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l. Resumen Ejecutivo
El Banco Personal S.A. esta dirigido al mercado de préstamos personales y pequefias
empresas con cobertura nacional, que repercute a través de su cartera de clientes
demostrando asi la confianza que estos tienen y que han venido ganando por la
experiencia de los aflos adoptando sistema de mejoras continuas con el fin de

satisfacer las necesidades de sus clientes.

Los reclamos, quejas y sugerencias de los clientes han incrementado de acuerdo al
crecimiento de la cartera; por lo cual se realizd un estudio en el que se identifico y
analizo las causas que originan los reclamos y las consecuencias que estos conllevan.
Los datos e informacién utilizados para este estudio se obtuvieron a través de
encuestas al personal del Banco involucrado en el proceso, a una muestra de 327

clientes reclamantes y base de datos de reclamos.

Como resultado del andlisis de la informacion se logré determinar que la
documentacion es genérica y ambigua, que los productos que mayor concurrencias de
reclamos generan son: tarjetas de débitos y créditos, cuentas de ahorro y estados de
cuentas, siendo las principales causas: no recibi el efectivo o parte del efectivo, cargo
por saldo menor al minimo, debito duplicado, no participe en la transaccién y no recibi
el estado de cuentas; asi mismos se logré identificar las debilidades que presenta la
herramienta que administra los reclamos tales como: categorizacion incorrecta, datos

incompletos y campos vacios.

Se presentaron estrategias que permitan mejorar, prevenir o corregir las causas de los
reclamos y problemas de la herramienta mediante un comité, establecer indicadores
gue permita el analisis estadistico, modificar la documentacion y estructura
organizacional involucrada en el proceso, desarrollar un plan de capacitacion
especializado, centralizar la administracion de los reclamos, implementar un workflow
gque permita automatizar el proceso, medir y reducir tiempo de respuesta, carga

balanceada y dar seguimiento por etapas.

Resumen Ejecutivo
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. Introduccién

El Banco Personal, S.A. (BP) fue fundado el 2 de junio de 1992 con la perspectiva de
establecerse solidamente en el mercado nicaragiiense con vision de largo plazo. Desde
sus inicios, el BP se defini6 como una banca orientada al consumo y a los pequefios
negocios y se ha caracterizado por brindar oportunidades y acceso al sistema
financiero a mas de 200 mil nicaragienses. Tiene una cobertura del 73% a nivel

nacional con 15 Sucursales en Managua y 14 Sucursales en los Departamentos.

La estructura de BP esta conformada por una Junta Directiva, Presidencia y Gerencia
General, Direccion de Auditoria, Direccidbn de Sucursales y Canales Electrénicos,
Direccion de Banca de Personas, Direccién de Banca de Empresas, Direccion de
Finanzas, Direccion de Riesgo Crediticio, Direccibn de Operaciones, Direccion de
Tecnologia, Gerencia de Cumplimiento, Gerencia de Riesgo, Gerencia de Gestion
Humana, Asesoria Legal, Gerencia de Servicio al Cliente y Gerencia de
Recuperaciones.

La Gerencia en la cual se desarrollara esta investigacion es la Gerencia de Servicio al
Cliente la cual, es la encargada de garantizar que los programas e iniciativas de
servicio al cliente se cumplan. También debe garantizar el funcionamiento del sistema
de gestion de reclamaciones y quejas para que se solucionen de forma adecuada y en
el tiempo estipulado por el Banco. La Gerencia de Servicio al Cliente esta conformada
por el Gerente de Servicio al Cliente y un Responsable de Estadisticas y Control de
Calidad.

En la actualidad se reciben reclamos que duran en resolverse en tiempo y en
respuesta, provocando inconformidad e insatisfaccion en los clientes. Por lo anterior, se
realizard un trabajo investigativo que estara estructurado en dos capitulos: Diagnostico
de la situacion actual del proceso y de todo el personal involucrado en el mismo que
concluya en una propuesta de acuerdo a los resultados obtenidos del analisis e

interpretacion de los resultados.

Introduccién
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. Antecedentes

El proceso consiste en que el Cliente se presenta al Banco o se comunica con el
Centro de Atencidén Telefénica (CAT) para notificar el reclamo (Préstamos, Tarjetas,
Estados de Cuenta y Seguro, etc.). El funcionario del Banco que recibe el reclamo,
atiende la gestion del Cliente, registra detalles del reclamo en herramienta informatica y

le entrega al Cliente su comprobante con el nimero de gestion.

El Responsable de solucion analiza el reclamo, determina las causas, define acciones y
completa informaciéon de resolucion. El funcionario del Banco recibe notificacion del
reclamo resuelto y le informa al cliente la resolucion de su reclamo y extiende carta de
resolucion, aunque existe un procedimiento y politica especifica para este proceso, el

cumplimiento de las areas involucradas esta inconforme de acuerdo a lo establecido.

Figura 1. Etapas del proceso de Reclamos

Recepcion » Resolucion

En relacion a lo anterior podemos hacer mencion de lo que se ha comentado en
algunas tesis respecto al tema de las reclamaciones en la gestion de servicio.

Bustamante Daniel, Rodriguez Bustos Maria (2004), nos hablan en su Tesis
“Evaluacion del proceso, propuesta de mejoramiento de atenciéon y disminucion del
numero de reclamaciones del Banco Davivienda en Colombia”, hace hincapié en todo
el proceso de reclamaciones y sus estadisticas del Banco Davivienda, a partir de eso
se analizaron y se trabajo en los motivos mas representativos, hallando las causas
generadoras de dichos motivos para realizar una propuesta de mejora para
disminuirlos, adicional se establecieron indicadores que contribuyan al mejoramiento de
la organizacion. El objetivo principal es realizar una propuesta que logre una

disminucién en las reclamaciones creando un proceso estandarizado y eficiente.

10
Antecedentes



MGE - Diagndstico y Mejoras al Proceso Administrativo de Reclamaciones y
Quejas en la Gerencia de Servicio al Cliente de Banco Personal, S.A

V. Planteamiento de la Situacion

Cuando el Cliente presenta un reclamo o queja el personal de Servicios Bancarios
suministra informacion no acorde a lo establecido en los procedimientos e ingresa y
registra incorrectamente los datos en la herramienta informatica, la cual permite
ingresar datos incompletos y categorizarlos de manera incorrecta, generando mayor
carga operativa al funcionario que los atiende porque debe categorizarlo de manera
correcta ocasionado que la solucion sea mas compleja, generando retrasos en los
tiempos de respuestas. Esto ocasiona que el analisis de la informacion generada por

los reportes estadisticos extraidos de la misma herramienta sea tediosa e incompleta.

El 87% de los clientes realizan varias llamadas o visitan al personal que le atendi6 en la
sucursal para conocer la solucién o el retraso de su caso. Muchos de los clientes
recurren a las entidades de vigilancia y control (Superintendencia de Bancos y Otras
Instituciones Financieras-SIBOIF y Defensa al Consumidor) para encontrar solucién a
sus casos incidiendo en que se pierda en algunas ocasiones la relacion con el Cliente,

ya que cancela todos los productos que han contratado con el Banco.

Los motivos presentados anteriormente desvirtian la importancia del servicio a los
clientes, lo que ocasiona insatisfaccién en los mismos, afectando en buena medida la

captacion y rentabilidad operacional.

11
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Objetivos

Objetivo General

Diagnosticar la problematica del proceso administrativo de reclamaciones y

qguejas en la Gerencia de Servicio al Cliente del Banco Personal, S.A.

. Objetivos Especificos

Identificar los procedimientos especificos de reclamaciones y quejas
establecidos para el cliente con un enfoque de Calidad Total.

Analizar las causas y procesos vinculados a las reclamaciones y quejas
interpuestas por los clientes como parte medular de Gestion por Procesos.

Proponer soluciones a los hallazgos y no conformidades encontradas.

Objetivos
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VI. Justificacion

Los investigadores de mercadotecnia moderna prestan gran atencion e importancia a
las oficinas de atencion de reclamos de los clientes ya que solo un pequefio porcentaje
de los clientes insatisfechos se toman la molestia de presentar una queja formal, sin
embargo la mayoria de los clientes se sienten obligados a hablar mal del producto o
servicio recibido. Ademas porgque saben que a través de los reclamos pueden conocer
las expectativas de los clientes y de esta forma disefiar nuevos productos o servicios
gue les aseguren mantener un considerable grado de competitividad.

Es indudable que el atender debidamente un reclamo o queja, conlleva a una mejor
comunicacioén con el cliente interno y externo, porque un cliente insatisfecho puede
representar una amenaza para el Banco debido a que éste se comunica con Clientes
activos o potenciales y mencionarle su insatisfaccion, implicitamente sugiere a éste que
se aleje del Banco. Por eso, un reclamo, queja o un cumplido del Cliente, debe ser
considerado como elemento de la estrategia de servicio, que debe atenderse con
prontitud ya sea en el afan de solucionar un problema o para comunicar que los errores

cometidos en contra del Cliente no volveran a repetirse.

Este trabajo permitird diagnosticar la situacion actual del Banco en relacién a un
reclamo o queja presentado por un Cliente, lo anterior podra implicar modificar la
estructura organizacional de la institucion, desarrollar estrategias preventivas y
correctivas en los diferentes procesos que se involucran en la atencion institucional de
reclamaciones o quejas. Ademas que servird como modelo para futuras investigaciones

y podréa ser utilizada como referencia.

Este trabajo también permitira suministrar informacion a la Gerencia de Servicio al
Cliente que permita realizar una eficaz y efectiva toma de decisiones, identificar los
factores que originan la falta de notificacion de la resolucion de los reclamos y quejas y
mantener una mejora continua, basado en el desarrollo cualitativo conforme a un

enfoque por procesos.

13
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VIl. Marco Teodrico

En la actualidad no basta con solo vender un buen producto a nuestros clientes, ellos
esperan mas de nosotros como Banco; las instituciones financieras ademas de vender
productos lo que mas venden es servicios, y en esto ultimo es donde debe enfocar su
mayor esfuerzo para satisfacer completamente al Cliente. Ellos esperan el mejor
servicio de atencién, esto viene acompafiado desde la venta del producto hasta la
solucion de un reclamo o problema. Un buen servicio al Cliente se basa en la empatia

con él, esto significa, ponerse en los zapatos del Cliente.

1. Cliente

Dentro del contexto de la administracion de la calidad total, Juran dice: “Se considera
cliente a cualquier persona que recibe el producto o proceso o es afectado por él”.
(Juran, J. M. (1990) “Juran y El Liderazgo para la Calidad” p.16). El Cliente es la fuente
principal de informacién que permite a la empresa corregir o0 mejorar el producto que
entrega, a fin de satisfacer sus necesidades y expectativas. Un cliente es alguien cuyas
necesidades y deseos deben ser satisfechos por el negocio que la empresa administra.
En conclusion, el Cliente es el nucleo en torno al cual deberia girar la politica de
cualquier empresa. Superadas las teorias que sitian el producto como eje central, la
empresa debe evolucionar hacia la cultura de retencion y fidelizacion del Cliente, y
verlo como el mas grande y valioso recurso de la organizacién, y que de sus
necesidades y deseos dependan todos los procesos, incluidos los referentes a la
fabricacion y seleccion de los productos y servicios que se ofertan y, por supuesto, la

relacion con el Cliente.

Es importante la clasificacion del cliente segun la “posicion” en la escena comercial que
involucra a una empresa en particular, segun Martinez Mufioz, L. en su obra
“Consideraciones tedricas sobre atencion al cliente"! abril 2007. Dice que segun la

“posicion” tenemos dos tipos de clientes:

14
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Cliente Interno: Son aquellas personas dentro de la Empresa, que por su ubicacion en
el puesto de trabajo, sea operativo, administrativo o ejecutivo, recibe de otros algun

producto o servicio, que debe utilizar para alguna de sus labores.

Cliente Externos: Son aquellos que no pertenece a la Empresa u Organizacion, pero

solicitan un servicio o compran un producto ofertado por la empresa.

Diferencias Clientes Internos Clientes Externos

Las necesidades que | Buscan satisfacer | Buscan satisfacer una

satisfacen necesidades de | necesidad mayoritaria y
afiliacion, seguridad, | facilmente identificada,
autoestima, alimentacion,
autorrealizacion, poder, | transportacion, sed,
seguridad monetaria. recreacion, etc.

Las formas en que | Retribuyen la | Retribuyen la

retribuyen sus | satisfaccion de  una | satisfaccibn de  una

necesidades necesidad mediante el | necesidad mediante el
propio esfuerzo fisico y | dinero. Paga mas que el
mental. Recibe menos | costo del producto
dinero que el equivalente | recibido
al esfuerzo realizado.

1 Martinez Mufioz, L.: “Consideraciones teéricas sobre atencion al cliente” en Contribuciones a la
Economia, abril 2007. Texto completo en http://www.eumed.net/ce/

15
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Diferencias

Clientes Internos

Clientes Externos

El poder de eleccion del

cliente

de

trabajo resultan escasos,

Los proveedores
por lo que los clientes
internos estan
dispuestos a cualquier
cosa por conseguir un
trabajo donde satisfacer

sus necesidades.

Cuando se siente
insatisfecho con su
proveedor, pueden

abandonar y buscar otro
(hoy en dia no existe un
Gnico proveedor de un
producto o un servicio, y

las diferencias entre los

proveedores son cada

vez menores)

Duracion del proceso de La duracién de ciclo de
de

(Duracion

Es un poco més larga,

satisfaccion las | en este caso | servicio resulta

necesidades relativamente mas corta,
de

Esto hace que se vea

generalmente interactia

del ciclo de servicio) casi todos los dias, como forma esporadica.
minimo 8 horas de las 24
del dia,

satisfechas

rara vez son | obligado a realizar una

sus | valoracion de la calidad
necesidades de forma | del producto o servicio
inmediata, sino durante | recibido en funciéon de la

el transcurso del tiempo. | relacion entre lo que
obtuvo y lo que esperaba

obtener.

El Triangulo de Servicio tiene un papel fundamental en el analisis de los factores de
éxito que ayuden a poner en practica una iniciativa de servicio en cualquier tipo de
organizacion.

El triangulo de servicio es una forma de diagramar la interaccion existente entre tres

elementos basicos: estrategia de servicio, sistemas y el personal, los cuales deben

16
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interactuar adecuadamente entre si para mantener un servicio con un alto nivel de
calidad. El cliente, es el centro del modelo que obliga a que tanto los demas

componentes del tridngulo, como de la organizaciébn misma, se orienten hacia él.

Estrategia
del
Servicio

Cliente

El

Sistemas Personal

Figura 2: “Triangulo de los servicios” Fuente: Kart Albrecht, Service America,
1985

Cliente: El servicio debe estar en funcion del cliente para satisfacer

sus necesidades reales y expectativas.

