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Sinopsis.

El Trabajo Especial de Grado se desarrollo en la institucion financiera de capital privado
Banplus Banco Universal, cuya sede principal administrativa se encuentra ubicada en Caracas. El
objetivo principal fue disefiar un plan de mejora para la gestion de la calidad de los procesos,
basado en la norma ISO 9001:2015 en cuanto a los servicios de atencion al cliente por parte del
Canal de Banca Telefénica se refiere. Garantizando asi, procesos estandarizados, buena calidad
del servicio y que la informacion manejada por el Centro de Atencién Telefonica con respecto a
los productos, servicios, solicitudes, quejas y reclamos, estén alineados con los demas canales de
comunicacion. EIl presente estudio se enmarca en una investigacion del tipo Proyectiva, ya que
esta modalidad se caracteriza por la elaboracidn de propuestas. El estudio inicié con la recoleccion
de los datos necesarios para realizar esta investigacion, se emple6 la técnica de observacion directa,
encuestas, revision de documentos y entrevistas no estructuradas. Una vez obtenidos los resultados
y teniendo conocimiento de las expectativas y percepciones de los clientes y usuarios, se
caracterizaron los procesos involucrados en el Centro de Atencion Telefénica que interactan con
los maltiples canales internos de comunicacion para la atencion del cliente, realizando un estudio
de la situacion actual, un andlisis de los factores que afectan la prestacion del servicio y por medio
de un diagrama de Ishikawa, se identificaron los riesgos que afectarian a la empresa debido a las
deficiencias presentes en sus procesos. Seguidamente se desarrollé una propuesta, para poder
corregir las fallas a los problemas encontrados en la prestacion del servicio, elaborando un plan
que permita el seguimiento y la mejora de la gestién de la calidad en los procesos del canal de
Banca Telefonica del Banco Banplus. Ya elaborado dicho plan, se realizé la valoracion del mismo
en la empresa, en cuanto a los cambios de la calidad que esté genera, dejando a la institucion
financiera Banplus Banco Universal con la potestad de implementar dicho plan.

Palabras claves: plan, procesos estandarizados, canales internos.
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UCAB Introduccion

Introduccion.

La calidad no es un tema de la actualidad, ya que desde la edad media ésta era muy importante,
dada la escasez de productos que existian, por lo que desperdiciar los recursos necesarios para los
mismos era un delito grave. Con el pasar de los afios, este concepto fue visto de distintas formas,
ya que la calidad es una palabra de naturaleza subjetiva, es una apreciacién que cada individuo
define segun sus expectativas y experiencias, por lo que muchos autores la han definido de

diferentes maneras, a raiz del constante cambio en el mundo.

El mundo se desarrolla cada vez mas, y los avances tecnologicos, el crecimiento de la poblacion,
los medios de comunicacion masivos, y el cambio en la econémica mundial, han facilitado la
posibilidad del crecimiento de las naciones, la estrategia de formar grupos, empresas u
organizaciones, capaces de satisfacer las necesidades que han llevado a la continua competencia
por ser los mejores dia a dia, por lo que la calidad ha sido un tema de mayor importancia, debido

a la necesidad de las instituciones y de las organizaciones de mantenerse en el mercado.

Es importante saber que no necesariamente en todos los paises se gestiona igual la calidad,
normalmente se piensa en la certificacion ISO como medio de normalizacion universal con los
objetivos de mejorar la presentacion de un producto o servicio, la satisfaccion del cliente, la
productividad, la eficiencia, el mercado, la competitividad, la calidad del trabajo y los procesos,

entre otros aspectos, sin embargo, cada region o pais aplica sus propios matices.

La calidad en el servicio es esencial para la eficiencia de las empresas u organizaciones, tanto
privada como publicas, es por esto que las acciones que se implementan para mejorarla requieren

de una medicion de referencia que permita evaluar los resultados.

En la empresa Banplus Banco Universal, brindar un servicio de buena calidad en la Unidad de
Banca Telefdnica es un tema de gran importancia, ya que ésta pretende satisfacer a sus clientes y
usuarios, mantener su confianza y atraer a nuevos clientes, para ello requiere que sus canales de
comunicacion estén correctamente alineados, para ofrecer la mejor informacion, en cuanto a los
productos y servicios que brinda la empresa, y para atender a las solicitudes, quejas y reclamos

realizadas por los clientes y usuarios.
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El estudio que se muestra a continuacion, tuvo como objetivo disefiar un plan de mejora para la
gestion de la calidad de los procesos de la unidad de banca telefonica en la empresa Banplus Banco
Universal, basado en la ISO 9001:2015, con el fin de garantizar un mejor servicio a sus clientes y

de posicionarse estratégicamente en el sector bancario.

Para ello, el estudio se presenta estructurado en siete capitulos que se describen brevemente a

continuacion:

Capitulo I “Descripcion de la Empresa” contiene, una breve descripcion de la institucion,

visién, mision, valores, y la estructura organizativa.

Capitulo II “El Problema” contiene, la descripcion del problema, la justificacion, objetivos,

alcance y limitaciones.

Capitulo IIT “Marco Teorico” contiene, las bases tedricas, y las herramientas a utilizar en el

desarrollo del presente estudio.

Capitulo IV “Maco Metodolégico” contiene, el tipo, el disefo y el enfoque de la investigacion,

y la poblacion, muestra, y metodologia utilizada durante el desarrollo del estudio.

Capitulo V “Presentacion y Analisis de los Datos™ contiene, el andlisis de los resultados,
productos de la metodologia empleada y da a conocer las expectativas y percepciones de los
clientes y usuarios, las caracteristicas de los procesos, los factores que afectan el servicio en

estudio, y presenta la respuesta y el cumplimiento de los objetivos planteados para la investigacion.

Capitulo VI “Propuesta” contiene, el plan de mejora para la gestion de la calidad de los procesos

de la unidad de Banca Telefonica de la empresa en estudio.

Capitulo VII “Conclusiones y Recomendaciones” contiene, las conclusiones y
recomendaciones de la investigacion, necesarias para la correcta implementacion de la propuesta

y mejora de la Calidad del Servicio.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas utilizadas, asi como una serie de anexos

gue complementan el estudio realizado.
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Capitulo 1.

1. Descripcion de la Empresa.
1.1. Banplus Banco Universal.

Banplus Banco Universal es una institucion financiera venezolana de capital privado, enfocada
en la atencion de pequefias y medianas empresas. Desde mayo de 2012, fue autorizado para
transformarse a Banco Universal, segun lo sefialado por la Superintendencia de las Instituciones
Financieras (SUDEBAN).

El crecimiento que ha experimentado Banplus, en los Gltimos afios, se aprecia en el aumento de
su participacion de mercado en créditos y captaciones del pablico. Continuar mejorando el margen
financiero, asi como brindar soluciones financieras adecuadas al segmento objetivo atendido; es
decir, los comercios, y las pequefias y medianas empresas, sin descuidar al de personas naturales
y siempre en estricto cumplimiento de las regulaciones vigentes, son los retos permanentes del

banco.

Para Banplus Banco Universal, existe la conviccion de que en Venezuela hay oportunidades de
crecimiento, que sin duda implican un trabajo arduo de la mano de los clientes, con talento de sus
empleados, el respaldo de los accionistas y la supervision de los organismos competentes, que

permitiran cosechar éxitos para todos.

Actualmente, Banplus Banco Universal, cuenta con cincuenta (50) puntos de atencion en el
pais, veintiuno (21) en la Gran Caracas, tres (3) en el estado Anzoategui, tres (3) en el estado
Aragua, dos (2) en el estado Bolivar, tres (3) en el estado Carabobo, uno (1) en el estado Falcon,
uno (1) en el estado Guarico, cuatro (4) en el estado Lara, dos (2) en el estado Monagas, dos (2)
en el estado Nueva Esparta, uno (1) en el estado Portuguesa, uno (1) en el estado Trujillo, uno (1)

en el estado Tachira, uno (1) en el estado Mérida y cuatro (4) en el estado Zulia.

Adicionalmente, se estan contemplando proyectos de ampliacién, en la zona capital y occidental
del pais para su consolidacion como una institucion financiera con presencia en todo el territorio

nacional.
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Consciente de su rol como ciudadano corporativo, Banplus Banco Universal expande su energia

hacia nobles causas con un abanico de accion que abarca iniciativas enfocadas en la salud, cultura

y deporte y colaborar asi con el desarrollo de un mejor pais.

Durante todo el afio, con el apoyo de su red de agencias a nivel nacional, Banplus participa en
las campafias de recaudacion de fondos de distinguidas instituciones: el Gran Bono de la Salud de
la Sociedad Anticancerosa de Venezuela, el Stper Bingo de la Bondad de la Fundacion Contra la
Parélisis Infantil a favor del Hospital Ortopédico Infantil, y con la rifa anual que realiza la

Fundacion El Buen Samaritano, que atiende nifios y nifias con VIH/SIDA.

Gracias a los colaboradores que forman parte de la familia Banplus y a la generosidad de sus
clientes y aliados, esta institucién financiera reitera su compromiso y voluntad de servicio hacia

las buenas causas con constancia, dedicacion y entusiasmo.

1.2. Visién.

Ser la entidad financiera con la mayor agilidad de respuesta a las necesidades integrales de sus
clientes, con énfasis en las pequefias y medianas empresas, con el compromiso de brindarles
soluciones accesibles y rentables que los satisfagan y que ademéas contribuyan al desarrollo
productivo y social del pais. Banplus (2012). Vision. Recuperado de www.banplus.com.

1.3. Mision.

Somos un banco que brinda productos y servicios disefiados para optimizar los recursos
productivos de nuestros clientes y accionistas. Basados en respuestas inmediatas, de nuestro
dedicado capital humano con vocacion de servicio integral, donde el cliente es lo primero. Banplus

(2012). Misidn. Recuperado de www.banplus.com.
1.4. Valores.

Nuestros valores estan constituidos por la Honestidad, el Compromiso, el Trabajo en Equipo,
la Calidad de Servicio y la Superacion; a traves de la Honestidad actuamos con la verdad, en
correspondencia con lo que pensamos, hacemos y decimos; por medio del Compromiso ponemos
el maximo de nuestras capacidades para sacar adelante todo aquello que nos han confiado; con el
Trabajo en Equipo coordinamos todos nuestros mejores esfuerzos para integrar talentos e ideas; la
Calidad de Servicio nos permite escuchar a los demas, tanto clientes internos como externos,

mostrandonos sinceros y amables, ofreciéndoles respuestas oportunas y asertivas que satisfagan

4
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sus necesidades asi como sus expectativas y finalmente a través del espiritu de Superacién nos
sentimos motivados a lograr los resultados esperados, impulsandonos permanentemente a la

busqueda de nuevas y retadoras metas. Banplus (2012). Valores. Recuperado de

www.banplus.com.
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1.5. Estructura Organizativa.

JUNTA
DIRECTIVA

RESPONSABLE

AIR

VP CONTRALORIA
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PRESIDENTE EJECUTIVO
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ESTRATEGIA

CONTROL
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VPE TESORERIA
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VPE SERVICIOS BANCARIOS VPE TECNOLOGIA

VPE ADMINISTRACION

VPE CAPITAL HUMANO
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VPE PLANIFICACION

VPE CONTROL

GESTION Y SEGUIMIENTO
COMERCIAL

GERENTE DE NEGOCIOS
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CONSULTOR JURIDICO
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BANCA DE EMPRESAS
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SELECCION Y DESARROLLO
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CONTINUIDAD DE NEGOCIO

EFICIENCIA

Figura 01. Estructura Organizativa de Banplus Banco Universal.

Fuente: Investigadores (2017).
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2. El Problema.
2.1. Planteamiento del problema.

En un mundo donde la competitividad entre las empresas es cada vez mayor y en el cual el
objetivo principal no es solo la captacion de cliente, sino lograr la lealtad del mismo, el éxito de
una institucion bancaria radica en el poder de satisfacer efectivamente las quejas, reclamos y
solicitudes de sus clientes tanto internos como externos, creando confianza y compromiso que
perduren en el transcurrir de los afos, siendo la calidad y la eficiencia los elementos determinantes

en la conquista del mismo.

La banca se caracteriza y se diferencia de la generalidad de las empresas que operan en el sector
econdmico por la naturaleza de sus operaciones, asi como por su estructura financiera y operativa.
De igual manera se le considera, uno de los sectores claves en la economia, pues gran parte del
ahorro, la inversion y el financiamiento en términos amplios se canaliza a través de ella, por lo que
su regulacion es objeto de una mayor atencion para que su correcto funcionamiento se materialice

en beneficio de la actividad econdémica general.

Las instituciones bancarias, ya sean privadas o publicas, ejecutan diferentes metas de la politica
econOdmica de cada pais, las cuales se desarrollan y cambian a través de la historia, reflejando las
necesidades financieras de las diversas etapas de desarrollo de cada economia. En virtud de todo
lo antes mencionado; podemos apreciar la importancia de los sistemas bancarios en la economia,
ya que del éxito en su funcionamiento depende en gran medida el crecimiento econémico y

bienestar social en cada pais.

Bajo el contexto venezolano la organizacién Banplus Banco Universal es una institucion
financiera de capital privado, enfocada en la atencion de pequefias y medianas empresas. Esta

institucion ofrece a sus clientes diferentes productos y servicios, tales como:

Cuenta de Ahorro Junior Plus.
Pago a Proveedores.
Tarjeta Recargable Plus.

<N X X

Cuenta Corriente Clésica.
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Banplus Banco Universal, también ofrece promociones y descuentos en los diferentes locales o
comercio en cuanto a los siguientes productos se refieren: Alimentos, Automotriz, Belleza,
Bodegones, Cursos, Deportes, Entretenimiento, Festejos, Gastronomia, Hogar, Moda, Salud,
Tecnologia y Viajes segun un acuerdo que los mismos poseen con el banco.

Seguidamente, esta institucion bancaria tiene multiples canales internos de comunicacion para
la atencidn del cliente como: Red de Agencias, Redes Sociales y la Banca Telefonica que

contempla Correo Electronico, Call Center e IVR.

Everilion, empresa espafiola especializada en la oferta de aplicaciones SaaS dice que conseguir
un nuevo cliente es seis veces mas caro que mantener los clientes que ya estan fidelizados.
Partiendo de este supuesto, resulta muy razonable conceder especial atencion a la fidelizacion del
consumidor. Y no hay cliente mas fiel que aquel que esta satisfecho con el producto ofrecido, y no
solo con esto, sino también con la atencion que se le ofrece después de haber adquirido dicho

producto.

