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RESUMEN

En el presente Trabajo de Grado se disefiaron los procesos de implementacién de
un servicio de mensajeria instantdnea de una entidad bancaria. Actualmente, Mercantil
Banco Universal se encuentra en un proceso de transformacion digital que pone énfasis
en los procesos digitales ofrecidos en las entidades bancarias. Dicho proceso tiene como
propdsito reducir el flujo de clientes en las agencias bancarias, optimizar los tiempos de
procesamientos de solicitud y mejorar la relacién entre los clientes y la organizacion, es
por esto que en la Gerencia de Procesos surgio la idea de implementar un servicio de
mensajeria instantanea, en el cual los usuarios pueden realizar sus consultas y resolver

las inquietudes que se les presenten.

Basados en la metodologia design thinking se realiz6 el estudio de las
necesidades de los clientes a través de la aplicacion de encuestas y entrevistas a grupos
seleccionados de clientes, lo que permitié determinar los requerimientos de los clientes
que guiaron el disefio del servicio. Por otra parte, se definieron los criterios de decision
para la seleccion del software a utilizar a partir de la evaluacion realizada con la técnica
de bencharking y la generacién de ideas para mejorar el servicio ofrecido por otras
entidades bancarias haciendo uso de la técnica de SCAMPER. Realizado esto, se
definieron los parametros de disefio, los procesos front office y el plan de
implementacién de la propuesta. Con base a todo lo anterior, se logr6 validar que los
clientes actualmente prefieren los canales de atencion digitales para realizar sus
transacciones, concluyendo que los clientes seran receptivos al proceso de

transformacion digital realizado por la entidad bancaria.

Palabras claves: Transformacion Digital, Design Thinking, Mensajeria Instantanea,
SCAMPER, Benchmarking, Parametros de Disefio, Procesos Front Office. Clientes.
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Introduccion

Mercantil Banco Universal es una institucién perteneciente al sector financiero
venezolano, ubicada en la sede principal de la misma de San Bernardino, Caracas, Edo.
Distrito Capital. Mercantil Banco cuenta con la Gerencia de Procesos que se encarga de
impulsar la realizacion de los cambios necesarios en los procesos operativos,
administrativos y de negocio de la entidad bancaria. Por otra parte, busca alcanzar los
mas altos estandares de calidad de servicio, eficiencia operacional y transformacion
digital, disefia los nuevos procesos que requiere la organizacion, también analizan y
redisefian los procesos existentes coordinando la implantacion de los cambios definidos.
Adicionalmente la Gerencia de Procesos contribuye a la mejora continua y al logro de la
excelencia operacional en los procesos de la organizacion, llevando la gestion y control

de manuales electrénicos.

Actualmente, Mercantil Banco lleva a cabo un proceso de transformacion digital
de forma visible, creando experiencias digitales diferenciadoras apalancadas en la
eficiencia y la innovacion, ya que las empresas no solo deben dar respuesta y resolver
las necesidades de sus clientes en el acto, sino que deben crear una experiencia que

genere un impacto positivo en ellos.

Es por esto, que este Trabajo de Grado tiene como propdsito disefiar un nuevo
canal de atencion al cliente para Mercantil Banco, que se vincule con el proceso de
transformacion digital de la banca y, adicionalmente, genere diferenciacion entre las

entidades bancarias.
A continuacion se presenta cada uno de los capitulos del estudio a realizar:

Capitulo I. Problema de Estudio. Se presenta una breve descripcion de la institucion en
donde se realizara la investigacion, donde se refleja la mision, la vision y el
organigrama de la Gerencia de Procesos. Asimismo, se presenta el planteamiento del
problema de estudio, el objetivo general, los objetivos especificos, alcances y

finalmente las limitaciones.

Capitulo Il. Marco Tedrico. Se presentan las bases tedricas que sustentan el estudio

para el cumplimiento de los objetivos planteados.
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Capitulo I11. Marco Metodoldgico. En este apartado se explican los procedimientos,
técnicas y herramientas aplicadas para la solucion del problema planteado. En este
capitulo se esquematiza el tipo de investigacion, poblacion y muestra, metodologia de

investigacion y finalmente las herramientas a utilizar.

Capitulo 1V. Diagnostico de la situacion actual. Se presentan los motivos que
generaron el problema de estudio, el por qué se realiza la investigacion y la importancia
de conocer como piensan los clientes para el disefio del nuevo canal de atencion.
Ademés se documentan los procedimientos a realizar para la identificacion de los
factores de preferencia del canal de atencion al cliente, la identificacion de las
necesidades de los clientes y la determinacion de los requerimientos de los clientes.

Capitulo V. Disefio del canal de mensajeria instantanea. Se presentan los
procedimientos llevados a cabo a través de la técnica de benchmarking y la técnica de
SCAMPER para seleccionar el software que soportard el canal de mensajeria
instantanea. Adicionalmente, se presentan los pardmetros de disefio del canal, el
diagrama de arbol de los servicios y los procesos front office que complementan el
disefio propuesto. Por ltimo, se presenta el plan de implementacién y el equipo de

trabajo para llevarlo a cabo.

Conclusiones y recomendaciones. Contiene las conclusiones finales con base a los
resultados obtenidos durante el estudio realizado. Por otra parte, se presentan las

recomendaciones para la entidad bancaria.
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Capitulo | — Problema de Estudio

1.1. Descripcion General de la Organizacion

Mercantil Banco Universal es una entidad financiera dedicada a los negocios de
banca, seguros y gestion de patrimonios, con mas de 90 afios de actividad con presencia
en 9 paises principalmente en Venezuela y Estados Unidos. Durante su trayectoria,
Mercantil Banco ha buscado satisfacer las necesidades de sus clientes, ofrecer servicios
de calidad, adaptabilidad, atencion y respeto al personal, solidez, cumplimiento y sobre

todo refleja la solidaridad y compromiso con la comunidad.

Mercantil Banco busca ser el mejor proveedor de servicios financieros medido
por el grado de satisfaccion integral de las necesidades y expectativas de sus clientes,
mediante sus productos y servicios considerados como los mejores del mercado.
Adicionalmente, aspira ser una organizacion de vanguardia e innovadora, anticipandose
tanto a los requerimientos de sus clientes como las acciones de su competencia. Por otra
parte, se enfoca continuamente en incrementar la eficiencia operativa de la organizacion

utilizando la tecnologia como una ventaja competitiva.

En cuanto a su mision, Mercantil Banco (2012) busca “satisfacer las necesidades
de los clientes mediante la prestacion de excelentes productos y servicios financieros,
asi como las aspiraciones de sus trabajadores, apoyando el fortalecimiento de las
comunidades donde actla y agregando valor a sus accionistas permanentemente con
sentido de largo plazo”. Simultaneamente, su vision es “ser la organizacion de servicios
financieros de referencia en negocios de banca, activos de terceros en administracion y
seguros, en las empresas, mercados en los cuales presta servicio” (Mercantil Banco,
2012).

Actualmente, Mercantil Banco cuenta con la Gerencia de Procesos que forma
parte de la Gerencia de Operaciones y Tecnologia. Ahora bien, la Gerencia de Procesos
se encarga de impulsar la realizacion de los cambios necesarios en los procesos
operativos, administrativos y de negocio de la organizacion, con la finalidad de alcanzar

los méas altos estandares de calidad de servicio y eficiencia operacional disefiando
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nuevos procesos. En la Figura N° 1 se muestra el organigrama de la gerencia y el

desglose de las unidades que las conforman.

GERENCIA
OPERACIONES Y
TECNOLOGIA
GERENCIADE
PROCESOS
GERENCIA CUENTAS DE : GERENCIA DE ACTIVOS
DEPOSITOS Y CANALES R R 08 Y DE TERCEROS E
DE DISTRIBUCION INVERSIONES

Figura N° 1. Organigrama de la Gerencia de Operaciones y Tecnologia.

Fuente: Gerencia de Procesos de Mercantil Banco.

Debido a que la Gerencia de Procesos participa en el proceso de transformacion
digital de la entidad bancaria, ha surgido la idea de implementar el servicio de
mensajeria instantdnea como un nuevo canal de atencion al cliente. Cabe destacar, que
el proceso de transformacion digital tiene como pilar disefiar productos y servicios
centrados en las necesidades de los clientes a traves de la metodologia design thinking.

1.2. Definicion del Estudio

A nivel nacional e internacional, las entidades bancarias cuentan con procesos de
atencion al cliente que permiten realizar consultas, efectuar reclamos, solicitar, adquirir
y/o recibir productos y servicios. Estos procesos varian segun el canal usado, entre los
que se distinguen: (1). Atencién en oficinas, donde se produce un encuentro fisico entre
el cliente y un funcionario bancario en las instalaciones del banco; (2). Atencién
telefonica, se produce un encuentro a distancia a través de la red telefonica entre el
cliente y un funcionario bancario; (3). IVR (Respuesta Interactiva de VVoz), es un caso
especial de atencion telefonica la cual se produce al recibir una llamada e interactuar
con el cliente a través de grabaciones de voz y reconocimientos de respuestas simples
dadas a través del teclado telefénico; y (4). Atencidn virtual, se produce un encuentro a
distancia a través de las distintas redes de telecomunicaciones (Internet, Satelital, etc.)

entre el cliente y una aplicacion o funcionario bancario.
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La calidad en el proceso de atencion es de suma importancia para las entidades
bancarias, ya que influye en la satisfaccion del cliente. De acuerdo a la percepcion de la
calidad, el cliente puede optar por mantener su relacion con la entidad bancaria y
recomendarlo en su entorno o, por el contrario, lo induce a cambiarse a otra del mismo
sector. Por otra parte, la calidad en dicho proceso esta relacionada con una buena
experiencia del cliente, amabilidad, respeto, un ambiente agradable, rapidez en la

atencion, entre otros.

Las entidades bancarias continuamente evallan nuevas herramientas vy
tecnologias con el propoésito de facilitar sus procesos internos y contribuir en el
acercamiento con sus clientes a través de la comunicacion, en un mundo que
experimenta una transformacion digital para una poblaciéon. Este cambio no solo
agilizara las relaciones con las organizaciones, también facilitara la realizacion de los

procesos internos de la organizacion.

Mercantil C.A. Banco Universal viene incorporando el enfoque de la
Transformacién Digital desde hace varios afios, con el objetivo de mejorar la calidad de
sus productos y servicios para satisfacer las necesidades de sus clientes a través de
propuestas innovadoras y digitales. Un reciente estudio realizado en Madrid en el afio
2014 por la organizacion Accenture, arrojo que el 39% de los clientes con edades
comprendidas entre los 18 y los 34 afios estarian dispuestos a cambiarse a un banco que
solo ofrezca servicios digitales, frente a un 29% de los clientes entre 35 y 55 afios y un
16% de los de mas de 55 afios. Estos resultados presentan un reto para las entidades
bancarias, debido a que muchos de sus actuales y futuros clientes son cada vez mas

dependientes de las nuevas tecnologias.

Actualmente, el proceso de atencion al cliente en Mercantil C.A. Banco
Universal ofrece varias modalidades que se encuentran limitadas por un horario de
atencion y un tiempo de espera, entre ellas: 1) Atencidn en una agencia bancaria para
solicitar un producto y servicios, 2) Atencién Telefonica, y 3) Atencién virtual (correo

electronico y pagina web).

Considerando que Mercantil es uno de los bancos mas grandes en cuanto a su
cartera de clientes y cobertura geografica, cuya infraestructura supera las 200 oficinas

en todo el territorio nacional y cuenta con una plantilla de funcionarios cercana a los
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800 empleados con este fin, en el afio 2017 la Gerencia de Procesos realizé un analisis
con el propésito de mejorar la ejecucion de las operaciones realizadas en las oficinas de
Mercantil. En el andlisis se destaco que el 10% del tiempo que dedica el personal de la
oficina esta dirigido solo a proveer informacion y consultas puntuales de los clientes, y
dependiendo de la complejidad de dichas consultas, el tiempo de atencion puede variar
entre 1 y 10 minutos en promedio. Se debe agregar que, diariamente cada funcionario
atiende alrededor de 20 clientes con este proposito, lo que permite afirmar que por dia
se atienden 16.000 solicitudes de informacion y se invierte 533 Horas Hombre por dia

(HH/dia) en este servicio.

Por esta razon, se ha planteado implementar un canal de mensajeria instantanea
(chat) que contribuya al acercamiento de los clientes a la entidad bancaria, con la
finalidad de reducir el volumen de clientes que se dirigen a una agencia bancaria para
realizar una consulta y los tiempos que dedican los funcionarios para atenderlas,

mejorando la experiencia del cliente.
Con base a todo lo expuesto, se han planteado las siguientes interrogantes:

¢De qué forma se podria implementar el servicio de mensajeria instantanea en la

entidad bancaria?
¢A qué clientes estaria dirigido dicho servicio?
¢ Qué servicios se podrian atender mediante la mensajeria instantanea?
¢ Qué beneficios aportard este servicio a la entidad bancaria y al cliente?

1.3. Objetivos del Estudio

1.3.1. Objetivo General

Disenfar los procesos de implantacion de un servicio de mensajeria instantanea

en una entidad bancaria.
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1.3.2. Objetivos Especificos

1.

Identificar las necesidades de los clientes y los factores que influyen en la
escogencia del canal o servicio de atencion por el cual gestionaran sus
transacciones.

Determinar los requerimientos del cliente que debe cumplir el servicio de
mensajeria a implementar.

Estudiar el servicio de mensajeria instantanea implementado en otras entidades
bancarias nacionales e internacionales via benchmarking.

Disefar los procesos de front-office de los servicios asociados a la oferta de
mensajeria instantanea en la entidad bancaria.

Elaborar un plan de implementacion del servicio de mensajeria instantanea.

1.4. Alcance y Limitaciones

1.4.1. Alcance

El estudio se realizard exclusivamente en la Gerencia de Procesos - Créditos y
Tarjetas en el piso 12 de la Torre Principal de Mercantil C.A. Banco Universal,
ubicada en la Av. Andrés Bello - Caracas. Adicionalmente se contara con el
apoyo de la Gerencia de Centro de Atencion Mercantil (CAM).

Las necesidades del cliente se identificaran a partir de entrevistas realizadas a
clientes de diferentes edades. Dichas entrevistas se analizaran a través de mapas
de empatia, que permitiran conocer la perspectiva del cliente cuando interactia
con la organizacion. Adicionalmente, se realizaran encuestas para identificar los
factores que influyen en la escogencia de los clientes del canal de servicio de
atencion a utilizar. Estas entrevistas y encuestas se realizaran en la ciudad de
Caracas.

Los requerimientos del cliente se determinaran a partir sus necesidades
identificadas en los mapas de empatia y se consolidaran en una tabla que
establece el punto de partida para disefio del servicio de mensajeria instantanea.
En el estudio se aplicara la técnica de benchmarking en bancos nacionales e
internacionales, esto permitira comparar los servicios que ofrecen, el horario de
atencion y la manera de interactuar con el cliente a través del canal de

mensajeria instantanea, entre otros aspectos diferenciadores a considerar en la
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fase de disefio. Como complemento y con el fin de desarrollar ideas creativas se
utilizara la técnica SCAMPER aplicada al canal de mensajeria instantanea
ofrecidos por las entidades bancarias consideradas en el benchmarking, lo cual
permitira definir los criterios de decision para la seleccion del software.

e Se definiran los pardmetros de disefio del servicio de mensajeria instantanea en
funcion de la informacidén obtenidas en las etapas previas, considerando los
servicios que se ofreceran a los usuarios, lo cual permitira disefiar los procesos
front-office de la mensajeria instantanea haciendo uso de flujogramas. Ademas,
se realiza un diagrama de arbol para visualizar las opciones disponibles que
tendra el usuario para adquirir el servicio deseado.

e El plan de implementacion consta de la identificacion de los recursos requeridos
para la implementacion, ejecucion y monitoreo del servicio de mensajeria
instantanea. Adicionalmente, contiene la descripcion de las actividades con su
respectiva duracién. Dichas actividades se representan en un diagrama Gantt
para visualizar la secuencia de las actividades que se requieren ejecutar para
cumplir con el plan propuesto.

e La implementacion del servicio de mensajeria instantdnea esta sujeta a la

decision de la entidad bancaria, y queda fuera del alcance del presente trabajo.

1.4.2. Limitaciones

e Las entrevistas y encuestas se realizaran a clientes de la entidad bancaria,
quienes se deberdn contactar previamente para coordinar y planificar las
entrevistas y realizar las encuestas.

e La informacion requerida para el benchmarking se extraera de las paginas web
de las entidades bancarias nacionales e internacionales que se seleccionen para
el estudio, por lo tanto, no se dispondra de informacién detallada de los procesos
que realizan para el anélisis.

e Los costos detallados requeridos para el andlisis econémico de la propuesta del
disefio del servicio quedan sujetos a la informacion proporcionada por los
proveedores de software contactados.

e Los resultados de este estudio pueden arrojar elementos técnicos y/o economicos

gue hagan que esta propuesta no resulte factible de implementar.
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Capitulo Il — Marco Tedrico

En este capitulo se presentan las bases tedricas que sustentan lo desarrollado en
esta investigacion, con la finalidad de proporcionar los conocimientos requeridos para la

comprension del Trabajo de Grado.

El Marco Tedrico explica los canales de atencion al cliente, tanto tradicionales
como digitales, que ofrece actualmente Mercantil Banco, considerando las operaciones
que los clientes pueden realizar por los mismos. Por otra parte, se hace referencia a los
diferentes conceptos de la metodologia design thinking y las técnicas utilizadas para el
analisis de la informacion y el disefio de la propuesta, como el benchmarking y el
SCAMPER.

2.1. Canales de Atencion al Cliente Tradicionales

Red de Oficinas. La Red de Oficinas Mercantil, brinda “asesoria a los clientes para
obtener productos y servicios de movilidad que se ajusten a sus necesidades”. Entre los
productos que “el cliente puede adquirir se encuentran: las cuentas corrientes, cuentas
de ahorro, tarjetas de débito (Llave Mercantil), tarjetas de crédito, créditos de vehiculo e
hipotecarios, polizas de seguro, entre otros” (Mercantil, 2018). En la red de oficinas se

realizan distintas operaciones como:

o Depositos y retiro de efectivo.

o Cobro de cheques.

o Emision y/o reposicion de instrumentos de movilizacion (Libretas de
Ahorro y Llave Mercantil).

o Apertura de cuentas.

« Recepcion de solicitudes de crédito de vehiculo, hipotecario y tarjetas de
crédito.

CAM (Centro de Atencion Mercantil). Mercantil Banco (2018) define al Centro de
Atencion Mercantil como “un canal de atencion al cliente que permite realizar
operaciones y consultas via telefonica, a través del celular o teléfono fijo”.
Adicionalmente, el servicio telefénico del Centro de Atencion Mercantil y su sistema

automatizado, permite que la atencién al cliente sea permanente ya que se encuentra
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disponible las 24 horas del dia, los 365 dias del afio. Las operaciones que se encuentran

disponibles a través del sistema automatizado son:

o Pagos de Tarjetas de Credito y Servicios.

o Transferencias a Cuentas Mercantil Propias, Tarjeta Efectivo y a terceros del
mismo banco.

o Gestion de claves de la Llave Mercantil.

« Solicitud y activacion de chequeras.

o Consulta de créditos hipotecarios y de vehiculos.

e Activacion de la Tarjeta de Coordenadas e-Seguridad.

o Conformacién de cheques.

« Confirmacion de referencias bancarias.

e Suspension de cheques, tarjetas y otros servicios.

o Operaciones con las Tarjetas de Crédito.

« Tramitacion de reclamos, solicitudes y sugerencias.

o Solicitud de informacidn sobre productos y servicios.

» Operaciones con la Tarjeta Efectivo.

IVR (Interactive Voice Response). Segun Innovando (2015), el IVR “son las siglas de
Interactive Voice Response, que corresponde a la tecnologia telefonica que permite una
comunicacion interactiva entre un ser humano y una computadora”. Dicha
comunicacion se realiza a través de “diferentes opciones o realizara diferentes acciones
al reconocer ciertos comandos de voz de la persona, o cuando éste introduzca respuestas

preconfiguradas a través del teclado de marcacién del teléfono”.

