas siguientes (cambridge, 2021).

5.Testeo: Prueba de calidad de un producto o servicio con el fin de garantizar su buen

estado o rendimiento (cambridge, 2021).

6.Pain (dolores): Situaciones molestas o costos no deseados al realizar una actividad,

estos pueden ser en dinero, esfuerzo, inconvenientes (acumbamail, 2021).

7.Customer Journey Map: Es una representacion visual del camino que sigue un cliente
al momento de tener contacto con una compafiia, se capturan las interacciones con el negocio o

puntos de contacto, permite visualizar la experiencia de un cliente (acumbamail, 2021).

8.Touchpoint (puntos de contacto): Momento en que el negocio u organizacion entra en

contacto o comunicacion con el cliente (scrum, 2021).

9.Daily (reunién diaria): Evento scrum sostenido por los desarrolladores y se mantiene
todos los dias del sprint, ayuda a los desarrolladores que haran las proximas 24 horas (scrum,
2021).

10.Developer (desarrollador): Miembros del equipo scrum, que se comprometen a crear
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un incremento usable por cada sprint (scrum, 2021).

11.Incremento: Un artefacto de la metodologia scrum que define un completo y
producto de trabajo por un desarrollador durante un sprint, la suma de todos los incrementos

forma un producto (scrum, 2021).

12.Producto owner: Es un rol en la metodologia Scrum responsable de maximizar el
valor de un producto. Principalmente administrando y expresando de manera incremental las

expectativas comerciales y funcionales de un producto para el desarrollador (scrum, 2021).

13.Scrum: Es un framework que ayuda a las personas, equipos u organizaciones a

generar valor a través de soluciones adaptativas a problemas complejos (scrum, 2021).

14.Scrum Master: Role en la metodologia responsable de la guia, coaching, ensefiar y

asistir al equipo scrum y su entorno en la comprension y uso adecuado de scrum (scrum, 2021).

15.Scrum Team: Es equipo autogestionado que consiste de un scrum master, un

producto owner y los desarrolladores (scrum, 2021).

16.Sprint: Es un evento scrum con una duracion de un mes 0 menos, Sirve como
contenedor para otros eventos scrum y actividades, los sprint son finalizados consecutivamente

sin intermedios entre ellos (scrum, 2021).

17.Cast (customer satisfaction score): indice de satisfaccion del cliente, se mide a
través de encuetas luego de haber finalizado la interaccion con una empresa para obtener

informacidn que ayude a mejorar la experiencia del cliente (acumbamail, 2021).

18.NPS (Net promoter Score): indice de recomendacion, es una métrica que se utiliza
como medida estandar de experiencia y lealtad de los clientes y se calcula preguntando a los

clientes si recomendarian los servicios de una empresa (acumbamail, 2021).
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19.Promotores: Son aquellos clientes que promocionan activamente la empresa han

tenido una buena experiencia y desean compartirla (acumbamail, 2021).

20.Pasivos: Son aquellos clientes que expresan un cierto grado de insatisfaccion que no

los motiva a compartir de forma activa la empresa (acumbamail, 2021).

21.Detractores: Son aquellos clientes que han vivido una mala experiencia y son los que

compartiran su mala experiencia con su circulo méas cercano (acumbamail, 2021).

22.KPI (Key Point indicator): Indicador clave de rendimiento, es un objetivo fijado en
un tiempo establecido, es una métrica que puede referirse a datos claves en la estrategia de una

organizacion como ser ingresos, nivel de satisfaccion entre otros (cambridge, 2021).

23.Framework: Es un sistema de reglas o herramientas de trabajo que ayudan a
automatizar una tarea o proceso facilitando los desarrollos y tomas de decisiones (cambridge,

2021).
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ANEXOS

Anexo 1. Formato de Encuesta Aplicado a Clientes

Q

Universidad Tecnol6gica Centroamericana

unitec

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES

Facultad de Postgrado
Maestria en Direccion Empresarial

CUESTIONARIO A CLIENTES DE BANCO DAVIVIENDA

Somos estudiantes de la facultad de postgrado de UNITEC, pasantes de la Maestria en Direccion
Empresarial y estamos realizando un estudio sobre el impacto de la experiencia al cliente en el proceso
peticiones, quejas y reclamos en Banco Davivienda. Esta entrevista tiene el objetivo de

identificar las etapas del proceso actual, las oportunidades de mejora y analizar la alineacién del proceso
con la estrategia para proponer acciones para mejorar la experiencia de los clientes. Desde la
perspectiva de los clientes que han realizado una gestién de este tipo en el Gltimo afio en Banco
Davivienda; tomando en cuenta que toda la informacién recolectada serd& manejada de manera
confidencial y para fines académicos.

Filtros iniciales
1. ¢ Es cliente de Davivienda?:

A) Si C] B) No(_)
2. ¢Ha realizado a&J]na peticidn, queja o reclamo en Banco Davivienda en los Gltimos 12 meses ?:

A)SiC] B) No

3. ¢Hace cuanto que es cliente de Banco Davivienda?:
A) Menos de 1 afio B) 1a2afios C) més de 2 afios

OJ

4. ¢Por qué utiliza Qco Davivienda?:

VOC (Voz del cliente)
En una escala del 1 al 10 siendo 1 el menor grado de satisfaccion y 10 el mayor grado de satisfaccion

5. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio recibido en la atencion a Peticiones, quejas o
reclamos de Banco Davivienda?

EENZEETE (5 [s (7 [s [o @]
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6. ¢Qué recomendaciones haria a Banco Davivienda para mejorar su servicio? (si nota fue de 1 a 6)

7. ¢Qué fue lo que mas le gusto del servicio recibido por Banco Davivienda? (si nota fue de 8 a 10)

8. ¢Qué Atributos valoré méas al momento de realizar su gestion?
En una escala del 1 al 10 siendo 1 el menor grado de satisfaccion y 10 el mayor grado de satisfaccién

canales disponibles para hacer la gestion

| e R A O R VI

tiempo en dar respuesta a una gestion.

B - f T [ 7

c. Claridad en la informacion sobre mi gestion

s 4[5 Js 7 ]88  [o  [10 ]

facilidad para consultar el estatus de su gestion

BT - [ 7

e. respuesta brindada a su gestion

BT s 4[5 Js 7 ]88  [o  [10 ]

Amabilidad y asesoramiento recibido

—s @5 16 7 [¢_[5  [mon]

9. ¢Su gestion fue resuelta?:

Asi() ByNo (]

10. ¢Recomendaria el servicio a un amigo o familiar?
En una escala del 1 al 10 siendo 1 el menor grado de recomendacion y 10 el mayor grado de
recomendacion

EENEEETe 5[5 [7 [ [9  [®©
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Datos Generales

11. Sexo:

A) Femenino D B) Masculino D

12. Edad:

A) 18-28 afios D B) 29-39 afios D C) 40-50 afios D) mayor de 51 afios D

13. Nivel Educativo:
A) Primaria D B) Secundaria D C) Universitaria D D) Post-gradoD E) DoctoradoD

14. Estado Civil:
A) Soltero(a)C] B) Casado(a) D C) Divorciado(a)C] D) UniénlibreD E) Viudo (a)D

15. Hijos que dependan de usted:
A) Si B) No(_)

16. ¢ En qué redes sociales tiene presencia?:

Redes Sociales Si No

Facebook

Instagram

twitter

linkedIn

Otras

17. ¢Hace uso de aplicaciones de mensajeria?:

Aplicaciénes Si No

Whatsapp

Telegram

Snapchat

Otras:

18. ¢ En cuales pasa mas tiempo?
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Anexo 2. Formato de Entrevista Aplicada a Clientes

Q

Universidad Tecnol6gica Centroamericana

unitec

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES

Facultad de Postgrado
Maestria en Direccion Empresarial

GUIA DE ENTREVISTA CLIENTES DE BANCO DAVIVIENDA

Somos estudiantes de la facultad de postgrado de UNITEC, pasantes de la Maestria en Direccion
Empresarial y estamos realizando un estudio sobre el impacto de la experiencia al cliente en el proceso
peticiones, quejas y reclamos en Banco Davivienda. Esta entrevista tiene el objetivo de

identificar las etapas del proceso actual, las oportunidades de mejora y analizar la alineacion del proceso
con la estrategia para proponer acciones de mejora y mejorar la experiencia de los clientes. Desde la
perspectiva de los clientes que han realizado una gestién de este tipo en el Gltimo afio en Banco
Davivienda; tomando en cuenta que toda la informacién recolectada serd& manejada de manera
confidencial y para fines académicos.

Datos Generales
1. Sexo:

A) Femenino () B) Masculino ()

2. Edad:
A) 20-25 afios D B) 25-35 afios D C) Mayor de 35 afios C]

3. Nivel Educativo:

A) Primaria D B) Secundaria D C) Universitaria D D) Post—gradoD E) DoctoradoD

4. Estado Civil:
A) Soltero(a)C] B) Casado(a) D C) Divorciado(a)C] D) UniénlibreD E) Viudo (a)D

5. Hijcﬁue dependan de usted:

A) Si B) NOD

6. ¢ Tiene presencia en redes sociales?

7. ¢En cuales pasan mas tiempo?

