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RESUMEN EJECUTIVO

La elaboracion de este informe tiene como objetivo describir las actividades realizadas
durante la préactica profesional previo a la obtencion del titulo en Administracion Industrial y de
Negocios. La experienciay conocimientos adquiridos durante ese periodo laboral sirven para poder
poner en préctica y materializar las ensefianzas recibidas y conocimientos adquiridos durante los
afios como estudiante. Esta experiencia laboral brinda un beneficio mutuo tanto para la empresa

como para el estudiante.

La préctica se llevo a cabo en BAC Credomatic en la Vicepresidencia de Mercadeo en el
area de Desarrollo de Portafolio y Productos Tarjeta. Dentro de las actividades realizadas esta la
elaboracion de encuestas dirigidas a diferentes mercados con diferentes finalidades, un analisis
de benchmarking para analizar los precios, productos y promociones de la competencia y también
se llevaron a cabo varios sorteos en los cuales se solicit apoyo en la mecanica. Para cada una de
estas actividades mencionadas, se siguio un proceso ya establecido en la empresa el cual incluia
ingreso de gestiones, ingreso de base de datos y solicitudes de vistos buenos alas diferentes areas
de la empresa como legal, riesgo operativo, entre otras.

En las agencias se destaco el problema de un alto congestionamiento de clientes lo cual no era algo
positivo tomando en consideracion la situacion actual con la pandemia de Coronavirus, es por eso que
se vio la oportunidad de proponer una mejora para poder bajar el nivel de clientes que se dirigian a
caja en las agencias y apoyar a que la cartera de clientes suscritos en el programa de Cargos
Automaticos aumente en un 55% a través de una estrategia que optimizaria un programa ya existente
en la empresa el cual solo necesitaria 2 horas laborales en total de capacitacion para todos los jefes de
agencia y un ahorro de 7.5 horas laborales por los distintos aspectos y procesos de la estrategia que el

practicante adelanto.



CAPITULO I - GENERALIDADES DE LA EMPRESA
1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo General.

Conocer y contribuir a los procesos y actividades de BAC Credomatic en el area de
Mercadeo a través de los conocimientos adquiridos durante el periodo de estudio y poder
estructurar un plan de mejora para el area.

1.1.2 Objetivos Especificos
1.1.2.1 Identificar problemas en el area de Mercadeo para brindar una propuesta de
mejora.

1.1.2.2 Apoyar a la empresa para que cumpla su propoésito a través de las estrategias ya

establecidas.
1.1.2.3 Proponer ideas innovadoras para aumentar el nimero de personas suscritas a los

programas de subproductos en el area de Mercadeo.

1.2 Datos Generales de la empresa

1.2.1 Resefia Histdrica de la Empresa
“Los inicios del Grupo BAC Credomatic se remontan a mas de medio siglo atras,
cuando en 1952 se fundo el Banco de América, en Nicaragua. Sin embargo, no fue sino hasta
los afios setenta cuando se incursiond en el negocio de tarjetas de crédito mediante las
empresas Credomatic.
Ya en el afio 2004 el Grupo inici6 sus operaciones de tarjeta de crédito en México

y, un afio mas tarde, se llevo a cabo una alianza estratégica por medio de la cual GE



Consumer Finance (subsidiaria de GE Capital Corporation) adquirié el 49,99% del capital
de BAC Credomatic, una sociedad que controlaba indirectamente el 100% de BAC
International Bank.

Paralelamente y como parte de la estrategia de expansion, se llevé a cabo la adquisicion
del Banco Mercantil (BAMER) de Honduras, uno de los bancos privados mas importantes
de ese pais, para dar paso a lo que hoy se conoce como BACHonduras. En el 2007 también
se adquirieron Propemi (Programa de Promocién a la Pequefia y Microempresa) en El
Salvador y la Corporacién Financiera Miravalles en Costa Rica, ambas compafiias dirigidas
a segmentos especificos de mercado.

A mediados del 2009, la compafiia GE Capital Corporation aumento su participacion
accionaria al 75%, y se convirtio asi en el accionista mayoritario. No obstante, a raiz de un
cambio de estrategia a escala mundial, GE decidié concentrarse mas en la actividad
industrial (infraestructura, tecnologia y salud) y menos en actividades de banca privada y
comercial.