Por este motivo para la empresa Banplus Banco Universal es importante establecer canales de

comunicacion efectivos para dar a conocer sus promociones, ofertas, productos y servicios.

Ahora bien, actualmente la institucion presenta dificultades con los canales de comunicacion
porgue no se encuentran conectados correctamente, ocasionando confusién en los clientes al
consultar informacion acerca de los productos y servicios que ofrece la empresa, esta falla en el
funcionamiento interno de Banplus Banco Universal también se decanta en un descontento en los
clientes y usuarios, ya que sus quejas, reclamos y solicitudes no pueden ser solventadas
inmediatamente por los canales de atencion al cliente del banco, debido a que las mismas pasan
cierto tiempo en espera para ser revisadas por los diferentes canales de comunicacion, para luego
ser transferidas, atendidas y solventadas por el area correspondiente a la queja, reclamo o solicitud

del cliente, generando a su vez un retrabajo significativo para la empresa.

El retrabajo ocasiona que el tiempo de atencion a un cliente se prolongue para poder solventar
la necesidad que éste posea (reclamo, queja o solicitud) lo cual afecta al tiempo en espera de los
demas clientes y usuarios, antes de que los mismos sean atendidos por los empleados del banco.
Hecho que, también afecta a los trabajadores, y deben extender su horario de trabajo, debido a que

tienen la obligacion de atender a todos los clientes y usuarios a la brevedad del momento en el que
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el mismo manifieste su reclamo, queja o solicitud. Esto se refleja de manera negativa cuando se

quiere obtener nuevos clientes y mantener la confianza de los actuales.

Por lo antes argumentado Banplus Banco Universal necesita un plan de mejora para la gestion
de la calidad, en cuanto a los servicios de atencion al cliente y usuarios por parte del Canal de
Banca Telefdnica, garantizando procesos estandarizados, buena calidad del servicio y que la
informacion manejada respecto a los productos, servicios, solicitudes, quejas y reclamos, estén
alineados con los demaés canales de comunicacion, para evitar futuros inconvenientes, tales como:
discrepancia entre los canales internos de comunicacion acerca de los requerimientos para obtener
y disfrutar de los productos y servicios que ofrece el banco, y para dar soluciones a sus posibles
problemas al momento de utilizarlos, causando deficiencia en la calidad del servicio de atencion

prestado al cliente y usuario.

2.2. Justificacion.

En un mundo donde los clientes de una empresa u organizacion son cada vez mas exigentes, ya
gue no solo buscan calidad y precio, sino también una buena y rapida atencion, un ambiente
agradable, un trato personalizado, y donde la competitividad es cada vez mayor, es importante

mantener la fidelizacién del cliente, brindando un excelente servicio de atencion al cliente.

Un cliente que recibe un buen servicio de atencién, es un cliente satisfecho y fiel, que se
convierte en un vocero de tu marca 0 negocio, recomendandolo a otros directa o indirectamente,
lo que permite diferenciarse o destacar ante los demas competidores y lograr la captacion de
nuevos clientes, por el contrario, si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es
muy probable que hable mal de la empresa o institucion y cuente de su mala experiencia a otros

consumidores.

Banplus Banco Universal en busqueda de mantener o reforzar la calidad del servicio de atencion
al cliente y usuarios desea elaborar una propuesta de mejora para la gestion de la calidad de los
procesos de la Banca Telefonica, siendo esta la unidad mas rapida de contacto directo para el

cliente con la institucion.

La Banca Telefénica de Banplus Banco Universal presenta deficiencias con la gestion de sus

procesos y la documentacion de los mismos, asi como en los instructivos de trabajo, y ausencia de
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manuales, por lo que es necesario realizar posibles planes de mejora que permitan lograr una

excelente calidad en el servicio de atencion al cliente y usuario.

Tener una buena gestion para la calidad de los procesos de la Banca Telefonica de la institucion,

permite una mejor calidad de servicio, identificar las debilidades que posee la organizacion, asi

como qué actividades pueden ayudar a mejorar las mismas, logrando que la empresa, cumpla sus

objetivos, agregar valor a sus servicios, satisfacer a sus clientes y usuarios, y con ellos, desarrollar

y mantener ventajas competitivas que la diferencien de sus competidores.

2.3. Objetivos.

2.3.1.Objetivo general.

Disefiar un plan de mejora para la gestion de la calidad de los procesos de la unidad de banca

telefonica en una empresa del sector bancario.

2.3.2.Objetivos especificos.

v
v

v
v

Describir las expectativas y percepciones de los clientes y usuarios.

Caracterizar los procesos involucrados en el Centro de Atencidn Telefénica que interactian
con los multiples canales internos de comunicacion para la atencién del cliente y usuario.
Analizar los factores que afectan la prestacion del servicio del Centro de Atencion
Telefénica.

Proponer mejora a los factores contemplados.

Valorar el impacto de las propuestas.

2.4. Alcance.

v' El trabajo especial de grado contempla disefiar un plan de mejora para la gestion de la

calidad de los procesos de la unidad de banca telefénica en la empresa Banplus Banco
Universal, ubicado en el edificio Torre la Noira de las Mercedes, Caracas, Distrito Capital.
Los procesos abarcados en el estudio son los del departamento de la Banca Telefonica de
la empresa.

El estudio se realizara aproximadamente durante cinco meses, desde el mes de mayo hasta

finales del mes de septiembre.

10
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v El disefio del plan de mejora para la gestion de la calidad de los procesos de la unidad de

banca telefonica en Banplus Banco Universal, sera realizado bajo los lineamientos de la
Norma 1SO 9001:2015.

v Las herramientas utilizadas para el desarrollo del estudio seran: Diagramas de Procesos,
Método de Servqual, Entrevistas, Observaciones, Graficos de Barras y Circulares,
Diagramas Causa-Efecto y el Ciclo PHVA.

v El desarrollo de este estudio no contempla la implementacion de las propuestas por parte

de la empresa Banplus Banco Universal.

2.5. Limitaciones.

v" No se posee informacién de los procesos y operaciones del Consorcio Credicard y del
departamento de Redes Sociales.
v" Problemas y retrasos en la obtencion de datos e informacién por parte del departamento

del Call Center de la empresa.

11
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3. Marco Teorico.

Este capitulo tiene como finalidad presentar un conjunto de conceptos y definiciones
relacionados con los temas necesarios para el desarrollo del presente Trabajo Especial de Grado,
permitiendo asi un conocimiento mas claro de las terminologias, y para la comprension del
contexto en el que se desarrollara el mismo, y las herramientas utilizadas para comprender y

analizar los procesos y los factores involucrados en la investigacion.

3.1. Bases teoricas.
3.1.1.1S0.

“ISO (International Organization for Standardization) u Organizacion Internacional de
Normalizacion, es una federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion
(organismos miembros de 1SO). El trabajo de preparacién de las normas internacionales
normalmente se realiza a través de los comités técnicos de 1SO. Cada organismo miembro
interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de
estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en
coordinacion con ISO, también participan en el trabajo. 1SO colabora estrechamente con la
Comision Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las materias de normalizacion
electrotécnica” (1SO 9000:2015, 2015, p.4).

3.1.2.1S0O 9001:2015.

“Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestion de la calidad descritos en la
Norma 1SO 9000. Las descripciones incluyen una declaracion de cada principio, una base racional
de por qué el principio es importante para la organizacion, algunos ejemplos de los beneficios
asociados con el principio y ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio de la

organizacion cuando se aplique el principio” (ISO 9000:2015, 2015, p. viii).
Los principios de la gestion de la calidad son:

v' Enfoque al cliente: el enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir con los
requisitos del cliente y tratar de exceder las expectativas del cliente.

12
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v’ Liderazgo: los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propésito y la direccién
y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de los objetivos de la
calidad de la organizacion.

v' Compromiso de las personas: las personas competentes, empoderadas y comprometidas
en toda la organizacion son esenciales para aumentar la capacidad de la organizacion para
generar y proporcionar valor.

v Enfoque a procesos: se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera mas eficaz
y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos
interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.

v' Mejora: es esencial para que una organizacion mantenga los niveles actuales de
desempefio, reaccione a los cambios en sus condiciones internas y externas y cree nuevas
oportunidades.

v' Toma de decisiones basada en la evidencia: las decisiones basadas en el analisis y la
evaluacion de datos e informacion tienen mayor probabilidad de producir los resultados
deseados.

v' Gestion de las relaciones: para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus

relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales como los proveedores.

3.1.3.Calidad.

Calidad es la adecuacién constante y eficiente de nuestro producto/servicio a las expectativas
que del mismo tienen los clientes, de manera que su percepcidn suponga una ventaja competitiva
permanente de nuestra empresa respecto a las alternativas que ofrecen nuestros competidores.
Francisco. (2012, enero, 4). Calidad. Recuperado de
http://www.circuloeconomiaalicante.com/blog/analisis-del-concepto-de-calidad-la-calidad-

tercera-entrega/.

Segun la ISO 9000:2015 (2015) “La calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes de un objeto cumple con los requisitos” (p. 22).

En la Norma ISO 9000:2015 (2015), se refieren al objeto como “cualquier cosa que pueda
percibirse o concebirse (un producto, un servicio, un proceso, un recurso, un sistema, una
organizacion)” (p. 22), y al requisito como “necesidad o expectativa establecida, generalmente

implicita u obligatoria” (p.23).

13
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Una organizacion orientada a la calidad promueva una cultura que da como resultado

comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor mediante el

cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas

pertinentes.

La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada por la capacidad

para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas

pertinentes, incluye no solo su funcion y desempefio previstos, sino también su valor percibido y

el beneficio para el cliente.

A lo largo de la historia, y con la evolucion del mundo a través del tiempo, diferentes autores

han dado su propia definicion sobre la calidad:

Edward
Deming.
Kaoru
Ishikawa.
Philip
Croshy.
Joseph

Moses Juran.

Genichi
Taguchi.
Armand V.

Feigenbaum.

Ofrecer a bajo costo productos y servicios que satisfagan a los clientes. Implica
un compromiso con la innovacion y mejora continua.
Es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea

el mas econémico, el dtil y siempre satisfactorio para el consumidor.

Significa hacerlo bien y a la primera, cero defectos.

Es la adecuacidn para el uso, satisfaciendo las necesidades del cliente.

Es hacer mayor énfasis en las necesidades que le interesan al consumidor y que a
su vez, se ahorre dinero en las que no le interesen.
Tiene que ser planeada en un enfoque orientado hacia la excelencia, en lugar del

enfoque tradicional orientado hacia los fallos.

Tabla 01. Definiciones de Calidad segun autores.

Fuente: Investigadores (2017).

3.1.4.Calidad de servicio.

“Es la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los

clientes y sus percepciones en funcion de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia” (Berry, 1993).

14
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La calidad de servicio es el nivel de excelencia que la empresa prestadora del servicio decide
lograr y mantener, en funcion de los deseos y necesidades de sus clientes. La calidad de servicio
no es facil de conceptualizar pues se entiende que esta sujeto a una serie de valores subjetivos,
pero entendemos que esté directamente relacionado con la percepcion que tiene el cliente de un

servicio en particular.

Se extiende a la excelencia en el servicio al cliente y atencién al cliente, garantiza la
supervivencia de la empresa en un medio competitivo e incluso puede significar su liderazgo, por

lo que la satisfaccion del cliente es la clave del éxito comercial.

En aquellas empresas en las cuales su producto es un servicio que se presta, la calidad no puede
medirse matematicamente y dependeré casi exclusivamente de la percepcion del cliente, por lo que
una efectiva interaccion entre el cliente y la empresa se hace mas necesaria que nunca. Calidad de
Servicio. (S.F.). Recuperado de http://www.vidaprofesional.com.ve/blog/brindar-un-servicio-de-

calidad-excepcional.aspx.

En la calidad de servicio la satisfaccion del cliente se ve determinada por lo que el cliente tuvo
que ceder o sacrificar (dinero, tiempo, etc.) a cambio del servicio. La satisfaccion entonces se
vuelve una respuesta emocional del consumidor derivada de la comparacion de las recompensas
(percepcion de la calidad del servicio, percepcion de los tangibles en el servicio, etc.) y costos con

relacién a las expectativas.

Asi la percepcion de la calidad del servicio es un componente mas que repercute en la
satisfaccion del cliente. La calidad en el servicio prestado se enfoca practicamente en las
dimensiones del servicio, mientras la satisfaccion es un concepto mas amplio que no solo se ve
afectado por las recompensas, sino también por factores personales y situacionales que escapan
del control del prestador del servicio. Melara M. (2013, agosto, 1). La relacién entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente. Recuperado de http://marlonmelara.com/la-relacion-

entre-calidad-de-servicio-y-satisfaccion-del-cliente/.

3.1.5. Gestion de la Calidad.

Un Sistema de Gestidn de Calidad es una herramienta que le permite a cualquier organizacion,
planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo de la misién, a través de

la prestacion de servicios con altos estandares de calidad, los cuales son medidos a través de los

15
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indicadores de satisfaccion de los usuarios. La gestion de calidad, son aquel conjunto de normas
correspondientes a una empresa, vinculadas entre si y a partir de las cuales es que la empresa u
organizacion en cuestion podrd administrar de manera organizada la calidad de la misma. La

mision siempre estara enfocada hacia la mejora continua de la calidad.

Entre las mencionadas normas se destacan las siguientes: existencia de una estructura
organizacional, en la cual se jerarquizan tanto los niveles directivos como los de gestion;
estructuracion de las responsabilidades de los individuos y de los departamentos en los que se halla
dividida la empresa; los procedimientos que resultaran del plan de pautas destinado a controlar las
acciones de la organizacion; los procesos que persiguen el objetivo especifico; y los recursos,

técnicos, humanos, entre otros.

El proceso se propone como fin dltimo la satisfaccion de sus clientes y que éstos forjen un
vinculo fuerte, arraigado, con el producto o servicio en cuestion y esto solamente sera factible

cuando los mismos satisfacen y cumplen las expectativas de sus consumidores.

La empresa debe establecer politicas bien definidas y apuntar sus esfuerzos a objetivos claros,
que siempre tengan como prioridad la satisfaccion de sus clientes por medio de productos y
servicios de la mayor calidad posible. Dado que el presupuesto siempre es limitado, es importante
encontrar el equilibrio adecuado entre todos los elementos, para evitar que la calidad se vea

afectada de manera considerable.