8. ¢Cuanto Tiempo tiene de ser cliente de Banco Davivienda?

9. ¢Por qué utiliza Banco Davivienda?

10. ¢Cual es su medio de preferencia para realizar gestiones en Banco Davivienda?

Preguntas Propias del Estudio

175



11. ¢ Queé tipo de gestion (peticion, queja o reclamo) realizo y como fue el proceso? Describa el paso
a paso

12. ;Qué es lo que mas le gusto del servicio brindado y que es lo que menos le gusto?
13. ¢El servicio ofrecido supero sus expectativas o no lo hizo? ;De qué forma?

14. ;En relacién a la experiencia con otros bancos considera que la experiencia fue mejor, peor y por
que?

15. ¢Considera que el proceso/sistema actual satisface las necesidades de atencidn en peticiones
guejas y reclamos?

16. Después de interactuar con este servicio ;recomendarias a un amigo o familiar?
Constancias,

17. ;Como considera que pueda mejorar el servicio brindado por Banco Davivienda?
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Anexo 3. Formato de Entrevista Aplicada a Funcionarios de banco Davivienda

unitec

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES

Q

Universidad Tecnol6gica Centroamericana

Facultad de Postgrado
Maestria en Direccion Empresarial

GUIA DE ENTREVISTA

Entrevistados: Funcionarios de Banco Davivienda

FECHA:

CARGO:

Somos estudiantes de la facultad de postgrado de UNITEC, pasantes de la Maestria en Direccién
Empresarial y estamos realizando un estudio sobre el impacto de la experiencia al cliente en el proceso
peticiones, quejas y reclamos en Banco Davivienda. Esta entrevista tiene el objetivo de

identificar las etapas del proceso actual, las oportunidades de mejora y analizar la alineacion del proceso
con la estrategia para proponer acciones de mejora y mejorar la experiencia de los clientes. Desde la
perspectiva de los funcionarios relacionados al proceso de Peticiones, quejas y reclamos; tomando en
cuenta que toda la informacion recolectada ser4d manejada de manera confidencial y para fines

académicos.

1. ¢Cdémo funciona actualmente el proceso de PQR en banco Davivienda?

2. ¢Actualmente se puede realizar una gestibn PQR por cualquier canal disponibles de Banco
Davivienda?

3. ¢Se logra capturar el nivel de satisfaccion de cada cliente después de hacer una gestiéon PQR?

4. En su opinién ;Cual es la expectativa de un cliente al momento de hacer una gestién PQR en
Banco Davivienda?

5. Ensu opinidn ;Qué factores afectan la experiencia de un cliente al momento de hacer una PQR?

6. En base a su experiencia y observacion ;Han cambiado las necesidades y el comportamiento de
los clientes en Davivienda después de la pandemia?

7. Considera que ¢Esta el proceso actual de peticiones, quejas y reclamos alineado con la estrategia
de banco Davivienda?

8. Es de su conocimiento si ¢Existe un programa de experiencia al cliente establecido en banco
Davivienda?

9. ¢Son las redes sociales parte de la estrategia de Banco Davivienda para la atencion de PQR?

10. Considera que ¢cada area cuenta con las herramientas necesarias para atender las PQR de manera

eficiente y eficaz?
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11. ;Considera que el sistema actual para la gestion de PQR de Banco Davivienda esta adaptado a las
nuevas necesidades del mercado?

12. ;Cudles considera que son las mejoras necesarias que podrian implementarse para mejorar el
proceso de PQR y mejorar la experiencia al cliente?
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Anexo 4. Congruencia de los Instrumentos Utilizados y Objetivos de la Investigacion

Objetivo
Proceso actual de

Atencion al Usuario
Financiero.

Factores que afectan la
experiencia del cliente

Estrategia de atencién al
usuario financiero

Acciones que mejoran el
proceso.

Fuente: Elaboracién propia

ENCUESTA A CLIENTES
Pregunta

5. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio
recibido en la atencién a Peticiones, quejas o reclamos de
Banco Davivienda?

8. ¢ Qué Atributos valoro mas al momento de realizar su
gestion?
a. Canales disponibles para hacer la gestion
b. Tiempo en dar respuesta a una gestion.
c. Claridad en la informacion sobre mi gestion.
d. Facilidad para consultar el estatus de su gestion.
f. Respuesta brindada a su gestion.
g. Amabilidad y asesoramiento recibido.

10. ¢{Recomendaria este servicio a un amigo o familiar?

6. ¢ Qué recomendaciones haria a Banco Davivienda para
mejorar su servicio?( si nota fue de 1 a 6)

7. ¢Qué fue lo que més le gusto del servicio recibido por
Banco Davivienda?(si nota fue de 8 a 10)

Tipo pregunta
Escala del 1 al 10

Matriz con escala de
valores de 1 al 10

Escala del 1 al 10

abierta

abierta

179



ENTREVISTA A PROFUNDIDAD CON CLIENTES

OBJETIVO

PROCESO ACTUAL DE ATENCION
AL USUARIO FINANCIERO.

FACTORES QUE AFECTAN LA
EXPERIENCIA DEL CLIENTE

ESTRATEGIA DE ATENCION AL
USUARIO FINANCIERO

ACCIONES QUE MEJORAN EL
PROCESO.

Fuente: Elaboracion propia

Pregunta

11. ;Qué tipo de gestidn (peticion, queja o reclamo) realizo y como fue el
proceso? Describa el paso a paso

¢qué tan facil y accesible fue realizar su gestion? ¢por cual medio realizo su
gestion? ;Como le parecié la atencion? ;El tiempo para hacer esta gestion fue
mas largo de lo esperado? ¢ La informacién sobre su gestion estaba a su alcance y
facil de comprender?
12. ;Qué es lo que mas le gusto del servicio brindado y que es lo que menos le
gusto?

13. ¢El servicio ofrecido supero sus expectativas o no lo hizo? ;De qué forma?

14. ;En relacién a la experiencia con otros bancos considera que la experiencia
fue mejor, peor y por qué?
15. ¢ Considera que el proceso/sistema actual satisface las necesidades de
atencion en peticiones quejas y reclamos?

16. Después de interactuar con este servicio ¢recomendarias a un amigo o
familiar?

17. {Cémo considera que pueda mejorar el servicio brindado por Banco
Davivienda?
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ENTREVISTA CON FUNCIONARIOS

OBJETIVO

PROCESO ACTUAL DE
ATENCION AL USUARIO
FINANCIERO.

FACTORES QUE
AFECTAN LA
EXPERIENCIA DEL
CLIENTE

ESTRATEGIA DE
ATENCION AL USUARIO
FINANCIERO

ACCIONES QUE
MEJORAN EL
PROCESO.

Fuente: Elaboracion Propia

Pregunta
1. ;Cémo funciona actualmente el proceso de PQR en banco Davivienda?
2. ¢Actualmente se puede realizar una gestién PQR por cualquier canal
disponibles de Banco Davivienda?
3. ;Se logra capturar el nivel de satisfaccion de cada cliente después de hacer una
gestion PQR?
4. En su opinidn ;Cual es la expectativa de un cliente al momento de hacer una
gestion PQR en Banco Davivienda?

5. En su opinion ¢ Qué factores afectan la experiencia de un cliente al momento de
hacer una PQR?

6. En base a su experiencia y observacion ¢Han cambiado las necesidades y el
comportamiento de los clientes en Davivienda después de la pandemia?

7. Considera que ¢Esta el proceso actual de peticiones, quejas y reclamos
alineado con la estrategia de banco Davivienda?

8. Es de su conocimiento si ¢Existe un programa de experiencia al cliente
establecido en banco Davivienda?

9. ¢Son las redes sociales parte de la estrategia de Banco Davivienda para la
atencion de PQR?

10. Considera que ¢cada &rea cuenta con las herramientas necesarias para atender
las PQR de manera eficiente y eficaz?

11. ;Considera que el sistema actual para la gestion de PQR de Banco Davivienda
estd adaptado a las nuevas necesidades del mercado?

12. ;Cuadles considera que son las mejoras necesarias que podrian implementarse
para mejorar el proceso de PQR y mejorar la experiencia al cliente?
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Anexo 5. Entrevistas Integras a Clientes

Q

Universidad Tecnol6gica Centroamericana

unitec

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES

Facultad de Postgrado
Maestria en Direccion Empresarial

GUIA DE ENTREVISTA CLIENTES DE BANCO DAVIVIENDA

Somos estudiantes de la facultad de postgrado de UNITEC, pasantes de la Maestria en Direccion
Empresarial y estamos realizando un estudio sobre el impacto de la experiencia al cliente en el proceso
peticiones, quejas y reclamos en Banco Davivienda. Esta entrevista tiene el objetivo de

identificar las etapas del proceso actual, las oportunidades de mejora y analizar la alineacion del proceso
con la estrategia para proponer acciones de mejora y mejorar la experiencia de los clientes. Desde la
perspectiva de los clientes que han realizado una gestién de este tipo en el Gltimo afio en Banco
Davivienda; tomando en cuenta que toda la informacion recolectada sera manejada de manera
confidencial y para fines académicos.