Como resultado, en julio del 2010, el Grupo Aval de Colombia, el conglomerado
financiero mas grande ese pais -conformado por el Banco de Bogota, el Banco de
Occidente, el Banco AV Villas, el Banco Popular y el Fondo de Pensiones AP Porvenir-,
suscribio un contrato de compraventa de acciones con GE Consumer Finance relativo a la
adquisicion del 100% de las acciones del Grupo BAC Credomatic. En diciembre del 2010,

y después de obtener las aprobaciones de las superintendencias de



entidades  financieras de cada pais, el proceso de compra culminé
exitosamente. * (BAC Credomatic, 2020)*
1.2.2 Proposito Organizacional
“En BAC Credomatic trabajamos de una manera agil, simple e innovadora
cultivando relaciones leales y duraderas con nuestros clientes, de manera sostenible a
través de todos los productos y servicios digitales, dejando una huella positiva en cada
uno de los paises donde operamos”. (BAC Credomatic, 2020)*
1.2.3 Valores
1.2.3.1 Integridad
1.2.3.2 Respeto
1.2.3.3 Excelencia

1.2.3.4Innovacion

1.2.4 Tipo de Estructura
BAC Credomatic esta en presente en Guatemala, Nicaragua, Costa Rica,
Panama, El Salvador y Honduras. Para una mejor ejecucion se crearon diferentes
estructuras de gestion en los diferentes paises, todas dirigidas por el CEO Rodolfo
Tabach. En la Imagen 1 se muestra la Estructura de Gestion y Junta Directiva de BAC

Credomatic.

1 BAC Credomatic. (2020). Obtenido de https://www.baccredomatic.com/es-hn/nuestra-
empresa
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llustracion 1Estructura de Gestion y Junta Directiva de BAC Credomatic.

Fuente: (BAC Memoria, 2018)°

En la Imagen 2 se muestra el Organigrama de BAC Credomatic en Honduras. La estructura
de BAC Credomatic Honduras comienza con el sefior Jacobo Atala como chief manager de
Hondura, luego se ramifica en vicepresidencias para cada area de la empresa, ya sea finanzas,

recursos humanos, entre otros.

2BAC Memoria. (2018). Obtenido de https://memoria.baccredomatic.com/2018/wp-
content/uploads/BAC_Memoria_2018.pdf



Junta Directiva
——————————————————— «{ Contral

VP& Auditoria Interna
alechira

WRA Cumplimierto Carporative

‘wanda Ortiz

Country Manages ] VPA Riesgo Integral
e | José Saritos Crut

I
Wi Senior Banca de Personas y Medios de
Pago

Juan Carbos Paez
WP Experiencia del Clesme y Canabesde VR Operacicnes ¥PBanca de Empresasy Regional Zena
Servicia Morte Servichos Carporstives
Fabiola Guell Ratael Aguirre Carlos Handal

WP Créditos y Cobros Personas WP Operaciones de Tarjeta \lﬂtcrpo:‘tma.n’ omencaly Cash
aragernent
AlansoValenzuela Martha Bosilla Medissa Stefan
VPMergadeoy Comunicacion
ValariaRios
VPA Comercios Afillacos WRA Contact Cantar WRA Tecnologia de Informasdn WRA Banca FYME
Sebastidn Hidalgo Anna Durce Juan A. Sagastume Zadik Lipez
wiA Comercial Tarjetas WPA Canales da Sarvicio WA Créditos Empresas WPALagal
Alfonsa Lacayo TRA Msuricio Estrada Ruting Zelaya

WPA Finanzas
Julio Mendora

VPA Recursos Humanos
—
Daonaldo Reyes

WA Banca de Personas WP Fideicomisos
AlbertaGaleanc Rosybel Bueso
WPA internacionaly Banca Privada) VPR Inteligenda de Negodios
Sayra Mazar Santos Elbvir

Gerentede Operascionses de Banca Gerente de BAC Pensiones
TBA baac Espinal

llustracion 2 Organigrama de BAC Credomatic en Honduras.

Fuente: (BAC Credomatic DOCEBO, 2020)*

1.2.5 Productos y Servicios
BAC Credomatic ofrece los siguientes productos y servicios a sus clientes:

1.25.1 Tarjetas de crédito y débito
1.25.2 Préestamos
1.25.3 Cuentas de Ahorro
1.254 Cuentas de Cheques
1.25.5 Seguros
1.25.6 Pensiones
1.25.7 Banca Privada

1.25.8 Canales de servicios

4 BAC Credomatic DOCEBO. ( 2020). Obtenido de https://baccredomatic.docebosaas.com/
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CAPITULO II- ACTIVIDADES REALIZADAS EN LA
INSTITUCION

2.1 Apoyar en elaboracion y aplicacion de encuestas

En el area de desarrollo de portafolio de clientes de tarjetas de crédito se manejan
varias campafias promocionales. En toda campafia se busca medir el impacto y alcance que
esta tuvo es por eso que una de las tareas asignadas fue redactar tres encuestas para tres
diferentes campanias e ingresar la gestion para que autoricen el envid de esta a los clientes.

Ver encuesta en Anexo 1.