Estrategia del servicio: Es la visién o filosofia que se utilice para guiar todos los
aspectos de la prestacion del servicio. Dicha estrategia tiene que ser capaz de crear
las condiciones que propicien que el cliente colabore y sea una fuente de incremento

de la eficiencia.

17
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Sistemas: Engranaje de mecanismos comunes que componen el todo y que lo
hacen flexible ante la dinamica del entorno, por lo que deben ser disefiados de
manera simple, ripida y a prueba de contingencias.

Personas: Es el elemento mas importante en el suministro del servicio por ser
portadores vivos de la imagen de la organizacion, lo que requiere el

disefio de politicas especificas para su administracion.

2. Servicio al Cliente

En el campo del marketing un servicio es el conjunto de actividades que en perfecta
organizacion e interaccion entre los recursos humanos y las herramientas necesarias,

destinan sus esfuerzos a satisfacer las necesidades del cliente o cierto publico.

En el caso particular del servicio al cliente, se hace referencia al servicio como
aquellas actividades identificables y algunas veces intangibles que complementan y
apoyan la oferta de productos agregandole beneficios o valores adicional a los ojos del

cliente y del mercado en pro de aumentar la probabilidad de venta y reventa.

Un enfoque de procesos permite visualizar de forma integral, con especial énfasis la
relacién insumo-proceso-producto, la que debe orientarse a alcanzar los mas altos
niveles de satisfaccion del cliente. Esta perspectiva, es la que prevalecera en el

presente estudio.

Una vez identificado el concepto general de servicio, Alexander Trejos en su libro “8
claves para el éxito del servicio al cliente” dice que es necesario conceptualizar tres

aspectos interrelacionados con el servicio para una mejor comprension de la actividad.

La Demanda de Servicios: Son las caracteristicas deseadas por el Cliente para el

servicio que requiere.

Meta de Servicio: Son los valores y caracteristicas relevantes fijadas como objetivo

para la estructura servicio que el proveedor oferta a sus clientes. Esta meta puede ser
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fijlada como Unica para todos los clientes, diferenciada por tipo de cliente o acordada
cliente a cliente. La meta de servicio estad directamente relacionada con los costos

operativos del Banco.

Nivel de Servicio: Es el grado en que se cumple la meta de servicio, este puede ser
bajo, medio y alto. El nivel de servicio se calcula posterior a la medicion de la

satisfaccion de los clientes.

Dado los tres conceptos anteriores, se puede decir que el Cliente cuando busca un
producto no solo compra el producto en si, si no que este producto tiene que reunir una
serie de caracteristicas deseadas y demas atributos, entonces las empresas deben de
tener como objetivos dentro de sus metas podar identificar la necesidad y
caracteristicas de los productos o servicios que el Cliente espera, de esta manera
poder trazar una estrategia diferenciada para cada Cliente o fijas para todos y en la
medida que se vaya cumpliendo estas metas y estrategias se va garantizando cumplir
la satisfaccion del cliente y mantener una relacion estable y duradera, incluso
estratégica. Lo anterior en la industria bancaria de Nicaragua al igual que en otros

paises es de vital importancia.

Como se ha observado, lo mencionado anteriormente establece fuertes vinculos entre
la prestacion de los servicios bancarios y la teoria de la administracion de la calidad
total, lo cual, refuerza nuestra perspectiva del analisis de procesos en funcion del mas

alto nivel de satisfaccion del cliente como herramienta competitiva.

3. Definicién de Calidad

Es la medida de la dimension en que una cosa 0 experiencia satisface una necesidad,

soluciona un problema o agrega valor para alguien.

La calidad depende de cumplir varios valores o caracteristicas esperadas por los

clientes dentro de un bien o servicio recibido.
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Caracteristicas del servicio de calidad

Debe cumplir sus objetivos.

Debe servir para lo que se disefio.
Debe ser adecuado para el uso.
Debe solucionar las necesidades.

Debe proporcionar resultados.

Las dimensiones de la calidad en el Servicio

Segun Munch (1998) “Comunicacion y Mercadotecnia Politica”, pp 129, 130, toda

organizacion debe tener sistemas y procedimientos para poder funcionar. Asi mismo

deben contar con las siguientes caracteristicas o dimensiones lo cual conllevan a

mantener a los clientes satisfecho:

20

Confiabilidad: Consiste en respetar lo prometido al cliente asi como los niveles
de exactitud requeridos, otorgando el producto o servicio de acuerdo con lo
previsto y estipulado. Se obtiene al cumplir al cliente con lo que el producto o
servicio ofrece.

Comprensién: Implica la realizacién de esfuerzos serios para proveer atencion
esmerada e individual.

Capacidad de respuesta: Es la voluntad o disponibilidad para brindar servicio en
el tiempo asignado, procesando operaciones rapidamente y respondiendo
rapidamente a las demandas.

Competencia: Consiste en poseer las habilidades y conocimientos requeridos
para desempefiar el servicio, como destrezas del personal que atiende a los
clientes, conocimientos y habilidades del personal de soporte y, por supuesto,
capacidad de los directivos.

Accesibilidad: Se refiere a la facilidad de contacto y acercamiento, a no hacer
esperar a los usuarios. Se logra con una atencion expedita al cliente, una
ubicacion conveniente y el establecimiento de horas adecuadas de atencion.
Credibilidad: Desempefarse con veracidad y honestidad, con objeto de lograr la

satisfaccion de las necesidades de los clientes. Comprende el producto o
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servicio, la reputacion de la empresa y las caracteristicas del producto. El cliente
debe poseer la seguridad de que su eleccion realmente fue correcta.

7. Cortesia: Se refiere a la amabilidad con que se trata a los clientes, lo que
infunde confianza. La cortesia sin eficiencia o la eficiencia sin cortesia no tienen
el impacto positivo que puede tener la combinacion de estas caracteristicas.

8. Tangibilidad: Evidencia de los beneficios que obtuvo el cliente al comprar el
producto o servicio.

9. Empatia: La empatia va mas alla de la cortesia: consiste en ponerse en el lugar
del cliente para satisfacer sus expectativas. Es un compromiso con el cliente, es
el deseo de comprender sus necesidades y encontrar la respuesta mas
adecuada. La empatia implica un servicio esmerado e individualizado.

10.Responsabilidad: Servir al cliente pronto y eficazmente. Cuando los clientes no
pueden comunicarse con la empresa debido a la burocracia, o cuando sus

necesidades no son atendidas, perciben escasa responsabilidad.

4. Reclamaciones en el proceso de atencion al cliente

Manifestacion de desacuerdo con respecto a algo; Reclamar es oponerse a algo de
palabra o por escrito, expresando una queja o disconformidad. La accién y efecto de

reclamar se conoce como reclamacién o reclamo.

La posibilidad de efectuar un reclamo es un derecho de los consumidores, protegido
por diversas leyes y normativas. Los clientes pueden expresar su disconformidad
cuando consideran que el bien o servicio recibido no cumple con sus expectativas

debido a fallas de la empresa.

Tigani, D. (2006) en su libro de “Excelencia en el Servicio” pp 50-54, nos habla sobre
dar trato adecuado y justo a los reclamos y quejas, actividad medular del Gerente de
Servicio.

Es mucho el dinero que una empresa invierte cada afio en publicidad y otros medios de
promocion a fin de dar a conocer sus productos y servicios, sin contar los estudios de
mercado, y los esfuerzos del departamento de ventas para concretar la primera venta

de un producto a un cliente; pero solo si el servicio es satisfactorio, la fidelidad del
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mismo hara mas facil la eleccion de un segundo producto. En algunas ocasiones, sin
embargo, todo este esfuerzo se ve contrarrestado por un inadecuado servicio pos-
venta y un mal tratamiento de los reclamos o quejas del Cliente. Nunca esta demas
recordar, que un Cliente insatisfecho, se convertira en un Cliente perdido y publicidad
negativa, volcado a comprar productos de la competencia, que en su retirada puede

arrastrar a otros Clientes, bien sean actuales o potenciales.

Si cuando se hace un reclamo, ante la existencia de una falla, una compariia acepta su
responsabilidad y da una solucién satisfactoria, no sélo habra salvado el prestigio de la
empresa, sino que saldra fortalecida del encuentro, ya que el cliente puede confiar en

quien le responde y no lo deja abandonado cuando tiene problemas.

Esta forma de atencién es un refuerzo a la estrategia comercial y lo que en principio, se
presentaba como algo inconveniente y negativo, se convierte en positivo, gracias a un

adecuado tratamiento del problema.

Algo que siempre se debe tener en cuenta es el hecho de que no existe ningun reclamo
sin importancia, ni siquiera los que puedan parecer mas insignificantes, porque la
dimension del problema es diferente desde la éptica del cliente, cuyo producto es
anico, frente a la vision del personal, que es resultado de tratar con miles de articulos

iguales cada afio.

Todas las facilidades y atenciones dadas al cliente a la hora de venderle, se perderan
en el olvido si a la hora de reclamar observa dificultades e indiferencia, y esto no

debemos permitirlo de ninguna manera.
A. Marco legal o Referencial
> Ley 842 de la Republica de Nicaragua, Ley de Proteccion de los Derechos de las

personas Consumidoras y Usuarias.

En su capitulo XI, articulo 39, indica que todo reclamo derivado de servicios financieros
debe ser regulado bajo el ambito de aplicacién del ente regulador, en nuestro caso, la

Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras (SIBOIF).
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» Norma sobre Transparencia en las operaciones financieras de la Republica de

Nicaragua.

En su capitulo I, articulo 2, indica que tiene por objeto regular, entre otros aspectos, el

sistema de atencion al cliente y los requisitos para presentar reclamos ante la SIBOIF.

En su capitulo Il, articulo 5, indica que las instituciones financieras deben proporcionar
a sus clientes informacion clara, adecuada, inteligible y completa de los productos y
servicios que ofrezcan y de los correspondientes costos, asi como de las condiciones

de los contratos que tengan por objeto tales productos y servicios.

En su capitulo Il, articulo 6, indica que las instituciones financieras deben contar con un
servicio de atencion al cliente que permita a estos ultimos obtener informacion clara,
rapida y fiable sobre los productos y servicios financieros, asi como, sobre los

procedimientos relativos a los mismos y mecanismos de resolucion de reclamos.
» Norma para las Operaciones de Tarjeta de Crédito

En su capitulo VII Sistema de Atencion al Tarjetahabiente, articulo 28 al 31, indica que
los Emisores deben contar con una oficina o area encargada para la atencién de los
reclamos, ademas de indicar los lineamientos que se deben seguir para la atencion a

estos.

En su capitulo VIII Reclamos ante la Superintendencia, Articulo 32 al 34, indica como
es la atencion de reclamos por parte del ente regulador, los requisitos que se deben

presentar, documentacién necesaria y los reclamos que son inadmisibles.
» Reglamento Operativo Internacional de Visa

Volumen | — Reglas Generales, en su Capitulo 7, Solicitud de Recibo de transaccion,
Contracargos y Representaciones, indica los pasos que se deben realizar para resolver

un reclamo de contracargo.

Volumen Il — Reglas para la Resoluciéon de Controversias, Capitulo | al Capitulo Ill, en
donde se habla mas a detalle de los pasos a seguir para la resolucién de los reclamos
de contracargo.
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B. Marco Conceptual

Reclamo: Toda forma de expresion unilateral manifestada por un cliente
insatisfecho por algo que esperaba y no obtuvo. En estos casos el cliente espera
una respuesta concreta a través de una gestion interna en el menor tiempo
posible.

Queja: Es una muestra de insatisfaccion, disgusto o inconformidad de clientes
hecha a la organizacion, relacionado con sus productos, servicios 0 procesos.

Gestion: Es el trdmite que se lleva a cabo para resolver un reclamo, incluyendo
diligencias conducentes para resolver la insatisfaccion del cliente.

Causa: Son las razones que originaron el reclamo.

POS: La terminal electrénica de punto de venta es una terminal de computador
(P.O.S.) instalada en un establecimiento, es una lectora de tarjetas que identifica
la tarjeta por la informacién de la cinta magnética. El establecimiento donde se
esta realizando el consumo digita el monto de la compra que desea realizar;
después de hacer las verificaciones indicadas, la terminal indica si la compra ha
sido autorizada o denegada. Esto se hace automaticamente y la Unica
intervencion humana se realiza en el establecimiento.

ATM: Conocido como “ATM” por sus iniciales en inglés Automatic Teller
Machine, es una maquina expendedora usada para extraer dinero (cajero
automatico) utilizando una tarjeta de plastico con una banda magnética o chip
(tarjeta de débito o tarjeta de crédito por ejemplo), sin necesidad de personal del
Banco.

Contracargo: Es la impugnacién de una transaccidon no reconocida por el
tarjetahabiente y que se encuentra reflejada en su estado de cuenta. Tiempo de
respuesta de 30-180 dias.

Sequro _de desgravamen: Es el Seguro de Vida sobre saldo deudor que se
carga a una obligacion crediticia para cancelacion de la deuda en caso del
fallecimiento del Deudor.

Centro_de Atencién especializados: Area de atencidon segmentado por
producto, por ejemplo: CCH Centro de Atencion Hipotecario, Centro de Atencion
Pyme, CPP Centro de Préstamos Personales, CAT Centro de Atencion
Telefonica.
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Servicios Bancarios: Personal ubicado en las sucursales que se encargan de

ofrecer los bienes y servicios del Banco. Asi como también la atencion general
de los clientes.

Sistemas Cobis: Es un conjunto de productos bancarios que originan el

procesamiento transaccional de operaciones financieras; utilizando arquitectura
orientada a servicios. Se ejecuta en tiempo real, y se puede integrar facilmente
con sistemas antiguos. Permite gestion centralizada de registros de cuentas de
clientes e informacion. Administracion integrada y segura, orientada a cualquier
modelo de negocio.

Sistemas Help Desk: Es un conjunto de recursos tecnolégicos y humanos, para

prestar servicios con la posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles
incidencias de manera integral, junto con la atencion de requerimientos
relacionados a las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.

Switch: Es el dispositivo digital I6gico de interconexion de equipos. Su funcion

es interconectar dos o mas segmentos de red, de manera similar a los puentes
de red, pasando datos de un segmento a otro.

Estandar de Servicio: Es lo que nos esforzamos por ser.