Datos Generales
Mujer de 45 afios que le gusta pasar su tiempo libre viendo redes sociales como Facebook, disfruta ver
peliculas y hacer actividades con su hija adolescente, comenzé a ser cliente de banco Davivienda hace 3
afios al solicitar un préstamo, y también hace un afio abrié una cuenta con dicho banco.

1. ¢Cual es su medio de preferencia para realizar gestiones en Banco Davivienda?

Prefiero ir a la agencia, prefiero hablar directamente con los asesores, porque asi siento que me
entienden mas.
2. ¢Qué tipo de gestion (peticion, queja o reclamo) realizo y como fue el proceso? Describa el paso
a paso ¢qué tan facil y accesible fue realizar su gestion? ¢por cual medio realizo su gestién?
¢ Como le parecid la atencion? ¢ El tiempo para hacer esta gestion fue mas largo de lo esperado?
¢La informacidn sobre su gestion estaba a su alcance y facil de comprender?

No tengo quejas del proceso de préstamo, un dia le aprueban, no piden tantas cosas como otros. Pero
estoy muy decepcionada porque el afio pasado hice una peticidn para que me emitieran una constancia
para consolidar el préstamo. Fui a varias agencias y me dijeron que se tardaban 20 dias, y una muchacha
me dijo que lo hiciera en la agencia donde realicé el préstamo. A los 20 dias fui al banco que esta en el
centro y no me lo tenian listo, ademas me cobraron 200 lempiras cuando me habian dicho en otras
sucursales que valia 100 lempiras. Me molestd bastante, cuando la mujer me vio enojada me dijo que
esperara un momento y me lo dio.

El proceso como tal era fécil, solo di mis datos y no tengo quejas de la atencion, la muchacha fue muy
amable.
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3. ¢éQué eslo que mas le gusto del servicio brindado y qué es lo que menos le gusté?

Creo que lo que mas me gustd fue la atencidn, pero si no cumplieron con darme la constancia a los
20 dias como me dijeron.
4. (Elservicio ofrecido superd sus expectativas o no lo hizo? ¢De qué forma?

No lo superd porque no me dieron la constancia, ademas que me cobraron mds dinero,
5. ¢éEnrelacidn a la experiencia con otros bancos considera que la experiencia fue mejor, peory

por qué?

Mire, yo también tengo BAC y he escuchado que en Ficohsa también, el tramite es mucho mas rapido,
en un dia le dan a uno una constancia, ademds que cobran menos.
6. ¢Considera que el proceso actual satisface las necesidades de atencidn en peticiones quejas y
reclamos?

Yo solo he realizado ese tramite y no superd mis expectativas, lo que si me gusté fue la facilidad con la
que me dieron el préstamo y que los intereses del 16% son mas comodos.
7. Después de interactuar con este servicio ¢ Recomendarias a un amigo o familiar?

Para constancias no, lo puedo recomendar en cuanto a préstamos, le diria a mis amigos que se informen
muy bien de cdmo funcionan las peticiones.
8. ¢éCdébmo considera que pueda mejorar el servicio brindado por Banco Davivienda?
Davivienda debe ponerse al mismo nivel de los otros bancos, que den las constancias de
inmediato.
e Pago de las constancias debe ser estandar entre las sucursales.
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ENTREVISTA 2
Mujer de 55 afios, le gusta usar redes sociales ver Facebook, ver videos en Youtube y series en Netflix,
una de sus aficiones es cocinar, es cliente de Davivienda de hace muchos afios, desde que era Banca
Ahorro. Las razones por las que utiliza este banco es porque es su cuenta principal, donde le depositan
su salario, tiene sus ahorros, ademas de adquirir préstamos.

1 ¢Cual es su medio de preferencia para realizar gestiones en Banco Davivienda?

Yo soy persona adulta mayor, prefiero que sean por llamada, por un correo, y a veces eso lo veo un
poquito contradictorio, me llaman y ofrecen productos y rapido, pero si necesito cambios o solicitudes
tengo que ir al banco, para solicitar una constancia, solicitud via telefénico, no hacer todo engorroso,
mayor gasto.

Sobre el tema que me entrevista mas que todo no me ha gustado cuando yo saque el préstamo, quise
salirme e ir a solicitar una constancia, fue una burocracia terrible, lo hice a comienzos de afio, mientras en
otros bancos los daban mas rapido, sin embargo este afio lo intenté y pues me la concedieron, pero de
otras personas escuché que tuvieron diferentes experiencias, depende de la agencia, también he tenido
experiencia en cuanto a devoluciones, y a veces he tenido que ir a la agencia, llamé varias este afio pero
no, me hicieron hacer una declaracion jurada, no me gusto, pero en general creo que ha sido muy buena la
resolucion.

Preguntas Propias del Estudio

18. ¢ Qué tipo de gestidn (peticién, queja o reclamo) realizo y como fue el proceso? Describa el paso
a paso
Profundizar sobre lo siguiente en el proceso: ¢qué tan facil y accesible fue realizar su gestion? ¢ por cual
medio realizo su gestion? ;Como le parecio la atencion? ;El tiempo para hacer esta gestion fue mas largo
de lo esperado? ¢ La informacidn sobre su gestién estaba a su alcance y facil de comprender?

Antes de la pandemia, solicité una devolucion porque en una farmacia me pasaron varias veces la tarjeta,
y para la devolucion tuve que ir a la agencia, firmar hoja de CNBS, esperar a que hicieran el analisis, y el
tramite demord casi un mes resolucion. (Molestia en la voz)

En otras oportunidades han sido mas rapido, dan el nimero de gestion, De la atencién no tengo quejas, los
muchachos son muy serviciales.

19. ¢{Qué es lo que mas le gusto del servicio brindado y que es lo que menos le gusto?

Mas me ha gustado: la mayoria de muchachos son muy atentos, muy cordiales y orientan pero si hay
algunos que son medio despistados.

Menos me ha gustado: A veces cuando uno tiene que ir hasta la agencia, se ponen més dificiles para
brindar una constancia, ponen trabas para no extender unas constancias.

(¢Ponen trabas las agentes que atienden?) No, no es el trato, sino el proceso, primero que haga esto
luego en una agencia luego que no lo pueden resolver en esta agencia y lo mandan para otra, creo que
como corporacion extranjera deberian ser mas eficientes en eso, todo deberia estar conectado. Siento que
no quieren dar al cliente la oportunidad de terminar los préstamos.
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20. (El servicio ofrecido supero sus expectativas o no lo hizo? ;De qué forma?
En cuanto al trato si, muy bueno, pero en rapidez no, son muy lentos, lo hacen esperar mucho a uno.

21. (En relacion a la experiencia con otros bancos considera que la experiencia fue mejor, peor y por
qué?
Yo siento que, en comparacién con otros bancos, Davivienda tiene la limitante que ha quedado un poco
atrasado porque yo veo que otros bancos estan a la vanguardia, actualizandose, por ejemplo, para saber si
me han hecho un crédito tengo que Ilamar bastante al call center, prefiero que me envien un mensaje, eso
me causa frustracion. O cuando, bueno algo que si me gusta es que cuando hago una transaccion me llega
el mensajito.

22. ;Considera que el proceso/sistema actual satisface las necesidades de atencion en peticiones
guejas y reclamos?
Dentro de lo que es la forma de trabajo de atencion y los programas, estan bastante bien, solo hay que
mejorar unos pequerfios detalles, para dar mayor satisfacciéon. Creo que deberian mandar un mensaje o
correo para saber como va la gestion, porque tengo que llamar, dar nimero de gestion, esperar para saber
si me resolvieron.

23. Después de interactuar con este servicio ¢recomendarias a un amigo o familiar?
Considero que si, no es un banco perfecto, pero hasta al momento lo recomendaria y lo he recomendado,
pero tiene gque modernizar.

24. ;Como considera que pueda mejorar el servicio brindado por Banco Davivienda?

1. Cuando uno va a una agencia en la parte de atencién al cliente las gestiones que uno realice sean
resueltas de manera rapida, oportuna, que no pongan inconvenientes que de una agencia haya que
mandar las gestiones a otra agencia, que le resuelvan en el momento, que no tenga que esperar uno o
dos meses.

2. Cuando uno hace gestion le comuniquen que su gestién ha sido solucionada, cualquier situacion se
pueda realizar con una llamada, para que uno no se tenga que estar movilizando, y darle esa facilidad
al cliente.
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Entrevista 3

Datos Generales

1. Sexo:

A) Femenino @ B) Masculino D

2. Edad:

A) 20-25 afios D B) 25-35 afios @ C) Mayor de 35 afios D

3. Nivel Educativo:

A) Primaria D B) Secundaria @ C) Universitaria D D) Post—gradoD E) DoctoradoD

4. Estado Civil:
A) Soltero(a)@ B) Casado(a) D C) Divorciado(a)C] D) UniénlibreD E) Viudo (a)D

5. Hijos que dependan de usted:
A) Si d B) No($§)

6. ¢ Tiene presencia en redes sociales?

Si

7. ¢En cuéles pasan mas tiempo?

Instagram

WhatsApp

Tik Tok

8. ¢Cuanto Tiempo tiene de ser cliente de Banco Davivienda?

6 Meses

9. ¢Por qué utiliza Banco Davivienda?