Si un cliente estad conforme con un producto lo seguird comprando o la satisfaccion que se
genera en el mismo el recibir un buen servicio, genera gque lo sigan usando a través del tiempo y
ademas que lo recomienden. Pero claro, esto es posible si detras, en la ingenieria, hay un
procedimiento que apunta a darle al cliente lo mejor. Ucha F. (2011). Gestion De Calidad.
Recuperado de https://www.definicionabc.com/economia/gestion-de-calidad.php.

3.1.6. Aseguramiento de la Calidad.

El aseguramiento de la calidad es el conjunto de actividades planificadas y sistematicas
aplicadas en un sistema de gestion de la calidad para que los requisitos de calidad de un producto
0 servicio sean satisfechos. Entre estas actividades se encuentran la medicidn sistematica, la
comparacion con estandares, el seguimiento de los procesos, todas actividades asociadas con

bucles de realimentacion de informacion. Estas actividades contribuyen a la prevencion de errores,
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lo cual se puede contrastar con el control de calidad, que se centra en las salidas del proceso.

Ambos conceptos suelen utilizarse de manera conjunta.

A continuacion, 10 claves para el aseguramiento de la calidad:

1.

Documentar las politicas aplicables: si no existe un entendimiento compartido a través del

proyecto de lo que se esta tratando de lograr puede resultar complicado asegurar la calidad.
Recoger los estandares aplicables y los procedimientos recomendados de actuacion, de
forma clara y precisa puede ser una buna idea.

Contar con los medios necesarios para el aseguramiento de la calidad: para ello, lo mejor

es tenerlos previstos desde la etapa de planificacion de proyecto, haciendo una estimacion

de los recursos que se precisaran y el coste que supondra.

Disponer de los recursos suficientes para monitorizar la calidad: el personal encargado de
la toma de métricas de calidad ha de probar su experiencia técnica, aunque, en este punto,
puede ser necesario invertir en formacion y desarrollo del personal.

Implementar procedimientos de verificacion sistematica: es la mejor forma de asegurar que

las politicas han sido implementadas y la manera de evitar el peligro de hacerlo de forma
incorrecta.

Monitorizar resultados: a través de auditorias internas y/o externas se recomienda registrar

y analizar los resultados que se obtienen de las mediciones de calidad. De esta forma, es
posible actuar a tiempo al detectar los primeros signos de aparicion de desviaciones.

Aprender de los demaés: en lugar de tratar de desarrollar politicas y procedimientos propios

partiendo de cero, puede ser interesante inspirarse en los métodos de aseguramiento de la
calidad del proyecto aplicados en la organizacion en proyectos anteriores o por los que
implementan otras empresas con buenos resultados.

Compartir experiencias: suele resultar enriquecedor contar con opiniones de terceros vy,

para lograrlo, nada mejor que escribir y publicar un estudio de caso de control de calidad,
donde se informe acerca del enfoque, el planteamiento y los protocolos implantados.

Adaptarse a los medios disponibles: no hay que tratar de alcanzar la perfeccion porgue, en

la mayoria de los casos no es posible y en el resto es inviable. En todo proyecto los recursos
estan limitados y estas restricciones acotan las posibilidades en materia de aseguramiento

de la calidad. El objetivo es hacerlo lo mejor posible con los recursos que se tienen.
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9. Mantenerse actualizado en materia de calidad: la normativa de calidad evoluciona lanzando

nuevas reglas y desvelando enfoques de gestion mas practicos, mas eficaces. Permanecer
al tanto de las nuevas tendencias, nacionales e internacionales, mejora la toma de
decisiones en lo que al aseguramiento de la calidad respecta.

10. Ampliar miras: en ocasiones, la aplicacion de politicas de aseguramiento de la calidad

ofrece mejores resultados cuando el foco no esta restringido al proyecto, sino que se aplican
de forma transversal a lo largo de toda la organizacion, rama o departamento.
Aseguramiento de la calidad de proyecto en 10 pasos. (S. F). Recuperado de
http://www.obs-edu.com/int/blog-project-management/estrategias-clave-para-minimizar-

los-riesgos-de-un-proyecto/aseguramiento-de-la-calidad-de-proyecto-en-10-pasos.
3.1.7.Control de la Calidad.

El control de calidad es uno de los puntos fundamentales de la calidad. Permite verificar que
los productos o servicios ofrecidos por las empresas redinan las condiciones necesarias para su
provechosa, sana y confiable utilizacion, de acuerdo con lo ofrecido. Puede llevarse a cabo de
diversas formas, segun el rubro, el presupuesto disponible, el nivel de secretismo asociado al

proyecto, entre otros.

Para controlar la calidad, se utilizan una serie de herramientas y procesos, que ponen a prueba

y verifican que el cliente quede satisfecho, sin riesgos, al minimizar las fallas.

Si durante en la etapa de contralar se verifican errores, esto permite corregirlos. Es por lo tanto
recomendable, que el control no solo se haga a posteriori, sino antes o durante el proceso de

elaboracidn o de prestacion del servicio.

Entre los métodos usados para el control de calidad se encuentra el denominado testing, a veces
traducido como “testeo” o simplemente “test “. Se trata de pruebas de diversos tipos para
asegurarse de que un producto o servicio cumple con los requisitos de calidad; por ejemplo: El
servicio de atencién al cliente es el adecuado y solucionas las quejas, reclamos y solicitudes a

tiempo.

El control de calidad puede hacerse dentro de la misma empresa, a través de su departamento

de control de calidad, o externamente, cuando por ejemplo el Estado, controla que los alimentos
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estén en buenas condiciones sanitarias, 0 no contengan aditivos prohibidos; o cuando se controla

la calidad del agua que llega a los hogares, o si el servicio de transporte es adecuado, etcétera.

La falta de calidad del producto o servicio hace directamente responsable por ello a su fabricante
o prestador, por lo cual algunos deciden voluntariamente incorporar las normas ISO de control de
calidad, que aporta normas a nivel internacional (salvo para las industrias de electronica y
electricidad) que les brinda una mayor confianza por parte del publico, lo que les permite una
mejor posicion en el mercado con respecto a la competencia, que no asegura la calidad de su oferta.
Concepto de control de la calidad (S. F.) Recuperado de: https://deconceptos.com/ciencias-

sociales/control-de-calidad.

3.1.8. Mejora Continua.

El Proceso de mejora continua es un concepto originado a partir de mediados del siglo XX que

pretende introducir mejoras en los productos, servicios y procesos.

Postula una actitud general que debe ser la base para asegurar la estabilizacion del proceso y la
posibilidad de mejora. Cuando hay crecimiento y desarrollo en una organizacion o comunidad, es
necesaria la identificacion de todos los procesos y el anélisis mensurable de cada paso llevado a
cabo. Algunos de los elementos méas importantes que se utilizan para lograr la mejora continua son

las acciones correctivas, preventivas y el analisis de la satisfaccion en los miembros o clientes.

El proceso de Mejora Continua busca alcanzar la excelencia en todos los campos: las
capacidades del personal, la eficiencia en el uso de los recursos, las relaciones con los clientes y
entre los miembros de la organizacién, y todo otro aspecto que pueda mejorarse en una
organizacion y que pueda traducirse como una mejora de la calidad del producto o servicio
ofrecido.

Tal proceso de Mejora Continua requiere que se cumplan determinadas condiciones que

favorezcan su desarrollo:

v" Apoyo en la gestion.
v Feedback (retroalimentacidn) y revision de los pasos en cada proceso.

v Claridad en la responsabilidad de cada acto realizado.

v" Poder para el trabajador (Empowerment).

v Forma tangible de realizar las mediciones de los resultados de cada proceso.
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Alcanzar los mejores resultados no es labor de un dia, sino que es un proceso progresivo en el
que no deberia haber retrocesos, siendo deseable mejorar un poco dia a dia tomandolo como habito
y no dejar las cosas tal como estan, teniendo altibajos. Un rendimiento irregular no permite
predecir los resultados de la organizacion porque los datos no son fiables ni homogéneos. Gonzélez
H. (2012). La Mejora Continua. Recuperado de

https://calidadgestion.wordpress.com/2012/09/11/mejora_continua-diagrama_de_pareto/.

La Norma ISO 9001:2015, establece que la organizacion debe determinar y seleccionar las
oportunidades de mejora e implementar cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del
cliente y aumentar la satisfaccion del mismo, asi como ésta debe mejorar continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad, la organizacién debe
considerar los resultados del andlisis, la evaluacion y las salidas de la revision por la direccion,
para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte de la

mejora continua.

3.1.9. Satisfaccion del Cliente.

“Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los clientes”
(1SO 9000:2015, 2015, p. 28).

También resulta aceptable definir a la satisfaccion del cliente como el resultado de la
comparacion que de forma inevitable se realiza entre las expectativas previas del cliente puestas
en los productos y/o servicios y en los procesos e imagen de la empresa, con respecto al valor

percibido al finalizar la relacién comercial.

La importancia fundamental que tiene para una organizacion conocer la opinién de sus clientes,

permite posteriormente establecer acciones de mejora en la organizacion.

3.2. Herramientas a utilizar.

En la siguiente tabla se muestran las herramientas a utilizar en el presenta Trabajo Especial de
Grado, que fueron necesarias usar para facilitar la explicacion y desarrollo de los procesos

involucrados en la investigacion.
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Diagrama de Procesos.

L

Marco Tedrico

Servqual.

Gréfico de Barras.

Gréficos Circulares.

Diagrama Causa-Efecto.

Ciclo PHVA.

Los diagramas de
procesos son la
representacion grafica
de los procesos de
elaborar un producto o
servicio, mostrando las
operaciones con sus
relaciones sucesivas
cronoldgicas.

Lo més importante para
representar graficamente
un proceso es identificar

el Inicio y el Fin del

mismo.
EA

El modelo Servqual es una
técnica de investigacion
comercial, que permite

realizar la medicion de la

calidad del servicio,
conocer las expectativas de
los clientes, y como ellos
aprecian el servicio.

Es un instrumento de
mejora y comparacion con
otras organizaciones.

Oty
ooy

Un gréfico de barras es
una forma de resumir
un conjunto de datos

por categorias. Muestra

los datos usando varias
barras de la misma
anchura, cada una de las
cuales representa una
categoria concreta. La
altura de cada barra es
proporcional a una
agregacion especifica.

¢Qué clase de mascota tienes?

Clase de mascota

Un gréfico circular es
una representacion
gréafica de una serie de
cantidades y consiste en
un circulo dividido en
varios sectores, cuyo
tamarfio se corresponde
con las proporciones de
las cantidades.

Basicamente, este tipo
de grafico muestra la
relacién porcentual entre
las partes con relacién a
su conjunto.

Ventas de comida

B Sandwiches

H Ensaladas
sopa

B sebidas

El diagrama causa-efecto
consiste en una especie de
espina central, que es una
linea en el plano
horizontal, representando
el problema, de dicha
linea, derivan las causas
probables del mismo en
categorias especificas.
Esto facilita el andlisis del
impacto del problema en
la organizacion.

Causa Efecto

Hombre ) Maguina

Entome

(“matenar ] métoao ) medida |

PHVA (planificar-
hacer-verificar-actuar) o
el ciclo de Deming es
una estrategia de mejora
continua en las
actividades
desarrolladas por una
organizacion.

El resultado de la
implementacion de este
ciclo permite a las
empresas una mejora
integral de caraa la
competitividad de los
productos y servicios,
por ello se obtiene una
mejora continua de la
calidad.

Tabla 02. Herramientas a utilizar.

Fuente: Investigadores (2017).
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Capitulo V.

4. Marco Metodoldgico.

En este capitulo se presenta la metodologia que permitié desarrollar el presente Trabajo
Especial de Grado. Se muestran los aspectos que tienen que ver con la planeacién de la manera en
cdémo se va a proceder en la realizacion de la investigacion; tales como; el tipo de investigacion,
disefio de investigacion, enfoque de la investigacion y metodologia. Asi como las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, técnicas para el analisis de los datos y operacionalizacion de
los objetivos, todo esto sustentado en conocimientos y razonamientos tedricos, metodos y técnicas

de coherencia cientifica.

4.1. Tipo de investigacion.

El presente estudio se enmarca dentro de una investigacion del tipo “Proyectiva”, ya que esta
modalidad se caracteriza por la elaboracion de propuestas, consiste en encontrar la solucion a
problemas préacticos, su resultante tiene que ver con la conformacion de iniciativas, y elaboracion

de disefos.
Hurtado J. (2000), define la “Investigacion Proyectiva” de la siguiente forma:

“Este tipo de investigacion también llamado “proyecto factible” (UPEL,1999), consiste en la
elaboracidn de una propuesta, un plan, un programa o un modelo como solucién a un problema o
necesidad del tipo practico, ya sea de un grupo social, o de una institucion, o de una region
geogréfica, en un area particular del conocimiento, a partir de un diagnostico preciso de las
necesidades del momento, los procesos explicativos o generadores involucrados y de las

tendencias futuras” (p.343).

4.2. Disefio de investigacion.

El disefio de esta investigacion se enmarco como, “Disefio de Campo, No Experimental”, ya
que se van a analizar las variables tal y como ocurren naturalmente, no se buscé manipular a
ninguna de ellas, solo se hizo una observacién detallada para la obtencion de los datos que

ayudaron en los objetivos planteados en la investigacion.
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Arias Fidias (2006), define “Investigacion de Campo o Disefio de Campo” de la siguiente

manera:

“Es aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o
de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable
alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion, pero no altera las condiciones existentes.

De alli su carécter de investigacion no experimental” (p.31).

4.3. Enfoque de la investigacion.

La presente investigacion se realizé bajo un enfoque mixto, es decir cualitativo, ya que supone
un conjunto de entrevistas con las partes involucradas e interesadas, encuestas y observaciones de
tipo directa de la situacién actual, y luego un enfoque cuantitativo, que abarcara la recoleccion y

analisis de la data implicada.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), definen el “Enfoque Mixto” de la siguiente forma:

“Es un proceso que recoleta, analiza, y vincula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo

estudio o una serie de investigaciones para responder a un planteamiento del problema” (p.755).

“En el enfoque cuantitativo los planteamientos a investigar son especificos y delimitados desde
el inicio de un estudio. Ademas, las hipotesis se establecen previamente, esto es, antes de recolectar
y analizar los datos. La recoleccion de los datos se fundamenta en la medicion y el analisis en

procedimientos estadisticos” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006, p.27).