Norma: Describe las acciones, practicas y conductas que demuestran el

cumplimiento con los estandares de servicio. Se trata de la evidencia que
estamos cumpliendo con un estandar.
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VIIl. Metodologia

A. Disefo de la investigacion

Para sustentar la investigacion se realizé un trabajo de campo para recolectar los datos
donde ocurren los hechos. Se recurrio a fuentes de informacion primaria como
entrevistas a Gerentes, encuestas a personal de Servicios Bancarios y Operativos de
los diferentes productos del Banco, relacionados directamente con el ingreso de
reclamos, con el fin de determinar el grado de conocimiento que tienen del proceso de
reclamos, de la herramienta del sistema en donde se registran los datos y del servicio
al cliente. Ver anexo 1 Entrevista a Gerentes y Ver anexo 2 Cuestionario de Servicios

Bancarios y Operativos.

Ademas se realizaron encuestas a Clientes Externos que han ingresado un reclamo,
para determinar como perciben la atencion de los mismos, brindar aspectos que nos
ayuden a mejorar el servicio y tener una idea clara en relacion a la posicion del cliente
con respecto a la atencion de los reclamos. Ver anexo 3 Encuesta de Gestion de

Reclamos Cliente Externo.

También se emplearon fuentes de informacion secundarias como articulos de pagina
de internet, reportes de base de datos del Banco y documentacion de atencion de
reclamos del Banco, para valorar los tiempos de respuesta, notificacién de los clientes,
los productos que mas reclamos han generado, determinar las causas y proponer

soluciones.

B. Determinacion de la muestra

La poblacién a estudiar en la presente investigacion esta conformada por el personal

del Banco, que interviene en el proceso de atencion de reclamos.

Se solicitd informacion al area de Gestion Humana para saber la cantidad de

empleados de Servicios Bancarios activos y asi determinar la muestra, sin embargo el
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total del personal inicamente corresponde a 60 personas por lo cual se decidio aplicar

el cuestionario a todo el universo.

En el caso de los Gerentes de Sucursal se determindé en base a la cantidad de
sucursales que tiene actualmente el Banco (15 en Managua y 14 en Departamentos),
por lo que se decidié aplicar Unicamente al personal ubicado en la ciudad de Managua,

incluyendo al Gerente de Servicio al Cliente.

En el caso de los Operativos se determind que se entrevistaria inicamente a los que
intervienen directamente en la resolucion del reclamo por producto que corresponden 5
Operativos.

Resumen de la informacion:

Se entrevistd Unicamente al personal

Gerentes de Sucursales (15 personas) ubicado en Managua

Personal de Servicio Bancario (60 personas) Se aplic6 cuestionario
Operativo del producto (5 personas) Se aplicé cuestionario
Gerente de Servicio al Cliente Se aplico entrevista

Para el caso de los clientes externos se determind muestra Unicamente a los Clientes
reclamantes del primer semestre 2015 que tienen completado su reclamo, con base a

la formula que se detalla a continuacion:

Formula: n= K2Npq/e?3(N-1)+ K2pq

K 1.15 1.28 1.44 1.65 1.96 2 2.58
Nivel de | 75% 80% 85 5 90% 95% 99%
confianza

Se determina la muestra con un nivel de confianza del 95% y un error tolerable del 5%,
la probabilidad de a favor y en contra se determina evaluando la situacion que se
investiga.

K: Nivel de confianza

N: Universo o poblacién

p: Probabilidad a favor

g: Probabilidad en contra
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e: Error de estimacion (precision de los resultados)
n: Numero de elementos (tamafio de la muestra)

Muestra de Clientes que han ingresado reclamos en el Banco Enero-Junio 2015:

K=2, N = 1790, p= 0.5, g= 0.5, €=0.05, n=?
n= 22 (1790)(0.5)(0.5)/(0.052)(1790-1)+22(0.5)(0.5)
n=1790/5.4725

n=327.08

Se realizd encuesta telefonica a la

Clientes muestra de 327 cliente

C. Procedimiento de recoleccién de datos

Una vez determinada la muestra se realizd el cronograma para la aplicacion de las
entrevistas, cuestionarios y encuestas. Se inicié con las encuestas de los clientes el 06
de Agosto finalizando el 30 de Septiembre. Se aplicaron 327 de las cuales obtuvimos
un porcentaje del 91% de respuesta, dado que hubo algunos clientes que no
contactaron o indicaban que se les llamaran a otra hora y luego no contestaban o
simplemente no quisieron contestar la encuesta. En el caso de personal interno que se
realizd entrevista de los 15 Gerentes de Sucursal hubo 3 que no contestaron,
obteniendo un 80% de entrevistas realizadas. El Gerente de servicio al cliente contesto
la entrevista. Para el caso de los Servicios Bancarios se realizaron 57 cuestionarios
de los 60 que debian realizarse para un total de 95% de encuestas aplicadas. Para los

Operativos se aplicaron 5 cuestionarios completando el 100% de los casos.

D. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Una vez obtenidos los datos se inici6 con las tabulaciones de las encuestas,
cuestionarios, entrevistas y del reporte de los reclamos del Banco de Enero a Junio
2015 se crearon tablas de informacion y se generd estadisticas para la revision,
ademas de agrupar los comentarios para obtener una idea mas clara y poder realizar

propuestas en base a una mejora por procesos.
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IX. Capitulo I. Diagnostico del Proceso de Reclamaciones

El Banco personal tiene presencia a nivel nacional en la cartera de créditos personales
y pequefias empresas, que a lo largo de los afios ha ido creciendo, mejorando la
credibilidad entre sus clientes, adoptando sistemas de mejoras continuas en sus

procesos a fin de que los mismos estén enfocados en el servicio de atencion al cliente.

Con el tiempo se ha observado que los reclamos, quejas y sugerencias de los clientes
han ido incrementando de acuerdo al crecimiento de la cartera y a la necesidad de los

mismos.

Por lo antes expuesto, se ha decido realizar un estudio en el que se identifiquen vy

analicen las causas que originan los reclamos y las consecuencias que conllevan.

A. Documentacién actual del proceso de reclamos

Fueron identificados los siguientes documentos para la atencion de los reclamos en
nuestro sitio web interno de banco:

1. PN6-PV3-01-Gestion de Reclamos

2. RO04-PN6-PV2-01 Carta de Reclamos por Fraude. (Ver anexo 4)

3. RO04-PN6-PV2-01 Carta de Contracargo. (Ver anexo 5)
Posterior a revisar la informacion del documento PN6-PV3-01-Gestion de Reclamos,
encontramos lo siguiente:

e EI procedimiento es genérico y no especifica los tiempos de respuesta.
Dependiendo del producto asi se debe de ingresar el reclamo como un cuidado
de calidad.

e La Gerencia de Servicio al cliente no forma parte del proceso de reclamaciones.

e Los canales de atencién al cliente son los encargados del seguimiento y
notificacion final al cliente.

e El| responsable del andlisis debe determinar las causas y acciones a

implementar.
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e En la etapa de cierre, al notificar al cliente, no se especifica que se deben llenar
los campos de notificacion, fecha de notificacion y medios de notificacion
requeridos en la herramienta.

e Estos documentos se actualizaran de acuerdo a la propuesta de la centralizacion

del analisis y resolucion del reclamo.

A continuacion presentamos el diagrama de flujo del proceso:

GESTION DE RECLAMOS DE CLIENTES

GERENTE DE SUCURSAL /
GERENTE DE ZONA / GERENTE RESPONSABLE DE SOLICITUD
DE CANALES ALTERNOS

AREAS DE ATENCION AL CLIENTE
SERVICIOS BANCARIOS /CALL CENTER /EJECUTIVOS DE NEGOCIOS

INICIO
\\/ @
Reclamo Cliente
Cliente

Gestiona reclamo.

SSBB/CAT/Negocios SSBB / Negocios

Imprime Gestion de éRequiere

AT gRstile Gl Reclamo, solicita firma

cliente y registra en autorizacién del

Apoyo &l detalle del —» alcliente, indica# de ———» G te d
reclamo ingresado. gestiogpjicieelde erente °¢
9 ’ respuesta. Sucursal?
Si
g No
Gerente Sucursal/
Analiza el reclamo
ingresado
l \ 4
SSBB / CAT SSBB / CAT 'Responsable de solucion.
. - Notifica al cliente la ¢Reclamo Analiza el reclamo,
Envia Gestion de resolucién de su requiere soluciéon —Si»- ingresa causas y
reclamo al CEDOC para ,  reclamo y cambio de otra area? acciones a implementar.
su resgugrdo < estado de tarea a "En
expediente notificacion”
No
SSBB/CAT .
Implementa las acciones
Recibe notificacién y y cambia estado de la
verifica solucién del -t tarea "Completada®
reclamo
S @
Reporteria | Gte de sucursal
Gestiones Gte de zona
de reclamo | Gte de canales
alternos
FIN
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B. Resultado del reporte de reclamos de Enero a Junio 2015

La informacion con la que contamos de los reclamos recibidos en el Banco es
suministrada por el aplicativo Help Desk, el area encargadas del andlisis y divulgacion
de esta informacion es la Gerencia de Servicio al Cliente. Esta informacion corresponde
al periodo comprendido entre Enero a Junio 2015 (Ver anexo 12, Muestra de Base
General de Reclamos BP).

Este reporte contiene la informacion de reclamos ingresados en todas las sucursales y
centros de atencion especializados. Las tablas y graficas realizadas son resultado del
analisis de la base general de reclamos de los clientes del periodo antes mencionado.

Tabla 1. Reclamos Ingresados por Mes

Mes Reclamos % Variacion
Enero 278

Febrero 208 -25.18%
Marzo 300 44.23%
Abril 233 -22.33%
Mayo 307 31.76%
Junio 527 71.66%

En la tabla 1 Reclamos Ingresados por Mes, muestra que la tendencia de los
reclamos se mantuvo en un promedio de 265 mensuales, pero en el mes de Junio hay

un incremento significativo de un 71.66% con respecto al mes de mayo.

Gréfico 1. Porcentaje de Reclamos por
mes
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La variacion del indice de reclamos, se debe a periodos de estacionalidad
caracteristicos del afio, por ejemplo para los meses de Mayo y Junio hay festividades
del dia de la Madre y Padre que se celebra en el pais. Estos meses presentan mayor
indice de retiros de efectivo desde los ATMs, lo que posteriormente da origen a
eventuales problemas de retencion de dinero. Consultando con el departamento de
tecnologia se encontré que en el mes de Junio, hubo un problema en el sistema de
comunicacion entre el ATM y el Switch, debido al mantenimiento del equipo primario

provocando que el indice en el mes de Junio incrementara significativamente.

Tabla 2. Reclamos por Estado

Mes Completada % Completada Esperando % Esperando

Enero 276 14.37% 2 0.10%
Febrero 208 10.96% 0 0.00%
Marzo 299 15.96% 1 0.05%
Abril 232 12.53% 1 0.05%
Mayo 300 16.40% 7 0.38%
Junio 475 26.30% 52 2.89%

La tabla 2 Reclamos por Estado, muestra que del total de reclamos ingresados, el
96.52% equivalente a 1790 reclamos se encuentran en estado completados y
Unicamente el 3.48% equivalente a 63 reclamos se encuentran en proceso de ser
resueltos (Ver Gréfico 2. Porcentaje de Reclamos por Estado). Por lo cual la efectividad
de resolucioén de los reclamos es del 97%, es decir que aunque el tiempo de respuesta

no sea el apropiado se atienden la mayor parte de los reclamos recibidos.

En relacion al 3% que se encuentran en estado de espera, se puede decir que las
razones corresponden a:
e Contracargos por lo cual el tiempo de respuesta es mayor que el
estipulado para los reclamos.
e Problemas de Sistema Cobis.
e Error en el ingreso del registro del reclamo.
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Grafico 2. Porcentaje de Reclamos por Estado
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Tabla 3. Reclamos por producto

Producto/ Servicio Reclamos % de Reclamos Acumulado
Tarjeta de débito 1118 62.46% 62.46%
Tarjeta de crédito 254 14.19% 76.65%
Cuenta de ahorro 220 12.29% 88.94%
Estado de Cuenta 121 6.76% 95.70%
Prestamos 33 1.84% 97.54%
Cajas 20 1.12% 98.66%
Cuenta corriente 16 0.89% 99.55%
Servicios Publicos 6 0.34% 99.89%
Servicio Bancarios 1 0.06% 99.94%
Kiosko 1 0.06% 100.00%
Total General 1790 100.00%

La tabla 3 Reclamo por Producto, muestra la cantidad de reclamos ingresados por
producto o servicio, identificando que la mayor concentracién de reclamos es originada
por el producto tarjeta de débito con el 62.46% y el producto tarjeta de crédito con un
14.19%, para un total de 76.65% para el producto tarjetas, continua el producto de
cuenta de ahorro con un 12.29% y Estado de cuenta con un 6.76%.
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Tabla 4. Tipo de Reclamos por Producto/Servicio

No recibi el efectivo 675 37.88%
Debito Duplicado 128 7.13%

Total 803 45.01%
63 3.50%

ciilaiziesaienelie No participe en la transaccion
No recibi el efectivo

1 [alels e Cargo por saldo menor al minimo

55 3.06%

147 8.16%

Aplicacion de intereses 38 2.12%
Total 185 10.28%
Tarjeta de crédito - VISA 67 3.74%
- Cuentacorriente 54 3.03%
Total 121 6.76%
Total General 1227 68.62%

Tabla 4. Tipo de Reclamos por Producto/Servicio muestra que la mayor
concentracion de tipos de reclamos, lo representan 4 productos con un 68.62%, siendo

Sus causas mas representativas los mencionados a continuacion:

En lo que respecta a tarjeta de débito los dos tipos de reclamos principales son:
1. No se recibio el efectivo en el ATMs con un 37.88%: esto indica que el cliente
realizd la operaciones de la solicitud del dinero pero el ATM no le dispenso el

efectivo, los cuales en la mayoria de los casos corresponde al salario del cliente,

causas representativas:
Problema del

Medio Ambiente Método de Trabajo
sistema COBIS \

\ Mantenimiento
- \

Bajo limite de
efectivo autorizado

A\

Falta de Energia
Eléctrica

bimensual

Problema de
comunicacién
[ATM y Switch )

Mo recibi el
efectivo o parte

del efectivo en el

Atasco en
las bandas
del cajero

ATM en Mal
Estado

Descuido

No recibi el

ATM

del Cliente Efectivo 37.88%

Mano de Obra Medicion
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2. Débito duplicado con un 7.13%: cuando existe un problema de comunicacion y
la transaccion no es autorizada y nuevamente se desliza la tarjeta por el POS,

provocando que la transaccion se duplique, causas representativas:

Método de Trabajo

Medio Ambiente
Problema del
sistema COBIS

Falta de Energia
Eléctrica

Problema de
comunicacion
(POS y Switch)