Mi pago de planilla lo realiza la empresa por medio de Banco Davivienda
10. ;cuél es su medio de preferencia para realizar gestiones en Banco Davivienda?

App

Preguntas Propias del Estudio

11. ;Qué tipo de gestidn (peticién, queja o reclamo) realizo y como fue el proceso? Describa el paso
a paso
Profundizar sobre lo siguiente en el proceso: ¢qué tan facil y accesible fue realizar su gestion? ¢ por cual
medio realizo su gestion? ;Como le parecio la atencion? ;El tiempo para hacer esta gestion fue mas largo
de lo esperado? ¢ La informacidn sobre su gestién estaba a su alcance y facil de comprender?

Mi cuenta fue creada de manera erronea lo cual no me permitia realizar ningdn tipo de transacciones. El
inconveniente lo reporte por medio de Ilamada telefénica la cual intente varias veces ya que los agentes
no me entendian cual era mi inconveniente lo cual me causo frustracion. Recibi mi nimero de gestion sin
embargo no hubo seguimiento del mismo bajo ningln canal de comunicacién y mi cuenta sigui6 teniendo
el mismo inconveniente esperé 6 dias hasta que volvi a comunicarme por medio de call center y pudieron
resolverme.

12. ¢Qué es lo que mas le gusto del servicio brindado y que es lo que menos le gusto?

Nada, honestamente si estuviese en mi poder no usaria ningin producto de ese banco.

186



13. ¢El servicio ofrecido supero sus expectativas o no lo hizo? ¢ De qué forma?

Para nada senti que solo traspapelaron mi gestion y fue bastante molesto ya que la cuenta fue creada por
un agente de servicio al cliente en una agencia, era totalmente su error. Ya que por lo que entiendo esa
persona no creo bien mi cuenta.

14. ;En relacion a la experiencia con otros bancos considera que la experiencia fue mejor, peor y por
que?

Peor totalmente, ya que fue error de su personal en primer lugar y tardaron demasiado en repararlo lo cual
es un inconveniente muy grande. A demés del hecho que servicio al cliente al parecer ni entendia mi
problema.

15. ;Considera que el proceso/sistema actual satisface las necesidades de atencién en peticiones
guejas y reclamos?

Para Nada, no hay un seguimiento no hay ningun tipo de informacion ni siquiera se enlazan a mi
usuario en la banca en linea no hay ninguna manera de hacerle seguimiento que no sea llamando
de nuevo lo cual ya de por si es incomodo.

16. Después de interactuar con este servicio ;recomendarias a un amigo o familiar?
No

17. {Cbémo considera que pueda mejorar el servicio brindado por Banco Davivienda?
Deberia en primer lugar brindar solucién mas rapidamente, habilitar vias de comunicacién como bots de
whatsapp o chat en su banca en linea y ligarlos a los usuarios para que uno como usuario pueda darle

seguimiento sin necesidad de pasar por el engorroso sistema de llamadas. A demas de homologar los
procesos Yy capacitar mejor al personal de servicio al cliente para que puedan solucionar el inconveniente.
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Entrevista 4

Datos Generales

1. Sexo:

A) Femenino D B) Masculino D

2. Edad:

A) 20-25 afios D B) 25-35 afios D C) Mayor de 35 afios D

3. Nivel Educativo:

A) Primaria D B) Secundaria D C) Universitaria D D) Post-gradoD E) DoctoradoD

4. Estado Civil:
A) Soltero(a)D B) Casado(a) D C) Divorciado(a)D D) UniénlibreD E) Viudo (a)D

5. Hijos que dependan de usted:
A) Si D B) NOD

6. ¢ Tiene presencia en redes sociales?

Si

7. ¢En cuéles pasan mas tiempo?

WhatsApp

Instagram

Facebook

8. ¢Cuanto Tiempo tiene de ser cliente de Banco Davivienda?
1 afo y medio

9. ¢Por qué utiliza Banco Davivienda?

Tarjeta de crédito y Cuenta Bancaria

10. ;cuél es su medio de preferencia para realizar gestiones en Banco Davivienda?

App

Preguntas Propias del Estudio

11. ;Queé tipo de gestién (peticion, queja o reclamo) realizo y como fue el proceso? Describa el paso
a paso
Profundizar sobre lo siguiente en el proceso: ¢qué tan facil y accesible fue realizar su gestion? ¢por cual
medio realizo su gestion? ;Coémo le parecio la atencion? ¢El tiempo para hacer esta gestion fue mas largo
de lo esperado? ¢ La informacion sobre su gestién estaba a su alcance y facil de comprender?

Queria cancelar mi tarjeta de crédito debido a que me encontre insatisfecha con el servicio brindado, ya
que no se me aplicaron los beneficios de esta misma como me los ofrecieron y sus costos de membrecia
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son excesivos. Tuve que llamar al call center incontables veces entre que me transfirieran o0 me colgaran
la llamada, a demaés de agentes de servicio al cliente que me decian que no tenian sistema o que no podian
realizar mi gestion, lo cual era aun mas molesto que lidiar con un producto que no queria. Nadie pudo
cancelar mi tarjeta por este medio tuve que ir a una agencia para que me pusieran apoyar. Lo cual
considero que no es necesario podria hacerse de cualquier otro medio, la cancelacion de un producto debe
ser un proceso que cualquier agente pueda realizar no debo estar forzada a quedarme con un producto que
no quiero tener.

12. ;Qué es lo que més le gusto del servicio brindado y que es lo que menos le gusto?
Realmente quedé muy disgustada con el servicio en el call center ya que perdi muchisimo tiempo me
colgaron la llamada muchisimas veces y si me transferian me dejaban esperando. Me molesto mucho las
escusas que ponian los agentes con tal de no ayudarme con la cancelacién de mi producto.

13. ¢El servicio ofrecido supero sus expectativas o no lo hizo? ;De qué forma?
No lo hizo ya que considero el servicio deficiente y mu malo.

14. ;En relacién a la experiencia con otros bancos considera que la experiencia fue mejor, peor y por
que?

Preferiria no volver a relacionarme con Banco Davivienda debido a su pésima atencion preferiria
cualquier otro banco.

15. ;Considera que el proceso/sistema actual satisface las necesidades de atencidn en peticiones
guejas y reclamos?

No, para nada mas que todo la atencién en call center es pésima.

16. Después de interactuar con este servicio ¢recomendarias a un amigo o familiar?
No

17. ;Como considera que pueda mejorar el servicio brindado por Banco Davivienda?

Debe mejorar mucho su servicio al cliente principalmente el hecho que no lo atiendan ni resuelvan por
medio de Ilamada telefénica ya que es bastante frustrante.
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Entrevista 5

Datos Generales

1. Sexo:

A) Femenino D B) Masculino D

2. Edad:

A) 20-25 afios D B) 25-35 afios D C) Mayor de 35 afios D

3. Nivel Educativo:

A) Primaria D B) Secundaria D C) Universitaria D D) Post-gradoD E) DoctoradoD

4. Estado Civil:
A) Soltero(a)C] B) Casado(a) D C) Divorciado(a)D D) UniénlibreD E) Viudo (a)D

5. Hijos que dependan de usted:
A) Si D B) NOD

6. ¢ Tiene presencia en redes sociales?
Si
7. ¢En cuéles pasan mas tiempo?

WhatsApp
Facebook

8. ¢Cuanto Tiempo tiene de ser cliente de Banco Davivienda?
3 afos

9. ¢Por qué utiliza Banco Davivienda?
Cuentas Bancarias

10. ;cuél es su medio de preferencia para realizar gestiones en Banco Davivienda?

Agencia / Autobanco

Preguntas Propias del Estudio

11. ;Queé tipo de gestién (peticion, queja o reclamo) realizo y como fue el proceso? Describa el paso
a paso
Profundizar sobre lo siguiente en el proceso: ¢qué tan facil y accesible fue realizar su gestion? ¢ por cual
medio realizo su gestion? ;Cémo le parecid la atencion? ¢ El tiempo para hacer esta gestion fue mas largo
de lo esperado? ¢ La informacion sobre su gestion estaba a su alcance y fécil de comprender?

Fui a reactivar una cuenta que tenia desde hace mucho tiempo el banco me estaba cobrando 50 Ips
mensuales por no tener movimientos en mi cuenta la cual ya estaba inactiva. Quise reactivarla para retirar
el dinero y cancelar esa cuenta para lo cual fui a la agencia principal me atendieron en la mesa 13 de
servicio al cliente el agente estuvo hora y media hablando por teléfono y escuchando la grabacion de una
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pantalla y no pudo resolverme. Regrese ese mismo dia por la tarde y el agente dijo que la gestion iba a
tardar 2 semanas por que los involucrados estaban en teletrabajo lo cual considero realmente ridiculo.

12. ;Qué es lo que mas le gusto del servicio brindado y que es lo que menos le gusto?
La lentitud es un factor importante y la ineficiencia del agente fue exagerada.
13. ¢El servicio ofrecido supero sus expectativas o no lo hizo? ;De qué forma?

Para nada la manera en la que el agente no subo realizar una simple activacion de una cuenta es algo
ridiculo.

14. ;En relacién a la experiencia con otros bancos considera que la experiencia fue mejor, peor y por
qué?