“El enfoque cualitativo utiliza la recoleccion de datos sin medicién numérica para descubrir o
afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion” (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2006, p.8).

4.3.1. Instrumentos de recoleccion de datos.

La recoleccion de datos es importante en la elaboracion de toda investigacion, ya que los
mismos seran la base para el desarrollo del estudio, es importante recolectar los datos correctos

para obtener los resultados verdaderos y alcanzar los objetivos planteados.

Para la recoleccion de los datos pertinentes a este estudio, se utilizaron diferentes instrumentos

de recoleccion de datos presentados a continuacion:
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4.3.1.1. Entrevista.

Es un acto comunicativo que se establece entre dos 0 méas personas y que tiene una estructura
particular organizada a través de la formulacion de preguntas y respuestas entre el entrevistador y
el entrevistado. La entrevista es una de las formas mas comunes para conseguir informacion y

puede presentarse en diferentes situaciones o &mbitos de la vida cotidiana.

Esta herramienta se utilizara para conseguir informacion sobre los procesos y procedimientos
del servicio de atencion al cliente de la Banca Telefonica de Banplus. Asi como los factores que
afectan la calidad del mismo. Bembibre, C. (2010). Entrevista. Recuperado de

https://www.definicionabc.com/comunicacion/entrevista-2.php.

Las entrevistas realizadas en este Trabajo Especial de Grado fueron de tipo “no estructurada”

debido a que no hubo un orden especifico en las preguntas.

4.3.1.2. Encuesta.

Las encuestas son un método de investigacion y recopilacion de datos utilizadas para obtener
informacidn de personas sobre diversos temas. Las encuestas tienen una variedad de propoésitos y
se pueden llevar a cabo de muchas maneras dependiendo de la metodologia elegida y los objetivos

que se deseen alcanzar.

Los datos suelen obtenerse mediante el uso de procedimientos estandarizados, esto con la
finalidad de que cada persona encuestada responda las preguntas en una igualdad de condiciones
para evitar opiniones sesgadas que pudieran influir en el resultado de la investigacion o estudio.

El tamafio de muestra dependera de la fiabilidad que se esté buscando, que, a su vez, dependera

de como se utilicen los resultados.

Las encuestas pueden clasificarse de diversas maneras, ya sea por su tamafio y tipo de muestra
o por el método utilizado para la recopilacion de los datos: via telefénica, correo, encuestas en
papel, encuestas online, entrevistas personales, en fin. ¢ Qué es una encuesta? (S. F.). Recuperado

de https://www.questionpro.com/es/una-encuesta.html.

Se realizaran encuestas en fisico (en papel) para conocer la percepcion de los clientes y usuarios
sobre el servicio de atencion telefonica de Banplus y asi identificar los factores que afectan la

calidad del mismo.
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Dichas encuestas se realizaran utilizando el modelo Servqual cuyo propoésito es mejorar la

calidad de servicio ofrecido por una organizacion. Este instrumento se construye con el fin de
identificar los elementos que generan valor para el cliente y a partir de esta informacion revisar los
procesos con el objeto de introducir &reas de mejora. Para lograr todo esto se realiza una busqueda
orientada al analisis de las expectativas, obtenidas con base a cuatro fuentes que son: la
comunicacion diaria, las necesidades personales, las experiencias personales y la comunicacion
externa. Utiliza un cuestionario tipo, que evalla la situacion actual del servicio prestado a lo largo

de cinco dimensiones:

v Fiabilidad: ejecutar el servicio eficazmente, es la capacidad de hacer el servicio bien en
un primer momento.

v' Capacidad de respuesta: capacidad de reaccion frente a una demanda del cliente, ofrecer
un servicio rapido.

v' Empatia: respeto, amabilidad, veracidad y confianza en el servicio que se presta.

<

Seguridad: falta de riesgos.
v' Elementos tangibles: imagen de las instalaciones, equipos, personal, folletos, medios de

comunicacion.

Modelo SERVQUAL (Pascual) (S. F.) Recuperado de: https://rodas5.us.es/file/b8aaf1d2-ccf7-
65bd-1593-564b3442526a/1/servqual_scorm.zip/page_01.htm.

Para el presente trabajo de investigacion, la dimensidon de tangibilidad no aplica en las encuestas
dirigidas a los clientes y usuarios, ya que, el estudio se basa en un servicio prestado por medio de

una llamada telefénica.

El cuestionario esta constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para comprender
las expectativas de los clientes respecto al servicio. Permite evaluar, pero también es un

instrumento de mejora y de comparacion con otras organizaciones.

Este modelo mide la estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio en las cinco
dimensiones citadas, contrastando esa medida con lo que el mismo espera de la organizacion que

presta dicho servicio en esas dimensiones.
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L »l Percepciones de los directivos sobre las
expectativas de los clientes y usuarios
Figura 02. Ejemplo Diagrama Servqual.
Fuente: Investigadores (2017).
4.3.1.3. Observacion directa.

Marco Metodolégico

Es una técnica que consiste en observar atentamente el fendmeno, hecho o caso, tomar

informacidn y registrarla para su posterior analisis.
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“La observacion es un elemento fundamental de todo proceso investigativo; en ella se apoya el

investigador para obtener el mayor nimero de datos”. Wilson. (2000). Técnicas de investigacion.

Recuperado de: https://tecnicasdelectoescritura.jimdo.com/tecnicas-de-investigacion/.

Se observara gran parte de los procesos que realiza el personal en el area del servicio de

Atencion al Cliente, especificamente, en el Call Center del banco Banplus.

4.4. Poblacion y muestra.

“La poblacion se refiere a un conjunto de elementos, seres o eventos, concordantes entre si en
cuanto a una serie de caracteristicas, de los cuales se desea obtener alguna informacién” (Arnau,
1980).

El presente Trabajo Especial de Grado se desarrollara con una poblacion finita de 12.289

Ilamadas realizadas por los clientes y usuarios, la cual se define como:

“La poblacion cuyos integrantes son cocidos y pueden ser identificados y listados por el

investigador en su totalidad” (Canales, Alvarado Y pineda, 1993).

Adicionalmente se trabajara con una poblacién de 12 trabajadores de la institucion, y para el
caso de los clientes y usuarios se calculé el tamafio de la muestra a utilizar en la investigacion con
la férmula de Hurtado (2000).

“La muestra es una porcién de la poblacién que se toma para realizar el estudio, la cual se

considera representativa (de la poblacion)” (Hurtado, 2000, p. 154).
La formula para calcular el tamafio de la muestra en poblaciones conocidas es:

Zz*p*q*N
ez*(N—1)+(Z2*p*q)

n-=

Donde:
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Simbolo. Descripcion.
n Es el valor a obtener y representa el tamafio de la muestra.
22 Es un valor tedrico que representa el nivel de confianza, y lo escoge el
investigador. Para un nivel de confianza de 95,5 %, Z? sera 4.
Constituye el error de estimacion o error de muestro, normalmente oscila
© entre + 5% y 10 %.
Se refieren al comportamiento del evento a medir. Si no hay prueba piloto
pydq y no se tienen antecedentes de investigaciones anteriores, se asume que p
y g tienen el mismo valor de 50% cada una.
N Es el tamafio total de la poblacion.

Tabla 03. Resumen de indices de calidad de servicio segun los clientes para cada dimensién.

Fuente: Investigadores (2017).

Para una muestra de confianza de 95,5 % y un error de muestreo de 5 % y conociendo, que no

existen pruebas piloto previas, el tamafio de la muestra es de:

B 4+0,5+%0,5%12.289
0,052 %(12.289—-1)+ (4%0,5%0,5)

n = 387,42 = 388

El tamafio de la muestra determinado fue de 388 personas, las cuales recibiran de manera directa
el cuestionario, en la agencia ubicada en la Torre la Noira, en las Mercedes. El criterio de seleccion
se basara en que los clientes y usuarios, hayan utilizado al menos una vez el servicio de atencion
de Banca Telefdnica, el mismo instrumento de recoleccion de datos se aplicard a los 12

trabajadores del area encargada para la prestacion del servicio.

En la siguiente tabla se presenta el nimero de personas (poblacion) que utilizan el servicio del
Centro de Atencion Telefonica, asi como el numero de clientes y usuarios (muestras), y

trabajadores a los cuales se les realizara la respectiva encuesta.
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Poblacion Muestra
Personas (Clientes y/o Usuarios) 12289 388
Trabajadores 12 12
Clientes y/o Usuarios: Pregunta 4 (Preguntas adicionales) 12289 367
Clientes y/o Usuarios: Pregunta 5 (Preguntas adicionales) 12289 43

Tabla 04. Resumen de poblacion y muestra.

Fuente: Investigadores (2017).
4.5. Metodologia.

A continuacion, se presta la Estructura Desagregada de Trabajo (EDT), en la cual se reflejan
los objetivos planteados de forma cronoldgica. A su vez, se describen los pasos que se deben
realizar para el cumplimiento de los mismos y poder disefiar el plan de mejora para la gestion de
la calidad de los procesos de la Banca Telefonica, asi como valorar el impacto de las propuestas

en la empresa.
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Disefiar un plan de mejora para la gestion de la calidad de
los procesos de la unidad de banca telefénica en una

empresa del sector bancario.

Marco Metodolégico

Describir las expectativas

Caracterizar los procesos
involucrados en el Centro
de Atencion Telefénica

Analizar los factores que
afectan la prestacion del

Proponer mejoraa los
factores que afectan la

Disefiar un plan de
mejora para la gestion
que permita el

Valorar el impacto de las

Definicion del proyecto. y percepciones de los que interactdan con los servicio del Centro de prestacion del servicio seguimiento y la mejora Cierre.
clientes y usuarios. multiples canales internos 60 Telefori del Centro de Atencion de la calidad de los propuestas.
de comunicacion para la Atencion Telefonica. Telefonica. procesos de la unidad de
atencion del cliente. banca telefonica.
Desarrollar Determinar factores . S
Problema herramienta a Situacion actual en los distintos Anal'?&j:rauon Definir propuesta Conclusiones
utilizar procesos Determinar el
estatus de las
| | | propuesta |
realizadas
Identificacion de . Determinar factores - .
Justificacion Aplicar encuesta los procesos Identificar factores que afectan al Definir a quien va Recomendaciones
como un todo g dirigido
medulares servicio
Identificacion de -
Objetivo Determinar ICS los procesos Defm_nr el
7 comunicador
secundarios
Identificacion de
Alcance las descripcion de
actividades
Limitaciones
Aprobacioén e inicio

Figura 03. Estructura Desagregada de Trabajo (EDT).

Fuente: Investigadores (2017).
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5. Presentacion y Analisis de los Datos.

Luego de haber recopilado la informacion necesaria para la descripcion y andlisis, en este
capitulo se describen los procesos involucrados y los multiples canales internos de comunicacién
para la atencion del cliente, y el modo en que estos son ejecutados e interactlan respectivamente
con el Centro de Atencion de Banca Telefonica, asi como la descripcion de las expectativas y

percepciones de los clientes y usuarios, y la identificacion de los factores involucrados.

5.1. Descripcion de los canales internos de comunicacion para la atencion del cliente.

En principio el problema radica en que los canales de comunicacidn no se encuentran
conectados correctamente, y ante la ausencia de un sistema de seguimiento de todas las solicitudes,
quejas y reclamos que realizan los clientes y usuarios por medio de los canales que ofrece la
empresa para su atencion, esto ocasiona que la Banca Telefonica sea el de mayor confianza y el
mas utilizado por los mismos, este se colapsa con los problemas e inquietudes de los clientes y

usuarios, ya que estas no pueden ser solventadas de manera inmediata por los demas canales.

5.1.1.Redes Sociales.

Las redes sociales son un medio de comunicacién, por el cual el cliente o usuario se informa
sobre los servicios y productos que ofrece Banplus Banco Universal. Asi como también el publico
en general que le dé seguimiento a esta cuenta del banco, generando la captacion de nuevos

clientes.

En las diferentes redes sociales del banco, debe existir un filtro, para aquellos seguidores, cuyo
Unico proposito es manchar la imagen del Banco, haciendo comentarios despectivos y en su gran

mayoria, con falsa informacion.

Es importante destacar que las redes sociales no pueden satisfacer todas las quejas, solicitudes
y reclamos de los clientes, debido a que, por este medio no se hace ningun tipo de autenticacion

del mismao.

5.1.2.Red de Agencias.

A diferencia de los otros canales de comunicacidn, los clientes y usuarios deben presentarse en

la agencia para realizar sus quejas, solicitudes y reclamos.
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En las Agencias, los trabajadores del Banco Banplus, tienen la obligacion de resolver los
problemas y las inquietudes de los clientes y usuarios en el menor tiempo posible, para que estos
se lleven una buena imagen de la empresa y lograr mantener su confianza, asi como poder lograr

la captacion de nuevos clientes.

El objetivo de los otros Canales de Comunicacion es servir de apoyo a las Agencias, para que
los clientes y usuarios realicen sus quejas, solicitudes y reclamos por estos medios alternativos,
evitando que las Agencias del banco tengan un elevado nimero de personas y puedan solventar

todos los requerimientos de los mismos que visiten dichas Agencias.

5.1.3.Banca Telefénica.

La banca telefonica esta compuesta por el sistema de Respuesta de Voz Interactiva (IVR), por

el Correo Electrénico y por los operadores del Call Center.

El Sistema de Respuesta de Voz Interactiva (IVR) es el encargado de recibir todas las llamadas
del cliente o usuario, cuyo objetivo es realizar la mayor cantidad de operaciones que estos deseen
y transferir la llamada a un operador para las solicitudes que no puedan solventar por este medio.

Este se encuentra operativo durante los 365 dias del afio las 24 horas del dia.

El correo electronico, al igual que las redes sociales y por el mismo motivo, no permite realizar
todas las operaciones que los clientes desean. Este medio es utilizado para recibir las quejas y
reclamos por parte de los clientes y usuarios, para luego ser notificado al area correspondiente y
poder dar una respuesta al mismo. Con respecto a las solicitudes, se le informara al cliente o

usuario cual de los canales de comunicacion es el mas adecuado para que realice la misma.

El Call Center es el encargado de recibir todas las Ilamadas provenientes del IVR, en donde los
operadores se encargan de realizar aquellas operaciones bancarias que los clientes y usuarios no
pueden realizar a traves del sistema ya mencionado, asi como también, recibir las quejas y

reclamos de dichos clientes o usuarios.
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5.2. Describir las expectativas y percepciones de los clientes y usuarios.