2.2 Analizar resultados de encuestas de bienvenida

Mensualmente BAC Credomatic envia a los clientes que acaban de gestionar una
tarjeta de crédito, una encuesta de bienvenida. El analisis de resultados de esta encuesta se
debe presentar trimestralmente por lo que se solicitd apoyo para realizar el anélisis de

resultados de las encuestas aplicadas en junio, julio y agosto hasta la fecha.

@ VMware Horizon Client File Edit Connection Window Help
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Do
egar

2 ¥ Capiar formato

Calibri S - A AT

N K §s- .- O-4A-
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E11 - b4

A 5 C
Comentarios Abiertos Pregunta 5
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Informacion costos y beneficios Atencion ejecutivo ventas Ofrecimient ito VS Producto Final @

llustracion 3 Resultados encuesta de bienvenida

Fuente: elaboracion propia



2.3 Analizar llamadas de clientes

En el area de retencién y fidelizacion de clientes se esta desarrollando una campafa
de reactivacion de tarjetas blogueadas, donde uno de los primeros pasos es indagar en las
causas de cancelacion o bloque de las tarjetas por parte de los clientes, para esto se requiere
hacer una “escucha de llamadas” que se realiz0 en el area de Contact Center y para poder

hacer un informe con los resultados y elaborar estrategias, esta actividad sigue en proceso.
2.4 Actualizar el benchmark

En el mercado existe mucha oferta de tarjetas de crédito, por lo que BAC
Credomatic debe estar al tanto de la competencia. Para eso es necesario tener un benchmark
actualizado. Debido a la situacién actual todo el banco al internar adaptarse han tenido que
hacer cambios por que se solicité un benchmark actualizado a que abarcara cambios desde

marzo del presente afio.

4 Emisor BAC Credomatic i i i B romeric vica|  Lafise | pavivien:
o Producto EconoMia Waimart | Los Andes | iue Honduras

o | 3 de 6 b

llustracion 4 Benchmark

Fuente: elaboracion propia

2.5 Evaluar resultados de encuestas
Luego de redactar y aplicar las encuestas, se deben evaluar y presentar los

resultados obtenidos. Para esto, BAC Credomatic solicita una presentacion en Powerpoint

con un resumen representado con graficos de las preguntas mas importantes.



Resultados:
Encuestas de satisfaccion
campafias RFM

]
-

eliel

llustracion 5 PPT Resultados encuesta

Fuente: elaboracidn propia

2.6 Apoyar en el proceso de gestionar reglamentos

Para cualquier actividad que incluya una promocién o un sorteo en BAC
Credomatic, debe haber un reglamento que la sustente. Luego de tener el visto bueno del
departamento legal, se debe elaborar un resumen con los puntos mas importantes resaltando
fechas, restricciones y pasos a seguir el cual sera incluido en forma de link al publicar la

promocion o sorteo.

lustracion 6 Proceso gestion de reglamento

Fuente: elaboracién propia
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2.7 Redactar mensajes de texto SMS para ingresar una gestion

Para que BAC Credomatic envie un mensaje de texto ya sea informativo o de
alguna promocion, debe seguir un proceso de varios pasos, uno de ellos en ingresar una
gestion la cual debe llevar todas las especificaciones del mensaje en un documento adjunto.
Se cred un documento con el mensaje sugerido, las especificaciones del arte a incluir, los
clientes que deben recibir el mensaje, el monto limite a gastar para la campafia y el link

donde el cliente debera ingresar.

LANDING PAGE SMS TX CLARO SEPTIEMBRE 2020 - Word

s Vsta  Q

Copy mensaje sugerido:

Simplifica el pago de tus servicios de CLARO trasladanadolos a Pagos
Automaticos con tus tarjetas de crédito BAC Credomatic. Suscribete
aqui: https://www baccredomatic coms itud/solic
automaticos-claro-0

Teléfonos a incluir en el mensaje: 33494244 99542356, 99283288, 98102651

Elementos requeridos: Afiliados Claro: 48610676, 48610668, 48610714,
59497146, 48610994, 65523256, 59497111, 59497006, 48610960, 48610951

- pagos-

60581398, 54233019, 65523299, 59497022, 54233027, 48610706, 59497030,
67682009, 65523035, 61680551, 65523272, 59497227, 59497995, 59497197
47269008, 61680330, 61680063, 61680888, 59497693, 65523280, 59497790,
65072009, 59497383, 61680985, 61680969, 61680071, 61680780, 61680039,
65072025, 61680810, 65523302, 59497251, 61680250, 59497243, 59497448,
59497170, 63538000, 40550011, 59497057, 59497073, 53497103, 59497855,
59497766, 59497804, 59497081, 59497367, 59497065, 59497901, 59497839,
61680004, 61680411, 61680438, 61680136, 61680381, 61680446, 61680403,
61680365, 61680373, 61680390, 61680454, 61680349, 61680357, 61680276,
61680420, 65523310, 65523558, 65523566, 65523574