El factor de tiempo principalmente nunca una reactivacion de una cuenta ha tardado tanto normalmente es
inmediato si uno se presenta en la agencia.

15. ¢Considera que el proceso/sistema actual satisface las necesidades de atencién en peticiones
guejas y reclamos?

Para nada no entiendo porgue el hecho que el personal este en teletrabajo afecte los tiempos de esa
manera como para que algo inmediato tome 2 semanas completas, ademas de hacerme perder el tiempo
con un agente ineficiente.

16. Después de interactuar con este servicio ;recomendarias a un amigo o familiar?
No, la decisidn gue yo tome es cancelar todos mis servicios con este banco.

17. ¢Como considera que pueda mejorar el servicio brindado por Banco Davivienda?

En primer lugar la educacion de los agentes el muchacho fue bastante malcriado y era obvio que no sabia
lo que hacia, en segundo lugar el tiempo para resolver uno no puede estar esperando tanto tiempo.
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Anexo 6. Entrevistas integras a funcionarios del banco Davivienda

Q

Universidad Tecnol6gica Centroamericana

unitec

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES

Facultad de Postgrado
Maestria en Direccion Empresarial

GUIA DE ENTREVISTA

Entrevistados: Funcionarios de Banco Davivienda

FECHA: 12-08-2021

CARGO: Coordinador de experiencia al cliente

Somos estudiantes de la facultad de postgrado de UNITEC, pasantes de la Maestria en Direccién
Empresarial y estamos realizando un estudio sobre el impacto de la experiencia al cliente en el proceso
peticiones, quejas y reclamos en Banco Davivienda. Esta entrevista tiene el objetivo de

identificar las etapas del proceso actual, las oportunidades de mejora y analizar la alineacion del proceso
con la estrategia para proponer acciones de mejora y mejorar la experiencia de los clientes. Desde la
perspectiva de los funcionarios relacionados al proceso de Peticiones, quejas y reclamos; tomando en
cuenta que toda la informacion recolectada ser4d manejada de manera confidencial y para fines
académicos.

13. {Cdémo funciona actualmente el proceso de PQR en banco Davivienda?
El proceso es un proceso establecido a nivel de grupo y con condicionantes por el tipo de solicitud.
Las peticiones no cuentan con alguna regulacion, solo consiste en resolver las necesidades de los clientes.
Las quejas estan relacionadas al servicio y los reclamos que estan regulados por la CNBS de qué formay
el tiempo.

14. ;Actualmente se puede realizar una gestion PQR por cualquier canal disponibles de Banco
Davivienda?
No se pueden hacer el 100% en todos los canales, hay de por miedo algunas limitaciones como riesgos
asociados por eso hay ciertas solicitudes que no se pueden realizar por cualquier canal, como la
reposicion de tarjeta por medio del chat. Entonces actualmente no se puede por ejemplo call center no
ofrece producto, los ATM no poseen comunicacion. Por lo que depende del canal.

15. ¢Se logra capturar el nivel de satisfaccion de cada cliente después de hacer una gestion PQR?
No se hace al 100%, se hace una muestra y también depende del canal.
En IVR se puede calificar directamente o a través de mensajes de texto. Las encuestas en los canales
digitales se hacen de manera trimestral.

192



16. En su opinion ¢Cual es la expectativa de un cliente al momento de hacer una gestion PQR en
Banco Davivienda?
Rapidez, respuesta,oportuna y un buen trato.

17. En su opinion ¢Qué factores afectan la experiencia de un cliente al momento de hacer una PQR?
Basado en los atributos y la promesa del banco el tiempo es lo que los clientes valoran, rapidez en los
tramites, sin tanta burocracia.

18. En base a su experiencia y observacién ;Han cambiado las necesidades y el comportamiento de
los clientes en Davivienda después de la pandemia?
Si, si han cambiado bastante, muchos clientes que antes preferencia ir a una agencia, ahora hacen sus
gestiones a través de call center, mayor uso de banca en linea. Pero también hay temor por los fraudes y
entrar de lleno al mundo digital.

19. Considera que ¢Esta el proceso actual de peticiones, quejas y reclamos alineado con la estrategia
de banco Davivienda?

Si, si lo esta, pero hay oportunidad de mejora y ahi es donde la organizacion piensa en cdmo mejorar esta
atencion. Se quiere potenciar y buscar la manera de atender de forma primaria sin necesidad de tramites
largos.

20. Es de su conocimiento si ¢Existe un programa de experiencia al cliente establecido en banco
Davivienda?
Si, tiene diferentes programas tanto regionales como locales, desde talleres para atencion al cliente, viene
una campafa llamada ser para servir que consta de un programa para reforzar los atributos de la marca.

21. ;/Son las redes sociales parte de la estrategia de Banco Davivienda para la atencion de PQR?
En este momento tienen un papel no tan principal si no mas de presentacion, pero sabemos que es de gran
importancia en este momento.

22. Considera que ¢cada area cuenta con las herramientas necesarias para atender las PQR de manera
eficiente y eficaz?
Actualmente todos tienen las herramientas y los procesos definidos, pero siempre hay oportunidad para la
mejora, por ejemplo, si un proceso se tarda cuatro dias tal vez poder acortarlo a un dia o inmediata.

23. ¢considera que el sistema actual para la gestion de PQR de Banco Davivienda esta adaptado a las
nuevas necesidades del mercado?
Actualmente no cumple al 100% para el tipo de servicio que se quiere dar diferenciador, parte de la
estrategia es dar experiencia, memorables y actualmente solo cumple y funcional, pero necesitamos algo
diferente.
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24. ;Cudles considera que son las mejoras necesarias que podrian implementarse para mejorar el
proceso de PQR y mejorar la experiencia al cliente?
En general el proceso y para nosotros es poder de alguna forma automatizar ya que para los clientes
resulta molesto los procesos largos o ir a una agencia, reducir tiempos y facilitar los tramites.
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unitec

LAUREATE INTERMATIOMAL UNIVERSITIES

Q

Universidad Tecnoldgica Centroamericana

Facultad de Postgrado
Maestria en Direccién Empresarial

GUIA DE ENTREVISTA

Entrevistados: Funcionarios de Banco Davivienda

FECHA: 10-08-2021

CARGO: Gerente de estrategia y procesos

Somos estudiantes de la facultad de postgrado de UNITEC, pasantes de la Maestria en Direccion
Empresarial y estamos realizando un estudio sobre el impacto de la experiencia al cliente en el proceso
peticiones, quejas y reclamos en Banco Davivienda. Esta entrevista tiene el objetivo de

identificar las etapas del proceso actual, las oportunidades de mejora y analizar la alineacién del proceso
con la estrategia para proponer acciones de mejora y mejorar la experiencia de los clientes. Desde la
perspectiva de los funcionarios relacionados al proceso de Peticiones, quejas y reclamos; tomando en
cuenta que toda la informacion recolectada serd manejada de manera confidencial y para fines
académicos.

1. ;Como funciona actualmente el proceso de PQR en banco Davivienda?
El mas simple es el proceso de quejas, nace en una sucursal como una oportunidad que el cliente nos da
para mejorar, no son temas monetarios sino como necesidades, como se siente, comodidad, o fue de sus
productos. Las quejas son transcritas y subidas a la herramienta de gestion de PQR y luego el proceso se
gestiona mediante correos electrénicos a las demas areas.

Una peticion es una solicitud del cliente a sus productos, los canales pueden ser: agencia, call center y
ejecutivo virtual. En su mayoria son temas relacionados a tarjetas de crédito por ejemplo se ingresa al
sistema se resuelve, pero no hay una respuesta inmediata al cliente sobre la solucion a su gestion,
guedando a criterio de los funcionarios. Actualmente hay alrededor de 150 tipo de gestiones.

Ejecutivo virtual solo es para temas comerciales, como abrir cuenta, quiero una tarjeta de crédito o
asesoria, con 6 meses de antigliedad.

Reclamos es delicado ya que solo hay un Gnico canal y es por un impacto monetario, como el ATM no
me devolvié dinero, tengo movimientos no reconocidos, primero llena la hoja y luego se pasa hacia el
sistema, se pasa hacia el &rea de atencion al usuario financiero y ellos manejan a través de correos la
gestion
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2. ¢Actualmente se puede realizar una gestion PQR por cualquier canal disponibles de Banco
Davivienda?
No se pueden hacer el 100% en todos los canales, hay de por miedo algunas limitaciones como riesgos
asociados por eso hay ciertas solicitudes que no se pueden realizar por cualquier canal, como la
reposicion de tarjeta por medio del chat. Entonces actualmente no se puede por ejemplo call center no
ofrece producto, los ATM no poseen comunicacion. Por lo que depende del canal.

3. ¢Se logra capturar el nivel de satisfaccion de cada cliente después de hacer una gestion PQR?
Si se logra, pero de manera tardada luego de hacer una PQR vy brindar la respuesta después de una
Ilamada que se hace de manera manual ya que solo se hacen 2 al afio.

4. En su opinién ;Cual es la expectativa de un cliente al momento de hacer una gestion PQR en
Banco Davivienda?
La expectativa es que sean atendidos y que las respuestas sean rapidas.