Entre las ventajas del uso de un IVR como primera linea de recepcion de
Ilamadas en una empresa o en un Contact Center, estarian la reduccion de los tiempos
de espera en la atencion, ya que el IVR siempre esta disponible, la ampliacion de la
atencion al cliente a 24/7 facilmente, o la reduccién de tareas repetitivas y que aportan
poco valor por parte de los agentes telefonicos de la empresa, pudiendo destinar dichos

recursos a tareas mas complejas.

ATM (Automated Teller Machine). Segun Handson Banking (s. f.), ATM son “las
siglas en inglés de Automated Teller Machine, que quiere decir cajero automatico”. Por

otra parte, lo define como “una computadora especializada que permite que los clientes

10
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de una entidad bancaria manejen su dinero de forma conveniente”, ya que estan
adecuados a la tecnologia chip reteniendo la tarjeta brevemente para identificarla y
presentar las opciones disponibles. Las operaciones que el cliente puede realizar a traves
de los ATM son las siguientes:

o Gestion de claves.

o Consultas de movimientos.

« Pago de tarjetas de crédito propias de Mercantil.
o Consulta de Fideicomiso.

o Recarga de saldo de teléfonos.

o Retiro de dinero.

o Consulta de saldo.

o Transferencia.

o Afiliacién de celulares.

2.2. Canales de Atencion al Cliente Digitales

Pagina Web. Paraquesirve (2015) defina la pagina web como “un documento creado en
formato HTML, el cual puede contener textos, imagenes, sonido y video”. Los usuarios
pueden acceder y visualizar el contenido de las paginas web a través de internet y
ademas se puede acceder a Mercantil en Linea Personas, el cual es un canal que permite
a los clientes autogestionar sus cuentas bancarias y/o realizar transacciones desde la
comodidad de su casa u oficina ya que pueden conectarse a internet a través de sus
dispositivos mdviles o computadoras. Los clientes pueden realizar las siguientes

operaciones:

e Consultas de saldo y movimientos de tus cuentas nacionales y en moneda
extranjera, tarjetas de crédito, Tarjeta Efectivo, créditos personales,
fideicomisos, certificados de depdsito, y fondo de pensiones.

e Activacion y desactivacion de Tarjetas de Crédito.

« Solicitud y pago total o parcial de Préestame Mercantil.

e Apertura de instrumentos negociables.

o Consulta de posiciones y movimientos en custodia.

o Subasta de Titulos Valores, colocacion, consulta y anulacion de ordenes.

e Ventay consulta de 6rdenes de Mercado Secundario.

11
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« Transferencias entre cuentas propias en la misma moneda, a cuentas de terceros
en Mercantil, a otros bancos nacionales y a cuenta propia internacional.

« Pagos de servicios (electricidad, gas, telefonia fija y mavil, entre otros).

o Pago de tarjetas de crédito propias, de terceros en Mercantil, de otros bancos
nacionales.

o Pago de impuestos nacionales propios y de terceros.

e Recargas de saldo de celulares.

e Programacion de transferencias y pagos.

o Domiciliaciones de pagos.

« Solicitud de referencias bancarias.

« Configuracion del envio de estados de cuenta.

o Consultay descarga de estados de cuenta, tarjetas de crédito y tarjeta efectivo.

« Solicitudes de Préstame, depdsitos a plazo fijo y e-Seguridad.

» Solicitud o suspension de e-Seguridad.

« Afiliacion, modificacion y eliminacion de productos y servicios.

« Consulta, activacion y suspension de cheques y chequeras.

e Ingreso y consulta de reclamos.

e Gestion de claves.

« Configuracion de envio de comunicaciones.

o Activacion y desactivacion de Tarjetas de Crédito Mercantil para realizar

compras por internet.

Mercantil Movil. Segin Mercantil Banco (2018) es “la aplicacion nativa de Mercantil
para teléfonos inteligentes o tabletas en la cual los clientes pueden realizar sus
operaciones sin importar su ubicacion fisica”. La aplicacion cuenta con una interfaz de

usuario que permite a los clientes realizar las siguientes operaciones:

o Acceder de forma simple, segura y mas rapida a las novedades y promociones de
los productos y servicios de Mercantil Banco.

« Disfrutar los beneficios del servicio de geoposicionamiento, con el que en so6lo
segundos podrd encontrar las oficinas, puntos Mercantil Aliado o Cajeros
Mercantil mas cercanos y adaptados a sus necesidades.

o Consultar saldos y movimientos de las cuentas y tarjetas de crédito.

12
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« Realizar transferencias entre cuentas y pagos de tarjetas de crédito propias y de
terceros.

o Consultar el buzén Mis Mensajes.

« Solicitar y pagar Préstame Mercantil.

« Pagar los servicios y recargas telefonicas.

Correo Electronico. Segin DefinicionABC (s. f.) “es un servicio digital que permite a
los usuarios de computadoras el envio y la recepcion de mensajes con contenido de
texto, asi como algunas funcionalidades afiadidas como adjuntar ficheros a los

mensajes”.

Twitter. Segun la Revista Dominical, twitter es “una red social que permite enviar
mensajes de texto con un maximo de 280 caracteres, los cuales son llamados tweets o
tuits, los cuales aparecen en la pagina de inicio del usuario, mostrando informacion o
imagenes con la descripcion”. En esta red puede “seguir” a un usuario y ver sus
publicaciones. Por defecto, los mensajes son publicos, pero pueden protegerse para
publicarlos de manera privada, mostrandolo asi a seguidores determinados en la red

social.

En la Tabla N° 1 se resumen las operaciones que estan a disposicion de los

clientes a través de los canales de atencion tradicionales y digitales, previamente

descritos.

Operaciones Oficina ATM IVR/ICAM Twitter W;f/?\i/lnéi”
Gestion de claves X X X
Pagos de servicios X X X X
Actualizacion de datos X X
Aumento de limites de TDC X
Apertura de cuentas X
Solicitud de prestamos X X
Transferencias X X X
Conformacidn de cheques X
Reclamos y sugerencias X X

Tabla N° 1.1.Clasificacion de los servicios segun el canal de atencion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Operaciones Oficina ATM IVR/ICAM Twitter WePtz)'a/gl;\i/lnéa:/”
Solicitud de informacion X X
Confirmar referencias bancarias X
Solicitar productos X X
Consultas de saldos y movimientos X X X
Depdsitos (efectivos y/o cheques) X
Retiro de efectivo. X X
Cobro de cheques X
Retiro de productos X
Activacion y desbloqueos de productos X
Consulta de fideicomiso X
Recargas de saldo de teléfonos X X
Pagos de TDC Propias de Mercantil X X X X
Afiliacion de celulares X X

Tabla N° 1.2. (Continuacion). Clasificacion de los servicios segun el canal de atencion.

Fuente: Elaboracién propia.

2.3. Inteligencia Artificial

Segun TechTarget (2017) “es la simulacion de procesos de inteligencia humana
por parte de maquinas, especialmente sistemas informaticos. Estos procesos incluyen el
aprendizaje (la adquisicion de informacion y reglas para el uso de la informacion), el
razonamiento (usando las reglas para llegar a conclusiones aproximadas o definitivas) y

la autocorreccion”.

Dentro del &mbito de la inteligencia artificial existe una disciplina cientifica
Ilamada machine learning (aprendizaje automatico o aprendizaje de maquina), la cual
crea sistemas que aprenden automaticamente, lo que quiere decir segin Gonzalez, A.
(2014) “aprender en este contexto, ya que el mismo identifica tipos de patrones
complejos en millones de datos de forma mas concreta”. Por otra parte, machine
learning se trata de crear programas capaces de generalizar comportamientos a partir de
una informacion no estructurada suministrada en forma de ejemplos. Su propdsito es
que las personas y las maquinas trabajen de la mano, al éstas ser capaces de aprender

como un humano lo haria.

14
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2.4. Servicio de Mensajeria Instantanea (I1M)

Castro, L. (2017), define la mensajeria instantanea como “un servicio de
comunicacion de tiempo real entre dispositivos como computadoras, tabletas,
celulares”. El servicio de mensajeria instantanea ofrece una ventana donde el usuario
escribe el mensaje, en texto plano o acompariado de iconos, los cuales se envian a uno o

varios destinatarios quienes reciben los mensajes en tiempo real.

Cabe destacar que, las ultimas versiones han incorporado una serie de
aplicaciones extras como la posibilidad de entablar conversaciones telefonicas,
utilizando la infraestructura de Internet, lo mismo que contar con sistemas de
informacion financiera en tiempo real, y el compartir diferentes tipos de archivos y

programas.

2.5. Estandares de Comunicacion (Scripts)

Culturacion (2018) define los estandares de comunicacion o scripts como “un
conjunto de ordenes guardadas en un archivo de texto, generalmente muy ligero y, que
es ejecutado por lotes o linea a linea, en tiempo real por un intérprete”. Por otra parte, es
definido como “pequefios programas que no son compilados”, es decir, que necesitan un
programa lector o intérprete que codifique la informacién del script y lo lleve a lenguaje

de maquina, para que la informacion sea procesada y ejecutada por el ordenador.

Los scripts son muy utilizados para interactuar con el sistema operativo del
ordenador, de manera automatizada. Es las paginas web, los scripts se clasifican en dos

tipos especificos:

Script del lado del cliente. Estos se ejecutan en el navegador web del usuario
que ingresa a una aplicacién y generalmente, cuentan con cédigo JavaScript, VBScript y

Ajax y son ampliamente utilizados para manipulacion del DOM.

Script del lado del servidor. Son ejecutados directamente en el servidor y no
suelen presentar inconveniente alguno de ejecucion, sin importar el tipo de navegador
web. Estos scripts, incluso pueden manipular por completo las cabeceras http y

restringir el acceso a un sitio web especifico.
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2.6. Proceso Front Office

Los procesos de front office segin Manage Consulting International (s. f.), es
“un término que traducido literalmente significa: oficina de delante. Viene indicado
como el conjunto de las estructuras de una organizacion que gestionan la interaccion
con el cliente”. Es decir que, es un lugar donde el cliente entra en contacto con la

empresa.
2.7. Proceso Back Office

Los procesos de back office segun el CTI (2018), se definen como “el conjunto
de tareas que engloba la gestion de los procesos administrativos, la contabilidad,
seguimiento de clientes, gestion de recursos humanos entre otros”. Estas tareas
administrativas pueden ser realizadas directamente por la empresa, o externalizadas a
empresas especializadas en gestion de procesos de negocio. Los objetivos principales de

la externalizacién son la mejora de la eficiencia y el ahorro de costes de la compafiia.
2.8. Metodologia Design Thinking

Innovation Factory Institute (2013) presenta el design thinking como ‘“una
metodologia para desarrollar la innovacion centrada en las personas, ofreciendo una
lente a través de la cual se pueden observar los retos, detectar necesidades y, finalmente,
solucionarlas™. Por otra parte, el método de resolucion de problemas empleado para
satisfacer las necesidades de las personas se realiza de una forma que sea
tecnoldgicamente factible y comercialmente viable. Sus principales caracteristicas

distintivas son:

e Considera el estado emocional de los usuarios frente al problema.

e Permite la redefinicion del problema inicial, entendiendo que este puede
evolucionar.

e Integra la capacidad de todo el equipo, permitiéndoles aportar desde su
especialidad.

e Busca la identificacion temprana de errores y problemas en la solucion
planteada.

e Crea una atmosfera sin limitaciones ni reglas para dar espacio a todas las ideas.

16
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e Seenfoca en lo visual durante el proceso de creacion.

Adicionalmente, esta metodologia cuenta con cinco fases las cuales se

describiran a continuacién:

Fase 1: Empatizar. La fase de empatizar es la base del proceso de disefio ya que se
centra en las personas. Segun Plattner (s.f.) “es basicamente el trabajo que se hace para
entender a los usuarios dentro del contexto del cual se esta disefiando. Es el esfuerzo por

comprender las cosas que hacen y porqué, sus necesidades fisicas y emocionales”.

Fase 2: Definir. La fase definir segin Plattner (s.f.) “es todo sobre traer claridad y
enfoque al espacio de disefio en que se definen y redefinen los conceptos. Es preciso
determinar bien el desafio del proyecto basado en lo aprendido del usuario y su

contexto”.

Fase 3: Idear. En esta fase empieza el proceso de disefio y la generacion de multiples
ideas, ya que se entrega los conceptos y los recursos para hacer prototipos y crear
soluciones innovadoras. En esta fase segin Plattner (s.f.) “se conciben una gran
cantidad de ideas que dan muchas alternativas de donde elegir como posibles soluciones

en vez de encontrar una sola mejor solucion”.

Fase 4: Disefiar. Segun Plattner (s.f), la fase de disefiar es “la generacion de elementos
informativos como dibujos, artefactos y objetos con la intencidn de responder preguntas
que nos acerquen a la solucidn final”. Este proceso se va refinando mientras el proyecto

avanza y los disefios muestran mas caracteristicas funcionales, formales y de uso.

Fase 5: Proponer. Esta fase consiste en determinar los recursos humanos, técnicos y
econdmicos requeridos para implementar el servicio disefiado, producto de la

realizacion de las cuatro fases descritas anteriormente.
2.9. Benchmarking

Segln la Confederacion Granadina de Empresarios (s.f.), benchmarking “es el
proceso de obtener informacion Gtil que ayude a una organizacién a mejorar sus
procesos”. Esta informacion se obtiene de la observacion de otras instituciones o

empresas que se identifiquen como las mejores en el desarrollo de aquellas actuaciones
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0 procesos objetos de interés. Los tipos de benchmarking son definidos por Debitoor

(s.f.) de la siguiente manera:

Interno. Se suele dar en grandes empresas formadas por numerosos
departamentos y/o divisiones, en las que es muy comudn comparar los niveles alcanzados

dentro de la misma organizacion.

Competitivo. Se utiliza cuando hay una competencia agresiva, comparando
algunos aspectos con los competidores méas directos o con los lideres del mercado sobre
un cierto producto. Normalmente, es el tipo de benchmarking méas complicado de llevar

a cabo dada la limitada informacidn que las empresas ofrecen sobre sus procesos.

Funcional. Consiste en compararse con empresas gque no pertenecen a la misma
industria; con este consigues la ventaja de obtener la informacion necesaria al no ser

competidor de la empresa.

2.10. SCAMPER

Segin el Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Telecomunicaciones (s.f.),
SCAMPER “es una herramienta que permite activar la creatividad y las habilidades para
resolver problemas, ya que es un método basado en lluvia de ideas que se utiliza para el
mejoramiento de productos, servicios 0 procesos existentes, propios o de la
competencia”. Por otra parte, la consideran como “una guia de preguntas tomando en
cuenta varios verbos o acciones que llevan a plantear un cambio y lograr soluciones
realmente innovadoras”. En la Tabla N° 2 se muestran varios ejemplos de accion

empleados para la aplicacion de la técnica de SCAMPER.

Verbo Ejemplos de Preguntas
¢Se puede cambiar o sustituir un elemento?
S (Sustituir) ¢Se pueden sustituir o cambiar a los involucrados?

¢Se puede cambiar de forma?
¢Se pueden combinar propdsitos, intenciones?
C (Combinar) ¢ Qué materiales podrian combinarse?
¢ Qué otros servicios se pueden combinar con este?

¢ Qué ideas de otros campos diferentes pueden incorporarse?
A (Adaptar) ¢Qué se podria adaptar?
¢ Qué otra idea sugiere esto?

Tabla N° 2.1. Ejemplos de accion de los verbos de SCAMPER.
Fuente: Elaboracion propia.
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Verbo Ejemplos de Preguntas

¢Se cambios se podrian hacer en el proceso?
M (Modificar) ¢Qué se puede modificar para mejorar el servicio?
¢ Qué otra forma podria tomar esto?

¢Para qué mas se podria usar?
¢ QUué otros usos se le pueden dar si se logra modificarlo?
¢ Qué mas se podria hacer a partir de esto?

P (Proponer otros
usos)

¢Qué habria que omitir?
E ( Eliminar) ¢ Qué se puede eliminar para hacer el proceso mas eficiente?
¢Se pueden eliminar las reglas?

¢Qué otras organizaciones podrian ser mejores?

¢ Qué elementos pueden adquirir una forma totalmente
distinta?

¢Puede trasponerse positivo y negativo?

R (Reordenar)

Tabla N° 2.2. (Continuacién). Ejemplos de accidon de los verbos de SCAMPER.

Fuente: Elaboracién propia.
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Capitulo 111 — Marco Metodoldgico

El marco metodoldgico contempla las técnicas, herramientas y procedimientos
empleados en el Trabajo de Grado para alcanzar los objetivos planteados. Por lo tanto,
se presenta el tipo de investigacion, la poblacion y la muestra seleccionada, la
metodologia del estudio con sus respectivas fases y las herramientas que facilitaron el

andlisis de la informacidn y el disefio de la propuesta.

3.1. Tipo de Investigacion

El estudio a presentar se puede clasificar como una investigacion de campo, ya
que “se estudian los fendbmenos sociales en su ambiente natural” (Sierra Bravo, 1985).
Por otra parte, se puede clasificar el estudio de campo como un estudio de comunidades,
debido a que “es realizado en ambitos geograficos limitados y demograficamente
establecidos” (Ramirez, 20006).

Adicionalmente, se puede considerar este Trabajo de Grado como un proyecto
factible ya que consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta
viable para solucionar problemas o necesidades. Con respecto al nivel de investigacion,
se puede clasificar como exploratorio, debido a que segln la categorizacion expuesta

por Ramirez su propoésito es “indagar acerca de una realidad poco estudiada”.

3.2. Poblacion y Muestra

Se define como poblacion al conjunto de individuos que viven en un preciso
lugar que concuerdan con determinadas especificaciones. En este trabajo de estudio la
poblacion estd conformada por los clientes de Mercantil C.A. Banco Universal de

Venezuela.

La muestra se define segiin Hernandez, Fernadndez y Baptista (2010) como “un
subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos”. En esta
investigacion se selecciond una muestra del tipo no probabilistica, ya que se escogieron
unidades “tipo” o representativas que tuvieran mas de un afio siendo clientes de la
entidad bancaria. Considerando lo mencionado, las muestras seleccionadas para la
presente investigacién seran la cantidad de encuestas respondidas en un intervalo de

tiempo definido y la cantidad de clientes que participaran en las entrevistas.
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3.3. Metodologia de Investigacion

La metodologia a utilizar en el trabajo de grado es la desing thinking. A
continuacion se describen las cinco fases que conforman la metodologia y los

procedimientos realizados para alcanzar los objetivos planteados.

Fase 1: Empatizar. La fase de empatizar es la base del proceso de disefio ya que se
centra en las personas, es por esto, que en esta fase se realizaron encuestas y entrevistas
a clientes de Mercantil Banco con el proposito de validar si los clientes realmente
quieren servicios digitales, identificar cuél es su canal de preferencia para realizar sus
gestiones y comprender como es su relacion con la entidad bancaria. Para el analisis, los

resultados se representaran haciendo uso de graficos y mapas de empatia.

Fase 2: Definir. Con la informacion obtenida y el andlisis realizado en la fase anterior,
se definen las necesidades de los clientes y en funcion de ellas se determinan los

requerimientos de los clientes.

Fase 3: Idear. En esta fase se generan maltiples ideas que guiaran el disefio del canal de
mensajeria instantanea. Para ello, se evalué el canal de mensajeria instantanea ofrecido
por distintas entidades bancarias a partir de la aplicacion de la técnica de benchmarking,
con la cual se identifican sus operaciones, horarios y tecnologias empleadas.
Seguidamente, se aplico la técnica SCAMPER con el propdésito de generar ideas para
mejorar el canal de mensajeria instantdnea de las entidades evaluadas y definir los

criterios de decision para la seleccion del software a considerar en el disefio.

Fase 4: Disefiar. En esta fase se definen los elementos y caracteristicas funcionales,
formales y de uso del canal de mensajeria instantanea, asi como el segmento al que va
dirigido, las operaciones que estaran disponibles, el horario de atencion y los procesos
front office de los servicios que se atenderan a través del canal con sus respectivos

estandares de comunicacion.