Programar los clientes afiliados para que cuando el cliente haga una transaccion le
llegue un mensaje y que solo le llegue una vez el mensaje transaccional al cliente

Cuando ya se llegue a los 200 dolares detener la campana

Fecha i del SMS i 30 de del 2020

llustracion 7 Documento adjunto para Copy

Fuente: elaboracion propia

2.8 Sorteo

Una de las actividades para atraer clientes al programa de cargos automaticos o
tarjetas adicionales, es realizar sorteos. Esta vez fue un sorteo de un bono de L 5,000 que
aplicaba a los gastos educativos de los hijos de los titulares de las tarjetas. Se solicito el
apoyo para filtrar las bases de datos, comunicarse con en area encargada de publicar el

sorteo en redes sociales y comunicarse con los veinte ganadores del bono.
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2.9 Mapeo de area de ventas

El 4rea de Mercadeo no son los Unicos encargados de posicionar tarjetas adicionales y
aumentar el numero de suscriptores al programa de Cargos Automaticos, el area de Ventas también
hace esta labor. Hace unos meses atras el area de Ventas actualizo los procesos que seguian para
llevar acabo estas actividades por lo que se solicito el apoyo de comunicarse con el area para crear
un mapeo del proceso que ellos estan aplicando actualmente asi poder mejorar el que se usa en el

area de Mercadeo.

2.10 Promocion para concierto virtual de Alejandro Fernandez

En octubre esta programado un concierto virtual con el artista Alejandro Fernadndez
por lo que se le asignaron 30 entradas de cortesia al 4rea de mercadeo para utilizarlas como
premio en alguna promocidn para los clientes suscritos al programa de Cargos
Automaticos. Se solicito apoyo para crear los artes de la campafia, ingresar las gestiones
para el envid de mensajes de texto promocionales y solicitar la base de datos a Business

Intelligence una vez haya terminado la promocion para poder realizar el sorteo.
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CAPITULO 11l - ACTIVIDADES DE MEJORA

3.1 Situacion actual

En el area de desarrollo de portafolio y productos tarjeta, cuentan con el programa
Cargos Automaticos, el objetivo es que los clientes con tarjeta de crédito de BAC
Credomatic se suscriban a este programa. Para esto cuentan con dos estrategias, envio de
mensajes de texto SMS y/o correos electronicos las cuales incluyen promociones,
beneficios y sorteos a cambio de la suscripcion.

Actualmente se esta enfrentando una situacion dificil por la pandemia de COVID-
19 y por seguridad el estado ha tomado medidas de seguridad como ser la segmentacion del
dia de circulacién segun terminacién de identidad. Debido a esto, los bancos reciben una
gran cantidad de clientes, ocasionando grandes filas y altos tiempos de espera. Las medidas
tomadas por la pandemia no es algo que durara poco tiempo tal como Forbes (2020)°
afirma:

“Un grupo de investigadores de Harvard ha puesto sobre la mesa que es posible que

la mayoria de las personas del mundo se vean obligadas a practicar algun nivel de

distanciamiento social hasta 2020 para evita run repunte del Covid-19.”

Es por eso que hay que adaptarse a la situacion y aplicar estrategias que agilicen el
proceso para una mejor experiencia del cliente.

Los colaboradores gque atienden en caja han mencionado que muchos de los clientes
realizan pagos de los servicios publicos, pagos de instituciones educativas y pagos de

telefonia.

% Forbes (2020) Obtenido de https://forbes.co/2020/04/14/actualidad/se-necesitara-cierto-
distanciamiento-social-hasta-2022-investigadores-de-harvard/



https://forbes.co/2020/04/14/actualidad/se-necesitara-cierto-distanciamiento-social-hasta-2022-investigadores-de-harvard/
https://forbes.co/2020/04/14/actualidad/se-necesitara-cierto-distanciamiento-social-hasta-2022-investigadores-de-harvard/
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Aqui es donde se presenta una oportunidad de emplear una estrategia para captar

mas clientes al programa Cargos Automaticos.

Actualmente los cajeros en las agencias cuentan con un programa elaborado por el
departamento de Business Intelligence llamado Pantalla Integral imagen adjunta en anexo 2
y 3. El cajero ingresa con su usuario y contrasefia personal, luego aparecen un espacio para
introducir el numero de identidad del cliente y tres vifietas “Otros productos”,
“Financiamiento” cada una con diferentes opciones a las que aplica el cliente, en verde y a
las que no, en rojo y asi poder ofrecerle las opciones y una tercer vificta “Mis Registros”
donde esta el registro de todas las referencias hechas por el cajero para luego recibir

incentivos, mostrado en anexo 4.