5. Ensu opinidn ¢Qué factores afectan la experiencia de un cliente al momento de hacer una PQR?
Que sean gestiones presenciales, por varios factores ya porque no se puede por cuestiones de regulacién y
la tramitologia. A pesar de que la legislacion local permitio la firma digital como alternativa. Pero la
CNBS todavia no la acepta.

6. En base a su experiencia y observacion ;Han cambiado las necesidades y el comportamiento de
los clientes en Davivienda después de la pandemia?
Si, si han cambiado bastante, muchos clientes que antes preferencia ir a una agencia, ahora hacen sus
gestiones a través de call center, mayor uso de banca en linea. Pero también hay temor por los fraudes y
entrar de lleno al mundo digital.

7. Considera que ¢Esta el proceso actual de peticiones, quejas y reclamos alineado con la estrategia
de banco Davivienda?
Asi como esta hoy en dia, estad parcialmente alineado, porque la estrategia del banco es atender a los
clientes en primera linea, pero hay muy pocos procesos que se pueden atender de esta manera por falta de
analisis, aceptacion de riesgos

8. Es de su conocimiento si ¢Existe un programa de experiencia al cliente establecido en banco
Davivienda?
Si, si existe como la academia de experiencia.

9. ¢Son las redes sociales parte de la estrategia de Banco Davivienda para la atencion de PQR?
No en este momento, pero a futuro se planea considerar para temas de quejas, la idea es que todos los
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comentarios se puedan contestar, se necesita revisar los procesos para poder adaptarlos.

10. Considera que ¢cada area cuenta con las herramientas necesarias para atender las PQR de manera
eficiente y eficaz?
Si tienen los necesario, pero por ejemplo el area de proceso no se tiene la capacidad para identificar los
cuellos de botella ya que el sistema actual no tiene la capacidad para poder ver los tiempos en base a los
compromisos pactados por los asesores con los clientes. Para las areas de control y mejora no hay un
sistema.

11. ;considera que el sistema actual para la gestion de PQR de Banco Davivienda esta adaptado a las
nuevas necesidades del mercado?
El actual no porque, el actual tiene mucho tiempo de estar funcionando y se cred con necesidades de hace
maés de 10 afios. Entonces no esta alineado con la necesidad actual ni con el mercado.

12. ;Cudles considera que son las mejoras necesarias que podrian implementarse para mejorar el
proceso de PQR y mejorar la experiencia al cliente?
De cara al cliente pues seria lo mejor hacer que el cliente no vaya a una agencia, sino con la comodidad
de donde se encuentre. Ya que hacer una fila es molesto y si tengo un problema es mas molesto. Una
retroalimentacion de las gestiones.

Interno, un sistema que identifique los problemas del proceso para hacer acciones, encuestas automaticas

después de finalizar el proceso, sistemas de alertas o escalonamiento, sitemas 360 no estar saltando entre
sistemas
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unitec

LAUREATE INTERMATIOMAL UNIVERSITIES

Q

Universidad Tecnoldgica Centroamericana
Facultad de Postgrado
Maestria en Direccién Empresarial
GUIA DE ENTREVISTA

Entrevistados: Funcionarios de Banco Davivienda
FECHA: 16-08-2021
CARGO: Analista Experiencia del Cliente

Somos estudiantes de la facultad de postgrado de UNITEC, pasantes de la Maestria en Direccion
Empresarial y estamos realizando un estudio sobre el impacto de la experiencia al cliente en el
proceso peticiones, quejas y reclamos en Banco Davivienda. Esta entrevista tiene el objetivo de
identificar las etapas del proceso actual, las oportunidades de mejora y analizar la alineacion del
proceso con la estrategia para proponer acciones de mejora y mejorar la experiencia de los clientes.
Desde la perspectiva de los funcionarios relacionados al proceso de Peticiones, quejas y reclamos;
+tomando en cuenta que toda la informacion recolectada serd manejada de manera confidencial y
para fines académicos.

1. ¢Cdémo funciona actualmente el proceso de PQR en banco Davivienda?
Las PQRs (Peticiones, Quejas y Reclamos) se reciben a través de las agencias mediante ingreso de
gestiones en CCC. Cada uno de estos tipos de solicitud viaja al area encargada para ser procesada dentro
del tiempo establecido. Una vez que se finaliza el analisis y las acciones correspondientes, las gestiones se
finalizan con su respectiva respuesta.

2. ¢Actualmente se puede realizar una gestion PQR por cualquier canal disponibles de Banco
Davivienda?
No, las Peticiones y Quejas se pueden recibir en Agencias y Call Center, mientras que Reclamos s6lo en
agencia segln lo establecido por la CNBS.

3. ¢Se logra capturar el nivel de satisfaccion de cada cliente después de hacer una gestiéon PQR?
Actualmente capturamos el nivel de satisfaccion a través de un contacto telefénico posterior a la
interaccién que realiza nuestro Call Center; tenemos que pensar en una solucion a corto plazo para poder
evaluar la satisfaccion de nuestros clientes inmediatamente después de su interaccion.

4. Ensuopinién ¢Cudl es la expectativa de un cliente al momento de hacer una gestion PQR en
Banco Davivienda?
Su expectativa es obtener una respuesta en forma y tiempo, con la que se atienda su necesidad.

5. Ensu opinidn ;Qué factores afectan la experiencia de un cliente al momento de hacer una PQR?
El tiempo que se demore una PQR afecta la percepcion del cliente en cuanto al servicio que brindamos,
hay casos que no son tan faciles de atender por lo que pueden llegar a tardarse mas de lo esperado. Otro
factor es la amabilidad del personal al momento de atender al cliente ya que, si no lo atendemos bien, el
cliente sentir& que nuestro servicio es deficiente.

198



6. En base a su experiencia y observacion ;Han cambiado las necesidades y el comportamiento de
los clientes en Davivienda después de la pandemia?
Ciertamente que han cambiado, ha surgido la necesidad de poder realizar tramites remotamente sin
necesidad de asistir presencialmente a una sucursal. Los clientes han incrementado draméaticamente su uso
de nuestros canales digitales: ATMs, Banca en Linea y App Davivienda. La pandemia ha causado que
todos podamos auto servirnos desde nuestros hogares.

7. Considera que ¢Esta el proceso actual de peticiones, quejas y reclamos alineado con la estrategia
de banco Davivienda?
Considero que si, aungue el proceso actual de PQR sigue en proceso de transformacion ya que los tres
tipos de gestiones son de alta demanda diaria y con la pandemia su volumen increment6 bastante, se sigue
en labor de mejora para facilitar las cosas para nuestros clientes siendo amables y confiables.

8. Es de su conocimiento si ¢Existe un programa de experiencia al cliente establecido en banco
Davivienda?
Tenemos un area de Experiencia del Cliente que vela por el cuidado y aplicacién de nuestra Cultura de
Servicio basada en tres atributos clave: Amigable, Confiable y Sencillo. En nuestra organizacion, estos
atributos se aplican a nuestros procesos y actividades, pues nuestro objetivo es enriquecer la vida de
nuestros clientes con integridad haciendo que su experiencia con nosotros sea la mejor posible para que
mantenga relaciones de negocios a largo plazo y sobre todo que sean fructiferas.

9. ¢Son las redes sociales parte de la estrategia de Banco Davivienda para la atencion de PQR?
R/= A nivel de redes sociales se han atendido Quejas ocasionales nada mas, pero una buena opciones para
poder atender a los clientes por esos medios.
10. Considera que ¢cada area cuenta con las herramientas necesarias para atender las PQR de manera
eficiente y eficaz?
Si, las areas cuentas con las herramientas necesarias para dar atencién, sin embargo, se esta buscando
mejorar dia con dia.

11. ;considera que el sistema actual para la gestion de PQR de Banco Davivienda esta adaptado a las
nuevas necesidades del mercado?
Considero que hace falta desarrollarlo un poco més para contestar de mejor forma al mercado y a las
circunstancias actuales de pandemia.

12. ¢Cuadles considera que son las mejoras necesarias que podrian implementarse para mejorar el
proceso de PQR y mejorar la experiencia al cliente?
Puntualmente: la plataforma que usamos para las gestiones ya que la misma tiene alrededor de 14 afios y
debido a su disefio rigido es dificil adaptarlo a las necesidades.
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unitec

LAUREATE INTERMATIOMAL UNIVERSITIES

Q

Universidad Tecnoldgica Centroamericana
Facultad de Postgrado
Maestria en Direccién Empresarial
GUIA DE ENTREVISTA

Entrevistados: Funcionarios de Banco Davivienda
FECHA: 06-08-2021
CARGO: Sub Director de Experiencia del Cliente

Somos estudiantes de la facultad de postgrado de UNITEC, pasantes de la Maestria en Direccion
Empresarial y estamos realizando un estudio sobre el impacto de la experiencia al cliente en el
proceso peticiones, quejas y reclamos en Banco Davivienda. Esta entrevista tiene el objetivo de
identificar las etapas del proceso actual, las oportunidades de mejora y analizar la alineacion del
proceso con la estrategia para proponer acciones de mejora y mejorar la experiencia de los clientes.
Desde la perspectiva de los funcionarios relacionados al proceso de Peticiones, quejas y reclamos;
tomando en cuenta que toda la informacion recolectada sera manejada de manera confidencial y
para fines académicos.