Fase 5: Proponer. Esta fase consiste en definir el equipo de trabajo requerido para la
implementacién, ejecucion y monitoreo del canal de mensajeria instantanea. Para
posteriormente, elaborar el plan de implementacion con sus respectivas actividades y

duracion.
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En la Figura N° 3 que sigue se muestra el esquema de la metodologia empleada

en este trabajo de grado.
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Figura N° 2. Metodologia empleada en el Trabajo de Grado.
Fuente: Gerencia de Procesos

3.4. Herramientas
3.4.1. Entrevistas Estructuradas

La entrevista estructurada es una lista de preguntas predefinida con respecto al
tema que se desea investigar. La entrevista estructurada como se ve es una encuesta
controlada, que puede traer muy buenos resultados. En este trabajo de grado se
realizaron entrevistas estructuradas con la finalidad de identificar cuales son las
necesidades de los clientes y conocer las emociones que los clientes expresan sobre la

entidad bancaria.
3.4.2. Encuestas

Las encuestas segun QuestionPro (2018) se definen como “un método de
investigacion y recopilacion de datos utilizados para obtener informacion de personas

sobre diversos temas o algin tema en especifico”. Por otra parte, indica que “tienen una
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variedad de propositos y se pueden llevar a cabo de muchas maneras dependiendo de la
metodologia elegida y los objetivos que se deseen alcanzar”. Las encuestas se realizaron
con el propdsito de identificar los motivos que conllevan a los clientes a interactuar con
la entidad bancaria y sus preferencias con respecto a los canales tradicionales y
digitales.

3.4.3. Mapa de Empatia

Es una herramienta de sintesis de informaciones sobre el cliente que permite
visualizar lo que dice, hace, piensa y siente. Por consiguiente, ayuda a ordenar la
informacién recopilada mediante entrevistas, con el propdsito de analizar los
comportamientos, preocupaciones y hasta aspiraciones de los clientes. En este Trabajo
de Grado el mapa de empatia estd planteado para identificar las necesidades del cliente
y las oportunidades de mejora que aportan al proceso de ideacion del canal de

mensajeria instantanea.
3.4.4. Benchmarking

CreceNegocios (2015) define benchmarking como una técnica que consiste en
“tomar como referencia los mejores aspectos o0 practicas de otras empresas, ya sean
competidoras directas o pertenecientes a otro sector y adaptarlos a la propia empresa
agregandoles mejoras”. Esta herramienta se emple6 en el Trabajo de Grado con el fin de
identificar las operaciones, servicios, horario de atencién y tecnologia empleada en el
canal de mensajeria instantdnea de las entidades bancarias analizadas. Por otra parte,
permite identificar las oportunidades de mejora del canal y los aspectos diferenciadores

a considerar en el disefio.
3.4.5. SCAMPER

La técnica de SCAMPER, segun Pecorella (2016) consiste en “hacer de forma
metodica una serie de preguntas en torno a un objeto, también permite enfatizar en los
aspectos que se descartan en la cotidianidad”. Dicha técnica es una de las técnicas
existentes para la generacion de nuevas ideas, ya que permite identificar los aspectos
que se pueden sustituir, combinar, adaptar, modificar, proponer otros usos, eliminar y

reorganizar.
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3.4.6. Flujograma

Un diagrama de flujo es una representacion grafica de un proceso, en el cual
cada actividad implicada es representada mediante simbolos, estos simbolos representan
las operaciones, decisiones, documentos o demoras del proceso. Los simbolos gréficos
del flujo del proceso estan unidos entre si con flechas que indican el orden que deben
seguir las actividades. En este Trabajo de Grado, esta herramienta permitié documentar
los procesos que soporta el canal de mensajeria instantdnea propuesto, con el fin de

mejorar la compresion, la calidad y la estandarizacion de los mismos.
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Capitulo IV — Diagnostico de la Situacién Actual

Actualmente, Mercantil Banco Universal se encuentra en un proceso de
transformacion digital que pone énfasis en los procesos digitales ofrecidos en la entidad
bancaria. El proceso de transformacion digital consiste en redisefiar los procesos del
banco con la finalidad de reducir el flujo de clientes en las agencias bancarias, optimizar
los tiempos de procesamientos de solicitud y mejorar la relacion entre los clientes y la

organizacion.

Entre las estrategias para implementar la transformacion digital en Mercantil

Banco se considera:

e La desmaterializacion de los procesos, es decir, que durante la ejecucion de los
procesos de la organizacién se emplee la menor cantidad de papel.

e La autogestion de las solicitudes por los canales electrdnicos, es decir, que los
clientes tengan la opcion de realizar sus solicitudes a través de su dispositivo

movil, sin tener la necesidad de dirigirse a una entidad bancaria.

La Gerencia de Procesos a través de esta transformacién, busca migrar los
servicios ofrecidos por la red de oficinas a los canales de atencion digitales, redisefiando
los procesos de dichos servicios. Ademas, requiere fomentar el uso de los canales de
atencion digitales para satisfacer los requerimientos de los clientes.

En el marco de este proceso, surge la idea de implementar un servicio de
mensajeria instantanea, con el proposito de ofrecer una via de contacto en tiempo real
con los clientes para la solucion de dudas o consultas sobre sus productos. Es por esto,
que primeros es importante validar si realmente los clientes quieren servicios digitales e
identificar su canal de preferencia para gestionar sus operaciones y obtener informacion

acerca de los productos y servicios ofrecidos por la entidad bancaria.

4.1. lIdentificacion de las necesidades y requerimientos de los clientes

Considerando lo antes expuesto, se realizaron encuestas para identificar el canal
de preferencia de los clientes y, adicionalmente conocer el tipo de preguntas que

realizarian si existiera un servicio de mensajeria instantanea en la entidad bancaria. La
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encuesta realizada estd compuesta por 11 preguntas, entre ellas ocho son preguntas
cerradas en donde la persona encuestada debe marcar su opcion de preferencia, ademas
contiene tres preguntas abiertas para que puedan expresar lo que deseen. A continuacion
se describen las preguntas de la encuesta.

Preguntas Cerradas:

e Sexo.

¢ Nivel educativo.

e Ocupacion.

e (Con qué frecuencia usted se dirige a una agencia bancaria?

e Indique los cinco principales motivos por los cuales usted se dirige a una
agencia bancaria.

e Seleccione el canal que usaria para gestionar sus transacciones bancarias.

e ;Con qué canal usted se identifica mas?

e ;Por qué se identifica con ese canal?
Preguntas Abiertas:

e Fecha de nacimiento.
e ;Qué tipo de preguntas o inquietudes realizaria en una agencia bancaria?
e Si existiera un servicio de mensajeria instantanea (chat) en la pagina web ¢con

qué motivo usted lo utilizaria?

Seguidamente, se empled la plataforma Google Form para la elaboracion de la
encuesta, ya que es una herramienta facil de manejar y permite compartir via correo
electronico o redes sociales el enlace del formulario disefiado. A su vez, los resultados
de las encuestas son almacenados y graficados facilitando el analisis de la informacién
obtenida. Cabe destacar, que al momento de compartir el enlace de la encuesta se valido
que el cliente tuviera no menos de un afio de antigiiedad con la entidad bancaria, por lo

que se les realizaron las siguientes preguntas:

e ;Eres cliente de Mercantil Banco?

e ;Cuanto tiempo tiene siendo cliente de la entidad bancaria?
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Si el cliente cumplia con los requisitos antes mencionados, se procedié a
compartir el enlace de la encuesta. Posteriormente, se establecié un periodo de tiempo
de 15 dias para la realizacion de las encuestas, debido a limitaciones de tiempo para el
desarrollo y anélisis de la informacién recabada. Concluido este lapso de tiempo se

obtuvo como resultado las respuestas de 114 clientes de Mercantil Banco.

De los resultados de la encuestas se extrajeron tres graficos. En el primero, se
visualiza la proporcién de clientes que prefieren los distintos canales de atencion (ver
Gréfico N° 1). En el segundo, se muestran las razones por las cuales prefieren los
distintos canales (ver Grafico N° 2). Y por ultimo, se visualiza los canales que

seleccionan los clientes para realizar sus transacciones (ver Gréafico N° 3).

Canal de preferencia
1% 1% 1%
16% m P4gina web

~

Oficina

® E-mail

m Twitter

CAM/IVR
81%

Gréfico N° 1. Canal de preferencia de los clientes.

Fuente: Elaboracion propia.

¢Por quée?

® Ahorro tiempo

10% 39% Es facil, rapido y confiable

m Obtengo lo que quiero

® Es confiable

Es privado

38%_]

Grafico N° 2. ¢ Por qué prefieren ese canal?
Fuente: Elaboracion propia.
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En el Grafico N° 1 se visualiza que el 81% de los encuestados (92 clientes)

seleccionaron la pagina web como su canal preferencia. Por otra parte, en el Grafico N°
2 se visualiza que 39% de los encuestados (45 clientes) dicen que prefieren dicho canal
porque ahorran tiempo, mientras que el 38% (43 clientes) lo prefiere porque es fécil,

rapido y confiables.

Ahora bien, se puede observar en el Grafico N° 3 las gestiones que los clientes
realizan a través de los canales tradicionales y a través de los canales digitales. Este
grafico sirve de base para elaborar la lista de servicios que pueden ser ofrecidos en el
canal de mensajeria instantanea, entre ellos, reportar reclamos, gestionar claves, solicitar

informacion y actualizar datos.

Canales tradicionales vs Canales digitales
120
100
80
60 -
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Hacer Entregar |Desbloquear| Solicitar | Aperturar | Actualizar
reclamos | recaudos claves |informacion| cuentas datos
sobre personales
productos y
servicios

Grafico N° 3. Canales tradicionales vs Canales digitales.
Fuente: Elaboracion propia.

Luego de haber validado que los clientes prefieren los canales de atencidn
digitales, se procede a identificar las necesidades del cliente, ya que a partir de dichas
necesidades se disefian los productos, servicios y procesos que satisfagan a los clientes.

Con esta estrategia, se debe conocer lo que piensa, oye, ve y siente el cliente cuando se
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dirige a una entidad bancaria y, cdmo es su relacion y experiencia con la entidad
bancaria al momento de realizar una operacion por sus canales tradicionales y digitales.
La informacion obtenida seré de utilidad para elaborar los mapas de empatia requeridos

para el analisis de las necesidades.

Las preguntas se estructuraron previamente, cuidando que las mismas no
resultasen interrogatorios para los entrevistados, sino que se lograra tener una
conversacion abierta con ellos, para que se sientan comodos de opinar y expresar sus
sentimientos y sensaciones de manera sincera. En este proceso se elaboraron ocho

preguntas abiertas, las cuales se presentan a continuacion:

e ;Con qué frecuencia se dirige a una agencia bancaria?

e (Qué tipo de inquietudes ocasionan que se dirija a una agencia bancaria?

e (Qué opina de las entidades bancarias?

e (Qué opina de los canales de atencion al cliente?

e ;Qué piensa o qué siente cuando realiza sus operaciones a través de los canales
tradicionales y digitales?

e (Qué piensa o qué siente cuando tiene que dirigirse a una agencia bancaria?

e ;Qué ha escuchado sobre las agencias bancarias?

e ;Qué le dicen sus familiares y amigos sobre las agencia bancarias?

e ;Qué es lo primero que visualiza al entrar a una agencia bancaria?

Para la ejecucion de las entrevistas, se seleccion6 una muestra del tipo no
probabilistica de 20 clientes de la entidad bancaria y considerando que existen varias
generaciones de clientes que tienen pensamientos, preferencias y modos de vida
diferentes, se tomd la decisién de dividir dicha muestra en cuatro grupos de cinco
integrantes, los cuales se agruparon por rango de edades. Cabe destacar que la muestra
tiene dicho tamafio debido a que fue importante realizar las entrevistas de manera
presencial porque se requirié tener comunicacion directa y conexién sentimental con los
entrevistados. En la Tabla N° 2 se muestra el criterio empleado para seleccionar las

personas que seran entrevistadas.
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BELLO Trabajo de Grado
Grupo Edades comprendida Cantidad de personas a
entrevistar
A 18 a 21 afos 5
B 22 a 35 afos 5
C 36 a 50 afios 5
D 50 afios en adelante 5

Tabla N° 3. Grupo de personas a entrevistar.
Fuente: Elaboracion propia.

La informacion obtenida en las entrevistas permite elaborar los cuatro mapas de
empatia de los grupos a estudiar. Para ello, se analizaron y clasificaron las respuestas de
los clientes considerando los rangos de edades definidos y los seis segmentos del mapa
de empatia para posteriormente ubicarlos en donde corresponde. En las Figura N° 4 —
N° 7 se presentan los mapas de empatia elaborados.
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Figura N° 3. Mapa de empatia del grupo A.

Fuente: Gerencia de Procesos.
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Figura N° 4. Mapa de empatia del grupo B.

Fuente: Gerencia de Procesos.
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Figura N° 5. Mapa de empatia del grupo C.

Fuente: Gerencia de Procesos.
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Figura N° 6. Mapa de empatia del grupo D.
Fuente: Gerencia de Procesos.

Del andlisis de los mapas de empatia se observa que a los clientes no les gusta

dirigirse a las agencias bancarias debido a que tienen que esperar mucho tiempo para ser

atendidos por los representantes de ventas o por los cajeros de las taquillas. Ademas los

clientes expresan que la actitud de los representantes de ventas no es la mas indicada y

cordial para atender sus inquietudes.

Las necesidades extraidas de los mapas de empatia se presentan a continuacion:

v Mejor atencién de parte de los empleados de las agencias bancarias.

v' Rapidez en la atencién de los clientes que se dirigen a la agencia

bancaria.

AN N N N NN

32

Nuevos canales de atencion digitales.

Facilidad para auto-gestionar sus solicitudes.

Facilidad para visualizar la informacién contenida en la pagina web.
Facilidad para adquirir productos y servicios de acuerdo a su perfil.

Respuestas rapidas e inmediatas en las gestiones.

Facilidad de conocer el estatus de sus solicitudes de créditos y préstamos.
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En funcion de las necesidades del cliente se determinaran los requerimientos del
cliente, ya que los mismos guiaran el disefio del canal de mensajeria instantanea
considerando todos los aspectos necesarios que mejoren la experiencia del cliente al
interactuar con la entidad bancaria. Para la determinacion de los requerimientos se
analizaron las necesidades de los clientes identificadas previamente, con el proposito de
reconocer los elementos que requieren o exigen los clientes para satisfacer sus
necesidades. En la Tabla N° 3 se presentan los requerimientos determinados en funcion

de las necesidades del cliente.

Necesidades Requerimientos

1 Mejor atencion de parte de los Brindar atencion personalizada a los
empleados de las agencias bancarias.  ¢Jientes.

Adiestrar a los operadores de los
canales de atencion.

Rapidez en la atencion de los clientes
que se dirigen a la agencia bancaria.

Software compatible con
3. Nuevos canales de atencién digitales.  computadoras, tabletas y teléfonos
moviles.

Indicar al personal encargado que
Facilidad para visualizar la informacion reestructure la pagina web de manera

4, : . . :
contenida en la pagina web. gue sea mas amigable para los
clientes.
- . Software que analice el
Facilidad para adquirir productos y au .
5. - : comportamiento de los clientes en
servicios de acuerdo a su perfil. » - )
funcion de sus solicitudes realizadas.
. . . Procesos automatizados.
Respuestas rapidas e inmediatas en las .
6. estiones Procesos simples.
g ' Respuestas estandarizadas/Scripts.
- : Disefar la funcionalidad para adquirir
Facilidad para auto-gestionar sus ,
7. - los productos a través de los canales
solicitudes. 9
de atencion.
- Diseniar e incorporar el servicio para
Facilidad de conocer el estatus de sus P iclop
8. conocer el estatus de las solicitudes

solicitudes de créditos y préstamos. AR
en los canales de atencién existentes.

Tabla N° 4. Requerimientos de los clientes.
Fuente: Elaboracion propia.

Los requerimientos determinados deben ser considerados en los criterios de
seleccion del software para el servicio de mensajeria instantanea, ya que la

implementacion del mismo y sus funcionalidades deben estar centradas en los clientes.
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Capitulo V - Disefio del Canal de Mensajeria Instantanea

Tras el diagndstico de la situacion actual se detecto que los clientes prefieren los
canales de atencion digitales porque no requieren dirigirse a las agencias bancarias y
pueden gestionar algunos de los servicios ofrecidos a través de sus dispositivos moviles
0 equipos de computacion. Adicionalmente, se identificaron los requerimientos de los
clientes que deben ser considerados en el disefio del canal, con la finalidad de ofrecer a
los clientes un servicio que se adapte a sus necesidades y le genere una experiencia

asombrosa.

El propdsito de este capitulo es presentar, por una parte, la evaluacion del canal
de mensajeria instantanea que ofrecen las otras entidades bancarias a nivel nacional e
internacional a través de la técnica de benchmarking competitivo y a partir de esta
informacion, se aplica la técnica de SCAMPER para la generacién de ideas que
permitiran determinar los criterios de seleccion del software a utilizar. Por otra parte, se
presenta el disefio del canal que consta de los parametros de disefio, los procesos front

office y el plan de implementacién de la propuesta.
5.1. Software propuesto

Para la seleccion del software es importante definir los criterios de decision y
que se quiere lograr con el canal de mensajeria instantanea, por lo que, se aplica la
técnica de benchmarking con el propoésito de evaluar el servicio que ofrecen las
entidades bancarias nacionales e internacionales en sus paginas web e identificar sus

mejores practicas para marcar la diferencia.

Debido a que el benchmarking realizado es del tipo competitivo se requiri6 para
la evaluacion seleccionar a un grupo de entidades bancarias que cumplieran con los
aspectos de evaluacion definidos. De esta manera, se seleccionaron tres entidades
bancarias nacionales porque son las Unicas en Venezuela que ofrecen el servicio de
mensajeria instantanea, estas entidades bancarias son: Banco del Caribe (Bancaribe),
Banco Banesco y Banco de Provincial (BBVA). Por otra parte, se escogieron de manera
intencional cinco bancos internacionales, en los que se encuentran: Banco de Bogota y
Grupo Bancolombia de Colombia, Banco de Crédito e Inversiones de Chile, Banco
General de Panamé y Evo Banco de Espafa.
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Los aspectos gue van a ser sometidos en la aplicacion del benchmarking son: (1)
las operaciones que pueden realizar los usuarios al utilizar el servicio; (2) los horarios
de atencidn al publico; (3) el segmento al que va dirigido el servicio, ya sea persona
natural o juridica, cliente o no cliente; y (4) el software utilizado por la entidad bancaria
para ofrecer el servicio. Cabe destacar que debido a que el benchmarking es del tipo
competitivo, la informacion para la evaluacion se recolectara de la pagina web de las
entidades bancarias seleccionadas y, ademas, se utilizara el servicio para evaluar como

es la atencion al pablico y si la interaccion es inmediata.

En la Tabla N° 4 se presenta la informacion obtenida de la aplicacion de la
técnica de benchmarking en un cuadro comparativo de los bancos nacionales e

internacionales.

Entidad Horario de

Bancaria Operaciones Atencion Software Segmento
- Consulta de cuentas
- Créditos o extra
financiamiento
- Tramitacion de divisas Personas
Bancaribe -  Informacion sobre la afiliacion Lunes a Viernes de Zendesk naturales
(Venezuela) de la banca por internet, banca  8:30 am a 4:30 pm (clientes y no
movil y banca telefénica clientes)
- Ubicacion de las oficinas y
horarios de atencion
- Gestidn de quejas y reclamos
- Transacciones no reconocidas
- Transferencias
- Pago de tarjeta de crédito
- Solicitud Linea de Crédito
Instantanea
Asignacion y/o cambios de Personas
BBVA .
Provincial claves Lunes a Viernes de Zendesk r]aturales
(Venezuela) Estados de cuentas 8:00 am - 8:00 pm (clle_ntes y no
Desblogueos de pagos por clientes)
internet
- Pago y/o domiciliacion de
servicios publicos
- Bloqueo de tarjeta de débito
y/o crédito
. Personas
Transacciones .
Banesco Iy Lunes a Viernes de naturales
- Informacion sobre sus . . Zendesk .
(Venezuela) L 8:30 am - 4:30 pm (clientes y no
productos y servicios clientes)

Tabla N° 5.1. Benchmarking-Comparacion con bancos nacionales e internacionales.