3.2 Propuesta de mejora: “Programa de referidos para Cargos
Automaticos”

La propuesta abarca dos diferentes tipos de estrategias, una proactiva y una reactiva.
“El especialista en marketing reactivo detecta una necesidad expresada y la satisface. El
especialista en marketing anticipativo se adelanta a las necesidades que los consumidores

podrian tener en un futuro proximo.” (Kotler, 2012, p.302)°

La reactiva se refleja en que ya existe un problema con la cantidad de gente en las
agencias por lo que se busca una solucion, y la proactiva seria adelantarse a una necesidad
que podria tener a futuro el cliente al ofrecerle un servicio que simplifique su vida y mejor

su experiencia.

¢ Kotler, P. (2012). Direccion de Marketing. Pearson.
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3.2.1 Propuesta al rea de Business Intelligence

Enfocandose en la vifieta de “Otros productos” en el programa mencionado
anteriormente se propone al area de Bl (Business Intelligence) que adicione la
opcion de un botén llamado “Cargos Automaticos” el cual se pondria en verde o
rojo dependiendo si aplica o no aplica. Asi como con los deméas botones del
programa, al hacer clic en el botdn de cargos automaticos, en caso que si aplique y
el cliente haya aceptado, aparecera una pequefia ventana con un recordatorio que el
cajero puede mencionar al cliente y luego un boton de ingresar, asi como se ve en la

ilustracion 8.

Referidos Pantalla Integral

Identidad del Cliente:

saonsasarrs [ e | RAFAEL/UCLES GONZALEZ

OTROSPRADUCTOS | Francimerts
REFERIDOS DISPONIBLES [ pica o s |

DETALLE TARJETA DE DEBITO CUENTA DE AHORRO SEGUROS l I

BENEFICIO NOAPLICA NOAPLICA NO APLICA

El cargo automatico serd
reflejado en el estado de
cuenta del cliente.

llustracion 8 Pantalla Integral propuesta

Apencix

Hingun

Fuente: elaboracion propia

Cada cargo automatico que el cajero ingrese quedara guardado en la vifieta
de “Mis registros” y también se tomaran en cuenta a la hora de recibir un incentivo,
asi como los registros de los demas servicios ofrecidos al cliente. Es importante
siempre incluir un incentivo ya que “los incentivos enfocan los esfuerzos de los

empleados en metas especificas de desempefio.
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Proporcionan una motivacion verdadera que produce importantes beneficios

para empleado y la organizacion.” (Sodexo, s.d.)’

3.2.2 Proceso para referir

El proceso para que un cajero refiera a un cliente que acepto ser suscrito al

programa de Cargos Automaticos se muestra en la ilustracién 9.

1 2

3

Identifica oportunidad cliente
con tarjeta de crédito BAC
Credomatic

Recibe formulario completo
por el cliente.

Ingresar gestion de inclusién
en AS400B

Ofrece beneficios del
programa

Cliente acepta: ingresa
referido en la plataforma

Entrega Formulario de
inclusién a cliente

llustracion 9 Proceso para referir

Fuente: elaboracion propia

3.2.2.1 Guion

Valida referidos ingresados
contra las gestiones
aprobadas

Identifica colocaciones

Generar reporte colocacion

Envia incentivo a cajeros que
cumplieron meta o reto

En caso que el cajero identifique una oportunidad, puede ofrecer al

cliente la suscripcion al programa de cargos automaticos, segun el servicio

que esté pagando en caja y ofrecerle las demas opciones disponibles. Para

facilidad y como guia al cajero, puede seguir un guion como los de las

ilustraciones 10, 11y 12.

incentivos-y-la-motivacion-laboral-

"Sodexo. (s.d.). Obtenido de Vida Profesional: http://www.vidaprofesional.com.ve/blog/los-
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2.aspx#.~:text=%C2%B7L0s%20incentivos%20enfocan%20l0s%20esfuerzos,para%20emp
lead0%20y%201a%200rganizaci%C3%B3n.&text=%C2%B7La%20compensaci%C3%B3n
%20de%20incentivos%20se,con%20el

Sr./Sra

Queremos invitarle a suscribirse al programa Pagos Automaticos que es uno de los
servicios gratuitos de BAC Credomatic, puede suscribir sus servicios pablicos: ENEE,
SANAA, HONDUTEL y AGUAS DE SAN PEDRO, solo se suscribe una vez y los
mismos estarian siendo pagados automaticamente en su tarjeta de crédito.