1. ;Cbémo funciona actualmente el proceso de PQR en el banco Davivienda?

Se recibe al cliente de forma presencial en agencia o por medio de llamada a través del Call Center,
solicita una peticién, queja o reclamo.

Si el cliente solicita una peticion y el funcionario puede dar una respuesta al cliente, lo atiende de acuerdo
a sus atribuciones y ahi finaliza la atencién, si es una peticién que requiere revision, analisis, partidas
contables etc. deben ingresar una gestion en la herramienta del CCC para que sea atendida y resuelta por
el area que corresponda.

Si el cliente solicita poner una queja se le indica que debe llenar el libro de quejas, que se tiene en cada
agencia, brindando el nombre, # de teléfono, # de identidad y el detalle de la queja, luego la agencia
ingresa una gestion en la herramienta del CCC y asi poder dar un seguimiento a la queja del cliente. Si se
recibe a través del Call Center solo ingresan gestion por medio del CCC.

Si el cliente solicita poner un reclamo se le brinda la hoja de la CNBS, para que el cliente la complete con
la informacion solicitada, ingresando una gestién por medio del CCC para su seguimiento en el tiempo
establecido.

2. ¢Actualmente se puede realizar una gestion PQR por cualquier canal disponible de Banco Davivienda?
La mayoria de PQRs son atendidas por Agencia y Call Center.
Este mes incluimos algunas gestiones para que el cliente se auto sirva por medio de la pagina web.

3. ¢Se logra capturar el nivel de satisfaccion de cada cliente después de hacer una gestion PQR?
Si, se cuenta con un link enviado a los clientes para que puedan aportar su nivel de satisfaccion a lo
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solicitado.

4. En su opinidn ¢Cudl es la expectativa de un cliente al momento de hacer una gestion PQR en Banco
Davivienda?
La expectativa de un cliente es tiempo de respuesta y diversidad de canales.

5. En su opinion ¢ Qué factores afectan la experiencia de un cliente al momento de hacer una PQR?
Tiempo de respuesta, amabilidad, solucion y diversidad de canales.

6. En base a su experiencia y observacién ¢Han cambiado las necesidades y el comportamiento de los
clientes en Davivienda después de la pandemia?

Las necesidades de los clientes son similares, pero el comportamiento ha cambiado ya que estan usando
mas las plataformas digitales de Banco Davivienda.

7. Considera que ¢Esta el proceso actual de peticiones, quejas y reclamos alineado con la estrategia del
banco Davivienda?
Se estéa trabajando en eso, para poder brindar a los clientes una mejor experiencia.

8. Es de su conocimiento si ¢Existe un programa de experiencia al cliente establecido en banco
Davivienda?
Si, el programa es liderado por Casa Matriz.

9. ¢Son las redes sociales parte de la estrategia de Banco Davivienda para la atencién de PQR?
No en este momento, pero seria una gran oportunidad y se espera que a futuro sea mas que un canal
comercial.

10. Considera que ¢cada area cuenta con las herramientas necesarias para atender las PQR de manera
eficiente y eficaz?

Si cuentan con las herramientas, pero a la vez cada area esta en la labor de seguir mejorando y
actualizando su forma de atender para mantener la eficiencia y eficacia de manera satisfactoria.

11. ;Considera que el sistema actual para la gestion de PQR de Banco Davivienda esta adaptado a las
nuevas necesidades del mercado?

Tenemos un sistema legacy que por mas de 10 afios nos ha servido, no obstante, el mismo, aunque si esta
adaptado a las necesidades del mercado y procura siempre de mantener el nivel de servicio éptimo y
satisfactorio, necesita urgentemente un cambio.

12. ;Cudles considera que son las mejoras necesarias que podrian implementarse para mejorar el proceso

de PQR y mejorar la experiencia al cliente?
Actualizacion del sistema de ingreso de PQRs y diversidad de canales
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LAUREATE INTERMATIOMAL UNIVERSITIES

Q

Universidad Tecnoldgica Centroamericana
Facultad de Postgrado
Maestria en Direccién Empresarial
GUIA DE ENTREVISTA

Entrevistados: Funcionarios de Banco Davivienda
FECHA: 04-08-2021
CARGO: Sub Director de Experiencia del Cliente

Somos estudiantes de la facultad de postgrado de UNITEC, pasantes de la Maestria en Direccion
Empresarial y estamos realizando un estudio sobre el impacto de la experiencia al cliente en el
proceso peticiones, quejas y reclamos en Banco Davivienda. Esta entrevista tiene el objetivo de
identificar las etapas del proceso actual, las oportunidades de mejora y analizar la alineacion del
proceso con la estrategia para proponer acciones de mejora y mejorar la experiencia de los clientes.
Desde la perspectiva de los funcionarios relacionados al proceso de Peticiones, quejas y reclamos;
tomando en cuenta que toda la informacion recolectada sera manejada de manera confidencial y
para fines académicos.

1. ;Cbémo funciona actualmente el proceso de PQR en el banco Davivienda?

En el tema relacionado a quejas y reclamos el banco se apega a las normas de transparencia el cual
especifica el proceso, como la creacién de un oficial de atencion al usuario financiero que atiende los
clientes, los clientes tienen que llenar el formulario de la CNBS y presentado personalmente.

Después se ingresa el reclamo a través de la herramienta de PQR y llega directamente al area para su
atencion.

La normativa establece los tiempos de respuesta de entrada 10 dias y se puede extender hasta 20.

2. ¢Actualmente se puede realizar una gestion PQR por cualquier canal disponible de Banco Davivienda?
En el caso de quejas y reclamos por normativa solo pueden realizarse en agencia.

3. ¢Se logra capturar el nivel de satisfaccién de cada cliente después de hacer una gestion PQR?

Si, hace poco por peticion de la regional en 2020 se pidid que se evaluara la experiencia de los clientes en
el tema de reclamos, pero si hemos tenido dificultades y pensar en como cambiar esa estrategia para
obtener respuesta por parte de los clientes y no se ha logrado el volumen de encuestas.

4. En su opinidn ¢Cual es la expectativa de un cliente al momento de hacer una gestion PQR en Banco
Davivienda?

Una respuesta rapida y favorable.

5. En su opinién ¢Qué factores afectan la experiencia de un cliente al momento de hacer una PQR?
El tiempo es fundamental ya que un cliente afectado quiere que se resuelva lo mas rapido posible.
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6. En base a su experiencia y observacién ¢Han cambiado las necesidades y el comportamiento de los
clientes en Davivienda después de la pandemia?

Si han cambiado, desde el inicio de la pandemia los reclamos se han cambiado y ahora los reclamos de
tarjeta son los mas comunes y luego los préstamos.

7. Considera que ¢Esta el proceso actual de peticiones, quejas y reclamos alineado con la estrategia del
banco Davivienda?

Debido a la normativa el proceso ha quedado en un tema tradicional, pero es necesario romper el
paradigma y buscar la forma de digitalizar los procesos.

8. Es de su conocimiento si ¢Existe un programa de experiencia al cliente establecido en banco
Davivienda?

Si y se dan capacitaciones constantes tanto a los asesores como a las areas back end para poder dar el
apoyo respectivo ante los reclamos.

9. ¢Son las redes sociales parte de la estrategia de Banco Davivienda para la atencion de PQR?

Se considera ya que no se puede dejar a un lado la relevancia de las redes sociales en la actualidad, pero
de momento no tenemos la forma de atender un reclamo a través de redes sociales, lo que se solicita a los
clientes es que se haga una llamada o se acerque a una agencia.

10. Considera que ¢cada area cuenta con las herramientas necesarias para atender las PQR de manera
eficiente y eficaz?

Si cuentan con las herramientas, pero se puede mejorar ya que hay muchos pasos intermedios que se
podrian eliminar ya que causan mayor carga de trabajo.

11. ;Considera que el sistema actual para la gestion de PQR de Banco Davivienda esta adaptado a las
nuevas necesidades del mercado?

El sistema es antiguo y se adecuo para la atencion de reclamos. Adicional se necesita adecuar los sistemas
porgue en este momento todo es manual y por medio de correos electrénicos. Se genera un correo por
area y se dificulta el seguimiento y control.

12. ;Cuales considera que son las mejoras necesarias que podrian implementarse para mejorar el proceso
de PQR y mejorar la experiencia al cliente?

Se necesita una nueva forma de atender los reclamos para facilitarle al cliente las herramientas y no
exigirlo que llegue a una agencia.
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Anexo 7. Resultados Encuesta de Consulta a Clientes sobre Solucidn propuesta

Incorporacion de PQR en APP

10,00%

= Mejora bastante su experiencia como cliente
= Mejora su experiencia como cliente

Se mantiene su experiencia como cliente

Figura 56. Percepcion de los clientes sobre la incorporacion del PQR en la APP de
Davivienda

Fuente: Elaboracion Propia

Incorporacion de Seguimiento en APP

= Mejora bastante su experiencia = Mejora su experiencia

Figura 57. Percepcion de los clientes sobre la incorporacién de seguimiento de la gestion en
la APP de Davivienda

Fuente: Elaboracién Propia
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Dar una guia en redes sociales

= Mejora bastante su experiencia como cliente ® Mejora su experiencia como cliente

Figura 58. Percepcion de los clientes sobre la posibilidad de recibir guia sobre como
presentar sus PQR por redes sociales

Fuente: Elaboracion Propia

Consultas por Whatsapp

10,00% 10,00%

10,00% .