Fuente: Elaboracion propia.
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Entldaq Operaciones Horarl_o,de Software Segmento
Bancaria Atencion
- Solicitar asesoria sobre el uso .
Lunes a Viernes de
Banco de de los canales 7:00 ama 9:30 pm No se Personas
Bogota - Reclamos ’ ) posee naturales
(Colombia) Sol!c!tar gperturas'(lje cuentas Sabado de informacién (clleptes yno
Solicitar informacién de . . clientes)
L 8:00 am a 5:00 pm
productos y servicios
Grupo - Reclamos Lunes a Domingo No se Personas
. L ., naturales
Bancolombia -  Solicitar informacion sobre las 24 horas del posee I
(Colombia) productos y/o servicios dia informacion (c lentes y no
clientes)
Lunes a Jueves de
A so0amasipn Mo P
Inversiones Gestion de claves posee (clientes y no
(Chile) Viernes de informacién clientez)
8:00 am a 4:30 pm
- Solicitud de informacién sobre
productos y/o servicios Lunes a Sabados
- Consultas relacionadas con
Banco tarjetas de No se Personas
) 7:00ama 9:00 pm naturales
General - Reclamos posee :
(Panamd) -  Suscripcion para sus informacion (clientes y no
pcion p . Domingos de clientes)
transacciones por internet 9:00 am a 6:00 om
- Aumentos de limite de TDC ’ 0P
- Prestamos
- Consultas de aperturas de . Personas
Lunes a Domingo
Evo Banco cuentas naturales
o . ., las 24 horas del EvoBot .
(Espafia) -  Consultas de informacion de dia (clientes y no
cdmo hacer una transferencia clientes)

Tabla N° 5.2. (Continuacion). Benchmarking-Comparacion con bancos nacionales e
internacionales.

Fuente: Elaboracion propia.

De la evaluacion de la competencia, se pudo observar que el servicio de
mensajeria instantanea ofrecido por Bancaribe y por el Banesco comprenden un horario
atencion de oficina, ya que el mismo es de lunes a viernes desde las 8:30 am hasta las
4:30 pm, mientras que el Banco Provincial tiene horario més extendido de 8:00 am a
8:00 pm. Sin embargo, los bancos internacionales tienen un horario de atencion mas
variado, ya que el servicio se encuentra disponible al publico de lunes a domingo las 24

horas del dia.

Por otra parte, los bancos nacionales e internacionales a través de dicho canal
ofrecen asesorias a los clientes y no clientes naturales, consultas, gestiones de claves e

informacioén sobre los productos y servicios, sin embargo, BBVA Provincial permite
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que los clientes realicen transacciones como pagos de tarjetas de crédito, pagos de
servicios y transferencias a otras cuentas. Cabe destacar que, el Banco General de
Panamé permite a través del servicio la solicitud de aumento de limite de las tarjetas de
crédito. Adicionalmente, se pudo observar al utilizar el servicio de los bancos
nacionales que no atienden inmediatamente la consulta del usuario, sino que le dan al

usuario su posicion en la cola para ser atendido.

Finalmente, se identific6 que el software utilizado para soportar las
funcionalidades del canal de mensajeria en los bancos nacionales es Zendesk, mientras
que Evo Banco desarroll su propio software. Inclusive, no se obtuvo informacion

acerca del software que utiliza los otros bancos internacionales.

Con la informacion obtenida en el benchmarking, se aplicé la técnica de
SCAMPER con el propésito de generar ideas que mejoren el servicio de chat, ademas
esta técnica generara una serie de ideas que permitiran definir los criterios de decision
para la escogencia del software a proponer. Para la aplicacion de la técnica, se tomo
como punto de evaluacion el canal ofrecido por las entidades bancarias evaluadas
previamente y la participacion del tutor empresarial para la generacion de preguntas por

cada verbo de accion de la técnica.

El proceso de generacion de preguntas se inicié definiendo que lo que se quiere
mejorar es el servicio de mensajeria instantanea ofrecido por otras entidades bancarias,
generéndose preguntas en torno al servicio, a las cuales se les dieron respuestas de la
forma maés creativa posible. Las preguntas estaban vinculadas a los siete verbos de
accion que componen la palabra SCAMPER: sustituir, cambiar, adaptar, modificar,

proponer otros usos, eliminar y reorganizar.

En la Figura N° 5 se pueden visualizar las preguntas generadas con sus

respectivas respuestas creativas resultantes de la aplicacion de la técnica de SCAMPER.
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¢Se pueden cambiar el proceso de
solicitud de crédito para realizarse

Si, pero se tiene que redisefiar el
proceso front office de solicitud de

Sustituir - S créditos, ya que se requiere que el
por el servicio de mensajeria . yaq q q
' S cliente envie los recaudos por este
instantanea? .
medio
Si se puede combinar y existen
. ¢Se puede combinar la atencién software que permiten pasar del
Combinar o .
| humana con la atencién virtual? agente virtual a humano en caso de
que el usuario lo desee
Si se puede adaptar el canal,
¢Se puede adaptar el canal de tomando en cuenta las operaciones
mensajeria instantanea al segmento que realiza el segmento de
A de personas y empresas? empresas Yy los parametros de
Adaptar seguridad requeridos
¢Se puede adaptar un chat a la Si, ya que existen software que se
pagina web y a las aplicaciones adaptan tanto a las paginas web
moviles de Mercantil? como a las aplicaciones moviles
. . . Si se puede modificar,
¢Se puede modificar la apariencia considerando los aspectos
‘ de la ventana del chat? P P
caracteristicos de la marca
M Modificar ; se puede modificar la Si, hay software que permiten
personalidad del agente virtual personalizar el agente virtual,
para lograr una conexion con los  colocandoles nombre, edad, entre
usuarios? otros
;Hay manera de permitir que . .
; cray ep g Si hay manera de permitir que los
personas no clientes del banco ;
Proponer . o no clientes resuelvan sus dudas
utilicen los canales de atencion :
otros usos - haciendo uso de los canales de
para resolver dudas o solicitar <
. atencion
asesorias?
¢Se puede eliminar la cola que se  Si, definiendo scripts que se
Eliminar generaen el servicio para atender a envien automaticamente cuando se
los usuarios? reciba la consulta del usuario
Si, se puede hacer una propuesta a
, - la Gerencia de Experiencia del
¢Se puede reordenar la pagina . -
Cliente para mejorar la
web? L .
visualizacion del contenido de la
pagina web.
Si, se puede ofrecer un canal que
- Reordenar P a

¢Se puede ofrecer un canal que
esté disponible 24/7?

no requiera recurso humano, sino
que se gestione a través de
Inteligencia Artificial

¢Se puede ofrecer un canal que
tenga atencion personalizada?

Si, la Inteligencia Artificial
permite ofrecer atencion
personalizada a los usuarios

Figura N° 7. SCAMPER.

Fuente: Gerencia de Procesos.
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Ahora bien, realizado el SCAMPER se generaron una serie de ideas que seran

consideradas en el disefio del canal de mensajeria instantanea, las mismas se presentan a

continuacion:

Redisefar el proceso de solicitud de créditos para que el mismo pueda ser
realizado por cualquiera de los canales de atencion sin la necesidad de que el
cliente se dirija a la agencia bancaria.

Ofrecer el servicio a los clientes naturales y juridicos.

Transferir la conversacion de una agente virtual a un ejecutivo de la entidad
bancaria.

Ofrecer el servicio a los clientes y no clientes de Mercantil Banco para que
puedan solicitar informacion acerca de los productos y servicios ofrecidos.
Mejorar la visualizacion de los contenidos ofrecidos por la pagina web de
Mercantil Banco.

Ofrecer atencidén personalizada a los usuarios que utilicen los canales de

atencion al cliente.

Por otra parte, se extrajeron los criterios para la seleccion del software requerido

para la implementacion del servicio de mensajeria instantanea. Es importante considerar

estos criterios porque los mismos lograran que el servicio disefiado se diferencie al

ofrecido por la competencia. A continuacién se enumeran los criterios de decision:

1.

2
3
4
5.
6
7
8
9

Integracidn con la pagina web.

Integracion de inteligencia artificial.

Transferencia de las conversaciones del agente virtual a los ejecutivos.
Personalizacion de la ventana de interaccion.

Personalizacién del agente virtual.

Configuracion de estandares de comunicacion o scripts.

Envio de archivos.

Atencion disponible las 24 horas del dia y los 7 dias de las semana.

Estadisticas y reportes.

10. Soporte de conversaciones en Vvivo.

11. Costos del software.
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A continuacion se proponen tres software de chat que seran evaluados en
funcién de los criterios de decision definidos anteriormente. Los software propuestos
son: (1) Zendesk Chat de Zendesk; (2) AgentBot de Aivo, y (3) Chatbots de Virtual
Spirits.

Zendesk Chat de Zendesk. Es una plataforma que permite la comunicacion en tiempo
real con los clientes, los cuales son atendidos por agentes que atienden simultaneamente
varios chats y pueden pasar de atender chats, a llamadas telefonicas, a correo
electronico o a mensajes en redes sociales, sin salirse de la plataforma. Permite realizar
andlisis importantes del chat y la mensajeria ya que tiene una plataforma que puede
medir la satisfaccion del cliente, el rendimiento de los agentes y, ademas, ayuda a
detectar los asuntos que pueden convertirse en problemas. Los nimeros e informes de

calidad superior permiten medir el éxito y cumplir las metas establecidas.

Por otra parte, permite compartir cualquier archivo con el cliente, desde una
captura de pantalla, una guia de los productos, e incluso un GIF animado, que facilite
resolucion de los problemas que presenten los usuarios. Ademas, la ventana del chat

puede ser personalizada y adaptada a la marca de la organizacion.

Caracteristicas Ventajas

- Ndmero ilimitado de disparadores - Supervision en tiempo real
- Numero ilimitado de departamento - Registro de todas las conversaciones
- Horario de atencién - Seguimientos de las conversaciones de
- Informes de chat y de actividad de los ventas por chat

agentes - Manejan varios chat a la vez
- Seguimientos de conversaciones - Se pueden comunicar con los clientes
- Aplicaciones privadas** (se necesita en los sitios web, aplicaciones moviles

Support) como: Facebook, Messenger, Twitter,
- Eliminacion de logotipos Line

- Monitoreo en tiempo real

- Rolesy permisos

- Desvio basado en destrezas

- SDK paraweb

- Soporte de chat en vivo las 24 horas / 7
dias

Tabla N° 6. Descripcion del Software Zendesk Chat.
Fuente: Zendesk.
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Cabe destacar que con Zendesk Chat se requieren agentes para interactuar con
los usuarios y responder a sus inquietudes, por lo que el canal de mensajeria instantanea

tendra un horario limitado de atencién.

AgentBot de Aivo. Es un producto de Aivo el cual permite ofrecer a los clientes
atencion automatica con inteligencia artificial, a través de un operador virtual llamado
AgentBot, que conversa con los clientes en tiempo real y con leguaje natural,
identificando las preguntas que realizan para proporcionarle una solucion.
Adicionalmente, permite la omnicanalidad ya que se adapta a cualquier canal de
mensajeria y voz, ofreciendo la misma experiencia. Por otra parte, AgentBot genera
reportes para realizar analisis posteriores y mejorar el servicio ofrecido por mensajeria

instantanea. AgentBot permite:

Omnicanalidad. Comprende el lenguaje y las reglas de cada canal y

automaticamente adapta y ajusta cada mensaje.

e Dialogo natural. Entiende el lenguaje natural, las multiples formas de preguntar,
jergas, regionalismos, errores gramaticales y otras deformaciones del lenguaje.

e Contexto y coherencia. Estado de memoria para mantener coherencia en
conversaciones largas. Reconoce el canal y obtiene informacion de los usuarios
para entregar una solucion personalizada.

e Evolucién contintia. Algoritmos, diccionario y base de datos de significados
propios que evolucionan en tiempo real usando Machine Learning.

e Prediccion. Sugiere contenido relacionado cuando no posee la informacion

solicitada en base a interacciones similares de otros clientes.

Caracteristicas Ventajas
- Respuesta en tiempo real - Evolucioén continua
- Omnicanalidad - Genera reportes para realizar analisis
- Dialogo natural posteriores y mejorar el servicio
- Memoria para mantener coherencia en ofrecido por mensajeria instantanea
conversaciones largas - Integracion con Zendesk Chat

- Sugiere contenido relacionado cuando
no posee la informacion solicitada

Tabla N° 7. Descripcion del AgentBot.
Fuente: Aivo.
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AgentBot de Aivo puede ser integrado con Zendesk Chat para proporcionar una
mejor experiencia a los usuarios, debido a que permite resolver de forma automatica las
consultas frecuentes de los clientes que acceden al servicio, entender su intencion y
derivarlo a un agente si requiere atencion de segundo nivel. Al integrar Zendesk Chat
con AgentBot, se puede combinar la atencién automatica con la humana, creando reglas
propias de derivacion, para transferir la conversacion iniciada por el AgentBot a un
agente humano para aquellas consultas mas complejas que requieran la asistencia de un

especialista.

¢ No requiere intervencion técnica, la integracion se configura directamente desde
la plataforma de administracion de AgentBot.

e Se pueden generar reglas en las respuestas para derivar a un agente humano.

e AgentBot entiende la intencion del cliente, lo deriva y abre la ventana de
Zendesk Chat.

e AgentBot envia al agente humano la conversacion previa con el asistente virtual.

Chatbots de Virtual Spirit. EI Virtual Spirit es un software que permite controlar los
chat quedando al servicio del equipo de soporte que puede resolver cualquier pregunta o
recomendacion. Virtual Spirit permite que los usuarios accedan al chat a través de su
computadora o dispositivos méviles como iPhone o Android. Por otra parte, se puede
seleccionar la opcion de utilizar el chatbot (agente virtual), chat en vivo (conversacion

con un agente) o combinar ambas modalidades.

El chatbot es un servicio automatico que se encuentra disponible 24/7. Se puede
editar y modificar la configuracion del agente virtual a traves del panel de control, es
facil de utilizar y ejecutar en el navegador web, ofreciendo la posibilidad de configurar
y actualizar los conocimientos del agente virtual, asi como el seguimiento de su
actividad e interaccion con los clientes y no clientes para ver los resultados de la
revision. El software permite ensefiar al agente virtual las respuestas de docenas de

preguntas.
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Caracteristicas

Ventajas

- Dominio ilimitado

- Intervencion de chat en vivo

- Chatbot autodidacta

- Personalizacion del agente de chat

- Soporte por e-mail o por teléfono

- Configuracion del Agente virtual a
través de su panel de control

- Disponible en cualquier idioma

- Chat disparadores

- Se pueden observar los historiales de
chat

- Conexion con los usuarios a través de
cualquier dispositivo

Tabla N° 8. Descripcion del Chatbots.
Fuente: Virtual Spirits.

Ahora bien, conocido los tres software propuestos, sus funcionalidades,

caracteristicas y ventajas se escogera el software a utilizar considerando los criterios de

decision definidos previamente. Para la seleccion se evaluara si el software se adapta o

no a las caracteristicas requeridas para implementar el servicio en la entidad bancaria.

En la Tabla N° 8 se presenta la evaluacion realizada.

Zendesk Chat AgentBot Chatbots
Integracion con la pagina web Si Si Si
Inteligencia Artificial No Si Si
Cantidad de Agentes llimitado N/A 10
Ic:ﬁ?/zfri;i?ghig Z IIil)ss operarios i S S
o delavniars g
Configuracion de Script Si Si Si
Envio de archivos Si Si No
Atencion 24/7 No Si Si
Estadisticas y reportes Si Si No
soporte de chat en vivo Si Si Si
Costo (por agente/mes) US$ 59 US$ 1.200 US$ 239

Tabla N° 9. Criterios de decision del software.

Fuente: Elaboracién propia.

De esta manera, se considera seleccionar AgentBot aunque los costos de

inversion y mantenimiento sean mayores, debido a que cumple con la mayoria de los

criterios establecidos. Sin embargo, para la implementacion del software se requiere de
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un software adicional que ofrezca la plataforma de mensajeria instantanea. Es por esto,
que se propone seleccionar a Zendesk Chat porque el mismo permite la integracion con
AgentBot. Las ventajas de esta propuesta es que debido la ventana del chat es mas
atractiva visualmente para los usuarios y aporta estadisticas y reportes que permiten
mejorar continuamente el canal de mensajeria instantdnea. Adicionalmente, esta
integracion permite el envio de archivos entre los usuarios y los agentes para la

resolucion de las incidencias que estos presenten.

Hay que mencionar ademas que los bancos nacionales que cuentan con el canal
de mensajeria instantanea utilizan el software que ofrece Zendesk, lo que genera mayor

confianza al adquirir dicho software.
5.2. Parametros del disefio del canal de mensajeria instantanea

Seleccionado el software a utilizar y con la informacion obtenida previamente,
se definen los pardmetros de disefio del canal, con el proposito de presentar todos los
elementos que se requieren para el disefio y componen el canal de mensajeria
instantanea, asi como el segmento al que va dirigido, los recursos necesarios
(infraestructura, equipos, personal), el horario de atencion y las operaciones que estaran

disponibles.

En funcion de que el disefio del canal de mensajeria instantanea se centra en
satisfacer las necesidades y los requerimientos de los clientes, se propone ofrecer a
través del canal atencidn personalizada, rapidez en la atencion y seguridad al realizar
sus gestiones, en el cual los clientes y los no clientes de la entidad bancaria puedan
acceder facilmente a través de su dispositivo movil o equipo de computacién. Para la
definicion de los parametros se analizé la informacién obtenida a previamente, a

continuacion se presentan dichos parametros:

e Segmento. El servicio de mensajeria instantanea estard dirigido a personas
naturales, los cuales pueden ser clientes o no clientes de la entidad bancaria, con

la finalidad de atraer mas clientes a la entidad bancaria.

e Canal de acceso. Los usuarios podran utilizar el canal de mensajeria instantanea
accediendo a la pagina web de Mercantil Banco, el cual estard ubicado en la
parte inferior derecha de la pagina de inicio. Se propone esta ubicacion con el
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propdsito de que los usuarios puedan acceder al canal desde un espacio ya
conocido, ademas de incentivar a los usuarios no clientes de la entidad bancaria
a interactuar y realizar sus preguntas. En la Figura N° 12 se muestra la ubicacion

de la ventana del chat del servicio.

Iniclo Contdctenos Reclamos Calendario Tasas Tarifasy Comisiones Condicionados Generales Mapa N (B3

i 4
Merciie =
PERSONAS EMPRESAS CORPORATIVA PRIVADA INSTITUCIONAL
T ) _—
- g # /A
iTu tiempo también =
| - - - - G ’
| vale! s )
| El cobro de tu Pensién ahara .
es por el terminal de la cédula £ 4 y
S /=
@00 e/ .
Limites en Directo Remodelamas N —P, Activacion —
£ %’BS"% Operaciones BCV oampliamos / Desactivacion >
Electrénicas == tu hogar

Figura N° 8. Ubicacion de la mensajeria instantanea.
Fuente: Elaboracion propia.

Tipo de interaccion. La interaccion se realizard de manera escrita a traves de

una ventana de chat iniciada por los usuarios que deseen utilizar el servicio.

Horario de atencion. El canal de atencion de mensajeria instantanea estara
disponible las 24 horas de dias y los 7 dias de la semana, es decir, de lunes a
domingo las 24 horas del dia. Se propone este horario con el propdésito de que

los usuarios puedan acceder al servicio sin restricciones de horarios.