¢Le gustaria que lo suscriba al programa en éste momento?

llustracion 10 Guion servicios publicos

Fuente: elaboracion propia

Sr./Sra

Queremos invitarle a suscribirse al programa Pagos Automaticos que es uno de los
servicios gratuitos de BAC Credomatic, puede suscribir sus pagos de servicios privados :
TIGO ( telefonia), CLARO ( telefonia cable o internet), TIGO STAR (cable o
internet residencial), MAYA VISION, TEVISAT vy adicional acumula a su programa
de lealtad cada vez que se efectue el pago, solo se suscribe una vez v los mismos estarian
siendo pagados automaticamente en su tarjeta de crédito.

¢Le gustaria que lo suscriba al programa en éste momento?

lustracion 11Guion telefonia

Fuente: elaboracion propia

Sr./Sra

Queremos invitarle a suscribirse al programa Pagos Automaticos que es uno de los
servicios gratuitos de BAC Credomatic, puede suscribir su pago de las mensualidades
de: UNITEC, CEUTEC, AMERICAN SCHOOL, AEF, INTERNATIONAL
SCHOOL, ESCUELA INTERNACIONAL SAMPEDRANA, LICEO
BILINGUE CENTROAMERICANO, solo se suscribe una vez y los mismos
estarian siendo pagados automaticamente en su tanjeta de crédito.

Le gustaria que lo suscriba al programa en éste momento?

llustracion 12 Guion instituciones educativas

Fuente: elaboracion propia

3.2.2.2 Manejo de objeciones
En caso que el cliente no acepte suscribirse al programa, el cajero

puede indagar méas y tratar de convertir la objecion en una aceptacion, asi

como se muestra en la ilustracion 13.
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ﬂa me interesa: \

;Cual es el motivo Sr./Sra ? Comprendo que no este interesado en este momento sin embargo este
servicio le ayudara a ahorrar tiempo v dinero al no tener que movilizarse v también llevard mejor control de
5US PAgos.

2.- Voy a cancelar la tarjeta:

“Comprendo Sr./5ra . ;Cual es el motivo ? Pero usted sabe que siempre es muy importante tener a
la mano una tarjeta de crédito ante cualquier situacién, imaginese tener alguna emergencia v no poseer el
dinero en efective para cancelar.”

3.- No acepta , no tiene tiempo:

“Comprendo Sr. (a). le recordamos que puede suscribirse al programa por medio de nuestra pagina

Qby nuestra sucursal telefonica ™ /

llustracion 13 Guion para objeciones

Fuente: elaboracion propia

El manejo de objeciones es muy importante ya que Anderson (2009)2
afirma: “Si se les puede resolver con éxito, el cliente potencial normalmente
realizara la compra. Las objeciones pueden declararse o estar ocultas y

pueden estar relacionadas con el producto en si mismo.” (p.294)

3.2.3 Capacitacion

El area de Desarrollo de Portafolio, que es quien maneja todo lo de cargos automaticos,
debe capacitar a los jefes de agencia de todas las agencias del pais, debido a la situacion
actual, se hara a través de la plataforma Microsoft Teams, la cual es la que el banco utiliza

actualmente.

& Anderson, E. R. (2009). Administracion de ventas. McGrawHill.
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Cada jefe de agencia debe reunir a los cajeros, edecanes y oficiales de servicio al cliente
y capacitarlos, debido a que estos colaboradores no pueden abandonar su puesto de trabajo,

la capacitacion se debe hacer una hora antes que abra la agencia.

3.3 Impacto de la propuesta de mejora

3.3.1 Beneficio proyectado

En el primer trimestre de 2020 hubo un aumento del 45% en los suscriptores
al programa de Cargos Automaticos gracias a las estrategias ya existente de invitar a
participar en sorteos o promociones a cambio de la suscricion a través del envio de
SMS y HTML. También cabe destacar que en el primer semestre de 2020 se
reflejaron en total 9,502 pagos de servicios publicos realizados en caja, siendo esto
una oportunidad para emplear la nueva estrategia propuesta para reducir este
numero. Con estos datos se puede proyectar que para el segundo semestre del 2020,
las suscripciones al programa de Cargos Automaticos, aumenten un 10%, siendo un
total de 55% ya que el plan de mejora propuesto potenciaria las estrategias ya
existentes al ser un canal adicional de invitar a los clientes a unirse.

El nimero de clientes suscritos a Cargos Automaticos puede incrementar
significativamente ya que en el primer semestre del afio se reflejaron en total 9,502
pagos de servicios publicos realizados en caja. Esta propuesta permitira convertir
por lo menos un 55% de estas transacciones a nuevas suscripciones al programa de
Cargos Automaticos.

Al reducir el nimero de clientes realizando pagos de manera presencial, las

filas y tiempos de espera pueden reducir, mejorando asi la experiencia del cliente y
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cumpliendo con el proposito del banco que hace énfasis en procesos mas agiles.