Empeoraria bastante su experiencia como cliente
= Mejora bastante su experiencia como cliente
= Mejora su experiencia como cliente

Se mantiene su experiencia como cliente

Figura 59. Percepcion de los clientes sobre la incorporacion de un sistema de consultas por
Whatsapp.

Fuente: Elaboracién Propia
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Incorporacion de retroalimentacion por App

10,00%

Empeoraria bastante su experiencia como cliente
= Mejora bastante su experiencia como cliente
= Mejora su experiencia como cliente

Se mantiene su experiencia como cliente

Figura 60. Percepcion de los clientes sobre la incorporacion de retroalimentacion al banco
en la APP de Davivienda

Fuente: Elaboracion Propia

Notificaciones cuando su gestion sea resuelta

= Mejora bastante su experiencia = Mejora su experiencia

Figura 61. Percepcion de los clientes sobre la incorporacion notificacion la APP de
Davivienda

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 8. Cotizacion

LEBEVELOPMERUT ..

Cotizacion 2021-39

Fecha de cotizacion: 03/09/2021

Planificacion: 2 semanas

Dizefio: 1 mes
Desarrollo: 4 meses

Andes Development S. de R.L.

08019012513018

hitps-ffandes.la

Col. Miramontes, calle 7, casa No. 1537
Tegucigalpa, M D C_, Francisco Morazan
Honduras

Luis Martinez

00000000000000

Oficina Principal La Tormre Entre Boulevard Suyapa, y Boulevard Juan Pablo

Certificacion y cormmecciones: 1 mes

Segundo, Tegucigalpa

Titulo Descripcion Cantidad Valor unitario Total linea
Planificacion de Se creara }Jnﬁ pIqmﬁfmaclon detallada_ con cada.t{no de los modulos 1 USS$ 2.000.00 USS 2.000.00
desamolle que llgvara la apliacion web en su primera version. :

Disefia de prototios a Segun el documento generado en la fase de planificacion, una vez
; p P aprobado, se desarrollara el prototipo a nivel de disefio dindmico 1 US$ 2,000.00 USS 2,000.00
nivel de adobe XD
montado en Adobe XD.
Segln el requerimiento de cada uno de los servicios se estima un
valor de inversion que puede variar segin el documento final de
planifiacion aprobado.
Desamollo de 1. Servicio consulta datos 1 US$ 2500000 USS 25,000.00
aplicacion web 2. Servicio consulta estado
3. Servicio de peliciones
4. Servicio de catdlogo
5. Servicio de OTP
Observaciones: Sub-Total US$ 29,000.00
Impuesto 4,350.00
Cotizacion valida por 15 dias
Total US$ 33,350.00
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Anexo 9. Solicitud de autorizacién

282021 Carreo da BANCO DAVIVIENDA HONDURAS 5.A. - Solicitud de apoyo para lesis de maestria
8 Alberto Martinez <luis.martinez@davivienda.com.hn>
ODAVINIENDMN
Solicitud de apoyo para tesis de maestria
3 mensajes
Alberto Martinez <|uis.martinez@davivienda.com.hn= 19 de julic de 2021, 7:17

Para: Euripides Calix <euripides,calix@davivienda, com,hn>
Buen dia,
Como lo conversamos e sabado, actualmente estoy cursando mi proyecto de graduacion de maestria "Direccion
empresarial” .
Me gustaria poder abordar un problema del banco y poder contribuir con una solucion v solicito su autorizacidn y apoyo

de ser posible,

Muchas gracias de antemano.

INFORMACION INTERNA

Luis Alberto Martinez Aguilar

Analista y Programador Senior
Luis.martinez@davivienda,hn.com

Tel: (504) 22400909 Ext, 368256

Oficina Principal, Tegucigalpa

Interseccion Blvd, Suyapa y Blvd, Centroamérica

Banco Dawvivienda Honduras S,A,
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Euripides Calix <euripides. calix@davivienda.com.hn> 19 de julio de 2021, 7:21
Para: Alberto Martinez <|uis,martinez@davivienda,com,hn>, Henry Barahona <henry,barahona@davivienda,com, hn=,
Armando Enrique Cerrato Mendoza <armando,cerrato@davivienda,.com,hn=>

Henry/ armando

agradezco puedan apoyar a Luis en definir algun proyecto o proceso que pueda desarrollar Luis para su maestria y nos
apoye en la gestion del banco.

Saludos
(El texto citado estd cculto]

Euripides Calix
COQ Director de Operaciones y Tecnologia

Euripides, Calx@davivienda, com.hn
https-mail. google. comimail w0 Fik=60f66aBdafview=pi&search=all&permthid =thread-a %-3ArG5632001 3808248092 0&simpl=mag=-1 %3431 360075... 112

287202 Carrga da BANCO DAVIVIEMDA HONDURAS 5.4, - Solcitud de apoyo para lesis de masestria
Tel: (504) 2240-0909 Ext, 3684701

Oficina Principal La Torre, Tegucigalpa Honduras

Banco Davivienda S.A.

Armandeo Cerrato <armando.cerrato@davivienda.com.hn= 20 de julio de 2021, 12:01
Para: Euripides Calix <euripides, calix@davivienda,com,hn=
Cc: Alberto Martinez <luis,martinez@davivienda,com,hn>, Henry Barahona <henry.barahona@davivienda.com hn=>

Luis, estamos a la orden, contactame....
[El texta citado estd aculto]

ARMANDOQ CERRATO

Sub Director de Transformacidn del Negocio
armando.cerrato@davivienda,com.hn

Tel: (504) 2240-0909 Ext. 363601 Cel: (504) 9998-1884

Oficina Principal La Torre. Interseccidn Blvd, Suyapa y Blvd. Centroamérica, Tegucigalpa. Banco Davivienda Honduras,
S.A
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Anexo 10. Publicidad Tamafio Historias de Instagram

Ingresa al app Davivienda Honduras

Selecciona el ment de Gestiones y elije
entre peticion, queja o reclamo o
seguimiento

Selecciona la razon de tu peticion,
queja o reclamo

Cuéntanos un poco més de lo que
necesitas

REALIZA TUS PETICIONES, QUEJIAS Y 9 Ingresa el cddigo de sequridad que
RECLAMOS DESDE NUESTRA APP recibirds en un mensajito

DAVIVIENDA HONDURAS

Davivienda piensa en tu comodidad, no necesitas ASI de FaC|| 0

salir de casa para presentar tus peticiones, quejas y
reclamos, porque con nuestra nueva funcién en la
App Davivienda Honduras, puedes realizar
tus gestiones.

A, S5

Figura 62. Publicidad a utilizar en Instagram.

Ahora puedes ver el estado de tu gestion
desde nuestra App

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo 11. Publicidad Tamario Post de Facebook

REALIZATUS PETICIONES, QUEJAS Y
RECLAMOS DESDE NUESTRA APP

DAVIVIENDA HONDURAS

Davivienda piensa en tu comodidad, no necesitas salir de casa para
presentar tus peticiones, quejas y reclamos, porque con nuestra nueva
funcion en la App Davivienda Honduras, puedes realizar tus gestiones.

P oo

Figura 63. Post de Facebook anunciando las nuevas funcionalidades.
Fuente: Elaboracion Propia

Ingresa al app Davivienda Honduras

Selecciona el ment de Gestiones y elije entre
peticion, queja o reclamo o seguimiento

Selecciona la razon de tu peticion, queja o
redamo

Cuéntanos un poco mas de lo que necesitas

Ingresa el cddigo de sequridad que recibirds
en un mensajito

Asi de Facil &

Ahora puedes ver el estado de tu gestion
desde nuestra App

<,

Figura 64. Post de Facebook con instrucciones.

Q00 0O

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo 12. Correo de aceptacion del Proyecto de Graduacién

Aceptacion de Proyecto de Graduacion

@ HERNANDEZ JUAN MARTIN <jm.hernandez@unitec.edu> i
28/09/2021 20:56

Para: JOEL ALEJANDRC VASQUEZ RAMIREZ; ALBERTO ERTO MARTINEZ AGUILAR; lam.aguilarg1... v/

Estimados Joel Alejandro Vasquez Ramirez y Luis Alberto Martinez Aguilar, he recibido su

proyecto de graduacién titulado: “Impacto del proceso de peticiones, quejas, reclamos en

la experiencia al cliente, Banco Davivienda, 2020" el cual retine los requisitos para

continuar su proceso de defensa ante una terna que la Facultad de Postgrado designara
en su momento.

Por mi parte, y en calidad de asesor metodoldgico, hemos concluido el proceso. Ha sido
un gusto compartir con ustedes en este curso y les deseo el mejor de los éxitos en la
defensa de este documento que hoy cerramos en esta primera fase.

Saludos cordiales

Figura 65. Correo de Aceptacion del Proyecto de Graduacion.
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