Servicios. Los servicios que se proponen ofrecer a través del canal de mensajeria
instantaneo se presentan a continuacion:

o Responder a las preguntas frecuentes. Consiste en responder las
preguntas de los usuarios relacionadas con los productos y servicios que
ofrece la entidad bancaria. Este servicio estara disponible tanto a los
clientes como a los no clientes.

e Consulta de saldos y movimientos de sus productos. Consiste en

presentar el saldo disponible del producto que el cliente desea consultar.
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« Transferencias a otras cuentas. A través de este servicio los clientes
podran transferir su dinero disponible a otras cuentas propias, de terceros
en Mercantil o a otros bancos nacionales, previamente afiliados por
Mercantil en Linea.

e Pagos de tarjetas de créditos y préstame. Los clientes a través de este
servicio podran pagar sus tarjetas de creditos propias y de terceros,
ademaés podré pagar las cuotas de su préstame.

o Pagos de servicios. Este servicio le permite a los clientes pagar los
servicios afiliados a Mercantil.

e Recarga de saldo de celulares. Este servicio los clientes podran recargar
el saldo de sus teléfonos celulares de las empresas de telefonia afiliadas a
Mercantil.

e Actualizacion de datos. Los clientes podran actualizar sus datos, como
correo electronico, numero de teléfonos, direccion de habitacion, empleo
actual.

o Solicitud de aumento de limite de tarjetas de crédito. Este servicio
permitird que los clientes realicen la solicitud de aumento del limite de
sus tarjetas de crédito de Mercantil Banco.

« Atencion de reclamos. A través de este servicio se atenderan los reclamos
realizados por los clientes sobre las incidencias que se les presenten con
sus productos con Mercantil Banco.

En las Figuras N° 6 y N° 7 se muestran los diagramas de arbol de los servicios
propuestos que se ofreceran a través del canal de mensajeria instantanea, considerando

las opciones que las multiples opciones que los clientes podran seleccionar.

46



UCAB 0§

Universidad Catélica

Trabajo de Grado

—
“Servicio de
mensajeria
instantinea

\ AN

ANDRES BELLO
C'uenta en Moneda
Extranjera

/ Cuenta Corriente

‘ / Cuenta de Ahorro . .
Saldo — Diners Club

_g\ —
\\ Tarjetas de crédite Mastercard
\\ "
™ Wiss
Consulia / e Tarjeta efectivo _IS?

\ T

Cuenta en Moneda
Extranjera

/‘

Movimicntos de

cuentas Cuenta Corriente

Cuenta de Ahorro Visa
//——'_'_F
Tarjeta de crédito _/{_ Mastercard
\\ . .
Tarjeta electivo — Diners Club

Propias Mercantil

L ——

Transferencia / Terceros Mercantil

hS

A otros Bancos
Nacionales

Servicios Telefonia

( . Eleetricidad
\\"‘—“

Tarjetas de credito -

Visa
e

Mastercard

Diners Club

‘ S
|

\ Pagos

Wisa
. e
\ Pristame /
- Mastercard
\\_ Diners Club

Figura N° 9. Diagrama de arbol del canal de mensajeria instantanea (parte 1).

Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracion propia.

Definido previamente el software y los servicios que se ofreceran, se disefiaron

los procesos front office del canal de mensajeria instantanea. Para ello, se realizaron 10

flujogramas que corresponde a cada servicio, en los cuales se pueden visualizar las

actividades o acciones que realizan tanto el usuario que accede al servicio como las que

ejecuta el agente virtual al identificar la intencion del usuario. Ademas, se puede

visualizar caracteristicas especiales de las actividades como las preguntas de seguridad

para realizar las transacciones solicitadas por el cliente y los mensajes estandares o
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scripts que seran usados. En la Tabla N° 9 se muestran los procesos disefiados para

poner en funcionamiento el canal de mensajeria instantanea.

pd

° Procesos

Inicio del chat

Preguntas frecuentes

Consulta de saldos y movimientos
Transferencias

Pagos de tarjeta de crédito y préstame
Pagos de servicios

Recarga de saldo

Actualizacion de datos

Solicitud de aumento de limite
Atencion de reclamos

©CoNoO AW E

-
©

Tabla N° 10. Flujogramas de procesos de la mensajeria instantanea.
Fuente: Elaboracién propia.

Por otra parte, en la Figura N° 13 y N° 14 se puede visualizar el proceso de inicio
del chat, con los scripts de bienvenida y atencion, mientras que en la Figura N° 15 se
muestra el proceso de atencion de las preguntas frecuentes realizadas por los clientes y

no clientes a través de la mensajeria instantanea.
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Enviar script de

bienvenida (1)
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Identificar nombre
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Enviar script de

atencion (2)

@—4 Realizar pregunta %

Identificar

productofservicio

Identificar

intencidn/necesidad

Identificar
accidn/objelo

¢ Pregunta
frecuente?

No

5
-
Tl
©
-
p

No

3 Transferencia?

No
. 2 Pagos de
TDC?
No

2 Pagos de
serviclos?

No

ZActualizacié
de datos?
No

g

chat Mercantil. Me indica su
nombre su apellido.

(2). Hola «Nombre». Mi nombre es
«Nombre». ¢ En qué puedo
ayudarte?

Figura N° 11. Proceso Front-Office del Servicio de Mensajeria Instantanea: Inicio del

Chat (Parte 1).

Fuente: Elaboracion propia.
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PROCESO FRONT-OFFICE DEL SERVICIO DE MENSAJERIA INSTANTANEA
INICIO DEL CHAT (2/2)

CLIENTE SERVICIO DE MENSAJERIA MENSAJE AUTOMATICO

<

S
. ZAumento de
g‘ limite?

No

nformacion de
P/S?
No

Contactar al
operador

Figura N° 12. Proceso Front-Office del Servicio de Mensajeria Instantanea: Inicio del
Chat (Parte 2).

Fuente: Elaboracion propia.

PROCESO FRONT-OFFICE DEL SERVICIO DE MENSAJERIA INSTANTANEA
PREGUNTAS FRECUENTES

CLIENTE SERVICIO DE MENSAJERIA MENSAJE AUTOMATICO
(3). «Nombre». ; Deseas
preguntarme algo mas?

Presentar (4). Antes de irte, dime s mi
fespuesta respuesta ha sido Uil o no. Tu
v opinion me ayudara a mejorar el
Enviar script de servicio. Si o No,
atencion (3)

- Después de la opinién,

Muchas gracias por tu opinion y
por utilizar el chat Mercantil,
Estamos a tu disposicion para

¢ Deseas
@(—S realizar otra ayudarte. jHasta luego!
pregunta?
No

| Finalizar chat

Enviar script de
despedida (4)

Figura N° 13. Proceso Front-Office del Servicio de Mensajeria Instantanea: Preguntas
Frecuentes.

Fuente: Elaboracion propia.
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5.3. Plan de Implementacion

Para la implementacion del canal de mensajeria instantdnea se selecciona el
equipo de trabajo que se encargara tanto de la implementacién, como de la ejecucion y
monitoreo del canal de mensajeria instantanea, ya que si no se define los integrantes de
este equipo pueden presentarse inconveniente al momento de implementar la propuesta.

De esta manera, se describe a continuacion el equipo de trabajo requerido.

e Equipo operativo del canal. Es el equipo encargado del canal de mensajeria
instantanea el cual estd conformado por:

o Coordinador. Es el encargado de monitorear el canal, analizar las
estadisticas y reportes que arroja el software. A su vez, es el encargado
de incorporar los mensajes automaticos, con la finalidad de que el canal
aporte un mejor rendimiento al momento de atender a los usuarios.

o Especialistas. Son los encargados de interactuar con los clientes a través
de la mensajeria instantanea cuando estos requieran de una atencion mas
especifica que no ha sido contemplada en el disefio del servicio.

e Gerencia de Procesos. Brinda apoyo en el disefio, evaluacion y mejora de los
procesos que se llevan a cabo en el front office del servicio de mensajeria
instantanea.

e Gerencia de Experiencia del Cliente. Se encarga de validar y garantizar la
experiencia de los clientes al momento de interactuar con la entidad bancaria a
través del servicio de mensajeria instantanea.

e Gerencia de Seguridad de la Informacion. Se encarga de validar si se cumple
los estandares de seguridad y proteger la informacion de los clientes en la
entidad bancaria a la hora de realizar sus transacciones.

e Gerencia de Infraestructura Tecnoldgica. Se encarga de garantizar que la
entidad bancaria disponga de una arquitectura de datos, software, hardware y
flujo de informacion alineados con las estrategias corporativas, a fin de
satisfacer las necesidades del negocio.

e Gerencia de Riesgo. Permite identificar, analizar y evaluar los riesgos de la
entidad bancaria, con la finalidad de conservar los activos de la empresa y de los

clientes.
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Finalmente, se presentara el plan de implementacion del servicio que contiene
las actividades que deben realizarse para llevar a cabo la propuesta y sus respectivos

tiempos. En la Tabla N° 10 se visualiza el plan de implementacion.

- Plazo Semanas
Actividades
(semanas) (1 (2 (3|4|5|6|7|8]9]10
Montaje de los equipos y muebles 1
Reclutamiento del personal encargado del canal

Induccion y capacitacién del personal
Implementacion del software

Realizar prueba piloto del canal
Correccion de las incidencias presentadas

Preparacion campafia de lanzamiento
Ejecucidn del canal

R NRP|RP|R,|w

Tabla N° 11. Plan de implementacion del canal de mensajeria instantanea.
Fuente: Elaboracién propia.

A continuacion se describen las actividades que conforman el plan de

implementacion.

e Montaje de los equipos y muebles. Esta actividad consiste en ubicar y colocar
los equipos y muebles en el espacio asignado por la entidad bancaria para la
ejecucion del servicio. Esta actividad tiene una duracion de una semana.

e Reclutamiento del personal encargado del canal. Esta actividad tiene como
proposito seleccionar al personal que se encargara de manejar y monitorear el
servicio de mensajeria instantanea. La duracion de esta actividad es de tres
semanas.

e Induccion y capacitacion del personal. Esta actividad consiste en adiestrar al
personal seleccionado con los conocimientos necesarios para operar el canal de
mensajeria instantanea. Dicho adiestramiento se realizara a través de cursos. La
duracion de esta actividad es de una semana.

e Implementacion del software. Consiste en implementar o instalar el software en
los equipos de computacion y adaptar los sistemas operativos de la entidad
bancaria para soportar el canal, sin afectar las funcionalidades de los demas
servicios ofrecidos. La duracién de esta actividad es de una semana.

e Ejecucion de prueba piloto. Una vez que se instald el software en los equipos,

se procede a realizar una prueba piloto con el fin de evaluar el funcionamiento
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del canal e identificar si hay fallas con los sistemas de la entidad bancaria. Esta
actividad tiene una duracion de una semana.

e Correccion de las incidencias presentadas. Consiste corregir las incidencias o
fallas detectadas en la prueba piloto. La duracion de esta actividad es de dos
semanas.

e Preparacion de la campafa de lanzamiento. Consiste en disefiar la campafia
publicitaria para dar a conocer el nuevo canal de atencion al cliente, sus
beneficios, caracteristicas y los servicios que estaran disponibles para los
usuarios. La duracion de esta actividad es de cuatro semanas.

e Ejecucion del canal. Consiste en presentar el canal disponible en la pagina web
para que pueda ser utilizado por los clientes. La duracion de esta actividad es de

una semana.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

El estudio realizado en los capitulos anteriores, conllevo como resultado la

propuesta del disefio de servicio de mensajeria instantanea, la cual se realiz0 a través de

investigaciones, entrevistas, encuestas, herramientas y metodologias aplicables para el

disefio. Por otra parte, se debe agregar que la investigacion obtuvo los siguientes

resultados:

Actualmente el mundo se encuentra en un proceso de transformacién digital,
donde los clientes no quieren dirigirse a una oficina bancaria, por lo tanto, la
encuesta realizada permitio identificar el canal de preferencia y por qué lo
utilizan, arrojando que el 81% de los encuestados prefieren las paginas web, ya
que les parece un canal de facil acceso con el cual se ahorran dirigirse a una
entidad bancaria.

Adicionalmente, las entrevistas realizadas arrojaron que los clientes prefieren
realizar sus gestiones a traves de los canales digitales, recibir buena atencién
cuando se comunican con la entidad bancaria, obtener rapidez de respuesta, que
le ofrezcan productos de acuerdo a su perfil, buena visualizacion de los
contenidos de la pagina web, auto-gestionar sus solicitudes de tarjetas de crédito
y conocer los estatus de sus solicitudes.

Se evaluod el servicio de mensajeria instantanea ofrecido por otras entidades
bancarias, tanto nacionales como internacionales, y se identificaron las areas de
mejoras del servicio. Ademas, se identificd que el software que utilizan los
bancos nacionales es Zendesk, ya que se puede adaptar a las paginas web y a las
aplicaciones moviles. Por otra parte, se aplic la técnica de SCAMPER al
servicio de las entidades bancarias evaluadas en el benchmarking, para definir
los criterios de decision que permitieron seleccionar el software propuesto, el
cual fue el software ofrecido por Zendesk con la integracion de AgentBot de
Aivo.

Posteriormente, se definieron los parametros de disefio del canal de mensajeria
instantanea que se propone implementar, determinando los servicios que se

ofreceran, el horario de atencidn, los estandares de comunicacién o scripts y las
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preguntas de seguridad. Para mayor visualizacion de los servicios ofrecidos al
cliente, se elabor6 un diagrama de arbol y 10 flujogramas de los procesos front
office del canal.

La implementacion de canal tiene una duracion de 12 semanas y se deben llevar
a cabo 10 actividades para ello. Adicionalmente, se requerira el apoyo de un
equipo disciplinario de Mercantil Banco, conformado por la Gerencia de
Procesos, la Gerencia de Experiencia del Cliente, la Gerencia de Seguridad de la
Informacion, la Gerencia de Infraestructura Tecnoldgica y la Gerencia de

Riesgos.

6.2. Recomendaciones

Con la finalidad de ofrecer un servicio de calidad y una buena experiencia a los

clientes y no clientes de la entidad bancaria, se realizan las siguientes recomendaciones:

Realizar el andlisis de las necesidades de los clientes, correspondiente a la fase
de empatizar, con una muestra representativa de la poblacion de clientes de la
entidad bancaria.

Implementar el servicio de mensajeria instantanea en la pagina web ofreciendo
solo la opcidn de responder las preguntas frecuentes, para evaluar como los
usuarios reaccionan a la atencion digital a través del AgentBot,

Realizar un analisis econdmico de la inversién para la adquisicién del software y
de los equipos necesarios como: los equipos de computacién, muebles, costos de
personal, costos de software, costos de la adaptacion de la ubicacion fisica de los
equipos. En adicion, evaluar y definir las tarifas o comisiones por las
transacciones realizadas a traves de la mensajeria instantanea.

Realizar una evaluacion de la infraestructura tecnoldgica de la organizacion,
para establecer cémo se ejecutara la implementacién del software en los

sistemas operativos existente.
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ANEXOS

Formato de encuesta

- Encuesta .

*Obligatorio

Fecha de nacimiento. *

Sexo. *
() Mujer

{7y Hombre

Mivel Educativo *
() Primaria
() Bachiller
() Universitario/TSU
(_) Postgrado

() Minguno

Ocupacion *
() Estuciane
() Comerciants
(") Empleado
(_) Empresario
() Jubilade
) Obrero

(_) Otro

i Con gué frecuencia usted se dirige a una agencia bancaria?*
I:J 1 a 3 veces por semana

(_) 3a5veces por semana

() Tedos los dias

() Unawvez por mes

(_) Cadab meses

(_) Ninguna de las anteriorez

Anexo N° 1. Formato de encuesta — Parte 1.
Fuente: Elaboracion propia.
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Indique los cinco principales motivos por los cuales usted se
dirige a una agencia bancaria. *

(] Consultar saldos
D Solicitar estados de cuentas

[] Retirar dinero

[] Depositar
[] Pagos de servicios
[] Desbloguear productos
[-] solicitar informacidn
[] solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras
[ otre:
Seleccione el canal que usaria para gestionar sus transacciones
bancarias. *
Cantro de
Péginz Web  Atencidn al E-mail Oficina Twittar
Clignte
Hacer Reclamas i i i i i
Entregar
recaudos D D D D D
Desbloguear — — - — —
claves de ) ) ) ) )
tarjetas
Saolicitar
nformacion
sobre productos D D D D D
¥ SEViCios
Aperturar —
e i i i i i
Actualizar datos
personales D D D D D
Retirar - . — — —
chequeras, ) ) ) ) )
ibretas y/o TDC

Anexo N° 2. Formato de encuesta — Parte 2.
Fuente: Elaboracion propia.
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:Con que canal usted se identifica mas?
() Oficina

() Péagina Web

() E-mail

() Twitter

() VR (Voz de Respuesta Interactiva)

i Por qué? *

( :J Obtengo lo que quiero
(") Esconfiable

() Esprivado

() Ahorra tiempo

() Esfacil, rapido y confiable

£Qué tipo de preguntas o inguistudes realizaria usted en una
agencia bancaria? *

Si existiera el servicio de mensajeria instantanea (Chat) enla
pagina web, ;con gqué motivo usted lo utilizaria? *