\

/

El comercio
desliza varias
veces la Tarjeta

Debito
/ Duplicado

Debito Duplicado
7.13%

POS en Mal
Estado

Mano de Obra

En lo que respecta a tarjeta de crédito las dos tipos de reclamo principales son:
1. No participe en la transaccion con un 3.50%: lo que indica que el cliente ha
ingresado un contracargo. Son transacciones realizadas a través de paginas
web y llamada telefénica realizadas por terceras personas, que conocen la

informacion del cliente, causas representativas:

Medio Ambiente

Fraude Externo

Método de Trabajo

No participe en la
transaccion

/
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2. No recibio el efectivo en el ATM con un 3.06%: esto indica que el cliente realizé
la operaciones de la solicitud de adelanto de efectivo, pero el ATM no lo

dispenso, causas representativas:

S
\ Problema del Mantenimiento
sistema COBIS

bimensual

Problema de
comunicacion
(ATM y Switch)

\ Bajo limite de

efectivo autorizado

Falta de Energia
Eléctrica

No recibi el
efectivo o parte

del efectivo en el
/ ATM
Atasco en
las bandas / ATMen Mal

del cajero Estado Descuido No recibi el

del Cliente Efectivo 3.06%
[ ELDIGERE] Mano de Obra

En lo que respecta al producto Cuentas de Ahorro los tipos principales de reclamo

son:
1. Cargo por saldo menor al minimo con 8.16%, esto se refiere a un debito
realizado en la cuenta del cliente por tener un saldo menor que el valor minimo,

estipulado por el Banco, causas representativas:

Medio Ambiente Método de Trabajo

Problema del Cambios en las
sistema COBIS politicas \

Informacién
incompleta

\ Cargo por saldo
menor al minimo
Desconocimiento ’ /

del cliente Cargo por saldo
J i menor al minimo
Mala 8.16%
Parametrizacion

Mano de Obra

Magquinaria
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2. Aplicacion de intereses con un 2.12%, corresponde a clientes que no se le

acredito los intereses ganados mensualmente, causas representativas:

Medio Ambiente Método de Trabajo

Problema del
sisterna COBIS

Cambios en las
politicas

Falta de
aplicacién de
intereses
ganados

Mala

. Falta de aplicacion de
Parametrizacion

intereses ganados 2.12%

Mano de Obra

Maguinaria

En los que respecta a estados de cuenta, corresponde a clientes que no reciben sus
estados de cuenta, tanto para Tarjeta de crédito Visa con un 3.74%, como para Cuenta

corriente con un 3.03%, causas representativas:

Medio Ambiente Método de Trabajo

Desactualizacion de

: Error en la entrega
Informacion & datos del cliente

del proveedor

del cliente
desactualizada

Mo recibi el
estado de
Cuenta

Mal ingreso de los

i No recibi el estado
datos del cliente

de cuenta 3.03%

Magquinaria Mano de Obra
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Tabla 5. Reclamos Notificados

Medio Notificacion
Reclamos % de reclamos

Notificado

al Cliente
(en blanco) 1558 87.09%
(en blanco) 232 12.91%
Total General 1790 100.00%

La tabla 5 Reclamos Notificados, muestra que del total de reclamos completados
equivalente a 1790 solo han sido notificados el 13% equivalente a 232 reclamos,
mientras que el 87% equivalente a 1558 no fue notificado.

Revisando la informacion generada en el reporte se encontré que no se ingreso la
fecha de notificacion, sin embargo en la encuesta realizada al cliente externo, se
observd que en realidad se notifico al 40% de los clientes, por ende se tiene que un
60% de clientes no ha sido notificado. Ver encuesta del cliente externo pregunta

namero 7. En ambos casos no fue completada la informacion del tipo de notificacion.

Gréfico 3. Reclamos Notificados

m No
mSi

Tabla 6. Reclamos por Tipo de Resolucién

Resolucion a favor de r(';/lc(ljgrt:o Monto reconocido Diferencia Reclamos ReO/COIadrSIOS

Cliente $122,966.82 $122,966.82 $0.00 1012 56.54%

Banco $32,278.76 $0.00 $32,278.76 219 12.23%

(en blanco) $55,555.78 $29,312.47 $26,243.31 559 31.23%

Total General $210,801.36 $152,279.29 58,138.98 1790 100.00%
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En la tabla 6 Reclamos por Tipo de Resolucidén, muestra cuales de los reclamos
atendidos ha propiciado una respuesta que el cliente considera que se le ha favorecido
(56.54%) con una afectacion financiera de $ 122,966.82. Asi mismo, hay casos en
donde el Banco, hace prevalecer su criterio inicial luego del andlisis correspondiente
(12.23%), en ese caso la afectacion financiera fue minima por $ 383.09. Existe un
31.23% de casos en el cual no se ingresé en el sistema la categorizacion de la
resolucion por parte del oficial de Servicios Bancarios, lo cual no debe ser permitido ya
que afecta los datos estadisticos lo que se ha mencionado anteriormente como

debilidad del sistema.

Tabla 7. Reclamos por ubicacion

Ciudad Reclamos % de reclamos
Managua 1250 69.83%
Departamentos 540 30.17%
Total General 1790 100.00%

En la tabla 7 Reclamos por Ubicacién muestra que del total de reclamos
completados, el 69.83% equivalente a 1250 reclamos son ingresados en el
departamento de Managua, el resto de reclamos 30.17% equivalente a 540 fueron
ingresados en el resto de los departamentos. Teniendo la mayor incidencia o recepcién
de reclamos en el Centro de Atencion Telefénica y Sucursal Bolivar, mientras que en
departamento de Carazo presenta mayor incidencia la Sucursal Jinotepe. Ver Anexo 6.

Tabla 7.1 Reclamos por area de atencion.

Al agrupar las areas de atencién por regiones se observa en la grafica 4 que predomina
la zona del pacifico con un 89%, dado que la mayor concentracion de sucursales las

tenemos en el departamento de Managua. La zona central solo representa el 11%.
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Grafico 4. Porcentaje de reclamos por region

m Central
m Pacifico

En la tabla 8 Reclamos por Canal del Evento muestra que los canales mas
representativo son: el canal ATM Propio con un porcentaje del 43.70%, seguido del
canal Comercios con un 27.76% y Banco con un 20.51%.

Tabla 8. Reclamos por Canal del Evento

Canal del Evento Reclamos % de reclamos
ATMs Propio 779 43.70%
Comercios 499 27.76%
Banco 368 20.51%
Sucursales 68 3.79%
ATMs Otros bancos 49 2.72%
SIBOIF 18 1.01%
Recuperaciones 8 0.45%
Kioscos 1 0.05%
Total General 1790 100.00%

De los 43.70% de los reclamos ingresados por el canal ATM Propio se encontré que el
39.50% corresponden a reclamos de clientes que no recibieron el efectivo y 1.18% no
recibié parte del efectivo, el 2.24% no participe en la transaccién y un 0.79% indica
tener un debito duplicado.
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Grafico 5. Porcentaje de reclamos por canal ATMs
1.18% 0
2.24% 0.79%

m No recibi el efectivo

m No participe en la
transaccion

= Recibi parte del
efectivo

m Debito Duplicado

Al revisar y analizar la informacién mensual de las transacciones realizadas en el canal
ATMs Propios versus los reclamos ingresados por los clientes se tiene lo siguiente, que
el indice de reclamos ATMs Propios es de 0.81%, el cual mide las incidencias de la

cantidad de reclamos sobre el total de las transacciones.

Promedio de reclamos Promedio de Clientes que % Indice de
de ATMs en el mes utilizan el ATM en el mes reclamos ATM
130 15,866 0.81%

En relacion al 27.76% de los reclamos por el canal Comercios se tiene que el 8.06%
corresponde a debito duplicado, el 6.19% a reembolso no aplicado, el 4.44% a no

participe en la transaccion y 3.74% a tarjeta denegada y monto debitado.

Grafico 6. Porcentaje de reclamos del canal comercio

B Debito Duplicado

B Reembolso no
aplicado

I No participe en la
transaccion

B Tarjeta denegaday
monto debitado
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Al revisar y analizar la informacion mensual de las transacciones realizadas en el canal
Comercio versus los reclamos ingresados por los clientes se tiene lo siguiente, que el
indice de reclamos Comercio es de 0.13% el cual mide las incidencias de la cantidad
de reclamos sobre el total de las transacciones.

Promedio de reclamos de | Promedio de Clientes que | % indice de reclamos
en Comercio en el mes transaccionan en el mes Comercio
83 62,172 0.13%

En el caso del canal Banco equivalente al 20.51% se encontrd6 que el 8.72%
corresponde a saldo menor al minimo, el 3.62% a no recibi estado de cuenta tarjeta de
crédito visa, el 2.80% a no recibi estado de cuenta corriente, el 2.12% por falta de
aplicacion de intereses ganados.

Grafico 7. Porcentaje de reclamos del canal Banco

B Cargo por saldo
menor al minimo
H Tarjeta de credito -

VISA
Cuenta corriente

2.80%

H Aplicacion de
intereses

Tabla 9. Reclamos por Tiempo de Respuesta

Repuesta Establecida Reclamos % de reclamos

En Tiempo 1321 73.88%
Fuera de Tiempo 469 26.12%
Total General 1790 100.00%
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La Tabla 9 Reclamos por Tiempo de Respuesta, muestra que un 73.88% de los
reclamos completados fueron atendidos en tiempo y un 26.12% fueron atendidos fuera
de tiempo. Es decir que 3 de cada 10 clientes no reciben una respuesta oportuna del
Banco. El tiempo real de atencion de un reclamo varia entre 1 y 7 dias dependiendo
del producto. El reclamo que mas tiempo toma en atenderse es No recibi efectivo en el
canal ATM Propio; de acuerdo al procedimiento, se debe esperar la proxima dotacion
del ATM, para realizar el cuadre del mismo y confirmar que efectivamente el dinero no
fue dispensado, por ende el tiempo de respuesta de este tipo de reclamo dependera de
la fecha de dotacion del ATM.

Gréfico 8. Porcentaje de reclamos por tiempo
de respuesta

® En Tiempo
® Fuera de Tiempo

Por todo lo expuesto anteriormente, se puede concluir que la cantidad de reclamos
promedio ingresados mensualmente es de 300 casos. Los productos que mas
reclamos reciben corresponden a Tarjeta de Crédito y Tarjeta de Débito. Asi mismo se
encontré que hay debilidad en el sistema que permite dejar datos en blanco,
dificultando el andlisis estadistico y ocasionando retrasos en el andlisis y resolucién del

reclamo.

C. Resultado de las herramientas aplicadas en el Banco

v' Resultados de la entrevista realizada a Gerentes de Sucursal y Gerente de
Servicio al cliente
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1. ¢Considera que los medios de sistemas son adecuados para la administracion
de reclamos?

a. Si 11 68.75%
b. No 2 12.50%
No contesto 3 18.75%
Total General 16 100.00%

la. Si
Por control 1 9.09%
Seguimiento 4 36.36%
Se puede mejorar mas 3 27.27%
Sin comentarios 3 27.28%
Total 11 100.00%
2b. No
Herramienta deficiente 1 50.00%
Herramienta tediosa 1 50.00%
Total 2 100.00%

Al referirse si los medios del sistema son adecuados tenemos que el 68.75% respondio
gue si y un 12.50% que no, sin embargo tenemos un 18.75% que no contestaron

debido a que dos gerentes eran de nuevo ingreso y un gerente estaba de vacaciones.

Se puede asumir que el 31.25% no conoce el sistema o0 no estan familiarizados con la
herramienta, ya que el proceso de induccién no contempla a detalle el procedimiento
de las reclamaciones, sino de manera general, el reforzamiento del mismo se va

desarrollando durante las funciones en el puesto.

En los casos que se indica que la herramienta es adecuada pero que se puede mejorar
tenemos: actualizacion de la plataforma, medir los tiempos de respuesta por canal de
atencion, validacion de datos y estandarizacion de catalogo.

En los casos en que se indica que la herramienta no es adecuada, se debe a la misma

actualizacion de la plataforma, ya que se considera lenta y tarda mucho en cargar los
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datos, permite dejar campos en blanco, sin completar y no tiene la facilidad de guardar

en un borrador la informacion si se ha excedido del tiempo de ingreso del reclamo.

2. ¢Consta con una reporteria que le permita analizar los datos de los reclamos
de forma adecuada?

a. Si 9 56.25%
b. No 4 25.00%
No contesto 3 18.75%
Total General 16 100.00%

2a. Si
Reporte enviado por el area de servicio al cliente 5 50.00%
Insumo para planes de accion 3 30.00%
Clasificado por producto 2 20.00%
Total 11 100.00%

2b. No

No hay acceso a la reporteria 1 25.00%

Reporte enviado por el area de servicio al cliente Gerencia 3  75.00%

Total 4 100.00%

Tenemos que el 56.25% considera que la herramienta brinda la informacion adecuada
a nivel de reporteria; sin embargo se debe prestar atencion al 25% que dijo que no,
aunado al 18.75% que no contestd sumando un total de 43.75%, o sea que la mitad de
los funcionarios entrevistados indican, que el reporte es generado por el area de
servicio al cliente o no tienen acceso al mismo, por ende no conocen si realmente la
informacion del reporte es la adecuada; inclusive los funcionarios que indican que los
reportes son adecuados confirman que la informacion es generada por otra area, lo que
ratifica que no manejan la informacion.

3. ¢Considera que el tiempo de respuesta para el Cliente es apropiado y

oportuno?

a.Si 11 68.75%

b. No 2 12.50%

No contestd 3 18.75%

Total General 16 100.00%
3a. Si
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De acuerdo a lo establecido 6 54.54%
De acuerdo al tipo de reclamo 3  27.28%
Sin Comentarios 2 18.18%
Total 11 100.00%
3b. No
Menor tiempo de respuesta 2 100.00%
Total 2 100.00%

Un 68.75% considera que el tiempo es apropiado porque se encuentra dentro de los
parametros establecidos por el tipo de reclamo. Sin embargo, el 31.25% consideran
gue el tiempo no es oportuno por lo que se debe mejorar.

De acuerdo a lo expuesto en la tabla 8 de la base general de reclamos se puede
confirmar que un 73% de los clientes son atendidos en tiempo de acuerdo a lo

establecido en el catadlogo de reclamos. Mientras que un 27% son atendidos fuera de

tiempo.

4. ¢Considera que los procedimientos estan claros y son apropiados para la
administracion de los reclamos?

a. Si 12 75.00%
b. No 1 6.25%
No contesto 3 18.75%
Total General 16 100.00%

4a. Si
Procedimiento claro 3 25.00%
Actividades detalladas 3 25.00%
Apropiado pero puede mejorar 4 33.33%
Sin comentarios 2 16.67%
Total 12 100.00%
4b. No
Intervienen muchas areas en el proceso 1 100.00%
Total 1 100.00%
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Un 75% indica que los procesos son claros y apropiados porque la informacion
contenida detalla las actividades a realizar. Mientras que un 25% no esta de acuerdo
porque intervienen muchas areas en el proceso, haciendo el procedimiento tedioso y
en muchas ocasiones confuso porque se debe asignar al area especializada.