3.3.1.1 Tiempo ahorrado

Se proyecta un ahorro de 7.5 horas, casi un dia laboral completo, ya
que el practicante adelanto en varios aspectos de la propuesta, desglosado en
la ilustracion 14.

Proceso para referir
Guidn

Objeciones
Disefio programa

Fuente: elaboracion propia

3.3.2 Costo
3.3.2.1 Tiempo
3.3.2.1.1 Capacitacion

LIlustracion 14 Tiempo de cada proceso -4 en grupos para
hacerlo mas efectivo y dependiendo de la capacidad de la plataforma
de Teams, asi como se desglosa en la ilustracion 15.

Duracién por capacitacion RV

Grupos (reunién en Teams) 2
Total 2 horas

llustracion 15 Tiempo total de capacitciones

Fuente: elaboracion propia

3.3.2.2 Monetario

3.3.2.2.1 Incentivos

No incurre ningun costo ya que los incentivos son termos,
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cuadernos, camisas, lapices entre otros productos promocionales con

los cuales ya cuenta la empresa.

3.3.2.2.2 Programa

No incurre ningln costo ya que es un programa ya existente
elaborado por el departamento de Business Intelligence.
3.3.2.2.3 Formularios de inscripcion

No incurre ningun costo ya que el banco ya cuenta con

formularios impresos en la agencia, adjunto en anexo 5.
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CAPITULO IV - CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

e Después de analizar el proceso de captar clientes del programa Cargos
Automaticos de Mercadeo, se pudo identificar una oportunidad de mejora en el
alto nimero de clientes realizando pagos en la agencia, los cuales podrian
hacerse en linea a través del programa de Cargos Automaticos lo que provoca un
alto congestionamiento en las agencias.

e Implementando un proceso adicional que consiste en referir nuevas
suscripciones al programa de cargos automaticos por parte de los cajeros en las
agencias de BAC Credomatic, se logro potenciar la herramienta de Pantalla
Integral que ya utilizaban en el banco.

e Lapropuesta “ Programa de referido para Cargos Automaticos” cubre una
oportunidad de mejora al optimizar la experiencia del cliente mientras aumenta
el nimero de personas suscritas al programa de Cargos Automaticos de BAC
Credomatic.

e Las instituciones bancarias analizadas en el benchmark, ofrecen productos, que
son muy competitivos y en algunos casos similares a los de BAC Credomatic
creando asi la necesidad para el banco de ofrecer nuevas ventajas competitivas
en sus tarjetas de crédito para el aumento de la demanda de estas, para asi poder
potenciar los demas servicios que ofrece el banco como el de Cargos

Automaticos.
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4.2 Recomendaciones

e Adaptarse de forma continua a la situacién actual no solo en los procesos externos
sino también aplicando estrategias internas que ayuden a agilizar procesos para
evitar congestionamiento provocado por la falta de suscripciones al programa de
Cargos Automaticos para pagos en linea.

e Analizar bien las herramientas y programas con las que cuenta como la Pantalla
Integral, ya que ofrece una oportunidad de potenciar y optimizar su funcionalidad.

e Serecomienda aplicar nuevas estrategias como el plan de “Programa de referidos
para Cargos Automaticos” que logren aumentar el alcance de los programas del
banco, no solo a través de los canales digitales.

e Serecomienda incrementar las ventajas competitivas en las tarjetas de crédito de
BAC Credomatic, para diferenciarse de la competencia y asi no solo poder tener mas
demanda de este producto sino también poder aumentar el nimero de suscriptores al

programa de Cargos Automaticos.
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GLOSARIO
Agil: Que implica o denota esta facilidad. (Lexico, s.d.)
Benchmarking: Es un proceso continuo por el cual se toma como referencia los productos,
servicios o procesos de trabajo de las empresas lideres, para compararlos con los de tu propia
empresa y posteriormente realizar mejoras e implementarlas. (Espinosa, 2018)
COVID-19: es la enfermedad infecciosa causada por el coronavirus que se ha descubierto mas
recientemente. (OMS, 2020)
Estrategia: es un plan para dirigir un asunto, se compone de una serie de acciones planificadas que
ayudan a tomar decisiones y a conseguir los mejores resultados posibles. (Significados, 2018)
Fidelizacion: es un mecanismo basico para cualquier empresa, se trata del concepto con el que se
hace referencia al método por el que se logra que un cliente que ya haya contado antes con los
servicios de una empresa o con sus productos, vuelva a hacerlo y recurra a ella en mas ocasiones.
(NeoAttack, s.d.)
Microsoft Teams: es una de las muchas herramientas de colaboracion disefiadas para reunir a los
trabajadores de la empresa en un mismo espacio en linea. (Mendiola, 2020)
Portafolio de cliente: es un registro o directorio de los compradores actuales y de los
posibles clientes, que te permite tenerlos bien ubicados. (Impulsa Popular, 2013)
Retencion de clientes: Es la habilidad que tiene un negocio para retener clientes (Shopify, s.d.)
SMS: es una sigla asociado a la nocion inglesa de Short Message Service y
es el servicio de la telefonia celular (mdvil) que posibilita enviar y recibir mensajes de texto de
extension reducida. (Definicion.de, 2016)
Sorteo: es la modalidad de un juego en el que un premio se aplica a algunos de los participantes