Anexo N° 3. Formato de encuesta — Parte 3.
Fuente: Elaboracion propia.
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N° Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4
1 25/08/1972 Hombre Universitario/TSU Consultor QA
2 08-12-65 Mujer Universitario/TSU Empleado
3 04/12/1986 Mujer Universitario/TSU Empleado
4 08/09/1994 Mujer Bachiller Estudiante
5 26/02/1991 Mujer Universitario/TSU Empleado
6 16/03/1992 Hombre Bachiller Estudiante
7 05/07/1995 Hombre Bachiller Estudiante
8 13/07/1992 Mujer Universitario/TSU Empleado
9 18/01/1985 Mujer Postgrado Empleado
10 03/10/1979 Mujer Universitario/TSU Empleado
11 13 de marzo de 1986 Mujer Universitario/TSU Empleado
12 1993 Hombre Universitario/TSU fisioterapeuta
13 16/12/94 Mujer Universitario/TSU Empleado
14 23.08.1995 Hombre Universitario/TSU Empleado
15 20-11-1992 Hombre Universitario/TSU Empleado
16 23 Diciembre 1995 Mujer Bachiller Estudiante
17 23/03/1995 Hombre Universitario/TSU Empleado
18 17-08-1999 Mujer Bachiller Estudiante
19 19/11/56 Hombre Postgrado Empleado
20 11/04/1995 Mujer Bachiller Estudiante
21 30/08/1991 Hombre Universitario/TSU Empleado
22 1996 Mujer Bachiller Empleado
23 21/09/1995 Mujer Bachiller Estudiante
24 23 mayo Mujer Universitario/TSU Empleado
25 10/08/1994 Mujer Bachiller Estudiante
26 1992 Hombre Universitario/TSU Empleado
27 04/07/1994 Hombre Bachiller Estudiante
28 15/05/96 Mujer Universitario/TSU Estudiante
29 11 de abril de 1994 Mujer Universitario/TSU Estudiante
30 01/05/1996 Mujer Bachiller Estudiante
31 21 Hombre Universitario/TSU Estudiante
32 16/11/1995 Mujer Universitario/TSU Estudiante
33 24/12/1994 Mujer Bachiller Estudiante
34 20/01/1995 Mujer Universitario/TSU Empleado
35 14/01/94 Hombre Universitario/TSU Estudiante
36 25-05-1993 Hombre Universitario/TSU Empleado
37 7/4/1995 Hombre Universitario/TSU Empleado
38 26 de junio 1992 Hombre Universitario/TSU Empleado
39 01/06/96 Hombre Universitario/TSU Empleado
40 01/25/1996 Mujer Bachiller Estudiante
41 21/09/1991 Mujer Universitario/TSU Empleado
42 18/07/1994 Mujer Universitario/TSU Empleado
43 16 de abril del 1994 Hombre Bachiller Empleado
44 08-10-1992 Hombre Universitario/TSU Empleado
45 6/7/1994 Hombre Bachiller Estudiante
46 22/11/1995 Hombre Bachiller Estudiante
47 21/10/1997 Mujer Bachiller Estudiante
48 10/02/1971 Mujer Postgrado Empleado
49 21/03/1994 Mujer Universitario/TSU Empleado
50 12 de abril de 1993 Mujer Bachiller Estudiante
51 28 de enero de 1995 Mujer Universitario/TSU  Estudiante y empleado
52 04/12/1968 Mujer Universitario/TSU Empleado
53 15 de Abril de 1993 Hombre Bachiller Empresario
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54 08/08/85 Mujer Bachiller Empleado
55 09-11- 1993 Hombre Bachiller Estudiante
56 20 de agosto 1989 Hombre Postgrado Empresario
57 30/05/1998 Mujer Bachiller Estudiante
58 27/02/1994 Hombre Universitario/TSU Empleado
59 06/09/1993 Mujer Universitario/TSU Empleado
60 4-08-94 Hombre Universitario/TSU Empleado
61 16/07/1992 Mujer Universitario/TSU Empleado
62 08/04/1992 Hombre Universitario/TSU Empleado
63 8 de se Mujer Universitario/TSU Empleado
64 29-10-1991 Hombre Postgrado Empleado
65 29-12-1993 Mujer Universitario/TSU Empleado
66 23/07/1989 Hombre Bachiller Empleado
67 27/06/97 Mujer Universitario/TSU Estudiante
68 8/7/1993 Mujer Universitario/TSU Comerciante
69 26/09/1989 Hombre Universitario/TSU Empleado
70 09/01/1996 Mujer Universitario/TSU Empleado
71 03/03/1996 Mujer Bachiller Estudiante
72 25 de marzo 1993 Hombre Bachiller Estudiante
73 24/01/1993 Hombre Bachiller Comerciante
74 05/07/2017 Hombre Bachiller Estudiante
75 04 09 1995 Mujer Bachiller Estudiante
76 01/11/93 Mujer Universitario/TSU Estudiante
77 12/10/1997 Mujer Universitario/TSU Estudiante
78 06/13/1995 Mujer Universitario/TSU Estudiante
79 10/08/1993 Mujer Universitario/TSU Empleado
80 4 de abril de 1996 Mujer Bachiller trabajo por evento
81 21 de Noviembre de 1998 Mujer Bachiller Estudiante
82 29-11-1997 Hombre Bachiller Estudiante
83 20/06/1995 Mujer Universitario/TSU Estudiante
84 27 de abril de 1993 Hombre Bachiller Obrero
85 27/11/1997 Hombre Bachiller Empleado
86 20/03/1995 Hombre Bachiller Estudiante
87 30-10-1990 Hombre Universitario/TSU Empleado
88 21/01/1994 Hombre Bachiller Empleado
89 17/02/74 Mujer Postgrado Empleado
90 11/07/1980 Mujer Universitario/TSU Comerciante
91 08/09/90 Mujer Universitario/TSU Empleado
92 06/11/1977 Mujer Universitario/TSU Empleado
93 16/10/1940 Hombre Primaria Comerciante
94 06/03/1996 Mujer Bachiller Estudiante
95 26/07/91 Hombre Universitario/TSU Empresario
96 11/08/70 Mujer Universitario/TSU Empleado
97 23/11/92 Mujer Universitario/TSU Estudiante
98 02/05/1965 Mujer Postgrado Jubilado
99 06/04/1993 Mujer Universitario/TSU Empresario
100 19 de abril Hombre Universitario/TSU sacerdote
101 08/11/1989 Mujer Universitario/TSU Empleado
102 10/07/1989 Hombre Universitario/TSU Empleado
103 20/12/1987 Mujer Universitario/TSU Empleado
104 04 abril 1968 Mujer Universitario/TSU Empleado
105 16-02-69 Mujer Universitario/TSU Empleado
106 29/04/1995 Hombre Universitario/TSU Empleado
107 26/01/1985 Hombre Postgrado Empresario

65



UCAB! (riericed casics

Trabajo de Grado
108 11-10-1982 Mujer Universitario/TSU Empleado
109 14/09/1989 Hombre Universitario/TSU Empleado
110 15 Agosto 1995 Hombre Universitario/TSU Empleado
111 25 febrero 1975 Mujer Postgrado Empleado
112 30/08/1976 Mujer Postgrado Empleado
113 06-10-1965 Hombre Postgrado Empleado
114 09-04-94 Mujer Universitario/TSU  Demandante de empleo
Anexo N° 4. Respuestas de las preguntas 1-4.
Fuente: Elaboracién propia.
N° Pregunta 5 Pregunta 6
. Retirar dinero, Depositar, Desbloquear productos, Solicitar informacidn,
1 Todos los dias - . Iy -
Solicitar, tarjetas de débito, crédito y/o chequeras
2 Ninguna de las anteriores Solicitar, tarjetas de débito, crédito y/o chequeras
3 1a3veces por semana Retirar dinero
4 Cada 6 meses Desbloguear productos
5 Ninguna de las anteriores Desbloquear productos
Consultar saldos, Retirar dinero, Depositar, Pagos de servicios, Solicitar
6 Unavez por mes . " -
tarjetas de débito, crédito y/o chequeras
7 Unavez por mes Retirar dinero, Depositar, Desbloquear productos, Solicitar informacién,
P Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras
8 3 a5 veces por semana Retirar dinero, Depositar, Pagos de servicios, Solicitar informacién,
P Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras
9 3ab veces por semana Retirar dinero
10 1 a 3 veces por semana Retirar dinero
11 Cada 6 meses Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras
12 Una vez por mes Depositar
13 Cada 6 meses Dep93|_tar, D?sploquear productos, Solicitar informacion, Solicitar tarjetas
de débito, crédito y/o chequeras
14 Una vez por mes Retirar dinero, Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras
15 Una vez por mes Retirar dinero, Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras
16 1 a 3 veces por semana Retirar dinero, Depositar
17 1 a3 veces por semana Retirar dinero
18 Cada 6 meses Consultar saldos, Solicitar informacion
19 Una vez por mes Solicitar informacién, Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras
Retirar dinero, Depositar, Desbloquear productos, Solicitar informacion,
20 Cada 6 meses - . L 1
Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras
21 Cada 6 meses Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras
Retirar dinero, Solicitar informacion, Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o
22 3 a5 veces por semana
chequeras
23 Una vez por mes Solicitar estados de cuentas, Retirar dinero, Desbloguear productos,
P Solicitar informacion, Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras
24 Cada 6 meses Desbloquear productos, Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras
Retirar dinero, Depositar, Desbloquear productos, Solicitar informacion,
25 Cada 6 meses . . - 0
Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras
Consultar saldos, Solicitar estados de cuentas, Retirar dinero, Depositar,
26 1 a 3 veces por semana . . o 1
Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras
27 1 a3 veces por semana Retirar dinero
28 Cada 6 meses Retirar dinero, Depositar, Desbloquear productos, Solicitar informacion,

Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras
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29
30

31
32

33

34
35

36

37
38
39
40
41

42
43
44
45
46

47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64

65

66

3 a 5 veces por semana
Ninguna de las anteriores

1 a 3 veces por semana
Cada 6 meses

Una vez por mes

Una vez por mes

Todos los dias
Una vez por mes

Una vez por mes

1 a 3 veces por semana
3 a 5 veces por semana
Cada 6 meses

1 a 3 veces por semana
Todos los dias

Todos los dias

Una vez por mes

Una vez por mes

Una vez por mes

Ninguna de las anteriores
Una vez por mes

Cada 6 meses

1 a 3 veces por semana

1 a 3 veces por semana

1 a 3 veces por semana

1 a 3 veces por semana
Ninguna de las anteriores
1 a 3 veces por semana
Una vez por mes
Ninguna de las anteriores
Cada 6 meses

1 a 3 veces por semana

1 a 3 veces por semana
Cada 6 meses

Una vez por mes

Todos los dias

Una vez por mes

1 a 3 veces por semana

Una vez por mes

Retirar dinero

Retirar dinero, Desbloquear productos, Solicitar informacion, Solicitar
tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

Solicitar estados de cuentas

Retirar dinero, Desbloguear productos

Retirar dinero, Depositar, Desbloquear productos, Solicitar informacidn,
Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

Retirar dinero

trabajo en una entidad bancaria

Solicitar estados de cuentas, Pagos de servicios, Desbloquear productos,
Solicitar informacion, Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

Retirar dinero, Solicitar informacion
Retirar dinero, Solicitar informacion
Retirar dinero

Consultar saldos, Retirar dinero, Depositar

Retirar dinero, Depositar, Desbloquear productos

Retirar dinero, Depositar, Desbloquear productos, Solicitar tarjetas de
débito, crédito y/o chequeras

Retirar dinero

Consultar saldos, Solicitar estados de cuentas, Retirar dinero, Depositar,
Solicitar informacion

Depositar

Retirar dinero, Depositar, Pagos de servicios, Desbloquear productos,
Solicitar informacion

Consultar saldos, Depositar, Desbloquear productos, Solicitar informacion
Retirar dinero

Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

Retirar dinero

Retirar dinero

Consultar saldos, Retirar dinero

Retirar dinero

Desbloguear productos

Depositar, Desbloguear productos, Solicitar informacién
Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras
Solicitar informacién

Solicitar informacién

Retirar dinero, Depositar

Retirar dinero

Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras
Depositar

Consultar saldos, Retirar dinero, Depositar

Retirar dinero, Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

Retirar dinero, Depositar, Desbloquear productos, Solicitar informacion,
Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

Consultar saldos, Retirar dinero, Depositar, Solicitar informacion, Solicitar
tarjetas de débito, crédito y/o chequeras
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67
68

69

70
71
72
73
74

75
76

77

78

79
80
81
82

83

84
85
86
87
88
89
90

91

92

93

94
95
96

97

98
99

1 a 3 veces por semana

Una vez por mes
1 a 3 veces por semana

Cada 6 meses

1 a 3 veces por semana
Una vez por mes

Una vez por mes

Una vez por mes

1 a 3 veces por semana

Una vez por mes

Una vez por mes

Cada 6 meses

Una vez por mes
Ninguna de las anteriores
Cada 6 meses

Una vez por mes

Cada 6 meses

Ninguna de las anteriores
Una vez por mes

Una vez por mes

1 a 3 veces por semana
Una vez por mes

Una vez por mes

Una vez por mes

Todos los dias
Cada 6 meses

Cada 6 meses

Una vez por mes
Ninguna de las anteriores

Una vez por mes
Una vez por mes

Una vez por mes

1 a 3 veces por semana

100 Una vez por mes

101 Una vez por mes

102 Una vez por mes

Retirar dinero

Desbloquear productos, Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras,
Entrega de recaudos, reclamos que requieren mi presencia

Retirar dinero, Solicitar informacion, Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o
chequeras

Desbloquear productos, Solicitar informacidn, Solicitar tarjetas de débito,
crédito y/o chequeras

Retirar dinero, Depositar

Consultar saldos, Pagos de servicios, Desbloquear productos, Solicitar
informacion, Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

Depositar, Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

Consultar saldos, Retirar dinero, Depositar, Solicitar informacién, Solicitar
tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

Retirar dinero

Desbloquear productos

Retirar dinero, Depositar, Pagos de servicios, Solicitar informacién,
Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

Retirar dinero, Depositar, Desbloquear productos, Solicitar informacion,
cobrar cheques

Retirar dinero
Consultar saldos, Retirar dinero
Consultar saldos, Retirar dinero, Solicitar informacién

Consultar saldos, Retirar dinero

Solicitar estados de cuentas, Retirar dinero, Depositar, Pagos de servicios,
Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

Retirar dinero, Depositar, Solicitar informacion

Consultar saldos, Retirar dinero, Solicitar informacion

Retirar dinero, Depositar

Retirar dinero

Desbloquear productos, Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras
Retirar dinero, Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

Retirar dinero

Consultar saldos, Retirar dinero, Depositar, Solicitar tarjetas de débito,
crédito y/o chequeras, Cheque devuelto

Retirar dinero, Depositar, Pagos de servicios, Desbloquear productos,
Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

Consultar saldos, Retirar dinero, Pagos de servicios, Desblogquear productos,
Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

Retirar dinero
Solicitar informacién, Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

Retirar dinero, Solicitar informacion

Consultar saldos, Retirar dinero, Depositar, Solicitar informacion, Solicitar
tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

Retirar dinero, Desbloquear productos, Retirar tarjetas de débito y crédito.
Consultar saldos, Retirar dinero, Depositar

Depositar

Consultar saldos, Retirar dinero, Depositar, Pagos de servicios, Solicitar
informacion

Retirar dinero, Depositar, Desbloquear productos, Solicitar informacion,
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103

104
105
106
107
108
109
110
111
112
113

114

Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

3 a 5 veces por semana

Una vez por mes

Una vez por mes

Una vez por mes

Cada 6 meses

Cada 6 meses

3 a5 veces por semana
Una vez por mes

Cada 6 meses

Ninguna de las anteriores
Ninguna de las anteriores

Cada 6 meses

Desbloquear productos

Desbloquear productos
Todo lo hago online

Solicitar estados de cuentas, Retirar dinero, Depositar, Desbloquear
productos, Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

Solicitar informacién

Retirar dinero, Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

Porgue no me queda de otra si puedo evitarlo lo hago a toda costa porque ir
a un banco es una tortura

Retirar dinero

Depositar, Desbloguear productos, Solicitar informacién

Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

Consultar saldos, Solicitar estados de cuentas, Desbloguear productos,
Solicitar informacion, Solicitar tarjetas de débito, crédito y/o chequeras

Anexo N° 5. Respuestas de las preguntas 5-6.

Fuente: Elaboracién propia.

Ne Pregunta 7.1 Pregunta 7.2 Pregunta 7.3

1 Péagina Web Pagina Web Pagina Web

2 Péagina Web Pagina Web Pagina Web

3 Oficina Oficina Oficina

4 Pagina Web E-mail Pagina Web

5 Péagina Web Pagina Web Pagina Web

6 Centro de Atencién al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web

7 Oficina Oficina Pagina Web

8 Twitter Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web

9 Centro de Atencion al Cliente Oficina Pagina Web

10 Centro de Atencion al Cliente Oficina Pagina Web

11 Twitter Oficina Oficina

12 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web

13 Centro de Atencion al Cliente Oficina Pagina Web

14 Péagina Web Oficina Centro de Atencion al Cliente
15 Pagina Web Oficina Pagina Web

16 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Centro de Atencidn al Cliente
17 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web

18 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencion al Cliente Oficina

19 E-mail E-mail Centro de Atencion al Cliente
20 Centro de Atencion al Cliente Oficina Centro de Atencion al Cliente
21 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Pagina Web

22 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencion al Cliente Pagina Web

23 Oficina Oficina Pagina Web

24 Péagina Web Pagina Web Pagina Web

25 Oficina Oficina Pagina Web

26 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencion al Cliente Pagina Web

27 Twitter Pagina Web Pagina Web

28 E-mail Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web
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29 Pagina Web Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web

30 Pagina Web Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web

31 Centro de Atencion al Cliente Péagina Web Péagina Web

32 Pagina Web Pagina Web Pagina Web

33  Twitter Oficina Oficina

34 Centro de Atencién al Cliente E-mail Centro de Atencidn al Cliente
35 Centro de Atencion al Cliente Péagina Web Péagina Web

36 Oficina Oficina Centro de Atencion al Cliente
37 E-mail E-mail Pagina Web

38 Pagina Web Pagina Web Pagina Web

39 Centro de Atencién al Cliente Oficina Pagina Web

40 Péagina Web Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencion al Cliente
41 Centro de Atencién al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web

42 Centro de Atencién al Cliente Oficina Centro de Atencidn al Cliente
43 Centro de Atencidn al Cliente Centro de Atenci6n al Cliente Péagina Web

44 Oficina Oficina Centro de Atencidn al Cliente
45 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencion al Cliente Pagina Web

46 Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web Pagina Web

47 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Centro de Atencidn al Cliente
48 Centro de Atencion al Cliente Oficina Centro de Atencidn al Cliente
49 Centro de Atencidn al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Centro de Atencidn al Cliente
50 E-mail Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web

51 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Centro de Atencidn al Cliente
52 Pé&gina Web Oficina Pagina Web

53 Pagina Web Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web

54 Pagina Web Pagina Web Pagina Web

55 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencion al Cliente Pagina Web

56 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Pagina Web

57 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencion al Cliente Pagina Web

58 Centro de Atencion al Cliente E-mail Pagina Web

59 Centro de Atencion al Cliente Oficina Centro de Atencidn al Cliente
60 Pagina Web Pagina Web Pagina Web

61 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Pagina Web

62 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Pagina Web

63 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Centro de Atencidn al Cliente
64 Pagina Web E-mail Centro de Atencidn al Cliente
65 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Centro de Atencidn al Cliente
66 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Centro de Atencidn al Cliente
67 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Centro de Atencidn al Cliente
68 Pagina Web Oficina Centro de Atencidn al Cliente
69 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencion al Cliente Pagina Web

70 Centro de Atencién al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Centro de Atencidn al Cliente
71 Centro de Atencion al Cliente Oficina Centro de Atencidn al Cliente
72 Oficina Oficina Centro de Atencidn al Cliente
73 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Centro de Atencion al Cliente
74 Centro de Atencion al Cliente Oficina Centro de Atencidn al Cliente
75 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Centro de Atencidn al Cliente
76 Pagina Web Pagina Web Pagina Web

77 Centro de Atencion al Cliente Oficina Pagina Web

78 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Centro de Atencidn al Cliente
79 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencion al Cliente Pagina Web

80
81

Centro de Atencion al Cliente
Pagina Web

Oficina
Centro de Atencion al Cliente
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82 Oficina Oficina Pagina Web

83 E-mail Oficina Centro de Atencion al Cliente
84 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Péagina Web

85 Pagina Web Pagina Web Pagina Web

86 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Centro de Atencion al Cliente
87 Centro de Atencién al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web

88 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencion al Cliente E-mail

89 Pagina Web Pagina Web Pagina Web

90 Centro de Atencion al Cliente Oficina Centro de Atencion al Cliente
91 Oficina Oficina Centro de Atencion al Cliente
92 Pagina Web Oficina Centro de Atencidn al Cliente
93 Oficina Oficina Centro de Atencion al Cliente
94 E-mail Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web

95 Centro de Atencién al Cliente Pagina Web Pagina Web

96 Pagina Web Pagina Web Pagina Web

97 Centro de Atencién al Cliente E-mail Pagina Web

98 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Centro de Atencidn al Cliente
99 Centro de Atencién al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web

100 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencion al Cliente Pagina Web

101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114

Pagina Web

Centro de Atencion al Cliente
Centro de Atencion al Cliente
Pagina Web

Centro de Atencion al Cliente
Centro de Atencion al Cliente
Pagina Web

Pagina Web

Centro de Atencion al Cliente
Centro de Atencion al Cliente
Centro de Atencion al Cliente
E-mail

Pagina Web

Centro de Atencion al Cliente

Centro de Atencion al Cliente
Centro de Atencion al Cliente
Oficina

Pagina Web

Pagina Web

Oficina

E-mail

Centro de Atencion al Cliente
Oficina

Centro de Atencion al Cliente
Pagina Web

E-mail

Pagina Web

Centro de Atencion al Cliente

Centro de Atencion al Cliente
Centro de Atencion al Cliente
Centro de Atencion al Cliente
Pagina Web

Pagina Web

Pagina Web

Pagina Web

Centro de Atencion al Cliente
Oficina

Pagina Web

Pagina Web

Pagina Web

Pagina Web

Centro de Atencion al Cliente

Anexo N° 6. Respuestas de las preguntas 7.1-7.3.

Fuente: Elaboracién propia.