Para cumplir con este objetivo se utilizé el método Servqual, a partir del cual se establece la
medicién de la calidad a través de la comparacién de las expectativas con las percepciones. Este
método se basa en un cuestionario de 18 preguntas, divididas en 4 dimensiones, Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad, y Empatia, adicionalmente se realizaron 7 preguntas, las
cuales permitieron identificar con mas profundidad los factores que afectan la prestacion del
servicio de atencion al cliente de la Banca Telefdnica de la institucion. Estas encuestas fueron
realizadas a una muestra de 388 personas (cliente y/o usuarios) y 12 empleados para determinar la

calidad del servicio segun la institucion.

Cada dimension tiene un respectivo numero de items, los cuales son medidos a través de una
escala numerica que va desde una calificacion 1, para una percepcion o expectativa muy baja para

el servicio, hasta una calificacion 5, para una percepcion o expectativa muy elevada del mismo.

Una vez obtenida la informacion de los cuestionarios y las preguntas adicionales, se procede a
obtener el indice de Calidad de Servicio (ICS), calculando los promedios de cada dimension, y se

calcula el porcentaje de clientes para cada afirmacion.

5.2.1. Expectativas y Percepciones.

Para conocer la Calidad Esperada segun la institucion se aplico el cuestionario del método del
Servqual, en el cual se puede observar en el grafico 01 que los empleados perciben que los niveles

de calidad para cada dimensién evaluada son los siguientes:
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Calidad Esperada
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Gréfico 01. Calidad Esperada, segun la institucion.

Fuente: Investigadores (2017).

De acuerdo con los resultados mostrados en el grafico 01 se puede observar que la calidad
esperada por la institucion para la dimension de Fiabilidad es de 4,1, para la Capacidad de
Respuesta es de 4,5, para la Seguridad es de 4,5 y para la dimensién de Empatia es de 4,5, es decir
que la brecha entre lo que los integrantes del Centro de Atencion Telefénica esperan brindar como
estandar y lo que perciben sobre lo que estan ofreciendo, presenta una diferencia en promedio de
0,6.

Por lo antes mencionado es necesario conocer la opinion de los clientes y usuarios para obtener

el valor de la calidad real del servicio de la Banca Telefonica de Banplus.

Como en toda empresa u organizacion se considera que los clientes y usuarios esperan recibir
un servicio con el cual queden totalmente satisfechos, por lo que en el siguiente grafico se muestra
la diferencia que existe entre lo que el cliente o usuario espera (Expectativas) y lo que el cliente o

usuario percibe.
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Gréfico 02. Calidad percibida, segun la percepcion de los clientes y usuarios.

Fuente: Investigadores (2017).

De acuerdo con los resultados mostrados en el grafico 02 se puede observar que la calidad
percibida por los clientes y usuarios para la dimension de Fiabilidad es de 3,9, para la Capacidad
de Respuesta es de 3,5, para la Seguridad es de 4,2 y para la dimension de Empatia es de 4,4, es
decir que la brecha entre lo que el cliente o usuario espera y lo que recibe para cada una de las
dimensiones ya mencionadas, es mayor a la de los empleados del Centro de Atencion de Banca

Telefonica.

A continuacion, se presentan los indices de la Calidad de Servicio (ICS).

- Capacidad de :
Fiabilidad Seguridad Empatia
Respuesta
Expectativas 5 (100%) 5 (100%) 5 (100%) 5 (100%)
Percepcion 3,9 (78%) 3,5 (70%) 4,2 (84%) 4,4 (88%)
ICS -1,1 (22%) -1,5 (30%) -0,8 (16%) -0,6 (12%)
ICS Promedio -1

Tabla 05. Resumen de indices de calidad de servicio segun los clientes y usuarios para cada
dimension.

Fuente: Investigadores (2017).
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- Capacidad de : 5
Fiabilidad Seguridad Empatia
Respuesta
Expectativas 5 (100%) 5 (100%) 5 (100%) 5 (100%)
Percepcion 4,1 (82%) 4.5 (90%) 4,5 (90%) 4,5 (90%)
ICS -0,9 (18%) -0,5 (10%) -0,5 (10%) -0,5 (10%)
ICS Promedio -0,6

Tabla 06. Resumen de indices de Calidad de Servicio segun la institucion para cada dimension.

Fuente: Investigadores (2017).

Se observa en la tabla 05 que existen diferencias entre las puntuaciones de expectativas y
percepciones segun el cliente o usuario, mas sin embargo la misma tiene mayor diferencia en la
dimensién de Capacidad de Respuesta y de Fiabilidad, para la Seguridad y la Empatia es menor la

diferencia.

En la tabla 06 se observa que se reduce la diferencia entre las expectativas y percepciones, ya
que, para los empleados del Servicio de Banca Telefénica las mismas son de -0,5 para las
dimensiones de Capacidad de Respuesta, la Seguridad y la Empatia, sin embargo, la de mayor

diferencia es la dimensién de Fiabilidad con un valor de -0,9.

El indice de Calidad de Servicio obtenido para el Centro de Atencion de Banca Telefonica es
de -1, como se observa en la tabla 05, lo que significa que los clientes y usuarios reciben menos
de lo que esperan del servicio, es decir no reciben la atencion mas adecuada para satisfacer sus
necesidades, en cuanto a las solicitudes, quejas o reclamos realizados por via telefonica, mientras
que el indice de Calidad de Servicio segun los empleados del Centro de Atencion de Banca
Telefdnica de la institucion es de -0,6, lo que indica que ésta presta un servicio menor del que
espera brindar, segun los resultados de las encuestas. Por lo antes mencionado se observa que los
trabajadores tienen el conocimiento de que no cumplen con las expectativas de los clientes y

usuarios.

Partiendo de la informacion anterior, a continuacion, se exponen las principales reflexiones que

se derivan del analisis de éstos resultados.
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Fiabilidad: la empresa espera ofrecer la mayor calidad de servicio en esta dimension, pero
entre la percepcion de los clientes y usuarios, y de la institucion existe una pequefia
diferencia del 4%, por lo que estos no se encuentran satisfechos con la calidad del servicio
prestada en esta dimension.
Capacidad de Respuesta: la empresa espera ofrecer la mayor calidad de servicio en esta
dimension, pero se evidencia que existe una brecha importante del 30%, entre lo que el
cliente o usuario espera y lo percibido por los mismos, por lo que estos no estan conforme
con la capacidad de respuesta que ofrece el Servicio de Banca Telefonica de la institucion
a sus necesidades, cabe destacar que el Centro de Atencion Telefonico esta consciente de
esto como se muestra en la tabla 06, pero con un indice de Calidad del Servicio Promedio
mayor al de los clientes y usuarios.
Seguridad: la empresa espera ofrecer la mayor calidad de servicio en esta dimensién, pero
entre la percepcion de los clientes y usuarios, y de la institucion existe una diferencia del
6%, por lo gue estos no se encuentran satisfechos en cuanto a la seguridad trasmitida por
la empresa.
Empatia: la empresa espera ofrecer la mayor calidad de servicio en esta dimension, pero
se evidencia que la diferencia entre la percepcion de los clientes y usuarios, y la institucion
es minima, ya que esta representa un 2%, por lo que se puede decir que no existe una gran

brecha en esta dimensién y que el cliente o usuario se encuentra relativamente satisfecho.

Para la recoleccién de datos se realizaron las 7 preguntas adicionales antes mencionadas que

permitieron identificar cuales otros factores influyen en la percepcion que tiene el cliente o

usuarios sobre la calidad del servicio prestado. A continuacion, se presentan los resultados

obtenidos.

Para determinar el porcentaje de clientes y/o usuarios que manifestaron algin inconveniente al

momento de usar el servicio de Banca Telefonica, se realiz la siguiente pregunta:
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¢ Tuvo algun inconveniente al momento de usar
el servicio de "Banca Telefonica™?

15%

85%

388 Encuestas

Si (60 Clientes y/o Usuarios) No (328 Clientes y/o Usuarios)

Gréafico 03. Distribucion porcentual de clientes y/o usuarios que presentaron un inconveniente al
momento de usar el servicio de Banca Telefonica.

Fuente: Investigadores (2017).

En el gréfico anterior se observa que un 85% de los clientes y/o usuarios no tuvo algln
inconveniente al momento de usar el servicio de Banca Telefonica, mientras que el 15% de los
clientes y/o usuarios si tuvo problemas. En el caso de ser afirmativa la respuesta a la pregunta

realizada, se les pidi6 a los encuestados que explicaran en forma breve cuél fue el inconveniente

presentado.

Los inconvenientes que fueron presentados por la mayoria de las personas encuestadas son los

siguientes:

v/ Un tiempo mayor al esperado por los clientes y usuarios para ser solventado su caso.

v" No resolvieron su caso.

El objetivo de la siguiente pregunta fue determinar la capacidad de dar rapida solucion al

inconveniente presentado.
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¢Obtuvo rapida solucion al incoveniente presentado?

0,
5% 12%

84%

Si, al momento (324 Clientes y/o Usuarios)
Si, a través de otros medios (19 Clientes y/o Usuarios) 388 Encuestas
No (45 Clientes y/o Usuarios)

Gréafico 04. Distribucion porcentual de la rapida solucion al inconveniente presentado.

Fuente: Investigadores (2017).

Se observa en el gréafico anterior que el 84% de los clientes y/o usuarios obtuvo répida solucion
al momento de presentarse el inconveniente, mientras que el 12% de los clientes y/o usuarios
obtuvo rapida solucion a traves de otros medios, los cuales pueden ser via correo electronico, por
las redes sociales o por una agencia, y el 5% restante de los clientes y/o usuarios encuestados no

obtuvo rapida solucion.

El objetivo de la siguiente pregunta fue determinar la capacidad de dar una solucion satisfactoria

al inconveniente presentado.

¢ Obtuvo una solucion satisfactoria al incoveniente
presentado?

14%

86%

Si (317 Clientes y/o Usuarios)

) i 367 Encuestas
No (50 Clientes y/o Usuarios)

Gréfico 05. Distribucion porcentual de la solucion satisfactoria al inconveniente presentado.

Fuente: Investigadores (2017).
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Se observa en el grafico anterior que el 86% de los clientes y/o usuarios obtuvieron una solucién
satisfactoria al inconveniente presentado, por ejemplo, en el caso que el cliente o usuario no
colocase la opcidn correcta para que el IVR solventara su necesidad, el mismo fue atendido por un
operador para solucionar dicho inconveniente, mientras que el otro 14% no la obtuvo. Cabe
mencionar que 21 de los 388 clientes y/o usuarios encuestados, hicieron caso omiso a esta
pregunta.

Con el fin de conocer cual fue el medio de contacto més utilizado por los clientes y/o usuarios

para buscar solucion al problema presentado se realizé la siguiente pregunta.

¢ Cuél fue el medio de contacto para buscar solucién
al problema presentado?

44% 23%

33%

43 Encuestas

Correo Electronico (10 Clientes y/o Usuarios)
Redes Sociales (14 Clientes y/o Usuarios)

Red de Agencias (19 Clientes y/o Usuarios)

Gréfico 06. Distribucion porcentual del medio de contacto para buscar solucion al problema
presentado.
Fuente: Investigadores (2017).

En el grafico anterior se observa que el 44% de los clientes y/o usuarios encuestados obtuvieron
solucién al problema presentado por la Red de Agencias, mientras que el 33% por la Redes
Sociales, y el 23% restante por el Correo Electronico, por lo que se puede concluir que para la
mayoria de los clientes y/o usuarios, el medio mas utilizado para dar solucion a los problemas
presentados con el Centro de Atencion Telefonica, son las agencias, es decir, una atencién de
manera presencial. Cabe destacar que el total de resultados para esta pregunta es inferior debido a
que, de los 388 clientes y/o usuarios encuestados, 60 tuvieron algun inconveniente al utilizar el

servicio de Banca Telefénica de los cuales solo 43 tomaron la iniciativa de utilizar otros medios.
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Con el objetivo de conocer si es facil utilizar el servicio de Atencion de Banca Telefonica se

les preguntd a los clientes y/o usuarios y se obtuvieron los siguientes resultados.

¢ Es facil utilizar el servicio de "Atencién de
Banca Telefonica™?

4%

96%

Si (374 Clientes y/o Usuarios)
No (14 Clientes y/o Usuarios)

388 Encuestas

Grafico 07. Distribucion porcentual para conocer si es facil utilizar el servicio de Atencién de
Banca Telefonica.

Fuente: Investigadores (2017).

En el gréfico anterior se observa que para el 96% de los clientes y/o usuarios es facil utilizar el
servicio de Atencion de Banca Telefonica, es decir realizar operaciones via telefénica con la ayuda

del IVR, mientras que para el 4% restante no lo es.

Por ultimo, los clientes y usuarios calificaron la Calidad del Servicio de Banca Telefénica de
Banplus, cabe destacar que esta pregunta fue contestada por las 388 personas encuestadas, es decir
tanto los clientes y/o usuarios que presentaron inconvenientes al momento de utilizar el servicio,

como por todos aquellos que no presentaron ningun tipo de problema.
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¢ Coémo califica la "Calidad del Servicio de Banca
Telefonica™ de Banplus?

6% 5% 1%

Muy Deficiente (18 Clientes y/o Usuarios)
Deficiente (35 Clientes y/o Usuarios)

388 Encuestas = Neutro (4 Clientes y/o Usuarios)
Buena (267 Clientes y/o Usuarios)
Excelente (64 Clientes y/o Usuarios)

Gréfico 08. Distribucidn porcentual para calificar la Calidad del Servicio de Banca Telefénica de
Banplus.

Fuente: Investigadores (2017).

Se observa en el grafico anterior que el 69% de los clientes y/o usuarios califica la Calidad del
Servicio de Banca Telefénica de Banplus como Buena, el 16% la considera Excelente, un 9%

Deficiente, y el resto 5% y 1% restante la califica como Muy deficiente y Neutro respectivamente.

En forma general la Calidad del Servicio de Banca Telef6nica prestado por la institucién cuenta
con un 85% de aprobacidon por los clientes y usuarios, mientras que un 14% estan en desacuerdo

y el 1% restante se mantiene de forma neutra.

5.3. Caracterizar los procesos involucrados en el Centro de Atencién Telefonica que
interacttan con los multiples canales internos de comunicacién para la atencion del cliente y

usuario.