5. ¢Considera que los reclamos son ingresados y canalizados correctamente?

a. Si 11 68.75%
b. No 2 12.50%
No contesto 3 18.75%
Total General 16 100.00%

5a. Si
Pero puede existir error humano 5 45.45%
Procedimiento con detalle de las actividades 3 27.27%
Area especifica para el seguimiento oportuno 1 9.10%
Sin comentarios 2 18.18%
Total 11 100.00%
5b. No

Debilidades del sistema 2 100.00%
Total 2 100.00%

El 68.75% indica que los reclamos son ingresados correctamente, sin embargo que
puede existir un error humano al momento del ingreso, mientras que un 31.25%
sefialan que no son ingresados correctamente porque existe una debilidad en el
sistema.

Esta debilidad la vemos reflejada en la informacion del reporte de reclamos, el cual en
la tabla 4 reclamos notificados observamos que el 87% de reclamos no fueron
notificados, o no se completo la informacion.

Misma situacion ocurre con la tabla 5 reclamos por tipo de resolucion la cual muestra
gue el campo de la resolucion no fue completado en un 31.23%.

En este punto debemos tener especial cuidado por la calidad de la informacién que

obtenemos de la herramienta.
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6. ¢El personal del Banco tiene el conocimiento de las funciones que debe
desempeniar en el proceso de reclamos?

a. Si 12 75.00%
b. No 1 6.25%
No contesto 3 18.75%
Total General 16 100.00%

6a. Si
Conocimiento por antigiedad 5 41.67%
Procedimiento con detalle de las actividades 3 25.00%
Ingreso correcto del reclamo 1 8.33%
Sin comentarios 3  25.00%
Total 12 100.00%

6b. No

No existe capacitacion para la atencion de los reclamos 1 100.00%

Total 1 100.00%

Observamos que un 75% indica que su personal tiene el conocimiento adecuado, sin
embargo debemos decir que los tiempos de induccion no son prolongados y carecen
de detalle, debiendo fortalecer sus conocimientos y competencias hasta que se
encuentra asignado en el puesto. Un 25% de los funcionarios confirman que no existe
en el proceso de induccién una capacitacion adecuada para la atencion de los

reclamos.

7. ¢COmo considera el servicio que brinda al cliente el personal de Servicios

Bancarios?
Atencion Recibida Cantidad Porcentaje Acumulado
Muy Bueno 7 43.75% 43.75%
Excelente 4 25.00% 68.75%
No contesto 3 18.75% 87.50%
Bueno 2 12.50% 100.00%
Regular 0 0.00%
Malo 0 0.00%
Total General 16 100.00%
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Se observo que el 12.50%, considera que la atencidon es buena, el 25% contesto que
es excelente y un 43.75% contestd que es muy buena. Esta informacién denota cierta
conformidad con la calidad de la atencion brindada por el personal que actualmente
atiende a los clientes.

Lograr mantener una atencion Muy buena y Excelente obliga al Banco a realizar una
mejora continua que lo lleve a optimizar los procesos débiles para hacerlos mas

efectivos y eficientes.

8. ¢Considera que el Cliente esta satisfecho con la atencion recibida?

a. Si 10 62.50%
b. No 3 18.75%
No contesto 3 18.75%
Total General 16 100.00%

8a. Si
De acuerdo encuesta 2 20.00%
Lo han manifestado 3  30.00%
Todo depende del personal 1 10.00%
Sin comentarios 4  40.00%
Total 10 100.00%
8b. No
Falta de rapidez en la 3 100.00%
resolucion
Total 3 100.00%

La satisfaccion del cliente es el pilar fundamental del servicio al cliente, ya que es
sinbnimo de calidad; si el cliente esta satisfecho proporcionara mas beneficios al Banco
gue un cliente insatisfecho.

De acuerdo a la informacion proporcionada en la entrevista realizada a los Gerentes un
62.50% considera que el cliente se encuentra satisfecho con la atencion recibida

porgue lo han manifestado de forma verbal. Sin embargo un 37.50% considera que el
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cliente no esta satisfecho por la falta de rapidez en la resolucion de su reclamo,

afectando directamente los tiempos de respuesta.

De acuerdo a informacién proporcionada por el catdlogo de reclamos los tiempos de
respuesta varian entre 1 y 7 dias, mientras que los contracargos varian entre 30 y 120
dias. Ver anexo 7. Catalogo de reclamos.

Estos tiempos de respuesta no son aceptados por el cliente que desea que le

resuelvan lo mas pronto posible.

9. ¢Le gustaria mejorar la atencion al cliente que actualmente brinda en el

Banco?
a. Si 12 75.00%
b. No 1 6.25%
No contestd 3 18.75%
Total General 16 100.00%
9a. Si
Diferenciacion por Servicio al cliente 7 58.33%
Ser mas competitivos 2 16.67%
Valor agregado 2 16.67%
Notificacién de los reclamos 1 8.33%
Total 12 100.00%
9b. No
Porque considero que estamos bien 1 100.00%
Total 1 100.00%

Un 75% de los entrevistados indicaron que si estan de acuerdo en realizar una mejora
en la atenciéon al cliente, lo cual habla muy bien del Banco porque el personal esta
consciente que solo la mejora continua ayudara a ser mas competitivos en el mercado,
ademas diferenciarnos de la competencia a nivel de servicio al cliente y dando un valor
agregado a los productos que se ofrecen. Un 25% considera estar bien en lo que

respecta a la atencion al cliente.
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Como conclusion general, a nivel gerencial existe un 70% que tiene claro que la
atencion al cliente es un pilar fundamental para el Banco, mientras que un 30% aun no
se encuentra alineado con los objetivos del Banco, ya sea por falta de mecanismos
institucionales que permitan mejorar la comunicacion en los diferentes canales o
porque existen inducciones muy generales que no les permite empoderarse del
proceso o simplemente por no cumplir con el perfil idoneo para ocupar el puesto de

trabajo.

v' Resultado del cuestionario aplicado a Servicios Bancarios y Operativos

1. ¢Considera que los medios de sistemas son adecuados para la
administracion de reclamos?

SSBB Operativo
a. Si 36 60.00% a. Si 3 60.00%
b. No 24 40.00% b. No 2 40.00%

Total General 60 100.00% Total General 5 100.00%

la. Si
SSBB Operativo
Es de facil acceso 18 0
Es Amigable 12 0
Contiene la informacién necesaria 6 3
Total 36 4
1b. No
SSBB Operativo
Sistemas presentan muchos inconvenientes 20 1
Catalogo muy amplio 4 0
No es funcional ni para generar indicadores 0 1
Total 24 2

Se puede observar que un 60% tanto a nivel de Servicios Bancarios como operativos
consideran gque los medios del sistema si son los adecuados para la administracion de

los reclamos, principalmente porgue lo consideran de facil acceso, amigable y que se
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completa la informacion necesaria en el mismo. En el caso de la entrevista realizada a
Gerentes se obtuvo un resultado de 68.75%, lo cual es consistente con la informacion
brindada. Sin embargo, un 40% considera que los medios no son adecuados. Esta
informacion es perjudicial porque 4 de cada 10 funcionarios, piensan que la
herramienta no es la adecuada ya que el sistema presenta muchos inconvenientes
tales como lentitud al momento de ingresar, después de cierto tiempo se queda pegado

y no guarda la informacién ya ingresada.

2. ¢Considera que los recursos brindados por el Banco son adecuados para
la atencion de reclamos?

SSBB Operativo
a. Si 41 68.33% a.Si 5 100.00%
b. No 14 23.33% b.No 0 0.00%

No Contest6 5 8.33% No Contest6 0 0.00%
Total General 60 100.00% Total General 5 100.00%

2a. Si
SSBB  Operativo
Tenemos los recursos necesarios 31 3
La herramienta es accesible 5 0
Tenemos un proceso adecuado 5 2
Total 41 5
2b. No
SSBB Operativo
Mejores funcionalidades 9 0
El sistema falla demasiado 2 0
Infraestructura fisica inadecuada 3 0
Total 14 0

El 68.33% del personal de Servicios Bancarios y un 100% de los operativos
encuestados consideran que los recursos brindados por el Banco son adecuados para
la atencion porque consideran que tienen todas las herramientas, las mismas son

accesibles y el procedimiento es adecuado.
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Mientras que un 31.66% indica que no o simplemente no contestaron la pregunta
porque el sistema falla demasiado, se pueden obtener mejores funcionalidades y la

infraestructura fisica no es adecuada.

3. ¢Considera que los procedimientos estan claros y son apropiados parala
administracion de los reclamos?

SSBB Operativo
a. Si 45 75.00% a.Si 5 100.00%
b. No 12 20.00% b.No 0 0.00%

No Contestd 3 5.00% No Contest6 0 0.00%
Total General 60 100.00% Total General 5 100.00%

3a. Si
SSBB Operativo
Es detallado y te indican los pasos 25 3
Cumple con los estandares establecidos 3 0
Estan definidas las areas que interviene 14 2
Indican cuando aplica 6 0
Total 45 5
3b. No
SSBB Operativo
Variante dependiendo del tipo 6 0
Atencion descentralizada 4 0
La préactica es diferente en relacion al procedimiento 2 0
Total 12 0

Un 75% de los Servicios Bancarios y un 100% de los Operativos encuestados indican
qgue si son adecuados los procedimientos porque estan definidas las areas o canales
gue intervienen en el proceso y cumple con los estandares de servicio establecidos.

Ver Anexo 8. Estandares de Servicio.

Sin embargo un 25% indica que no, porque existen muchas variantes dependiendo del
tipo de reclamo, la atencion se encuentra descentralizada y la practica es diferente al

procedimiento.
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Al revisar la informaciéon que brindaron en la entrevista los Gerentes se observa

consistencia ya que existe un 75% indica que si estan claros los procedimientos.
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4. ¢Conoce el catalogo de reclamos?

SSBB Operativo

a. Si 38 63.33% a. Si 4 80.00%
b. No 17 28.33% b.No 1 20.00%
No Contest6 5 834% NoContest6 0 0.00%

Total General 60 100.00% Total General 5 100.00%

Un 63.33 % de los Servicios Bancarios versus un 80% de los Operativos indican que si
conocen el catadlogo de reclamos, mientras que un 36.67% de los Servicios Bancarios

versus un 20% de los operativos indican que no.

Esta informacién supone que los funcionarios no recibieron una adecuada capacitacion
y que al estar en su puesto no fueron proactivos para conocer mas del proceso,
incidiendo directamente en la atencidén al cliente y en la calidad de la informacion

ingresada en la herramienta de reclamos.

5. ¢Estaclaro como categorizar un reclamo en la herramienta de sistemas?

SSBB Operativo
a. Si 39 65.00% a.Si 5 100.00%
b. No 17 28.33% b.No 0 0.00%

No Contestd 4 6.67% No Contest6 0 0.00%
Total General 60 100.00% Total General 5 100.00%

Un 65% de los Servicios Bancarios versus un 100% de los Operativos indican que si
estan claros de como categorizar un reclamo, mientras que un 35% de los Servicios

Bancarios no estan claros.

Este 35% es el mismo grupo que en la pregunta anterior indica no conocer el catalogo
de reclamos; si no conocen la informacion del catalogo, es seguro que no ingresen la
informacion correctamente en la herramienta de reclamos, afectando los tiempos de
respuesta y la calidad de la informacion para el posterior analisis y resolucion del

mismo.

55
Capitulo I. Diagnostico del proceso de reclamaciones



MGE - Diagnéstico y Mejoras al Proceso Administrativo de Reclamaciones y
Quejas en la Gerencia de Servicio al Cliente de Banco Personal, S.A

6. ¢Conoce la diferencia entre queja, reclamo o gestion?

SSBB Operativo
a. Si 53 91.38% a.Si 5 100.00%
b. No 2 3.45% Db.No 0 0.00%

No Contesto 3 5.17% No Contest6 0 0.00%
Total General 58 100.00% Total General 5 100.00%

Un 91% de los Servicios Bancarios versus un 100% de los Operativos conocen la
diferencia entre los conceptos antes mencionados, mientras que un 8.62% de los

Servicios Bancarios indican que no lo conocen.

7. ¢Le da un seguimiento adecuado a los reclamos o gestiones ingresados,
para obtener la resolucion en el tiempo establecido?

SSBB Operativo

a. Si 48 80.00% a. Si 4 80.00%
b. No 8 13.33% b.No 1 20.00%
No Contest6 4 6.67% NoContest6 0 0.00%

Total General 60 100.00% Total General 5 100.00%

7a. Si
SSBB  Operativo
Existen tiempos establecidos 40 3
Se revisa sistema 8 0
Es una prioridad 0 1
Total 48 4
7b. No
SSBB Operativo
Solo cuando el cliente consulta 8 0
Depende de la respuesta al cliente en el tiempo esperado 0 1
Total 8 1

De las entrevistas realizadas el 80% tanto para Servicios Bancarios como Operativos,
consideran que existe un seguimiento adecuado, ademas de tiempos establecidos para

dar respuesta.
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Sin embargo al verificar la informacion del reporte generado de Enero a Junio 2015, en
donde se ratifica en la tabla 4 de las notificaciones y tabla 5 de la resolucion, que los
datos no fueron completados en la herramienta por parte del funcionario
correspondiente, obteniendo un 87% de datos en blanco para las notificaciones y un

31% para la resolucion.

8. ¢Recibe constante capacitacion para el desempefio correcto de sus

funciones?
SSBB Operativo
a. Si 29 48.33% a.Si 2 40.00%
b. No 26 43.33% b.No 3 60.00%

No Contestd 5 8.33% No Contest6 0 0.00%
Total General 60 100.00% Total General 5 100.00%

8a. Si
SSBB Operativo
Cuando se actualizan procedimientos 29 2
8b. No
SSBB Operativo
El Banco no invierte en capacitacion 26 3

Ratificando la informacién encontrada en las preguntas realizadas, se tiene que el 52%
de los Servicios Bancarios versus el 60% de los Operativos, confirman no recibir
constante capacitacion, lo cual incide directamente en la calidad del servicio brindado
al cliente, ya que el Banco realiza pocas capacitaciones o simplemente se dan cuando
hay un cambio en el procedimiento, el cual se informa de manera general y no de
manera adecuada para que permita al funcionario estar claro de los cambios y

empoderarse mas del procedimiento.