N° Pregunta 7.4 Pregunta 7.5 Pregunta 7.6
1 Pagina Web Pagina Web Pagina Web
2  Pé&gina Web Pagina Web Pagina Web
3 Péagina Web Oficina Oficina
4 Pagina Web Pagina Web Péagina Web
5 Pé&gina Web Pagina Web Pagina Web
6 Péagina Web Centro de Atencion al Cliente  Pagina Web
7  Pégina Web Pagina Web Péagina Web
8 Pagina Web Pagina Web Pagina Web
9 Pagina Web Oficina Pagina Web
10 P4gina Web Oficina Pagina Web
11 E-mail Oficina Pagina Web
12 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencion al Cliente  Pagina Web
13 P4agina Web Oficina Pagina Web
14 Pagina Web Oficina Péagina Web
15 Pégina Web Pagina Web Pagina Web
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16 E-mail Centro de Atencion al Cliente ~ Pagina Web
17 Pagina Web Pagina Web Pagina Web
18 Pégina Web Oficina Pagina Web
19 Pégina Web E-mail E-mail
20 Pagina Web Oficina Centro de Atencién al Cliente
21 Pagina Web Pagina Web Pagina Web
22 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web
23 Centro de Atencion al Cliente Oficina Pagina Web
24 Pagina Web Pagina Web Pagina Web
25 Pagina Web Pagina Web Pagina Web
26 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencion al Cliente Pagina Web
27  Twitter Péagina Web Pagina Web
28 Pagina Web Pagina Web Pagina Web
29 Pagina Web Pagina Web Pagina Web
30 Pagina Web Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web
31 Pagina Web Pagina Web Pagina Web
32 Pagina Web Oficina Pagina Web
33 Pagina Web Oficina Pagina Web
34 Centro de Atencion al Cliente Oficina Pagina Web
35 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Pagina Web
36 Centro de Atencion al Cliente Oficina Oficina
37 Pagina Web Oficina Pagina Web
38 Pagina Web Pagina Web Pagina Web
39 Pagina Web Pagina Web Pagina Web
40 Pégina Web Centro de Atencion al Cliente  Pagina Web
41 Pégina Web Centro de Atencion al Cliente  Pagina Web
42 Centro de Atencidn al Cliente Oficina Pagina Web
43 Centro de Atencidn al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web
44  Oficina Oficina Oficina
45 Pagina Web Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web
46 Pagina Web Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web
47 Pagina Web Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web
48 Pagina Web Oficina Pagina Web
49 Pégina Web Centro de Atencion al Cliente  Pagina Web
50 P&gina Web Centro de Atencion al Cliente  Pagina Web
51 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencion al Cliente  Pagina Web
52 Centro de Atencion al Cliente Oficina Péagina Web
53 P&gina Web Centro de Atencion al Cliente  Pagina Web
54 E-mail Pagina Web Pagina Web
55 Pagina Web Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web
56 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web
57 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web
58 Pagina Web Oficina Pagina Web
59 Oficina Oficina Oficina
60 Pagina Web Pagina Web Pagina Web
61 Pagina Web Oficina Péagina Web
62 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencion al Cliente  Pagina Web
63 Pagina Web Centro de Atencion al Cliente  Pagina Web
64 Pagina Web Centro de Atencion al Cliente  Pagina Web
65 Pagina Web Pagina Web Pagina Web
66 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencion al Cliente  Pagina Web
67 Pagina Web Centro de Atencion al Cliente  Pagina Web
68 Pagina Web Oficina Pagina Web
69 Pagina Web Centro de Atencion al Cliente  Pagina Web
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70 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencion al Cliente ~ Pagina Web
71 Centro de Atencion al Cliente Oficina Pagina Web
72 Pagina Web Oficina Oficina
73 Pagina Web Pagina Web Pagina Web
74  Pagina Web Oficina Oficina
75 Pagina Web Oficina Pagina Web
76 Pagina Web Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web
77 Centro de Atencion al Cliente Oficina Oficina
78 Pagina Web Centro de Atencidn al Cliente ~ Péagina Web
79 Pégina Web Centro de Atencion al Cliente ~ Péagina Web
80 Pagina Web Oficina Centro de Atencion al Cliente
81 Pagina Web Centro de Atencion al Cliente ~ Péagina Web
82 Pagina Web Oficina Péagina Web
83 Centro de Atencion al Cliente Oficina Pagina Web
84 Pagina Web Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web
85 Pagina Web Pagina Web Pagina Web
86 Pagina Web Oficina Pagina Web
87 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web E-mail
88 Pagina Web Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web
89 Pagina Web Pagina Web Pagina Web
90 Pé&gina Web Oficina Péagina Web
91 Pé&gina Web Oficina Péagina Web
92 Péagina Web Oficina Péagina Web
93 Oficina Oficina Péagina Web
94 Pagina Web Centro de Atencion al Cliente  Pagina Web
95 Pagina Web Pagina Web Pagina Web
96 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Pagina Web
97 Pagina Web Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web
98 Pagina Web Pagina Web Pagina Web
99 Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web
100 Péagina Web Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web
101 E-mail Centro de Atencion al Cliente Centro de Atencion al Cliente
102 Pagina Web Centro de Atencion al Cliente  Centro de Atencion al Cliente
103 Centro de Atencidn al Cliente Oficina Oficina
104 Pagina Web Centro de Atencion al Cliente  Pagina Web
105 Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web Péagina Web
106 Centro de Atencidn al Cliente Oficina Péagina Web
107 Pagina Web Pagina Web Centro de Atencion al Cliente
108 Péagina Web Centro de Atencidn al Cliente Centro de Atencién al Cliente
109 Péagina Web Oficina Oficina
110 Pé&gina Web Pagina Web Pagina Web
111 Centro de Atencién al Cliente Pagina Web Pagina Web
112 Centro de Atencién al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web
113 Péagina Web Pagina Web Pagina Web
114 Centro de Atencién al Cliente Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web

Anexo N° 7. Respuestas de las preguntas 7.4-7.6.

Fuente: Elaboracién propia

N° Pregunta 7.7 Pregunta 8 Pregunta 9

1 Oficina Pagina Web Ahorro tiempo

2 Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web Es confiable

3 Oficina Oficina Obtengo lo que quiero
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Oficina

Pagina Web

Centro de Atencion al Cliente
Oficina

Centro de Atencion al Cliente
Oficina

Oficina

Oficina

Centro de Atencion al Cliente
Oficina

Oficina

Pagina Web

Centro de Atencion al Cliente
Oficina

Oficina

Centro de Atencion al Cliente
Oficina

Oficina

Centro de Atencion al Cliente
Oficina

Centro de Atencion al Cliente
Oficina

Centro de Atencion al Cliente
Oficina

Centro de Atencion al Cliente
Pagina Web

Centro de Atencion al Cliente
Pagina Web

Oficina

Oficina

Oficina

Pagina Web

Oficina

Twitter

Pagina Web

Oficina

Centro de Atencion al Cliente
Centro de Atencion al Cliente
Oficina

Centro de Atencion al Cliente
Oficina

Centro de Atencion al Cliente
Centro de Atencion al Cliente
Centro de Atencion al Cliente
Oficina

Centro de Atencion al Cliente
Centro de Atencion al Cliente
Centro de Atencion al Cliente
Oficina

Centro de Atencion al Cliente
Oficina

Centro de Atencion al Cliente
Centro de Atencion al Cliente
Centro de Atencion al Cliente

Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Twitter

Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Oficina

Oficina

Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Oficina

Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Oficina

Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Oficina

Oficina

Pagina Web
Oficina

Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Oficina

Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Pagina Web
Oficina
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Ahorro tiempo

Es facil, rapido y confiable
Es facil, rapido y confiable
Ahorro tiempo

Ahorro tiempo

Ahorro tiempo

Es facil, rapido y confiable
Obtengo lo que quiero

Es facil, rapido y confiable
Ahorro tiempo

Es facil, rapido y confiable
Ahorro tiempo

Es facil, rapido y confiable
Ahorro tiempo

Ahorro tiempo

Es privado

Ahorro tiempo

Ahorro tiempo

Es confiable

Es f4cil, rapido y confiable
Ahorro tiempo

Es facil, rapido y confiable
Es confiable

Es facil, rapido y confiable
Ahorro tiempo

Es confiable

Es privado

Es f4cil, rapido y confiable
Es f4cil, rapido y confiable
Es f4cil, rapido y confiable
Ahorro tiempo

Ahorro tiempo

Ahorro tiempo

Ahorro tiempo

Es facil, rapido y confiable
Es facil, rapido y confiable
Es privado

Ahorro tiempo

Es f4cil, rdpido y confiable
Ahorro tiempo

Es privado

Es confiable

Ahorro tiempo

Obtengo lo que quiero

Es facil, rapido y confiable
Ahorro tiempo

Es facil, rdpido y confiable
Es confiable

Es facil, rdpido y confiable
Ahorro tiempo

Es f4cil, rdpido y confiable
Obtengo lo que quiero

Es f4cil, rdpido y confiable
Es f4cil, rdpido y confiable
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58 Oficina Pagina Web Es confiable
59 Oficina IVR (Voz de Respuesta Interactiva)  Es facil, rapido y confiable
60 Centro de Atencion al Cliente Péagina Web Es facil, rapido y confiable
61 Pagina Web Pagina Web Es féacil, rapido y confiable
62 Centro de Atencion al Cliente Péagina Web Ahorro tiempo
63 Centro de Atencion al Cliente Péagina Web Es facil, rapido y confiable
64 Centro de Atencion al Cliente Péagina Web Es facil, rapido y confiable
65 Centro de Atencion al Cliente Oficina Obtengo lo que quiero
66 Centro de Atencion al Cliente Oficina Es f4cil, rdpido y confiable
67 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Es f4cil, rdpido y confiable
68 Oficina Pagina Web Es f4cil, rdpido y confiable
69 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Obtengo lo que quiero
70 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Ahorro tiempo
71 Oficina Pagina Web Ahorro tiempo
72 Oficina Péagina Web Ahorro tiempo
73 Centro de Atencion al Cliente Péagina Web Ahorro tiempo
74 Oficina Oficina Es privado
75 Oficina Pagina Web Ahorro tiempo
76 Centro de Atencion al Cliente E-mail Es f4cil, rapido y confiable
77 Oficina Pagina Web Es f4cil, rapido y confiable
78 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Ahorro tiempo
79 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Ahorro tiempo
80 Oficina Pagina Web Ahorro tiempo
81 Centro de Atenci6n al Cliente Pagina Web Es facil, rdpido y confiable
82 Oficina Oficina Obtengo lo que quiero
83 Oficina Pagina Web Es facil, rdpido y confiable
84 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Ahorro tiempo
85 Oficina Pagina Web Ahorro tiempo
86 Oficina Oficina Obtengo lo que quiero
87 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Obtengo lo que quiero
88 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Ahorro tiempo
89 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Es f4cil, rdpido y confiable
90 Oficina Pagina Web Es facil, rdpido y confiable
91 Centro de Atencién al Cliente Pagina Web Es facil, rdpido y confiable
92 Oficina Pagina Web Ahorro tiempo
93 Oficina Oficina Es confiable
94 Centro de Atencién al Cliente Pagina Web Ahorro tiempo
95 Centro de Atencién al Cliente Pagina Web Ahorro tiempo
96 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Es f4cil, rdpido y confiable
97 Centro de Atencion al Cliente Pagina Web Ahorro tiempo
98 Pagina Web Pagina Web Ahorro tiempo
99 Centro de Atenci6n al Cliente Oficina Obtengo lo que quiero
100 Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web Ahorro tiempo
101 Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web Ahorro tiempo
102 Centro de Atencidn al Cliente Oficina Es confiable
103 Oficina Pagina Web Ahorro tiempo
104 Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web Es facil, rapido y confiable
105 Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web Ahorro tiempo
106 Oficina Pagina Web Es facil, rapido y confiable
107 Oficina Pagina Web Obtengo lo que quiero
108 Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web Ahorro tiempo
109 Oficina Pagina Web Es f4cil, rdpido y confiable
110 Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web Es f4cil, rdpido y confiable
111 P&gina Web Pagina Web Es f4cil, rdpido y confiable
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112 Centro de Atencidn al Cliente Pagina Web Ahorro tiempo
113 Pégina Web Pagina Web Es f4cil, rdpido y confiable
114 Centro de Atencidn al Cliente Oficina Es confiable

Anexo N° 8. Respuestas de las preguntas 7.7-9.
Fuente: Elaboracion propia.

NO

Pregunta 10
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Como puedo hacer para desbloquear mi usuario por olvido de contrasefia? cuanto puedo retirar diario? que
necesito para solicitar aumento del limite de mi tarjeta de crédito? quiero abrir una cuenta, que necesito?
gue requisitos necesito para poder solicitar una tdc?

Ninguna. no voy

por qué ocurre "X" tipo de inconveniente con mis productos

Ninguna

Ninguna

Se puede mover TDC de una oficina a otra?

Preguntas sobre solicitudes de cualquier tipo

Realizacion de procesos.

Por qué adn no automatizan todo, asi ahorramos tiempo.

Por qué no todas las operaciones se hacen por internet

No tengo preguntas en este momento que realizar

Alguna pregunta que necesite saber al momento y que en la pagina no me de la informacién que necesito
Solucién de problemas con algin producto o servicio

¢Recaudos para obtener una TDC?

Para informacidn sobre ambigliedades en los servicios

Porque no me suben el limite de tarjeta de crédito

¢Por qué en algunas ocasiones para desbloquear una tarjeta s6lo se puede hacer por Internet?
¢Cémo gestionar mi clave-movil?

Solicitudes sin respuesta relacionadas con los productos/servicios del banco
Inquietudes acerca de créditos disponibles

Cémo obtener un crédito o servicio determinado

Informacion sobre TDC, apertura de cuentas, requisitos para apertura de cuentas
Cuaéles son los métodos para desbloguear una tarjeta de debito

En lo posible, ninguna

¢Cémo solicitar tarjetas?

Es cierto que para el 2018 el gobierno nacionalizara la banca?

¢Cbémo obtengo una tarjeta de crédito?

Xq Tpago tiene tantos problemas?

Cuanto es lo maximo que puedo retirar

¢Cuales son los recaudos para..?

Preguntas referentes al estado de mi cuenta

¢Por qué la plataforma en linea no me permite realizar transacciones de mayor monto?
¢ Como desbloque mi tarjeta? ; Cudnto puedo retirar de taquilla?

Reclamos

monto del efectivo diario por taquilla

La variacion de la tasa de interés
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43
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46
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De pende de la situacion y el inconveniente que tenga en el momento
Preguntas acerca de préstamos o créditos
Reclamos

Sobre beneficios de cuentas

Perdida de tarjetas o algin otro problema con la cuenta de banco que no se pueda solucionar por la pagina
web o0 mediante IVR

SIN
Un reclamo con la tarjeta de débito

Como cambiar la clave de mi tarjeta de debito

¢Por qué los mensajes o correos con cddigos de confirmacion tardan mas tiempo en llegar que el tiempo
que habilitan para poder introducir el c6digo?

Por qué existen tantas fallas en las plataformas digitales

Por que tardan tanto al momento de realizar una operacion

En este momento preguntaria como se hace para incrementar un Plan Crecer Mercantil, o cualquier
producto de banco donde se hacen aportes mensuales

Cuando puedo buscar mi tarjeta de crédito

Por que se demoran en atender a los clientes

Oficina es confiable

por algin problema ocasionado con mis productos
Ninguna

Informacion de tarjetas de crédito o créditos

Ninguna

Préstamos, créditos

Como hago para aperturar una cuenta?

Requisitos para cierto tramite

solicitud de nuevos productos o deshbloqueo de los mismos
Solicitud de tarjetas

Nuevas cuentas, créditos, beneficios para empresas
Ninguna

No

Cuadles son los requisitos para la apertura de una cuenta?
Limites de retiro

Posibilidades sobre un préstamo bancario

Ninguna

Si existe una manera de realizar todas las transacciones necesarias de una manera mas eficaz que pasar
horas en el banco algunas veces sin respuesta alguna

Requisitos para préstamos

Ninguna

Problemas de bloqueo de tarjeta

El poco funcionamiento de las apps
Ninguna

De interés personal

Cuanto es la tasa de interés de los préstamo?
Personales

Sugeriria que las lineas bancarias sean mas rapidas
Desbloquear cuentas, tarjetas, transferencias
Ninguna
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80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112

Depende de lo que ocurra con mi cuenta o mi tarjeta.

¢ Como puedo obtener una tarjeta de crédito ilimitada?

referente a todo de la cuenta

No sé, nunca voy al banco

Cuanto puedo retirar con cheque

No estoy seguro de eso.

colocar los requisitos completos en la pag web con preguntas frecuentes
Complementar lo que las herramientas electronicas no dan con detalles
Informacion de prestamos

Problemas en movimientos de mi cuenta

Tipo de Créditos, sus Recaudos y su VIABILIDAD

¢Por qué no dar soluciones a los clientes rapidas en cuanto se hace alguna solicitud bancaria?
Solucionar inconveniente con alguna transaccién

Informacion por blogueo de instrumento financiero

Apertura de cuenta

Depende de la situacién

Porque los tiempos de respuesta son tan largos

Preguntas de caracter informativo

Depende de la necesidad que llegado el momento tenga.

Como Obtener tarjeta de crédito

Por qué son tan lentos?

Gestién de reclamo

Cuando se aumenta el limite de la tdc, cuando puedo pedir un crédito, etc.
Requisitos para crédito

Sobre préstamos

en relacion a los productos y servicios

Referentes al Bloqueo de cuentas

no aplica

Porque los promotores tratan tan mal a los clientes

Asesoria en llenado de planillas para cualquier gestion ya que a veces son confusas.
¢Por qué el personal no esta bien educado para tratar amablemente al cliente?
No tengo preguntas

Relacionadas con los productos que ofrecen

113 .

114

Personales de la cuenta

Anexo N° 9. Respuestas de las pregunta 10.
Fuente: Elaboracién propia.

N° Pregunta 11

Para desbloguear mi usuario por olvido de contrasefia,
Para solicitar informacion sobre el monto de retiro diario,
1 Para solicitar aumento del limite de mi tarjeta de crédito
Para solicitar los requisitos para realizar la apertura de una cuenta,
Para solicitar y entregar los recaudos para solicitar una tdc?
Con la necesidad que tenga en el momento.
3 inconvenientes con los productos que tengo con el banco

N
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33

34
35
36
37
38
39
40
41
42
43

44

45
46

47

48
49
50
51
52
53
54
55
56

para solventar dudas acerca de procesos para desbloquear productos o para conocer recaudos
dudas con la pagina web o servicios

Desbloqueo de tarjetas y claves

para saber si mi inquietud me la pueden atender o responder en una oficina en particular
Consultas muy urgentes

Caso de preguntas por emergencia.

Para consulta e informacién

Dudas inmediatas: con respecto a transferencias, depdsitos, o cualquier otra transaccién
Obtener las respuestas a lo que quisiera saber que no me de la pagina web

Dudas e informacion de servicios y productos.

Para saber porque a veces la pagina se cae y no me deja entrar

Para resolver dudas

Aclarar dudas

Para preguntar alguna inquietud que se presente

Aclaratoria de dudas

Solicitar informacion relativa a mus cuentas ,servicios y nuevos productos

Para consultar dudas

Desbloqueo de productos, dudas para solicitud de crédito

Para consultar requisitos, saber si hay linea o no en la agencia. Limite para retirar de la taquilla
por dia.

1 vez al mes

Para aclarar dudas en el uso de los productos que ofrece la institucion

Aclarar dudas, poner quejas, solicitar informacion.

Cambio de clave, desbloqueo de TDD

Para realizar preguntas que requieran respuesta inmediata

Consultas

Para saber mi saldo

No lo usaria

Coordinar pagos y realizar preguntas tipo atencion al cliente

En caso de un bloqueo o robo de tarjetas

Lo usaria para realizar preguntas breves, como: ;Como desbloguear mi tarjeta sin necesidad de
depender de otro canal?

Al momento de llenar una planilla de recaudos, preguntaria si tengo una duda con respecto a los
campos que tengo que llenar, o ;cémo los debo llenar?

Seria bueno preguntar sobre el estatus de tus solicitudes (TDC, créditos, etc).

Reclamos

respuesta rapida a mi solicitud

Para comunicarme rapidamente

Preguntas que se generen en el momento con cualquier eventualidad

Consultas o dudas con algin producto o servicio

preguntas de servicios

Preguntar dudas

Consultar algln tipo de tramite que necesite realizar con el banco

Consultas acerca de como realizar ciertas transacciones

Para solicitar una informacion

Mi banco si posee un chat en su pagina, alli pregunto como hacer para cambiar mi clave, o
cualquier otra inquietud

Para llevar un estado de cuenta con las transacciones que se realicen.