El Centro de Atencion Telefonica es un vinculo que existe entre el cliente o usuario y la
institucion bancaria, por el cual se brindan servicios de informacién y de ejecucion de operaciones
bancarias, el mismo se encuentra operativo durante los 365 dias del afio, distribuido en tres turnos,
el primero es el diurno el cual estd comprendido entre las 7:00 am y las 3:00 pm, el segundo es el
mixto el cual estd comprendido entre las 2:00 pm y las 9:00 pm, y el tercero es el nocturno el cual
esta comprendido entre las 9:00 pm y las 4:00 am, en los turnos diurno y mixto trabaja un personal
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conformado por cuatro Operadores y un Supervisor, y en el turno nocturno trabajan dos

Operadores.

El personal esta distribuido de tal manera que mientras un grupo trabaja el fin de semana el otro
libra esos dos dias, el grupo que le toca trabajar el fin de semana, tiene de acuerdo con la Ley dos
dias de descansos consecutivos en la semana. En el espacio comprendido entre las 4:00 am vy las
7:00 am no se encuentra ningun Operador, por lo que existe un buzén donde el cliente o usuario

puede dejar un mensaje, el cual seré atendido por el siguiente Operador en el proximo turno.

Los medios de comunicacion utilizados por los operadores del Centro de Atencion Telefonica
son el nimero de contacto (0501- 2267587), este servicio se encuentra conformado por un sistema

de Respuesta de VVoz Interactiva (IVR).

Otro medio de contacto utilizado por el Centro de Atencion Telefénica es el correo electronico

(banpluscomunicaciones@banplus.com), mediante el cual el cliente y/o usuario se puede

comunicar para pedir informacion, y realizar solicitudes, quejas o reclamos. Los correos

electronicos son atendidos por orden de llegada a la bandeja de entrada.

El cliente tiene otras opciones para comunicarse con la institucion bancaria u obtener
informacion de los productos y servicios de Banplus, por medio de las Redes Sociales, Facebook,
LinkedIn, YouTube, Instagram, Google +, Wordpress y Twitter. El departamento de
comunicaciones al recibir cualquier tipo de solicitud, queja o reclamo por estos medios, redirige
la informacion a las areas respectivas, como el Call Center, para que sean atendidas y solucionadas

las necesidades del cliente o usuario.

La Banca Telef6nica abarca el IVR, el Call Center y el Consorcio Credicard, como se muestra

en el siguiente diagrama.
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Figura 04. Banca Telefonica de Banplus Banco Universal.

Fuente: Investigadores (2017).
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Figura 05. IVR de Banplus Banco Universal.

Fuente: Investigadores (2017).
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Los procesos medulares realizados por el Call Center son Atencion al Cliente, Atencion de

Gestiones y Procesos de Contingencia.
5.3.1.Procesos de atencion al cliente.

En estos procesos los clientes a través de la Banca Telefonica, Redes Sociales, y la Red de
Agencias, pueden consultar informacion de productos y servicios, saldo, estatus de productos y

solicitudes, pagos y transferencias, asi como realizar solicitudes, quejas y reclamos.

5.3.2.Proceso de atencion de gestiones.

En estos procesos los clientes a través de los operadores del Sistema de Atencidn Telefonica,
pueden realizar gestiones de cheques y chequeras, referencias bancarias, Banplus On Line, tarjeta
de crédito, tarjetas de débito, reclamos generales y conocer cierta informacion sobre productos y

servicios.

5.3.3. Procesos de contingencia.

En estos procesos el canal del Call Center presta el servicio de atencion al cliente cuando el
sistema de Respuesta de Voz Interactiva (IVR) no funciona.
A continuacion, se muestran los diagramas de los procesos medulares realizados por el Call

Center, con sus respectivos procesos secundarios y descripcion de actividades de cada uno de ellos.
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PROCESOS MEDULARES PROCESOS SECUNADRIOS DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Tipos de cuentas Requisitos ‘
Tipos de Tarjetas Requisitos ‘
~>‘ Informacion Productos y servicios }
Banplus On Line
Tipos de Financiamento Requisitos ‘

Tarjetas de Débito

Tarjetas de Crédito

# Solicitudes y Quejas

LEL Tl

Banplus On Line

SMS

1. Procesos de Atencién al
Cliente

Trasferencias

I R

# Reclamos }7

Cheque

Puntos de Venta ‘

LI T

Operaciones con Tarjetas

Cajeros Automaticos ‘

Saldos

Estatus

—P{ Consultas

|
|
|
|

Transferencias

Figura 06. Procesos de Atencion al Cliente.

Fuente: Investigadores (2017).
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2. Procesos de Atencién de
Gestiones

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Cheques y Chequeras

Conformacion de cheques ‘

Banplus Online

Suspension ‘

Estatus de chequeras ‘

Actualizacion Email ‘

Anulacién ‘

Desbloqueo ‘

Referencia Bancaria

Estatus de usuario ‘

Reinicio ‘

Tarjeta de coordenadas ‘

Transferencias ‘

Tarjeta de Crédito

Verificacion ‘

Pagos ‘

Aprobacion ‘

Extrafinanciamiento ‘

Tarjeta de Débito

Ubicacion de plastico ‘

Limite ‘

SMS ‘

Actualizacion de datos ‘

Estatus ‘

Reclamos

Suspension ‘

Cajeros automaticos ‘

Ly

Informacién sobre Productos y

Servicios

Puntos de ventas (POS) ‘

Mensaje de textos ‘

VLD L L]

Productos y servicios ‘

Figura 07. Procesos de Atencion de Gestiones.

Fuente: Investigadores (2017).
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3. Procesos de Contingencias

Presentacién y Andlisis de los Datos

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Operaciones con cheques

» Conformacion de Cheque

» Suspension de Cheques

Operaciones con Tarjetas de Débito

Consulta de Saldo

Reclamos por consumos no

reconocidos: POSy ATM

»  Suspension de Tarjeta de Débito
> Tarjetas de Débito
»> Tarjetas de Crédito
» Tarjetas de Débito
»> Tarjetas de Crédito

Figura 08. Procesos de Gestiones.

Fuente: Investigadores (2017).
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A continuacion, se caracterizan los procesos secundarios que son llevados a cabo por cada uno

de los procesos medulares del Call Center.
5.3.4.Procesos secundarios de atencion al cliente.

v"Informacion productos y servicios: en este proceso se atiende y se asesora al cliente o
usuario sobre los distintos tipos de cuentas, tarjetas y financiamientos que ofrece la
institucion bancaria, asi como el servicio de Banplus On Line. Se facilita informacion sobre
los requisitos para la apertura o adquisicion de los productos y servicios.

v Solicitudes y quejas: en este proceso se atiende las solicitudes y quejas de clientes y
usuarios, con respecto a las tarjetas de debito y crédito, y con los servicios de Banplus On
Line y SMS. Solicitudes de activaciones y bloqueos, quejas del mal funcionamiento de los
servicios y reportes de afiliaciones no solicitadas, es el tipo informacion que se recibe por

parte del cliente o usuario, que requieren ser atendidas.

En el siguiente diagrama, se da un ejemplo de este proceso, sus entradas, actividades

transformadoras y salidas.

Entrada Actividades Salidas
transformadoras

IVR soluciona el problema |—

\ 4

Queja o solicitud

> Cliente Satisfecho

!

Autentificacion .| Transferir la llamada a
del Usuario Credicard

A 4

A
A 4

Cliente con observaciones

A 4

.| Transferir la llamada a un
operador del Call Center

Figura 09. Diagrama del Proceso de Atencion de quejas y solicitudes.

Fuente: Investigadores (2017).
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Reclamos: en este proceso son atendidos los reclamos de los clientes y usuarios, con
respecto a transferencias no realizadas, dinero debitado en la cuenta por los puntos de
ventas y cajeros automaticos que no es recibido por el cliente o el establecimiento donde
fue utilizada la tarjeta, y operaciones con cheques.
Consultas: en este proceso son atendidas las consultas de los clientes y usuarios, con
respecto a saldos de cuentas y tarjetas, estatus de operaciones, y de pagos y transferencias

realizadas o recibidas.

5.3.5.Procesos secundarios de atencion de gestiones.

v

Cheques y chequeras: en este proceso se realizan las actividades de conformacion de
cheques, suspension de chequeras o cheques y estatus de chequeras. Para la conformacion
de cheques, se realiza una verificacion previa de la identidad del cliente o usuario a través
de preguntas de seguridad.

Banplus On Line: en este proceso se realizan las actividades de actualizacion de email, de
anulacion del servicio, ya que el cliente o usuario comunica e indica que no recuerda la
clave, ni la contrasefia y también olvido sus respuestas de seguridad, de desbloqueo de la
cuenta de Banplus On line, de estatus de usuarios, de reinicio, de tarjetas de coordenadas,
debido a que el cliente o usuario comunica que posee problemas para culminar el proceso
de activacion de la misma, y transferencias, es decir indicar el motivo por el cual la misma
fue negada.

Referencia Bancaria: en este proceso se realizan actividades de verificacion de
referencias bancarias, conmindndose particularmente.

Tarjeta de Crédito: en este proceso se realizan actividades de informacion de pago
minimo o deuda total de la Tarjeta de Crédito, de aprobacion, de extra financiamiento, de
informacion del limite, de solicitudes del servicio de SMS, y actualizacion de los datos del
tarjeta habiente.

Tarjeta de Débito: en este proceso se realizan actividades de estatus del plastico, y
suspension de la Tarjeta de Débito.

Reclamos: en este proceso se realizan actividades para atender reclamos por causa de los

cajeros automaticos, puntos de venta (POS), y servicio de SMS.
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v"Informacién sobre productos y servicios: en este proceso se realizan actividades para
informar al cliente o usuario sobre los productos y servicios que ofrece la institucion

bancaria.

5.3.6. Procesos secundarios de contingencia.

v' Operaciones con cheques: en este proceso se atienden los problemas o trabas con respecto
a las actividades de conformacion y suspension de cheques.

v' Operaciones con tarjetas de débito: en este proceso se atienden las solicitudes de los
clientes y usuarios con respecto a la suspension de su tarjeta de débito, por causas de robo
0 extravio.

v' Consulta de saldo: en este proceso se atienden a los clientes y usuarios que necesitan

consultar el saldo correspondiente a su cuenta.

5.4. Analizar los factores que afectan la prestacion del servicio del Centro de Atencién

Telefénica.

Para analizar los factores que afectan la prestacion del servicio del Centro de Atencion
Telefonica se utilizé el Diagrama Causa-Efecto, el cual es una herramienta que permite visualizar
de manera rapida y clara el origen del problema, es importante mencionar que algunas causas son

independientes y otras tienen relacion entre ellas.

A continuacion, se presentan los diagramas donde se muestran los factores identificados que

afectan la prestacion del servicio en estudio:
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Centro de Atencién

L. Central Telefénica Atencién multicanal
Telefdnica

Demora en los
tiempos de respuesta

Desconocimiento de la

gerencia . . L
Diferente informacion

manejada por los canales
Fallas Técnicas de comunicacion
Terceros

El nimero de llamadas
provenientes del IVR superan la IVR
capacidad de atencién desactualizado

Carencia de un manual
para capacitar a los
operadores

Falta de capacitacion
de los Operadores

Incorrecta conexién entre los

El centro de Atencién Telefénica no cuenta con el canales internos de comunicacion

espacio para expandir el nimero de operadores

Fallas Técnicas Falta de un sistema que
Pocos operadores

Falta de planificacion en las Propias permita la conexion de los
El nimero de llamadas provenientes del IVR actualizaciones del sistema canales
IVR superan la capacidad de atencion desactualizado .
P P IVR desactualizado
Saturacion A

Deficiencia en los
procesos de Atencion al
Cliente

de lineas '\

Ausencia de sistema de

; o L Falta de manuales
Incongruencias en el IVR seguimiento de solicitudes,
- de procesos
quejas o reclamos

Uso incorrecto del
servicio de Banca

Telefonica Fe:lta de interés por p:arte de Ausencia de sistema Falta de instructivos
’ a gerencia en implantar automatizado de de procedimientos
Falta de una guia para el dicho sistema informacion
uso del servicio
Cliente/Usuarios Aplicacion Organizacion

Figura 10. Diagrama Causa-Efecto de los Procesos de Atencion al Cliente.

Fuente: Investigadores (2017).
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Banca Telefonica
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. . rvici
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Figura 11. Diagrama Causa-Efecto de las deficiencias en la calidad del servicio.

Fuente: Investigadores (2017).
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Del analisis de los diagramas anteriores, se obtienen los elementos con los siguientes factores:

Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, la Institucion, Canales de Comunicacién, e Inconvenientes al

usar el servicio de Banca Telefénica.

5.4.1. Capacidad de respuesta:

Las causas relevantes que presentan debilidades en este factor son las siguientes:

v

El Centro de Atencion de Banca Telefénica no posee pardmetros organizacionales que les
permitan asumir y establecer tiempo para la prestacion del servicio, asi como para
solucionar las quejas, solicitudes y reclamos del cliente o usuario.

La demanda en el Centro de Atencion de Banca Telefénica suele ser muy elevada con
respecto a la capacidad operacional que posee el mismo.

Baja capacidad operacional por parte del Centro de Atencion de Banca Telefonica,
generando asi un ambiente de trabajo con poca disposicion a solucionar las quejas,

solicitudes y reclamos de los clientes y usuarios.

5.4.2.La institucion:

Para lograr la calidad esperada por el cliente, la institucion posee ciertos aspectos al momento

de evaluar la calidad, debido a que la misma constituye las bases bajo las cuales se tiene que regir.

v

v

Ausencia de politicas para la calidad del servicio: esto genera una falta de compromiso por
parte del personal en prestar el mejor servicio, para lograr la satisfaccion del cliente o
usuario.

Discrepancia entre la percepcién del cliente o usuario y de los trabajadores: se evidencia
en funcion a los resultados obtenidos de las encuestas, en donde los indices de calidad
presentan niveles negativos, lo que quiere decir que estos pardmetros no cumplen con las
expectativas de los clientes y usuarios.

Procesos no definidos: debido a la falta de instructivos de procedimientos, se generan
inconvenientes en las actividades que son compartidas con los otros canales de
comunicacion, ya que no se toma responsabilidad por la pronta ejecucion de las mismas.
Ausencia de planes de capacitacion y de mejoramiento continuo para el personal: la

organizacion no muestra interés en desarrollar este tipo de programa para sus trabajadores,

55



UCAB Presentacion y Analisis de los Datos
esto incide de forma negativa en el personal, ya que el mismo no adquiere el sentido de

pertenencia.