Podemos decir de manera general, que los funcionarios del Banco son "el primer
cliente” de una institucion, si no se les satisface a ellos, brindando los recursos e

informacion adecuada, capacitaciones constantes de acuerdo a sus funciones, no
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podemos pretender que ellos logren satisfacer a los clientes externos, es por ello que

las politicas de recursos deben ir de la mano de las estrategias de marketing.

v Resultado de las encuestas realizadas al Cliente Externo

Para determinar el nivel de satisfaccion de los clientes, acerca del servicio de atencion
de reclamos, se decidid elaborar y aplicar una entrevista a los clientes que en su
momento han ingresado reclamo por alguna razon, con la finalidad de encontrar puntos

de mejora en el servicio y asi mismo mejorar la calidad en la atencion.

Del total de la muestra (327 clientes, Ver anexo 13 Muestra de resultado de encuesta
cliente externo); se obtuvo un 91.13% de encuestas contestadas por parte de los
mismos, el 8.87% no fueron contestadas por diferentes motivos; no se contact6 al

cliente, no quisieron contestar por tiempo o por molestia con el Banco, etc.

1. ¢Cual es la sucursal que visita frecuentemente?, Mencione:

Sucursales Cantidad | Porcentajes | Acumulado
Bolivar 23 7.72% 7.72%
Carretera Norte 22 7.34% 15.06%
Carretera Sur 22 7.34% 22.39%
Las Américas 21 6.95% 29.34%
Altamira 20 6.56% 35.91%
Delta 18 6.18% 42.08%
Linda Vista 18 6.18% 48.26%
Tipitapa 16 5.41% 53.67%
Ciudad Jardin 15 5.02% 58.69%
Galeria 15 5.02% 63.71%
Masaya 15 5.02% 68.73%
Huembes 12 3.86% 72.59%
Metrocentro 12 3.86% 76.45%
Upoli 12 3.86% 80.31%
Somoto 10 3.47% 83.78%
Jinotepe 7 2.32% 86.10%
Plaza Veracruz 7 2.32% 88.42%
Rubenia 7 2.32% 90.73%
Uca 7 2.32% 93.05%
Juigalpa 6 1.93% 94.98%
Esteli 6 1.93% 96.91%
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Ledn 5 1.54% 98.46%
Matagalpa 5 1.54% 100.00%
Total General 298 100.00%

Se puede observar que con la agrupacion del 80-20, se encontré que en 14 sucursales
se concentra la mayor parte de los clientes que visitan una sucursal para realizar una
gestion o ingresar un reclamo, esto se debe a la ubicacion de las mismas o por el tipo
de negocio de sus alrededores. El restante 20% se concentran en sucursales

departamentales.

2. ¢Por qué visita la Sucursal antes seleccionada?

Visita la sucursal por: Cantidad | Porcentaje |Acumulado
a. Por la ubicacion 188 62.99% 62.99%
e. Por la rapidez con que es atendido 40 13.39% 76.38%
d. Por la atencion recibida 39 12.99% 89.37%
c. Por la presentacion del personal que

atiende 13 4.33% 93.70%
b. Por las instalaciones 8 2.76% 96.46%
f. Por la informacion que le brindan al

momento de adquirir un servicio o producto 7 2.36% 98.82%
g. Me agradan otros aspectos. 4 1.18% 100.00%
Total General 298 100.00%

Siguiendo la agrupacién del 80-20, se muestran 3 razones que los clientes consideran

importante para visitar una sucursal: la ubicacion, la rapidez y la atencion.

Siendo la razon principal con un 62% la ubicacién de la sucursal, por diversas
consideraciones, es céntrica, queda en el camino, cerca de sus viviendas, en el caso
de sucursales de los departamentos es porque es la Unica que se encuentra disponible.

3. ¢Como calificala atencién recibida en la sucursal antes seleccionada?

Atencidon Recibida|Cantidad [ Porcentaje | Acumulado
Excelent 72 24.32%
xcelente 32% 58.30%
Muy Bueno 101 33.98%
Bueno 83
41.70%
Regular 38- :
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Malo 3
Total General 298 100.00%

Realizando una evaluacion general del total de clientes encuestados, el 58.30%

consideran que reciben una atencidon muy buena o excelente, en la sucursal que
visitan; el otro 41.70% consideran que la atencion recibida es buena, regular o mala;
estos ultimos 3 factores se deben de considerar como oportunidad de mejoras, sobre
todo aquellos clientes que consideran que la atencion es buena, ya que estos pueden

mejorar o desmejorar la calificacion recibida.

4. ¢Qué aspectos recomienda mejorar para la atencion brindada?

Otro Aspecto Cantidad |Porcentaje |Acumulado
b. La rapidez 115 38.66% 38.66%
c. La amabilidad 54 18.07% 56.72%
g. Valor agregado 35 11.76% 68.49%
e. La simplicidad de informacion del servicio o 33 10.92% 79.41%
producto

d. La accesibilidad 24 7.98% 87.39%
a. La presentacion del personal e

instalaciones 19 6.30% 93.70%
f. Todos los aspectos antes mencionados 19 6.30% 100.00%
Total General 298 100.00%

Se puede observar que los aspectos mas importantes a mejorar para los clientes en la
atencion brindada son: la rapidez, la amabilidad, valor agregado y la simplicidad de la

informacion.

En lo que respecta al valor agregado los clientes refieren que al momento de esperar
ser atendido les ofrezcan algo de tomar. Esta informacion va directamente relacionada
con las preguntas realizadas a nivel de entrevista a los Gerentes, personal de Servicios
Bancarios y Operativos que indican que se debe mejorar en los tiempos de respuesta

tanto en las gestiones como reclamos ingresados.
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5. Considera oportuno el tiempo de respuesta que se le indica para la
resolucion de su reclamo?

Tiempo de Respuesta Oportuno | Cantidad | Porcentaje | Acumulado
b. No 199 66.80% 66.80%
a. Si 99 33.20% 100.00%
Total General 298| 100.00%

6. Sisurespuesta es negativa indique las razones:

Motivos Cantidad | Porcentaje | Acumulado
Mucho tiempo en resolver 61 30.71% 30.71%
Visito Sucursal 31 15.75% 46.46%
Llamo varias veces 30 14.96% 61.42%
No ha recibido respuesta 27 13.39% 74.80%
Cliente Enojada 16 7.87% 82.68%
Disponer de Fondo 14 7.09% 89.76%
Atencién 8 3.94% 93.70%
Enviado a otra sucursal 5 2.36% 96.06%
Estado de cuenta 3 1.57% 97.64%
Forma de dar respuesta 3 1.57% 99.21%
No se atendio por adicional 2 0.79% 100.00%
Total General 199| 100.00%

El 66.80% de los clientes indican que no consideran oportuno su tiempo de respuesta
porque se han tardado mucho o porque tuvieron que visitar la sucursal para darse
cuenta que el reclamo ya habia sido resuelto o inclusive porque tuvieron que llamar

varias veces consultando o a la fecha no han recibido respuestas del mismo.

Los tiempos de respuesta establecidos en el catalogo de reclamos son una referencia
para indicarle al cliente cuanto tiempo le llevara al Banco resolver su situacion, sin
embargo el cliente no esta dispuesto a esperar, independientemente que ya exista un
tiempo establecido. La medicion de los indicadores de reclamo ayudara a mejorar el
tiempo de respuesta y la atencién al cliente, siempre y cuando sean revisados y

evaluados constantemente.
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7. ¢(Como conoce laresolucion de su reclamo?

Medio Cantidad Porcentaje | Acumulado
a. Me notificaron 120 40% 40%
b. Llamé consultando 97 32% 73%
c. Visité la Sucursal 82 28% 100%
Total General 298 100.00%

El 40% de los clientes indican que la forma para conocer la resolucion de su reclamo
fue la notificacion, sin embargo en el reporte de reclamos de Enero a Junio 2015, se
observa que Unicamente el 13% fue notificado, habiendo constancia en la herramienta

de reclamos.

Un 60%

propios medios, ya fuera visitando la sucursal y/o consultando por medio de llamada.

de los clientes conocieron la resolucién de su reclamo buscando por sus

El servicio brindado a estos clientes fue deficiente, ya que no se cumplié con lo

establecido en el procedimiento.

8. ¢En caso de que su respuesta sea la notificacion, especifique por qué
medio le notificaron?

Medio Cantidad Porcentaje | Acumulado
a. Llamada 80 66% 66%
b. Correo Electrénico 35 29% 95%
c. Carta 6 5% 100%
Total General 120 100.00%

De los 120 clientes que fueron notificados por el Banco, tenemos un 66% que el medio
de notificacion fue la llamada telefénica y un 34% por un medio escrito.
Al referirse a la carta son clientes que no pudieron ser contactados ni por medio de

llamada ni tienen direccion de correo electronico dentro de sus datos registrados en

sistema.
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Esta informacion se contradice con el reporte de reclamos, en donde se observa en la
Tabla 4 Reclamos notificados, que el medio de notificacion se encuentra en blanco

porque la informacion no fue completada por el funcionario a cargo.

9. Como calificaria su experiencia en lo que respecta a la claridad y precision
de lainformacion que le brindaron en respuesta a su solicitud de reclamo?

Experiencia |Cantidad Porcentaje | Acumula
3. Bueno 92 31% 31%
4. Muy Bueno 90 30% 61%
5. Excelente 64 22% 83%
2. Regular 39 13% 96%
1. Malo 13 4% 100%
Total General 298 100.00%

El 52% de los clientes consideran que la informacién brindada es Muy Buena y
Excelente, sin embargo un 48% consideran que la experiencia se encuentra entre
Buena, Regular y Mala, obteniendo una gran oportunidad para mejorar este segmento
de clientes, que posiblemente no se encuentran satisfechos con la atencién recibida en
relacion a su reclamo o inclusive que la resolucién no fue a favor de ellos sino del

Banco, creando inconformidad y desacuerdos.

10.¢Seguiré siendo cliente del Banco (BP)?

A Cantidad Porcentaje | Acumulado
a. Si 273 92% 92%
b. No 25 8% 100%
Total General 298| 100.00%

Un 92% de los encuestados seguirian siendo clientes del Banco a pesar de los tiempos
de respuesta y de las bajas notificaciones para conocer de la resolucion de su reclamo.
Esta informacion habla muy bien de la institucidon porque quiere decir que aunque se
pueden mejorar en varios aspectos, tenemos clientes fieles, que quieren hacer

negocios con el Banco a largo plazo.
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11.;,Recomendaria a un amigo o familiar ser cliente del Banco (BP)?

Recomendaria | Cantidad Porcentaje | Acumulado
a. Si 221 74% 74%
b. No 44 15% 89%
c. Tal vez 33 11% 100%
Total General 298| 100.00%

Un 74% de los encuestados recomendarian hacer negocios con el Banco a un tercero.
Sin embargo tenemos un 36% que aun no esta convencido o que no recomendaria al
Banco con un tercero para realizar negocios. Esta actitud se debe en gran manera
porque no se le ha dado solucion a su reclamo en el tiempo esperado, porque la
atencion recibida no fue la adecuada o porque su experiencia con el Banco se
encuentra entre Buena y Regular no logrando satisfacer las expectativas del cliente.
Esta pregunta relacionada con la pregunta 9 sobre la experiencia con el Banco, nos

dan una vision clara de lo que el cliente espera del servicio brindado por la institucion.

En conclusion general la capacidad de respuesta se ha vuelto muy importante para
mantener la competitividad en el sector bancario, por lo cual es necesario lograr un
tiempo de respuesta adecuado. Cuando un cliente se desilusiona puede inclinarse a
dejar la organizacién e irse con la competencia en un futuro, por lo cual es necesario
valorar qué cambios deben realizarse en los procesos para mejorar los tiempos de

atencion al cliente acortando la brecha entre el servicio esperado y el servicio recibido.
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X. Capitulo Il. Propuesta de Mejoras en el proceso de Reclamaciones

Una vez identificadas y analizadas las causas que originan los problemas en los
procesos que intervienen en la atencién de los reclamos, se presentan las siguientes
propuestas que permitan mejorar, prevenir 0 corregir estos aspectos, garantizando su

aplicabilidad directamente en las areas correspondientes.

1.Modificar la Politica de Atencién al Cliente.

Con el fin de promover buenas practicas de atencién al cliente y al usuario, desde el
momento que solicita una informacién o servicio hasta la atencion brindada por cada
uno de los funcionarios o colaboradores del Banco. Es deber de todos los funcionarios,
brindar a todos nuestros clientes o usuarios un servicio que sea adecuado, oportuno y

claro de forma confiable y transparente.

Para alcanzar y mantener los objetivos del Sistema de Atencion al Cliente, se deben

adoptar las siguientes medidas:

a. Atender las necesidades del cliente y la mejora continua del Sistema de
atencion al cliente.

b. Aplicar la reglamentacion y normativa legal vigente de acuerdo a la norma de
transparencia.

Establecer y revisar los objetivos del sistema de atencion al cliente.

d. Comunicar la Politica de Atencion al cliente a toda la organizacion, con el
propésito que sea entendida, adoptada y sirva de motivacién para la
participacion activa y responsable de todos los colaboradores del Banco en el
desarrollo de sus tareas.

e. Demostrar a través de evidencias objetivas los niveles de atencion al cliente
alcanzados, mediante actividades realizadas, estadisticas e indicadores de
calidad del servicio al cliente.

f. Cumplir con los estandares y Normas de servicio al cliente.
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Los responsable de implementar esta mejora seran: la Gerencia de Servicio al Cliente,
Gerencia de Calidad y Procesos y Junta Directiva, con un tiempo de ejecucion de dos

meses a partir del mes de enero 2016.

2. Centralizar el analisis y solucidon de reclamos en la Gerencia de Servicio al Cliente.

Actualmente el andlisis y solucion de los reclamos, se encuentra descentralizado, es
decir son examinados por diferentes areas dependiendo del producto que originé el
reclamo. Por lo antes expuesto se propone mejora que incluya realizar un cambio a
nivel organizacional para que la administracion de los reclamos respecto al analisis y
resolucion, recaiga en una sola é&rea, logrando dar un seguimiento continuo y

adecuado, cumpliendo con los estandares de servicio.