decidido al azar (Concepto Definicién, 2015)


https://definicion.de/sigla/

ANEXO

Anexo 1 — Encuesta de satisfaccion

Encuesta de ] 21 COMPras en super "
5. ¢Esta promocién le motiva a utilizar su tarjeta de crédito BAC Credomatic?
En BACC te bien durante esta . s
nueva normalidad w ayuda do la siguiente encuesta que nos . N
servicd para continuar brindindote beneficios con s wrjes de crédito BAC
Credomatie. B pAtravds de que medio de icacttn preferirts delas
Edad: en las que participa su tarjeta de erédito BAC Credomatic?
a. Comeo Electrinico
a) 1Ba2s__ b. Mensaje da texio SMS
b] 25235 __ Owros
€] 35ad5 _
d) 45 en adelante
Gracias,

Regitn:

4) Zona Central _
b) Zona Norte _

Sexn:
a) Femening
b] Maseuling __

Perfil de la tarjeta participante:
a) Clisico __
b] Dorade ___
€] Plativum __
d) Black___

1. ;Sabia usted, que con su tarjeta de erédite BAC Credematic que otorgan un

dos, esti participands en la

beneficio exclusiva en
“Devalucién en compras en supermercados”?
. s
+  No___[Pasea pregunta 6

2. Por qué medio de icacién se enters de la 4 T

compras en supermercados® 7
a. Comeo Electrinico
b. Mensaje de texto SMS
o Otos

3. ;Conoce la mecinica y el premio de esta promocion?

. Si
= No

4. ;Selenotifict el progreso y cumplimento del reto de facturacion de esta
promocidn con su tarjeta? Indique porgue canal se le notificd [mensaje de texto o
correo electronica).

i canal:
Ko,

Anexo 2 — Plataforma Integral: Ingreso

Z» BAC
“. CREDOMATIC
Aplicaciones Bl

Usuario

rafaelucles

Contrasefia

JE—

Estrategia y Analisis | Mercadeo



Anexo 3 — Plataforma Integral: Pagina principal con vifietas

I el Clie e

=2 RAFAEL/UCLES GONZALEZ

n:

e ]
CIROSPROGUCTOS  Flaroaessrss  Mes

REFERIDOS DISPONIBLES

BEMEFICID NOAFLIZA HOAPLICA WO APLICA

agercia

Anexo 4 — Vifieta “Mis Registros”

Referidos Pantalla Integral

Identidad del Cliente:

) =3 RAFAEL/UCLES GONZALEZ
—_—

Otros Productos Financiamiento MIS REGISTROS

ver| 10 ¥ | por pigina Busear

cuenre AcencIn proDuCTO rechn
pr— AGENCIA WALL PREMIER COMAYAGUA FNANCIAMIENTO 102620 8.49.40 0
ocorssse17rs AGENCIA GALERIAS DEL VALLE o era2ez0 83254 At
ocorsesa177s AGENCIA SURER CENTRO P —— 172020 84524 At
oconsesa177s AGENCIA EDIFIGIO ITERANERICAN o enr2ea0 832159
oconsesa177s AGENCIA Lk POLICLINCA o 122020 100850 3

Paging 1 de 1| Rega

Anexo 5 — Formulario

100N 43,08 AR y 4RO § Pages ActimaBScn HON OO0ODS1 Vs & HONDUTEL

Referenca Nomero de gestion

Solicitud de inclusion y exclusién a Pagos Automidticos

Inclusion Exclusién

Nombre completo

Nismero de tarjeta:

fono/Cehular No. identidad:

Servicto a nombre de Nomero de gestion

Cable/Telefonia

Correo electronico:

ENEE
Referencia Nomeso de gestion
Nombre del alumno:
Escusla
Nombre del alumnc:
Nombre del alumno;
SANAA FUNDACIONES Monto mensual de ia dor: Nimero de gestion
Refereanc Sevicio a nombre de Namero de gestion

Numero de gestion

Motivo por el cual ef chiente

AGUAS DE SAN PEDRO

Referenca Nomero de gest ittty b

Firma del clente Usuario dl otictal

2 @ - 55
sl BBAC 2» BAC

= e