5.4.3.Canales de comunicacion:

El canal de comunicacidn utilizado por los clientes y usuarios, como vinculo con el Centro de

Atencién de Banca Telefénica, es el contacto via telefonica.

v/ Saturacion de los canales de comunicacién: debido a la alta demanda y la falta de
disposicion de los operadores en atender a todos los clientes y usuarios que desean hacer
una queja, solicitud o reclamo.

v"IVR no actualizado: El Centro de Atencion de Banca Telefonica cuenta con un sistema de
Respuesta de VVoz Interactiva (IVR) el cual no posee datos actualizados sobre los productos
y servicios de la organizacion, lo que trae como consecuencia gue no se cuenten con datos
importantes que permitan evaluar el desempefio de este medio.

v Disponibilidad de operadores: los operadores del Centro de Atencién de Banca Telefonica
del Banco Banplus se ocupan tanto del contacto por via telefénica como del correo
electronico. Este Centro de Atencion es manejado por 4 operadores y un supervisor en los
turnos diurnos y mixtos, y por 2 operadores en el nocturno.

v Contacto por correo electronico: el Centro de Atencién de Banca Telefdnica solo posee a
disposicion de los clientes y usuarios, una sola direccion electrdnica, la cual recibe las
quejas, solicitudes y reclamos. Como se menciono anteriormente, los correos electrénicos
son atendidos por orden de llegada al buzon de entrada, sin establecer ningun tipo de
prioridad, generando un retraso en el procesamiento de las quejas, solicitudes y reclamos
de los clientes y usuarios.

5.4.4. Inconvenientes al usar el servicio de Banca Telefénica:

Al momento de realizar una queja, solicitud o reclamo se puede presentar el caso en que se
produzca algun tipo de inconveniente, tal como se refleja en la pregunta correspondiente a este
rubro en el instrumento de recoleccién de datos, en donde un 14% de los clientes y usuarios
encuestados respondieron de manera afirmativa. Entre los inconvenientes que se presentan se

destacan:
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v Falla en el sistema automatico.
v" Tiempo de espera prolongado para solventar el caso del cliente o usuario.
v Uso incorrecto por parte del cliente o usuario.
v El cliente o usuario manifestd su caso sin tener respuesta alguna por parte del servicio de
Banca Telefonica.
5.4.5.Fiabilidad.

En este aspecto se evidencia la cordialidad y el trato del personal del Centro de Atencion de

Banca Telefdnica hacia los clientes y usuarios, los cuales afectan al servicio de la siguiente manera:

v Incumplimiento del tiempo prometido: tiempos prolongados para solventar los diferentes
casos que presentan los clientes y usuarios.

v' Falta de compromiso de la organizacion en resolver los problemas de los clientes y
usuarios.

v' La no existencia de normas de atencion al cliente o usuario: esto influye en las actitudes

poco cordiales mostradas por el personal.
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Capitulo VI.

6. Propuesta.

En este capitulo se presenta el desarrollo de la propuesta planteada para el disefio del plan de
mejoras para la gestion de la calidad de los procesos de la unidad de Banca Telefonica de la
empresa Banplus Banco Universal. EI mismo suministra el apoyo necesario para promover el
mejoramiento continuo de la institucion y fomentar en los empleados una buena actitud
permanente en el servicio de atencién al cliente y usuario. En este mismo capitulo se desarrolla el

ultimo objetivo del estudio, el cual consiste en valorar el impacto de las propuestas.

6.1. Proponer mejora a los factores contemplados.
6.1.1. Titulo.

Plan de Mejora para la Gestion de Calidad de los Procesos de la Unidad de Banca Telefonica

de la Empresa Banplus Banco Universal.

6.1.2. Objetivo.

El objetivo de la propuesta radica en establecer un plan de mejora continua en la gestion de la
calidad de los procesos de la unidad de Banca Telefonica de Banplus Banco Universal, para asi
incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes y usuarios, mantener la fidelidad de los mismos,
y lograr que la institucion sea una referencia de calidad en cuanto a los servicios de atencién, para

captar nuevos clientes y mantenerse en el mercado competitivo.

6.1.3. Alcance.

El alcance comprende la elaboracion de un manual de normas y procesos para la Banca
Telefdnica de la empresa en estudio, una serie de propuestas de mejoras para dar solucion a los
factores contemplados en los diagramas de Ishikawa, una estructura de mejora continua de acuerdo
al ciclo PHVA vy en dos principios establecidos en la Norma ISO 9001:2015, y por ultimo un

conjunto de recomendaciones que se mencionan en el Capitulo VII.
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6.1.4. Justificacion.

Luego de haber realizado el analisis de los resultados, surge la necesidad de crear una propuesta
de mejora, para alcanzar la calidad en los procesos del servicio de atencion al cliente de la empresa
Banplus Banco Universal, con la ayuda de los lineamientos de la Norma ISO 9001:2015.

Esta propuesta se debe a las brechas en la satisfaccion del cliente y usuario, a las debilidades en
la documentacion de los procesos, a las deficiencias en la conexion de los canales de comunicacion

de la empresa y en el Sistema de Respuesta de VVoz Interactiva (IVR), entre otros aspectos.

La propuesta se centra en la causa “Centro de Atencion Telefonica” del diagrama de Ishikawa
en la Figura 10, debido a que se considera que es la méas relevante que afecta el servicio de atencion

al cliente.

6.1.5. Estructura de la propuesta.

Conceptualizando la propuesta de mejora continua, a continuacion, se presenta un modelo del
plan para la gestion de calidad de la unidad de Banca Telefdnica, bajo los lineamientos de la Norma
ISO 9001:2015.
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e Politica de la Calidad.

e Objetivos de la Calidad.
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Figura 12. Estructura de la propuesta para la mejora continua de la Banca Telefonica.
Fuente: Investigadores (2017).

Para responder a las necesidades de mejora en la unidad de Banca Telefonica se desarrollé un
Manual para la Gestion de la Calidad de los Procesos que la componen, el cual se estructuré como
se muestra a continuacion, cabe destacar que este sera entregado de forma impresa como un anexo

del presente Trabajo Especial de Grado.

v Validacion y aprobacion.

v" Control de Actualizaciones.
v' Objetivo del documento.

v" Alcance.

v" Definiciones.

v Normas generales.
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v Normas especificas.
v" Descripcion del canal.
v Esquema del servicio de Banca Telefonica.
v Esquema del sistema de respuesta de voz interactiva (IVR).
v' Operaciones disponibles en la Banca Telefonica.
v' Descripcion de operaciones de la Banca Telefdnica.
v' Factores de autentificacion de operaciones realizadas a través del IVR.
v Comprobante electronico de operaciones
v" Descripcion del cargo operador telefénico.
v’ Conformacion de cheques.
v’ Sugerencias, quejas y reclamos.
v" Verificacion de referencias bancarias.
v" Desbloqueo de usuarios de Banplus On Line.
v’ Consulta de estatus de Tarjeta de Crédito.

v" Arboles del sistema de respuesta de voz Interactiva (IVR).

A continuacion, se presentan otras propuestas de mejora para dar solucién a los factores
contemplados:

v" Realizar un instructivo con los procedimientos para la atencion al cliente, en cuanto a las
solicitudes, quejas o reclamos, y para las consultas de informacién realizadas por los mismos, en
los distintos canales de comunicacion de la institucidn, para que estas sean redirigidas al area
correspondiente para su atencion y solucion. Esta guia debe contener los requisitos necesarios para
la obtencion de productos, servicios y afiliaciones, para evitar incoherencias en la informacion

suministrada, y retrabajo tanto para los trabajadores, como para las personas interesadas.

v Establecer politicas de calidad, asi como sistemas automatizados de informacion, para el
seguimiento de las solicitudes de los clientes y usuarios, con el fin de tener un control del servicio,
para evaluar la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio ofrecida por la unidad de la Banca

Telefénica.

v' Realizar actualizaciones y mejoras en el Sistema de Respuesta de VVoz Interactiva (IVR), ya que
contiene deficiencias e incoherencias. A continuacion, se presentan las mejoras establecidas en el

manual propuesto:
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e En la mayoria de las opciones cuando indica el nimero a marcar para acceder a una de
estas, se escucha fuerte en incomodo la voz del sistema, por ende, se debe regular el sonido

del audio para evitar incomodidades e insatisfaccion en los clientes y usuarios.

e Laopcidn que se presenta en el menu para operaciones con Tarjeta de Débito, referida a
suspension, bloqueo y desblogueo de servicios deberia ser eliminada, ya que en el menu
principal del IVR ya existe una opcién para realizar estas operaciones, ademas que en la
misma se reflejan operaciones como olvido y asignacion de clave para persona natural y
asignacion de clave para nuevas tarjetas, asi como existe una incongruencia para el olvido
de clave y asignacion de clave, debido a que esta opcidn te solicita tu nimero de tarjeta y
luego la clave, por lo que seria incorrecto hacerlo, ya que la operacion es para reasignar la
clave dado que fue olvidada por el cliente, asi como no se puede asignar una clave a su tarjeta
nueva, si ya te esta solicitando una anteriormente para acceder al menu secundario con estas

operaciones.

e El contador de intentos para marcar las opciones en los menus deberia ser igual para todas
y no presentar diferencias, asi como establecer un contador global superior a 3 intentos, ya

que el error humano es muy frecuente.
e El Sistema de Respuesta de VVoz Interactiva, deberia funcionar para personas juridicas.

e En las opciones para activacion de productos, el WB (Web Service) deberia identificar
cuando una tarjeta de débito ya se encuentre activa y posee clave, y mandarte a realizar otra

operacion, sin continuar en esta.

e En las opciones del mend para olvido de clave de tarjeta de débito, suspension, bloqueo
y desbloqueo de servicios, no deberia aparecer la operacion para asignar clave a una nueva
tarjeta de débito, ya que esta tiene mayor relacion con la opcién de activacion de productos
y por ende el cliente activara esta opcion, evitando que no encuentre lo deseado y perciba un
mal servicio. Entonces es necesario afiadir esta opcion en la activacién de productos,
cambiando el nombre de esta en el menu principal y en el menl secundario, agregando esta
opcidn para que el Web Service lo reconozca como uno de los estatus una vez activada la

tarjeta.
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e Los montos minimos y maximos utilizados en las operaciones, por ejemplo, en la
conformacion de cheques, deberian ser segln el costo de la unidad tributaria, debido a la
inflacion en el pais, ya que después de cierto periodo estos quedan desactualizados, por lo
que genera deficiencias en el servicio, dado que el Call Center recibe mas llamadas de los
clientes y usuarios para poder realizar las operaciones, en el caso de la conformacion de
cheques el Centro de Atencidn Telefonica se colapsa al recibir tantas llamadas, ya que los
cheques son emitidos por una cantidad alta que supera el monto maximo establecido en el
IVR. El Web Service debe realizar el calculo una vez que se actualice el monto de la unidad
tributaria, para un monto minimo de una unidad tributaria y un monto méximo de mil
unidades tributarias, de manera que una vez actualizado estos datos, el monto introducido

por el cliente sea aceptado segun estas condiciones.

6.1.6. Enfoque.

La propuesta se basa en dos principios de la gestion de la calidad, establecidos en la Norma ISO
9001:2015, enfoque al cliente y enfoque a procesos, para mejorar la eficiencia de la gestion de la

calidad en el servicio de atencion al cliente, y aumentar la satisfaccion de los mismos.

A través de estos principios se puede medir la eficacia y eficiencia de los procesos, y los
resultados de manera que se pueda llevar un control de los mismos dentro de la empresa, ya que
se conoce a fondo cada uno, ademas que este control permite la mejora continua sobre ellos, lo
que quiere decir que se ejerce una mejora sobre las entradas y salidas de cada proceso. Se logra
entender las necesidades y expectativas actuales y futuras de los clientes; asi como relacionar los
objetivos de la institucién con las necesidades y expectativas del cliente; para mantenerse de

manera competitiva dentro del mercado.

6.2. Valorar el impacto de las propuestas.

En la tabla que se muestra a continuacion, se presenta un plan con una secuencia de actividades

para valorar el impacto de las propuestas establecidas en el estudio.
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Actividades.

Presentacion del plan de mejora.

Documentacion del plan de mejora.

Anunciar y capacitar al personal sobre

el plan de mejora

Evaluacioén del desempefio del
personal

Auditorias

Revisiones periodicas del avance de la
implementacion del plan de mejora
Revision final para la verificacion de

la implementacion del plan de mejora.

Indicadores.

NuUmero de presentaciones dictadas/ NUmero
de presentaciones programadas.

Numero de documentos elaborados/ NUmero
de documentos establecidos para elaborar.
Numero de documentos actualizados/ NUmero

de documentos requeridos para actualizar.

Numero de capacitaciones realizadas/ Namero

de capacitaciones planificadas.

Ndmero de evaluaciones realizadas/ Nimero

de evaluaciones programadas.

Numero de auditorias realizadas/ NUumero de

auditorias planificadas.

NUmero de mejoras realizadas/ Numero de
mejoras planificadas.
Mejoras realizadas/ Mejoras establecidas en el

plan.

Propuesta

Responsables.

Gerente de Calidad y Procesos.

Personal asignado para la elaboracion,
revision y actualizacion de documentos, v el

gerente de Calidad y Procesos.

Personal asignado para la capacitacién y el

gerente de Calidad y Procesos

Personal asignado para hacer las evaluaciones
y el gerente de Calidad y Procesos.

Personal asignado para realizar las auditorias

y el gerente de Calidad y Procesos.

Gerente de Calidad y Procesos.

Gerente de Calidad y Procesos.

Tabla 07. Plan para valorar el impacto de las propuestas.

Fuente: Investigadores (2017).
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Esta propuesta es viable, ya que existe la disposicion por parte de la Gerencia dela empresa para
su aplicacion, y ademas fue aceptada por el area de calidad y procesos para obtener los beneficios

que esta le brinda a la empresa.

6.2.1. Beneficios.

Luego de analizar la propuesta se obtienen los siguientes beneficios una vez implementado el
plan de mejora para le gestion de la calidad de los procesos de la unidad de Banca Telefonica.
v" Continuidad e incremento en la satisfaccion del cliente.

v Mejora en la fidelizacion del cliente.

v" Incremento en la reputacion de la institucion.

v" Adquisicion de nuevos clientes.

v" Oportunidades de expandirse en el mercado.

v’ Capacitacion del personal.

v Mejor comunicacion por parte del personal.

v" Resultados coherentes y previsibles mediante un sistema de procesos alineados.
v" Uso eficiente de los recursos y reduccion de las barreras interdisciplinarias.

v" Aplicacion de manuales nuevos y actualizados.
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Capitulo VII.
7. Conclusiones y Recomendaciones.
7.1. Conclusiones.