Dentro de la Gerencia de Servicio al Cliente se incorporara una nueva area encargada
de administrar los reclamos llamada Centro de Servicio y Soluciones (Ver anexo 9
Descriptor de puesto Gerente de Servicio y Soluciones), la cual sera el area
responsable de solucionar los reclamos ingresados por los diferentes canales de

atencion al cliente.
Dentro del Centro de Servicio y Soluciones se debe encontrar:

v' El Centro de Atenciéon Telefénica, quienes ademas de recibir las llamadas de
consultas y gestiones, puedan ingresar los reclamos y quejas de los clientes via
telefénica, pagina web y por correo electronico y sera la encargada de notificar
la resolucion del reclamo.

v' Operativos especializados, encargados de resolver los diferentes tipos de
reclamos que se presenten, logrando de esta manera cumplir con nuestra
politica de atencion al cliente. (Ver anexo 10 Descriptor del puesto Operativo
Especializado)

v" Notificador y Calibrador de Reclamos, encargado de notificar la resolucion del
reclamo, de acuerdo a las normas, procesos y politicas del Banco, cumpliendo

de esta forma los objetivos definidos en el proceso de atencion de reclamos.
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Ademas de ser el encargado de enviar la documentacion soporte de las
notificaciones al expediente de cada cliente. (Ver anexo 11 Descriptor de puesto

Notificador y Calibrador)

Organigrama actual

Gerencia de Servicio al
Cliente (1)

Responsable de
Estadisticas y Control
de Calidad (1)

Organigrama a proponer

Gerencia de Servicio al Cliente

(1)

Gerente de Centro de Servicios y
Soluciones

(1)

Responsable de Estadisticas
y Control de Calidad ( 1)

Oficial Operativo

Supervisor CAT (1) Especializado (2)

Ejecutivo de Notificaciony
Calibrador

(1)

Operador Telefonico

@)

Ejecutivo CAT
7
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Proponemos que los movimientos de los funcionarios que integraran la Gerencia de

Servicio al cliente, sea de la siguiente manera:
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Realizar movimiento horizontal: EI Gerente de la Sucursal Bolivar, que es la
sucursal que recibe mas reclamos, ademas de la valoracion del perfil y
competencias desarrolladas, ocupe el nuevo puesto de Gerente del Centro de
Servicios y Soluciones.

Realizar movimiento horizontal: Los Operativos Especializados del Centro de
Servicios y Soluciones seran seleccionados de las areas que mas reclamos
atienden por producto, ademéas de la valoracion del perfil y competencias
desarrolladas.

o El operativo de Sucursal Bolivar es el encargado de analizar y dar
respuesta a los reclamos ingresados para los productos de Cuenta de
Ahorro, Cuenta Corriente, Servicios Bancarios y Caja de la sucursal.

o El operativo de tarjetas es el encargado de analizar y dar respuesta a los
reclamos ingresados para los productos de Tarjeta de Débito, Tarjeta de
Crédito y Estados de Cuenta de todo el Banco por lo cual tiene
experiencia técnica en relacion al tema de Resolucion de Controversias
de Tarjetas.

o Para el caso de los productos de Préstamos, Servicios Publicos y
Kioskos se debe realizar capacitacion integral para que los operativos
especializados atiendan estos reclamos de forma centralizada.

Realizar movimiento horizontal: EI Centro de Atencién Telefénica que forma
parte de la Direccion de Sucursales y Canales Electrénicos, es canal que mas
reclamos atiende a nivel de todo el Banco, por lo cual debe formar parte del
Centro de Servicios y Soluciones.

Realizar movimiento horizontal: Trasladar un ejecutivo del Centro de Atencion

telefénica al nuevo puesto de Notificador y Calibrador.
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Ver diagrama de flujo propuesto

GESTION DE RECLAMOS DE CLIENTES

Responsable de solucién /
CLIENTE N N GERENCIA DE SERVICIO AL CLIENTE
Funcionario del banco
INICIO
<
Cliente Reclamo
Cliente Funcionario del Banco Funcionario del Banco
Reporta reclamo via Atiende, registra y adjunta Asigna la gestién del
telefénica o de manera documento soporte en la reclamo a la persona
presencial herramienta

encargada de solucionarlo

Responsable de solucion Funcionario del Banco

Analiza el reclamo y Imprime y entrega el
valida si le puede dar comprobante de reclamo
solucién al cliente
Funcionario del Banco Responsable de solucién
éPersona q
i Cambia el estado del
Cambia el estado En NO facultada S|

i N reclamo En Proceso
Proceso y reasigna T

Responsable de solucién

Determina causas, define
acciones y completa
informacién de resolucién

Funcionario del Banco

Cambia el estado a éReclamo
Resuelto y reasigna NO requiere
para notificar al cliente desembolso?

sI

éDepende de

Banco?
NO sl
Funcionario del Banco Funcionario del Banco
n Cambia el estado En
Cambia el estado a . .
Proceso y redirecciona
Eeparmtts ara su aplicacién
2 P Resp de Estadistica y
Control de Calidad
Monitorea los reclamos
. " . " ingresados y valida que se
Funcionario del Banco Funcionario del Banco & . Y a
solucionen correctamente
Recibe reclamo resuelto Cambia el estado a
y notifica al cliente por el Completada y lo reasigna
medio que corresponda al responsable de soluciéon

Resp de Estadistica y
Control de Calidad
Monitorea los reclamos

ingresados y valida que se
solucionen correctamente

v
Resp de notificar | Reportes de gestion
al cliente de reclamos

FIN
Los responsable de implementar esta mejora seran: la Gerencia de Servicio al Cliente,
Gerencia de Calidad y Procesos, Gerencia de Gestion Humana, Gerencia de

Operaciones de Tarjetas, Direccion de Sucursales y Canales Electrénicos y Junta

Directiva, con un tiempo de ejecucion de seis meses a partir del mes de marzo 2016.
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3. Estandarizar el Catalogo de Reclamos.

De acuerdo al producto se propone estandarizar tipos y causas que genera un reclamo,

el tiempo de respuesta de 1 a 4 dias hébiles para solucionarlos, a excepcion de los

reclamos de contracargos, los cuales seran atendidos en un tiempo entre 30 y 120 dias

de acuerdo al reglamento operativo externo.

Grupo de Reclamo

Tipo de Reclamo

Producto

Caja

Transferencia de caja

Caja

Canales Alternos y Servicios
Publicos

Pagos de servicios Publicos
Transferencias por Kioskos

Servicios Publicos
Kioskos

Cuentas y Certificados

Aplicacién de Planilla

Cobro de impuestos
Condiciones Contractuales
Cuenta o CDP cancelado
Entrega de estados de cuenta
Intereses devengados

Certificado
Cuentas de Ahorro
Cuentas Corriente

Préstamos

Aplicacién de Pago

Condiciones Contractuales
Recuperaciones y Central de Riesgo
Revision de carteras adquiridas
Revision de inscripcién o liberacion de
garantia

Préstamos

Tarjetas

Condiciones Contractuales

Entrega de estados de cuenta
Recuperaciones y Central de Riesgo
Promociones de tarjetas

Revision de carteras adquiridas
Retiros en ATMs

Revisiéon de Millas

Transacciones en comercios

Tarjeta de Crédito
Tarjeta de Débito

Transferencia y Mesa de
Cambio

Aplicacion de transferencias
Transacciones de mesa de cambio

Comex

Cuenta de Ahorro
Cuenta Corriente
Mesa de Cambio

Vida BP seguros pasivos

Condiciones Contractuales

Seguro de Vida

Los responsable de implementar esta mejora seran: la Gerencia de Servicio al Cliente,

y Gerencia de Calidad y Procesos, con un tiempo de ejecucion de dos meses a partir

del mes de enero 2016.
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4. Establecer Indicadores de medicién de reclamos.

Los indicadores de medicion de reclamos miden la frecuencia de los reclamos
gue ocurren en el Banco por tipo de producto, por canal y por tipo de reclamo. Estos
indicadores también miden la efectividad de los tiempos de respuesta de cada reclamo
y el numero de reclamos solucionados a favor del cliente o a favor del Banco. Estos
indicadores permitiran que el Responsable de Estadistica y Control lleve un mejor

seguimiento de las gestiones de reclamos ingresadas.

e Indicador de frecuencia de reclamos: Este indicador mide la frecuencia de los
reclamos que ocurren por producto, por canal y por tipo de reclamo.

e Indicador de Casos resueltos a favor del Cliente: Este indicador mide la
frecuencia de los reclamos que ocurren por producto, por canal y por tipo de
reclamo a favor del cliente.

e Indicador de Casos resueltos a favor del Banco: Este indicador mide la
frecuencia de los reclamos que ocurren por producto, por canal y por tipo de
reclamo a favor del Banco.

e Indicador tiempo promedio para la solucion de un reclamo: Este indicador

mide el tiempo promedio para la solucién de un reclamo por producto.

Los responsable de implementar esta mejora seran: la Gerencia de Servicio al Cliente,
y Gerencia de Calidad y Procesos y Responsable de Estadistica y Control, con un

tiempo de ejecucion de tres meses a partir del mes de enero 2016.

5. Elaborar un procedimiento para la atencién de Quejas y Sugerencias

Con el propésito dar respuesta a las quejas y sugerencias recibidas de parte de los
clientes en los diferentes canales de atencion. En este procedimiento se deben
describir las actividades a seguir desde el ingreso, analisis, resolucién, notificacion de

recepcion y resolucion de la queja o sugerencia.
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Ademas de permitir al responsable de estadisticas llevar un registro y control

centralizado de las mismas para detectar oportunidades de mejoras en el servicio al

cliente.

PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

CLIENTE AREAS DE ATENCION CENTRO DE SERVICIO Y SOLUCIONES AREA RESPONSABLE
INICIO

@ Bie
Proveedores: Entradas:
o memo. Superindis Encargado Area

Funcionario del Banco Supervisor CAT Supervisor CAT Responsable
E— Recibg Queja{g Revisa y AnaAIiza el detalle Remite gestién,al Analiza Queja / Sugerencia e
Sugerencia Sugerencia, Clasifica y y particularidades de la Responsable del Area informa al Supervisor CAT
registra los detalles gestion Encargada
Supervisor CAT

Da solucidn a la gestion y
registra Plan de Accidén en
caso de ser necesario

f ¢

FIN
Salidas:
Queja / Sugerencia
Atendida

Clientes:
Cliente Externo /
Cliente Interno

Se debe contemplar la siguiente informacion:
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e EIl Centro de Servicio y Soluciones sera el responsable de recibir los diferentes
tipos de quejas y sugerencias que se presenten en los canales y medios de
atencion al cliente.

e EIl Centro de Servicio y Soluciones sera el encargado de notificar al responsable
del &rea correspondiente y de notificar al cliente sobre la recepcién de las mismas.
e El Centro de Servicio y Soluciones tendrd como meta estandar de hasta 2 dias
habiles para notificar al cliente interno y externo la recepcion de la queja o
sugerencia recibida.

e EI monitoreo general de la gestion de Quejas y Sugerencias es responsabilidad

de la Gerencia de Servicio al Cliente.
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e Agrupar las quejas de acuerdo al siguiente catéalogo:

Infraestructura/lnstalaciones

Trato al Cliente

Calidad en la informacion brindada
Calidad en el Proceso (Simplicidad)
Tiempo de atencién (rapidez)

Otro

oA WNPEF

e La Gerencia de Servicio al Cliente enviard de forma mensual el indicador de
Quejas y Sugerencias presentadas al cierre de cada mes al responsable del area
relacionada a la queja y sugerencia recibida.
o Indicador de frecuencia de quejas: Este indicador mide la frecuencia de
guejas que ocurren por tipo de queja.
o Indicador para la solucion de una queja: Este indicador mide el plan de

accion implementado para la solucién de una queja.

Los responsable de implementar esta mejora seran: la Gerencia de Servicio al Cliente,
Gerencia de Calidad y Procesos y Juna Directiva, con un tiempo de ejecucion de tres

meses a partir del mes de abril 2016.

6. Propuesta de estrategias de solucion a las principales causas de los Reclamos:

e No se recibi6 el efectivo en el ATMs con un 37.71%:

a. Realizar reuniéon con el area de tecnologia para identificar los problemas
del Sistema Cobis, los dias 05 de cada mes por un lapso de 4 meses
contados a partir del mes de septiembre 2016, los responsables Gerencia
de Sistemas, Gerencia de Servicio al Cliente, Gerente del Producto.

b. Programar mantenimiento de ATMs de forma mensual en vez de
bimensual, responsable de ejecutar esta propuesta Gerencia de
Operaciones de Tarjetas y ATMs la cual tendra que revisar condiciones

contractuales para ver la factibilidad de la propuesta.
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c. Realizar reunion con el area de tecnologia para identificar los problemas
de comunicaciéon o analizar el cambio del proveedor (Switch), los dias 05
de cada mes por un lapso de 4 meses contados a partir del mes de
septiembre 2016, los responsables Gerencia de Sistemas, Gerencia de
Servicio al Cliente, Gerente del Producto.

d. Colocar etiquetas o avisos en cada uno de los ATM indicando al cliente el
tiempo que el dinero estara en el dispensador antes de ser sustraido por
el ATM, responsable de ejecutar esta propuesta Direccion de Sucursales

y Canales electronicos.

e Cargo por saldo menor al minimo con 8.21%:

a. Revisar con el area de parametrizacion listado de clientes de cuentas
nuevas mensuales para confirmar que se encuentran bien
parametrizadas, se realizara los dias 02 de cada mes y los responsables
de ejecutar este plan son: Gerencia de Servicio al Cliente y Gerencia de
Sistemas.

b. Realizar reunion con el area de tecnologia para identificar los problemas
del Sistema Cobis, los dias 05 de cada mes por un lapso de 4 meses
contados a partir del mes de septiembre 2016, los responsables Gerencia
de Sistemas, Gerencia de Servicio al Cliente, Gerente del Producto.

c. Noatificar al cliente mediante correo electronico y/o carta sobre cambios en
los parametros de las cuentas, cuando existan cambios de parametros y/o
actualizacion de politica, los responsables de ejecutar esta accién son:

Gerencia de Servicio al cliente en conjunto con la Gerencia de Mercadeo.

e Débito duplicado con un 7.15%:
a. Realizar reunién con el area de tecnologia para identificar los problemas
del Sistema Cobis, los dias 05 de cada mes por un lapso de 4 meses
contados a partir del mes de septiembre 2016, los responsables Gerencia

de Sistemas, Gerencia de Servicio al Cliente, Gerente del Producto.
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b. Informar al cliente de manera personalizada sobre medidas de seguridad
a tomar en cuenta al momento de realizar transacciones en POS,
mediante brochures o mensaje SMS y/o correo electronico, los
responsables de ejecutar esta accion son: Gerencia de Servicio al cliente

en conjunto con la Gerencia de Mercadeo.

e No participe en la transaccién con un 3.52%:
a. Elaborar folletos o brochures informativos sobre los diferentes tipos de
fraudes para que cliente este mas informado, los responsables de
ejecutar esta accion son: Gerencia de Servicio al cliente en conjunto con

la Gerencia de Mercadeo.

e Falta de aplicacion de intereses ganados con un 2.12%:

a. Realizar reunion con el area de tecnologia para identificar los problemas
del Sistema Cobis, los dias 05 de cada mes por un lapso de 4 meses
contados a partir del mes de septiembre 2016, los responsables Gerencia
de Sistemas, Gerencia de Servicio al Cliente, Gerente del Producto.

b. Notificar al cliente mediante correo electronico y/o carta sobre cambios en
los parametros de las cuentas, los responsables de ejecutar esta accidn
son: Gerencia de Servicio al cliente en conjunto con la Gerencia de
Mercadeo.

c. Extraer Listado de clientes nuevos para revisar la parametrizacion, se
realizard los dias 02 de cada mes y los responsables de ejecutar este

plan son: Gerencia de Servicio al Cliente y Gerencia de Sistemas.

e Clientes no reciben Estados de Cuenta con un 6.76%:
a. El Centro de Atencion Telefonica se encargara de llamar al cliente para
confirmar los datos y actualizar el perfil.
b. Enviar via correo electronico un formato de actualizacion de perfil del
cliente, los responsables de ejecutar esta accion son: Gerencia de

Servicio al cliente en conjunto con la Gerencia de Mercadeo.
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c. Crear sitio web para que el cliente actualice sus datos electrénicamente,
los responsables de ejecutar este plan son: Gerencia de Servicio al

Cliente, Gerencia de Calidad y Procesos y Gerencia de Sistemas.
Evaluar la posibilidad de implementar un sistema de administracion de reclamos
(Workflow) que permita la automatizacion del proceso de reclamos, disminuir el
tiempo de respuesta y realizar analisis estadisticos por medio de indicadores,

ademas de tener las siguientes funcionalidades:

Automatizar los procesos.