Para realizar requerimientos

Por alguna inquietud referente a mi cuenta bancaria, ya sea desbloquear la tarjeta o acceso a
internet

Si desconozco algun producto o quisiera informacion adicional lo usaria

Atencion personalizada

Nunca

Para buscar una respuesta

Para consulta o informacion de algin producto nuevo o cambio del mismo

Para

Ninguno

Para realizar consultas

Dudas y otros
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57
58

59

60
61
62
63

64

65
66
67

68

69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86

87

88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104

105

106
107
108
109
110
111

Cosas personales
Aclarar dudas puntuales sobre un tema
Para cualquier motivo disponible (desbloqueo de cuentas, solicitud de productos, consultas de
saldo, actualizacién de datos) . Si es confiable, sin duda lo usaria.
Realizar preguntas
Para preguntar cualquier duda rapida que tenga con mi cuenta
Dudas
Un
Reembolsos por duplicidad de facturas, gestion de tarjetas de crédito y solicitud de cupos cadivi
para el extranjero, pagos de servicios
desbloqueo y activacion de productos
Para pedir informacion
Ninguna
Aclarar todas mis dudas. Aperturar cuentas y no sélo preaperturar. Solicitar tarjetas de
coordenadas.
Obtener informacién de una forma mas rapida
Para realizar reclamos
Problemas con tarjeta de débito
Cuando la apps o pagina web no funcione
Para resolver inconvenientes del momento
Para hacer reclamos o solicitar informacion
Para preguntar sobre un nuevo servicio que posea el banco
Con ninguno
Para realizar preguntas en caso de que un dinero depositado no se haya hecho efectivo.
Consulta
Para realizar reclamos, quizés solucionarian mas rapido
consulta e inquietudes que puedan ocurrir
Para buscar respuestas a mis preguntas
para realizar reclamos
Para actualizarme en cuanto a informacion, hacer sugerencias y dar las quejas
consulta de saldo
Para obtener informacion acerca de lo que necesite en el banco.
para verificar fondos y transacciones
Si es una manera de agilizar siempre y cuando funcionen los canales correctamente con la
previas medidas de seguridad bancaria
Para solicitar créditos
Consulta de saldos y transferencias
NO LO SE
Dependiendo de cdmo funcione el servicio.
Solicitud de informacion
Solucién de problema para ahorrar tiempo
Solicitar ayuda
Solucionar problemas
Solicitud de saldos
Resolver inquietudes, solicitar informacion
Depende de la necesidad que en su momento tenga.
Resolver inquietudes o dudas
Para sugerencias y quejas del servicio.
Consultas
Depende de su eficiencia
Para consulta de los servicios, desbloqueo de productos
Activacion de productos
con el fin de optimizar tiempo y que sea un contacto méas cercano con la persona que alli labora
para una clara explicacion acerca de los nuevos productos y servicios
Siempre
Whatsapp
Para cualquier duda que se me presentara
Asesoria en llenado de planillas para cualquier gestion
Preguntas concretas sobre recaudos, informacion de inversion entre otras.
Desbloquear la tarjeta por olvido de clave
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112  Aclarar dudas acerca de servicios
113 WhatsApp
114  Por problemas en el sistema

Anexo N° 10. Respuestas de las pregunta 11.
Fuente: Elaboracion propia.

Flujogramas de los Proceso de Front-Office del Servicio de Mensajeria Instantanea

PROCESO FRONT-OFFICE DEL SERVICIO DE MENSAJERIA INSTANTANEA
CONSULTA DE SALDO

CLIENTE SERVICIO DE MENSAJERIA MENSAJE AUTOMATICO

?H (3).Por favar «Nombres.

Ingrese su nimero de cedula

Solicitar nimero nuevamente’ «Nombre» usted
de cédula no tiene productos con
Mercantil, ingrese su niumero de
Ingresar nimero cedula nuevamente

de cédula

{4). Respuesta incorrecta.
Gracias por utilizar el servicio de
chat Mercantil, estamos a su
disposicién para ayudarle.

Validar N*
de cadula

Enviar script de ¢
seguridad (3) No.

Recibe mensaje :
o W (5). «Nombre» ;Deseas
Solicitar pregunta preguntarme algo mas?
v de seguridad (*)
Ingresar pregunta (6)Antes de irte, dime si mi

respuesta ha sido 0til o no. Tu
opinion me ayudara a mejorar el
servicio, Si o No

de seguridad

Enviar script de
seguridad (4)

-Después de la opinién.

Muchas gracias por tu opinion y
Si por utilizar el chat Mercantil,
Estamos a tu disposicién para

Conectar con el ayudarte. (Hasta luego!
backend

(*) Solicitar pregunta de

Mostrar saldo de seguridad:
la cuenta

- Clave temporal al dispesitivo
mavilfcorreo electrénico.

Finalizar chat

Enviar script (5)

-Clave telefonica,

Recibir saldo de la
cuenta

No
| Finalizar chat }

Enviar script de
despedida (6)

Anexo N° 11. Proceso Front-Office del Servicio de Mensajeria Instantanea: Consulta de
Saldo.

Fuente: Elaboracion propia.
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PROCESO FRONT-OFFICE DEL SERVICIO DE MENSAJERIA INSTANTANEA

TRANSFERENCIA

CLIENTE

SERVICIO DE MENSAJERIA

MENSAJE AUTOMATICO

Salicitar nimero

Ingresar numero

de cédula

de cédula

Recibe mensaje
de script

Script de ‘alidar N*
seguridad (3) de cedula
[
v
Solicitar pregunta

Ingresar prequnta

de seguridad (*)

de sequridad

Script de

Finalizar chat

seguridad (4)

Si

Conectar con el
backend

Mostrar personas

Seleccionar

afiliada (Listado)

persona afiliada

Mostrar formulario

Lienar formulario
de monto y
concepto

de monto y
concepto

Enviar formulario

Recibir formulario

Realizar
transferencia

Enviar numero de
confirmacién

Desea realiza
gtra pregunta?.

Enviar script (5)

Finalizar chat

Enviar script de
despedida (6)

(3).Por favor «Nombrex.
Ingrese su nimero de cédula
nuevamente/ «Nombre» usted
no tiene productos con
Mercantll, ingrese su ndmero de
cedula nuevamente

(4). Respuesta incomrecta.
Gracias por utilizar el servicio de
chat Mercantll, estames a
disposicién para ayudarte.
|Hasta luego!.

(5). «Nombrer ;Deseas
preguntarme algo mas?

(6)Antes de irte, dime si mi
respuesta ha sido util o no. Tu
opinion me ayudara a mejorar el
servicio. Si o No.

-Después de la opinién.
Muchas gracias por tu opinion y
por utilizar el chat Mercantil.
Estamos a tu disposicién para
ayudarte. {Hasta luego!

(*) Solicitar pregunta de
seguridad:

- Clave temporal al dispositivo
maovil / correo electrénico.

-Clave telefénica.

Anexo N° 12. Proceso Front-Office del Servicio de Mensajeria Instantanea:

Transferencia.

Fuente: Elaboracion propia.
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PROCESO FRONT-OFFICE DEL SERVICIO DE MENSAJERIA INSTANTANEA

PAGOS DE TDC

CLIENTE

SERVICIO DE MENSAJERIA

MENSAJE AUTOMATICO

Solicitar ndmero

Ingresar nimero

de cadula

de cédula

Recibe mensaje
de script

Enviar script de Validar N®
seguridad (3) de cédula
Si
Y
Solicitar pregunta

Ingresar pregunta

de seguridad (*)

de seguridad

alidar

Finalizar chat

pregunta de
eguridad

Enviar script de
seguridad (4)

Mostrar TDC

Seleccionar TDC

afiliadas

a pagar

Mostrar formulario

v

Uenar formulario
de monto y
concepio

Enviar formulario

del monto y
conceplo

Recibir formulario

Realizar pago de
TDC

Enviar script (5)

7Desea realiza
gtra pregunta?

Finalizar chat }

Enviar script de
despedida (6)

(3).Por favor «Nombres.
Ingrese su nimero de cedula
nuevamente/ «Nambre» usted
no tiene productos con
Mercantil, ingrese su numero de
cedula nuevamente

(4). Respuesta incorrecta.
Gracias por utilizar el servicio de
chat Mercantil, estamos a
disposicion para ayudarte,
iHasta luego!.

(5). «Nombre» ; Deseas
preguntarme algo mas?

(6)Antes de irte, dime si mi
respuesta ha sido dtil 0 no. Tu
opinién me ayudara a mejorar el
servicio. Si o No.

-Después de la opinion,

Muchas gracias por tu opinién y
por utilizar el chat Mercantil.
Estamos a tu disposicion para
ayudarte, jHasta luego!

(*) Solicitar pregunta de
seguridad:

- Clave temporal al dispositivo
mavil / correo electrénico.

- Clave telefonica

Anexo N° 13. Proceso Front-Office del Servicio de Mensajeria Instantanea: Pagos de

Tarjeta de Credito.
Fuente: Elaboracion propia.
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PROCESO FRONT-OFFICE DEL SERVICIO DE MENSAJERIA INSTANTANEA

RECARGA DE SALDO

CLIENTE

SERVICIO DE MENSAJERIA

MENSAJE AUTOMATICO

Solicitar nimero

Ingresar nimero

de cédula

de cédula

o

Recibe mensaje
de script

Enviar script de
seguridad (3)

Validar N° de
cédula

Si
h 4

Solicitar pregunta

Ingresar pregunta

de seguridad (*)

de seguridad

Enviar script de

Finalizar chat

seguridad (4)

Conectar con el
backend

Mostrar celulares

Seleccionar

afiliados

celular a recargar

Mostrar formulario
del monto a

v

Uenar formulario
de monto a
recargar

recargar

| Enviar formulario

Recibir formulario

Realizar recarga
de saldo

Enviar script (5)

Finalizar chat

Script de
despedida (6)

(3).Por favor «Nombres.
Ingrese su nlimero de cedula
nuevamente/ «Nombren usted
no tiene productoes con
Mercantil, ingrese su numero de
cedula nuevamente

(4). Respuesta incorrecta.
Gracias por utilizar el servicio de
chat Mercantil, estamos a
disposicion para ayudarte.
iHasta luego!.

(5). «Nombre» s Deseas
preguntarme algo mas?

(6)Antes de irte, dime si mi
respuesta ha sido dtil o no. Tu
opinién me ayudara a mejorar el
servicio. Si o No.

-Después de la opinion,

Muchas gracias por tu opinion y
por utilizar el chat Mercantil.
Estamos a tu disposicion para
ayudarte, jHasta luego!

(*) Solicitar pregunta de
seguridad:

- Clave temporal al dispositivo
mavil / correo electrénico.

Anexo N° 14. Proceso Front-Office del Servicio de Mensajeria Instantanea: Recarga de

Saldo.

Fuente: Elaboracion propia.
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PROCESO FRONT-OFFICE DEL SERVICIO DE MENSAJERIA INSTANTANEA

PAGOS DE SERVICIOS

USUARIO

SERVICIO DE MENSAJERIA

MENSAJE AUTOMATICO

Solicitar ndmero

Ingresar nimero

de cédula

de cédula

Recibe mensaje
de script

Ingresar pregunta

Enviar script de Valldar N*
seguridad (3) de cédula
Si
A 4
Solicitar pregunta
de seguridad (*)

de seguridad

Enviar script de

Finalizar chat

seguridad (4)

Conectar con el
backend

Mostrar servicio

Seleccionar

aflliado

servicio a pagar

Mostrar formulario

Llenar formulario
monto a pagar

Enviar formulario

monto a pagar

Recibir formulario

Realizar pago de
Senicio

2 Desea realizar
otra pregunta?

No

Enviar script (5)

Finalizar chat

Enviar script de
despedida (6)

(3).Por favor «Nombres.
Ingrese su nimero de cedula
nuevamente/ «Nombren usted
no tiene productos con
Mercantil, ingrese su nimero de
cedula nuevamente

(4). Respuesta Incorrecta.
Gracias por utilizar el servicio de
chat Mercantil, estamos a
disposicion para ayudarte.
ijHasta luego!.

(5). «Nombre» Deseas
preguntarme algo mas?

(6)Antes de irle, dime si mi
respuesta ha sido dtil o no. Tu
opinién me ayudara a mejorar el
servicio. Si o No.

-Después de la opinion.
Muchas gracias por tu opinién y
por utilizar el chat Mercantil.
Estamos a tu disposicion para
ayudarte, jHasta luego!

(*) Solicitar pregunta de
seguridad:

- Clave temporal al dispositivo
movil / correo electrdnico.

- Clave telefénica

Anexo N° 15. Proceso Front-Office del Servicio de Mensajeria Instantanea: Pagos de

Servicios.

Fuente: Elaboracion propia.
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PROCESO FRONT-OFFICE DEL SERVICIO DE MENSAJERIA INSTANTANEA

ACTUALIZACION DE DATOS

USUARIO

SERVICIO DE MENSAJERIA

MENSAJE AUTOMATICO

Solicitar nimero

Ingresar nimero

de cédula

de cédula

Recibe mensaje
de script

Enviar script de
seguridad (3)

Ingresar pregunta

de seguridad

Finalizar chat

pregunta de
equridad

Enviar script de
seguridad (4) -«

Si

Conectar con el
backend

Mostrar formulario

actualizacién de
datos

Llenar formulario

Actualizar datos
del cliente

Enviar script (5)

Finalizar chat

Enviar script de
despedida (6)

(3).Por favor «Nombre».
Ingrese su niimero de cadula
nuevamentel «Nombren usted
no tiene productos con
Mercantil, ingrese su nimero de
cedula nuevamente

(4). Respuesta incorrecta.
Gracias por utilizar el servicio de
chat Mercantil, estamos a
disposicion para ayudarte,
{Hasta luegol.

(5). «Nombre» ;Deseas
preguntarme algo mas?

(6)Antes de irte, dime si mi
respuesta ha sido til o no. Tu
opinion me ayudara a mejorar el
servicio. Si o No.

-Después de la opinién.
Muchas gracias por tu opinién y
por utilizar el chat Mercantil.
Estamos a tu disposicion para
ayudarte. jHasta luego!

{*) Solicitar pregunta de
seguridad:

- Clave temporal al dispositivo
mavil / correo electrénico.

-Clave telefonica.

Anexo N° 16. Proceso Front-Office del Servicio de Mensajeria Instantanea:
Actualizacion de Datos.

Fu

ente: Elaboracion propia.
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PROCESO FRONT-OFFICE DEL SERVICIO DE MENSAJERIA INSTANTANEA

RECLAMOS

USUARIO

SERVICIO DE MENSAJERIA

MENSAJE AUTOMATICO

Salicitar nimero

Ingresar nimero

de cédula

de cédula

Recibe mensaje
de script

Enviar script de =
seguridad (3)

Si

h 4

Mostrar formulario

Llenar formulario
de reclamo

de reclamo

Enviar formulario

Reclibir formulario

Enviar Script (5)

Finalizar chat {

Enviar script de
despedida (6)

(3).Por favor «Nombre:.
Ingrese su niimero de cedula
nuevamente/ «Nombre» usted
no tiene preductos con
Mercantil, ingrese su ndmero de
cedula nuevamente

(5). «Nombre» ;Deseas
preguntarme algo mas?

(6)Antes de irte, dime si mi
respuesta ha sido Gfil o no. Tu
opinion me ayudara a mejorar el
servicio. Sio No.

-Después de la opinion.

Muchas gracias por tu opinion y
por utilizar el chat Mercantil.
Estamos a tu disposicién para
ayudarte. jhasta luego!

Anexo N° 17. Proceso Front-Office del Servicio de Mensajeria Instantanea: Reclamos.

Fuente: Elaboracion propia.
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PROCESO FRONT-OFFICE DEL SERVICIO DE MENSAJERIA INSTANTANEA

AUMENTO DE LIMITE DE TARJETA DE CREDITO

USUARIO

SERVICIO DE MENSAJERIA

MENSAJE AUTOMATICO

Solicitar nimero

Ingresar numero

de cédula

de cédula

Recibe mensaje
de script

Script de :
seguridad (3)

Si

v
Solicitar pregunta

Ingresar pregunta

de seguridad (*)

de seguridad

Script de

seguridad (4)

Conectar con el
backend

Mastrar formulario
aumento de limite

Llenar formulario

Recibir formulario

Enviar script (5)

7Desea realiza
qlra pregunta?

Finalizar chat

Script de
despedida (6)

(3).Por favor «Nombres.
Ingrese su nimera de cedula
nuevamente/ «Nombre» usted
no tiene productos con
Mercantll, ingrese su nimero de
cedula nuevamente

{4). Respuesta incomecta.
Gracias por ulilizar el servicio de
chat Mercantil, estamos a
disposicién para ayudarte.
{Hasta luego!.

(5). «Nombre» su solicitud fue
recibida satisfactoriamente.
Pronto le estaremos dando
respuesta.

¢Deseas preguntarme algo
mas?

(6)Antes de irte, dime si mi
respuesta ha sido fil o no. Tu
opinion me ayudara a mejorar el
senvicio, Si o No,

-Después de la opinién.
Muchas gracias por tu opinion y
por utilizar el chat Mercantil.
Estames a tu disposicidn para
ayudarte. [Hasta luego!

{*) Solicitar pregunta de
seguridad;

- Clave temporal al dispositivo
mavil / correo electrénico.

-Clave telefonica.

Anexo N° 18. Proceso Front-Office del Servicio de Mensajeria Instantanea: Aumento de

Limite de TDC.
Fuente: Elaboracion propia.
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LEAVE US A MESSAGE -

Name

e SEARCH OUR HELP CENTER -

Mossage ogir

Hi, I'm having troul LIVE CHAT \—
Can you help?

Top results m Bobby
Customer 'A:z||vm.'

3 L { Suzanne
Hi, is anyone there? I'm Q
having trouble logging in. ‘

»B Bobby
We're always here to help.
Can you tell me more?

Anexo N° 19. Ventana de chat de Zendesk.
Fuente: Zendesk Chat.
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Anexo N° 20. Ventana de reportes de Zendesk Chat.
Fuente: Zendesk Chat.
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Trabajo de Grado

L

Asistente Virtual

Hola, soy un Asistente Virtual. ;En qué
. puedo ayudarte hoy?

Quiero saber mi saldo

Tu saldo es de $400. ; Puedo ayudarte

. en algo mas?

Si. quiero saber si tengo descuento

en equipos con mi plan.

Escribe tu consulta aqul... >

Anexo N° 21. Ventana de chat de Aivo.

Fuente: Aivo.

Reportes

Interacciones

/ Interacclones

INTERACCIONES

EJBE 74% de bus Interacciones tuseron =
uuuuuu pusa

CONVERSACIONES

483771
545159 =] o beniel S 202134

(] @ Develnpment

& Irveracciones con resouesta. -O- Intetasciones sin respussta .
0.000 @ 30,000 -
N v
5,000 II ey 25,000 Y
| | B |
20,000 A | 20,000 | |
hY f '.II P f —— | |
seo0d— % | v | 18,000 |-y R
| | v |
10,000 \f v 10,000 \ | . 8
°°‘ S e =
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Anexo N° 22. Ventana de reportes de Aivo.
Fuente: Aivo.
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solieitar infarmacian saldo
Bro§me cuentas{cnio|tengo celu

amigo cUAnto teléfona

. Claro, tu saldo es 5120

cancealar Amex

pagar American Express

. 5i, puedes. j CQuieres pagarlo ahora?

genio - capo - maesiro B EITES

Mo, ko voy a pagar luego. Gracias L=

. Gracias a vos, estoy para servirte ;) =

Dime, tienes el nuevo iPhone?

Mo cuento con esa informacion ahora,
pero tal vez pueda interesarte esto

Promociones en smariphones

. Muevos equipos

Anexo N° 23. Interaccion del AgentBot.
Fuente: Aivo.

Add Me To Your Website

T Vinvol spirits

connecting to Agent ...

Dana: Hello ... | am a Virtual Agent.

Dana: | can help you by chatting with your
website visitors ... | am online 24/7.

Dana: You can get started for free and add
me 10 your website in just 5 minutes ...

7 SRR SPCIORT TRk SO SNSRI Sy

Anexo N° 24. Ventana de chat de Virtual Spirits.
Fuente: Virtual Spirits.
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