El presente Trabajo Especial de Grado se basa en la medicion de la Calidad del servicio prestado
por el centro de atencion Telefonica del Banco Banplus. Dicha medicion surge de la falta de un
sistema que permita mantener a los canales de comunicacion de la empresa, conectados entre si,
siendo esto uno de los factores que afecta el servicio prestado por la Banca Telefonica debido a la
elevada demanda que esta presenta. En el anélisis de los resultados se refleja el descontento de los
clientes y usuarios encuestados con este servicio, teniendo asi, que evaluarse los procesos y

procedimientos realizados por la Banca Telefonica para mejorar sus servicios.

El Banco Banplus, reconoce que los procesos y procedimientos de la Banca Telefdnica se deben
enfocar en las necesidades del cliente y mejorar los servicios que ofrece este canal, se realizaron
una serie de propuestas las cuales permiten evitar inconvenientes a la hora de usar el sistema de
Respuesta de Voz Interactiva (IVR), mejora en el desempefio de los operadores, mantener el
desarrollo y la mejora continua para dicho canal.

De los resultados obtenidos en el analisis de este Trabajo Especial de Grado y basandose en lo

establecido por la Norma 1SO 9001:2015, se concluye:

v" Se logré conocer la percepcién del cliente y usuario acerca del servicio prestado por el Centro
de Atencidn Telefonica, la cual se obtuvo por medio del anélisis de los resultados de las encuestas
realizas a los mismos, por lo que es importante destacar las deficiencias en el servicio, para
posteriormente mejorar y aumentar la satisfaccion de los clientes y usuarios de la Banca

Telefénica.

v’ Se caracterizaron efectivamente los procesos medulares y secundarios de la Banca Telefonica,
lo que da como conclusién luego de su respectivo estudio y analisis, que estos se deben mantener
bien definidos y actualizados segun las necesidades y requerimientos de los clientes, para mantener

la mejora continua en la gestion de calidad de estos procesos.
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v Una vez analizados los factores que afectan la prestacion del servicio de atencion al cliente, se
llegd a la conclusién que la causa mas relevante en las deficiencias del servicio es el Centro de
Atencidn Telefonica, ya que se reflejan fallas en el Sistema de Respuesta de Voz Interactiva (IVR),
por encontrase desactualizado y con incongruencias en las operaciones que ofrece, las lineas de la

central se colapsan por falta de operadores, y por falta de capacitacion adecuada para los mismos.

v Se disefid un plan de mejoramiento de la calidad que apoya la gestion de la empresa,
estandarizando los procesos y procedimientos del Centro de Atencion de Banca Telefénica y

desarrollando un sistema de actualizacién constante del mismo.

v El Manual de Normas y Procesos para la Banca Telefénica esta conformado por los procesos
del Call Center y los del IVR. En este documento se describieron las operaciones que ofrece el
canal, los procedimientos que se llevan a cabo para realizar y cumplir con cada una de ellas, se
presentan los arboles de cada operacion realizada por el IVR, y las responsabilidades del operador
en cuanto a sus funciones dentro del Centro de Atencion Telefonico.

v' En la valoracion del impacto del Manual de Normas y Procesos se propuso una serie de
indicadores de gestion, que permitiran medir el desempefio de la Banca Telefénica con los

requerimientos y necesidades de los clientes.

v’ La propuesta tuvo un impacto importante para la empresa en estudio, ya que las mejoras de
calidad en sus procesos le brindan grandes beneficios, tanto internos como externos, asi como

ayudarla a mantenerse competitivamente dentro del mercado financiero.
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7.2. Recomendaciones.

En funcion de la necesidad de implantar un plan de mejora para la gestion de la calidad de los
procesos de la Unidad de Banca Telefonica bajo los lineamientos de la Norma ISO 9001:2015 se

recomienda a la empresa Banplus Banco Universal:

v' Realizar auditorias anualmente en los departamentos involucrados para conocer la calidad del
servicio prestado por la institucion para la atencion al cliente, asi como encuestas (tipo las
presentadas en este estudio) a los clientes y usuarios para conocer sus expectativas y percepciones

acerca del servicio, de manera que sirvan de ayuda, para mantener la satisfaccion de los mismos.

v' Realizar actualizaciones en los manuales de normas y procesos, ya que presentan deficiencias
e incoherencias en los actuales, y por medio de ellos prestar capacitacion a los empleados

encargados en la atencion al cliente.

v" Ser certificados por la ISO para implantar planes de calidad en el servicio de atencion al cliente,
y crecer potencialmente y de manera competitiva en el sector bancario. Este certificado dota a la
institucién una herramienta eficaz para analizar y determinar los puntos clave que deben ser
mejorados, permite la maxima efectividad de los servicios ofrecidos por la empresa y aumenta la

productividad y el compromiso con el cliente.
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A continuacion, se muestran las encuestas realizadas a los clientes, usuarios y operadores de la

unidad de Banca Telefonica de la empresa Banplus Banco Universal y sus respectivos resultados.

Totalmente

Ni de acuerdo

. Totalmente
en Desacuerdo ni en De acuerdo
de Acuerdo
Desacuerdo desacuerdo
Dimension de Fiabilidad 1 2 3 4 5

Cuando la Banca Telefénica de Banplus promete hacer algo en cierto tiempo, lo
cumple

Cuando usted tiene un problema, la Banca Telefonica de Banplus muestra un
sincero interés en resolverlo

La Banca Telefénica de Banplus, desempefia bien el servicio por primera vez

La Banca Telefénica de Banplus, proporciona sus servicios en el momento en
gue promete hacerlo

La Banca Telefonica de Banplus, insiste en registros libres de error

Dimension de Capacidad de Respuesta

La Banca Telefénica de Banplus lo mantiene informado con respecto a cuando se
ejecutaran los servicios

Los empleados de la Banca Telefénica de Banplus, dan un servicio rapido

Los empleados de la Banca Telefénica de Banplus, estan dispuestos a ayudarle

Los empleados de la Banca Telefénica de Banplus, nunca estan demasiados
ocupados para ayudarle

Dimensién de Seguridad

El comportamiento de los empleados de la Banca Telefénica de Banplus, infunde
confianza en usted

Se siente seguro en las transacciones con la Banca Telefénica de Banplus

Los empleados de la Banca Telefénica de Banplus, son amables de manera
constante con usted

Los empleados de la Banca Telefénica de Banplus, tienen conocimientos para
responder a sus preguntas

Dimension de Empatia

La Banca Telefonica de Banplus, le da atencién individualizada

La Banca Telefonica de Banplus, tiene empleados que le dan atencion personal

La Banca Telefonica de Banplus, se preocupa por sus mejores intereses

Los empleados de la Banca Telefénica de Banplus, entienden las necesidades
especificas de usted

La Banca Telefonica de Banplus, tiene horarios de atencion convenientes para
usted

Anexo 01. Cuestionario de Medicion de Nivel de Percepciones Parte 1.

Fuente: Investigadores (2017).
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1. ¢ Tuvo algdn inconveniente al momento de usar el servicio de "Banca Telefénica"? | Sl | NO
2. En caso de ser afirmativa su respuesta, explique en forma breve cuél fue el inconveniente presentado
- . . . Si (al momento) Si (a través de otros | NO
3. ¢Obtuvo rapida solucion al inconveniente presentado? :
medios)
4. ;Obtuvo una solucion satisfactoria al inconveniente presentado? SI NO

5. ¢Cual fue el medio de contacto para buscar solucion al problema | Correo Electrénico
presentado?

Redes Sociales

Red de Agencias

6. ¢Es facil utilizar el servicio de "Atencién de Banca Telefénica"? Sl NO
7. ;Como califica la "Calidad del Servicio de Banca Telefénica" de Banplus?
Muy Deficiente | Deficiente | Neutro | Buena | Excelente |

Anexo 02. Cuestionario de Medicion de Nivel de Percepciones Parte 2.

Fuente: Investigadores (2017).
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Totalmente Ni de acuerdo
. De Totalmente
en Desacuerdo ni en
acuerdo  de Acuerdo
Desacuerdo desacuerdo

Dimension de Fiabilidad 1 2 3 4 5 Total
((::uur?]r;clié) la Banca Telefénica de Banplus promete hacer algo en cierto tiempo, lo 23 58 21 239 47 388
Quando_usteq tiene un problema, la Banca Telefdnica de Banplus muestra un 1 28 46 199 104 388
sincero interés en resolverlo
La Banca Telefonica de Banplus, desempefia bien el servicio por primera vez 11 18 25 216 118 388
La Banca Telefonica de Banplus, proporciona sus servicios en el momento en 20 20 30 149 169 388
que promete hacerlo
La Banca Telefénica de Banplus, insiste en registros libres de error 47 32 21 109 179 388

Dimensién de Capacidad de Respuesta

La 3anca Telefonlca fjg Banplus lo mantiene informado con respecto a cuando 124 103 36 35 90 388
se ejecutaran los servicios
Los empleados de la Banca Telefénica de Banplus, dan un servicio rapido 20 73 58 139 98 388
Los empleados de la Banca Telefénica de Banplus, estan dispuestos a ayudarle 20 20 30 189 129 388
Los empleados de la Banca Telefonica de Banplus, nunca estan demasiados 36 11 23 208 110 388
ocupados para ayudarle

Dimensién de Seguridad
!EI comportar_mento de los empleados de la Banca Telefonica de Banplus, 21 33 18 187 129 388
infunde confianza en usted
Se siente seguro en las transacciones con la Banca Telefénica de Banplus 9 10 13 142 214 388
Los empleados de la Banca Telefonica de Banplus, son amables de manera 9 6 37 115 291 388
constante con usted
Los empleados de la Banca Telefénica de Banplus, tienen conocimientos para 52 28 11 89 208 388
responder a sus preguntas

Dimensién de Empatia
La Banca Telefdnica de Banplus, le da atencién individualizada 12 9 15 134 218 388
La Banca Telefénica de Banplus, tiene empleados que le dan atencién personal 8 8 14 125 233 388
La Banca Telefonica de Banplus, se preocupa por sus mejores intereses 16 13 14 167 178 388
Los e[n.pleados de la Banca Telefonica de Banplus, entienden las necesidades 20 30 20 119 199 388
especificas de usted
La Banca Telefénica de Banplus, tiene horarios de atencion convenientes para 4 6 21 74 283 388

usted

Anexo 03. Resultados del Cuestionario de Medicién de Nivel de Percepciones Parte 1 (Clientes y/o Usuarios).

Fuente: Investigadores (2017).
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1. ¢ Tuvo algun inconveniente al momento de usar el servicio de "Banca Telefénica™?

Si: 60 No: 328 Total: 388
2. En caso de ser afirmativa su respuesta, explique en forma breve cudl fue el inconveniente
presentado

v" Un tiempo de espera significativo para ser solventado su caso
v No resolvieron su caso

3. ¢Obtuvo rapida solucion al inconveniente presentado?
Si (al momento): 324  Si (a través de otros medios): 19  No: 45 Total: 388
4. ¢ Obtuvo una solucion satisfactoria al inconveniente presentado?
Si:317 No:50  Total: 367
5. ¢Cudl fue el medio de contacto para buscar solucién al problema presentado?

Correo Electrénico: 10  Redes Sociales: 14 Red de Agencias: 19  Total: 43
6. ¢ Es facil utilizar el servicio de "Atencién de Banca Telefénica"?
Si: 374 No: 14 Total: 388
7. ¢Como califica la "Calidad del Servicio de Banca Telefénica" de Banplus?
Muy deficiente: 18 Deficiente: 35 Neutro: 4 Buena: 267 Excelente: 64  Total: 388
Anexo 04. Resultados del Cuestionario de Medicion de Nivel de Percepciones Parte 2 (Clientes
y/o Usuarios).

Fuente: Investigadores (2017).
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Totalmente en Desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente
Desacuerdo en desacuerdo de Acuerdo
Dimension de Fiabilidad 1 2 3 4 5 Total
Cuando la Banca Telefénica de Banplus promete hacer algo en cierto tiempo, lo 0 2 2 8 0 12
cumple
Cuando usted tiene un problema, la Banca Telefdnica de Banplus muestra un sincero
o 0 0 0 0 12 12
interés en resolverlo
La Banca Telefénica de Banplus, desempefia bien el servicio por primera vez 0 0 2 8 2 12
La Banca Telefonica de Banplus, proporciona sus servicios en el momento en que
0 0 4 4 4 12
promete hacerlo
La Banca Telefénica de Banplus, insiste en registros libres de error 0 0 4 2 6 12
Dimension de Capacidad de Respuesta
La Banca Telefonica de Banplus lo mantiene informado con respecto a cuando se 0 2 0 8 5 12
ejecutaran los servicios
Los empleados de la Banca Telefénica de Banplus, dan un servicio rapido 0 0 0 4 8 12
Los empleados de la Banca Telefénica de Banplus, estan dispuestos a ayudarle 0 0 0 2 10 12
Los empleados de la Banca Telefdnica de Banplus, nunca estan demasiados
0 0 0 4 8 12
ocupados para ayudarle
Dimension de Seguridad
El comportamiento de los empleados de la Banca Telefonica de Banplus, infunde
- 0 0 0 6 6 12
confianza en usted
Se siente seguro en las transacciones con la Banca Telefonica de Banplus 0 0 0 6 6 12
Los empleados de la Banca Telefdnica de Banplus, son amables de manera constante
0 0 0 4 8 12
con usted
Los empleados de la Banca Telefénica de Banplus, tienen conocimientos para 0 0 0 4 8 12
responder a sus preguntas
Dimension de Empatia
La Banca Telefonica de Banplus, le da atencién individualizada 0 0 4 2 6 12
La Banca Telefonica de Banplus, tiene empleados que le dan atencidn personal 1 0 1 2 8 12
La Banca Telefonica de Banplus, se preocupa por sus mejores intereses 0 0 0 4 8 12
Los empleados de la Banca Telefdnica de Banplus, entienden las necesidades
. 0 0 0 6 6 12
especificas de usted
La Banca Telefénica de Banplus, tiene horarios de atencién convenientes para usted 0 0 0 4 8 12

Anexo 05. Resultados del Cuestionario de Medicion de Nivel de Percepciones (Operadores).
Fuente: Investigadores (2017).
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