Facilidad de registro y seguimiento de las gestiones.
Carga balanceada.

Medicién de los tiempos por etapa.

Reduccion en el tiempo de respuesta.

-~ ® a0 T p

Registro de autorizaciones en sistema.

Opcion de monitoreo en linea.

= Q

Alertas

Seguimiento de Indicadores en Linea.

v' Esquema basico del Sistema propuesto (AuraPortal)
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AURAPORTAL BASIC LAYOUT 3

Internet
Client

Computer

1 dedicated Server for:

- AuraPortal
&
- DataBase

Router/ Modem Internet

LAN

(Local Area Network)

Client Computers
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v' Requisitos Ordenadores
Es necesario un ordenador servidor dedicado en donde estara instalado AuraPortal y
ordenadores cliente con un navegador de Internet desde donde se accedera.
En general suele ser recomendado separar AuraPortal en dos servidores, uno para
AuraPortal propiamente dicho y otro para la Base de Datos.
Los requerimientos de estos servidores varian dependiendo de muchos factores,
principalmente del nUmero de usuarios concurrentes, la carga de trabajo que éstos

desempeiien y del propio disefio de los Procesos BPMS.

v" Ordenadores Clientes
Con respecto a los ordenadores cliente, es decir, los ordenadores de los usuarios
desde donde se utilizara AuraPortal, el Unico requisito es que disponga de un
navegador de Internet, si bien hay que tener en consideracién las siguientes

aplicaciones adicionales:

Recomendado en Ordenador Clientes Descripcion

Navegador de Internet El Unico requisito para los ordenadores
cliente es que dispongan de un navegador
de Internet. Estdan homologados los
siguientes:

- Internet Explorer (Ver 7 o superior),

- FireFox (Ver 3 o superior),

- Chrome,
- Safari.
Y cualquier navegador compatible
estandar.
MS Office Es posible utilizar cualquier suite de

ofiméatica (tratamiento de textos, hoja de
calculo, Email, etc.), Microsoft Office es la
opcion mas recomendada por su especial
integracion con Aura-Portal y con
SharePoint.

Se puede utilizar cualquier version de MS
Office, cuanto mas moderna sea mayores
seran las opciones disponibles.

Estan homologadas las versiones de
Office, XP, 2000, 2003, 2007 y 2010 (si
bien las dos primeras tienen las
limitaciones logicas derivadas de haber
sido disefiadas antes que SharePoint).
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v Servidor para 500-1000 Usuarios

Para 500-1000 usuarios el esquema sigue siendo el mismo. Mas procesador y memoria

RAM para el servidor de Base de Datos y mas servidores en paralelo para AuraPortal:

»

AURAPORTAL SERVER REQUIREMENTS
Sample for 500-1000 Users)

- S;wer Requirements for 500-1000 use_rs _

Servers CPU RAM Operating System DataBase Engine
Windows Gerver 2008 B2 ME EQL Sorvor 2008 R2
DataBase Server |24 x Quad Core | | 128Gh Erterprise B4 bits Entarprise (B4 biish
AuraPortal Server 1 Windows Server 2008 R2
(Load Balangingy | | * uad Core | | 16GB "Wk or Standard 84 bits
AuraPortal Server2 Windows Server 2008 R2
{Load Balancing) 13 Quad Core 1630 “Web or Standard &4 bits
AuraPortal Server 2 Windows Server 2008 R2
(Load Balaneingy | | X Qued Core || 18Gb Wb or Standard B4 bits
i
v
mbar of Servers in Nate:

=it 15 als0 possible fo wse Windows Server 2002 and ME 0L 2008 (32 or &4 bifs).
= The clienfs aniy needs an Infarnaf browser.

| Load neing.wil depand
! o wses workdoad)

a. Internet
AuraPortal puede utilizarse en una red Local sin necesidad de conexion a Internet. De
esta manera los usuarios de la red Local pueden trabajar en AuraPortal con todas sus

funcionalidades sin ninguna limitacion.

Internet sélo es necesario si se desea que el servidor de AuraPortal esté disponible
para usuarios que estan fuera de la red Local y quieran conectarse a él a través de
Internet. En este caso hay que poner el servidor al alcance de Internet, accion que en

este documento de denomina publicar.

La publicacion de un servidor de AuraPortal en Internet es un proceso relativamente

sencillo si bien requiere ciertas condiciones y conocimientos técnicos.
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Basicamente, 4 son los puntos que determinan la eleccién de una conexion a Internet:

» Ancho de Banda. Indica la velocidad con la que se va a navegar y/o
publicar el servidor.

» IP Fija o Dindmica. Como veremos mas adelante, para publicar un
servidor en Internet, conviene que la IP publica de la conexion a Internet
sea Fija.

» Garantia. Este concepto tiene dos aspectos. Porcentaje garantizado del
Ancho de Banda contratado y garantia de disponibilidad en el tiempo.

> Precio. El precio siempre tiene su peso en la decision, si bien hay que
considerar con atencion que la calidad de la conexién estara directamente

relacionada con la agilidad con la que se trabaje a través de Internet.

b. Seguridad. Tolerancia a fallos

Ademas de los propios mecanismos de seguridad incluidos en AuraPortal (Niveles de
Seguridad, Recintos Seguros, Grupos de Empleados, Administradores Delegados,
AdminPortal, etc.), es importante que la plataforma donde esté instalado AuraPortal
esté bien estructurada.

AuraPortal se instala sobre Windows 2003 y 2008, plataformas muy sélidas y seguras,
que incluyen muchas medidas de proteccién de la informacion, tanto a nivel de
disponibilidad de los servicios (Tolerancia a Fallos) como los accesos indeseados
(Firewall). Si bien AuraPortal puede estar instalado en un servidor Unico, en general se

recomienda separar la base de datos en otro servidor.

Para la implementaciéon de las mejoras se propone el siguiente cronograma de

actividades:
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XI. Conclusiones

El Banco Personal es una entidad comprometida con la calidad, por lo tanto las
sugerencias expuestas pueden ser tomadas en cuenta e implementadas en pro de la
mejora continua.

El Banco debe concentrar sus esfuerzos en mejorar los niveles de satisfaccion del
cliente para generar mayor ventaja competitiva, debido a que el sector financiero ofrece
un portafolio de productos con caracteristicas homogéneas que hoy mas que nunca se
puede marcar diferencia en la calidad del servicio, esto se logra identificando las
necesidades y expectativas de los clientes, comprendiendo la relacién entre las
necesidades, los procesos y productos, midiendo asi la satisfaccion y actuando sobre

los resultados.

Muchos de los problemas de reclamacién se originan por procesos internos del Banco,
se logro identificar la falta de capacitacion en algunas areas, asi mismo el funcionario
no se encuentra empoderado para atender al cliente de manera agil y eficaz, carece
de actitud para dar un excelente servicio o simplemente los objetivos brindados no
fueron claros en relacion al tema del servicio al cliente.

Ademas se observé que la herramienta en donde se administran los reclamos presenta
varias debilidades entre ellas, permite dejar campos vacios, categorizar de manera
incorrecta los tipo de reclamo y se encuentra desactualizada ante las nuevas

necesidades del mercado.

De acuerdo al estudio realizado con la base general de reclamos se determind que los
productos mas representativos que generan reclamos son: Tarjeta de Débito y Tarjeta
de Creédito. Los tipos de reclamos que inciden en la imagen del servicio son: No Recibi
el efectivo o parte del efectivo, Debito duplicado, Cargo por saldo menor al minimo, No

participe en la transaccién y Reembolso no aplicado.
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Las causas mas relevantes de un reclamo son: Sistema Cobis, Comercio no cobro la
transaccion, Reclamo no aplica, ATMs en mal estado, Problemas de Comunicacion y

Falta de seguridad de cliente.

Con el proceso de mejora continua se logré conocer las causas principales de las
afectaciones en los procesos que inciden negativamente en el nivel de servicio al
cliente, creando demoras en la atencion de los reclamos, afectando la credibilidad e

imagen del Banco y por consiguiente restandole competitividad.

La meta del Banco Personal S.A. es establecer una estrategia de servicio enfocada en
el cliente que permita crear una cultura de excelencia en el servicio, ademas de reducir

gastos operativos producto de los reclamos.

83
Conclusiones



MGE - Diagndstico y Mejoras al Proceso Administrativo de Reclamaciones y
Quejas en la Gerencia de Servicio al Cliente de Banco Personal, S.A

Recomendaciones

De acuerdo a los resultados y conclusiones obtenidas en este trabajo de investigacion,

sugerimos al Banco considerar y si es posible llevar a cabo las siguientes

recomendaciones:
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El Banco se debe enfocar en el servicio al cliente, crear e implementar una
campafa institucional de Servicio, para crear un sentido de pertenencia y

responsabilidad entre todos los funcionarios de la institucion.

La calidad de la informacion en primera linea debe mejorarse, estandarizando la
informacion que se les da a los clientes ya que debe ser la misma en el
momento de la venta y después de esta, para prevenir reclamos por falta de

informacion.

La divulgacion de la informacién de los productos y servicios, debe ser total y
completa, para dar mayor participacion y pertenencia al personal de cara al

cliente.

Desarrollar a corto plazo programas de adiestramiento y capacitacion dirigida a
todo el personal involucrado en el proceso de reclamaciones, con el fin de
ampliar y reforzar sus conocimientos relacionados con los tipos de reclamos y

las causas de estos.

Establecer Marketing relacional con el cliente para fortalecer y mantener
relaciones con ellos con el fin de conseguir fidelidad, confianza a largo plazo,

ofreciendo productos y servicios de alta calidad.
Ofrecer un valor compensatorio a aquellos clientes en el cual la solucion de su

reclamo no fue satisfactorio, para mantener una relacion comercial con el mismo

y que no suspensa la relacién con el Banco al corto y mediano plazo.

Recomendaciones
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7.

8.
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Crear un programa de reconocimiento interno al funcionario que brinde mejor

servicio de atencion al cliente interno y externo.

Abordar las principales causas de los reclamos con el fin de implementar
acciones preventivas y correctivas. Mediante comité conformado por: Gerente de
Servicio al Cliente, Gerente de Calidad y Procesos y Responsable de

Estadisticas y Control.

Los cuales tendran las siguientes responsabilidades:

e Analizar los reclamos ingresados de acuerdo a las diferentes causas para
definir acciones correctivas, preventivas y de mejoras.

o Dar seguimiento al cumplimiento del tiempo de respuesta y la calidad de
la informacion.

o Dar seguimiento a los planes de accion.
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XIV. Anexos

Anexo 1 Entrevista para Gerentes

1. ¢Considera que los medios de sistemas son adecuados para la administracion

de reclamos?

a. Si
b. No

Porqué

2. ¢Consta con una reporteria que le permita analizar los datos de los reclamos de

forma adecuada?

a. Si
b. No

Porqué

3. ¢Considera que el tiempo de respuesta para el cliente es apropiado y

oportuno?

a. Si
b. No

Porqué

4. ¢Considera que los procedimientos estan claros y son apropiados para la

administracion de los reclamos?

a. Si
b. No

Porqué

5. ¢Considera que los reclamos fueron ingresados y canalizados correctamente?
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a. Si
b. No

Porqué

6. ¢El personal del Banco tiene el conocimiento de las funciones que debe

desempeiiar en el proceso de reclamos?

a. Si
b. No

Porqué

7. ¢Como considera el servicio que brinda al cliente el personal de servicios

bancarios?

a. Excelente

b. Muy Bueno

c. Bueno

d. Regular

e. Malo

f. No lo considero importante

8. ¢Considera que el cliente esta satisfecho con la atencion recibida?

a. Si
b. No

Porqué

9. ¢Le gustaria mejorar la atencion al cliente que actualmente brinda en el Banco?

a. Si
b. No

Porqué
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Anexo 2 Cuestionario Servicio Bancarios y Operativos

1. ¢Considera que los medios de sistemas son adecuados para la administracion

de reclamos?

a. Si
b. No

Porqué

2. ¢Considera que los recursos brindados por el Banco son adecuados para la

atencion de reclamos?

a. Si
b. No

Porqué

3. ¢Considera que los procedimientos estan claros y son apropiados para la

administracion de los reclamos?

a. Si
b. No

Porqué

4. ¢Conoce el catalogo de reclamos?

a. Si
b. No

5. ¢Esta claro como categorizar un reclamo en la herramienta de sistemas?

asi | |
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b. No

6. ¢Conoce la diferencia entre queja, reclamo o gestion?

a. Si
b. No

Explique

7. ¢Le da un seguimiento adecuado a los reclamos o gestiones ingresados, para
obtener la resolucién en el tiempo establecido?

a. Si
b. No

Explique

8. ¢Recibe constate capacitacion para el desempefio correcto de sus funciones?

a. Si
b. No

Explique
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Anexo 3 Encuesta para Cliente Externo

Sr(a). XXXXX, para mejorar nuestro servicio, queremos realizar una pequefa
encuesta para conocer el nivel de servicio recibido en su gestion de reclamo:

Su retroalimentacion nos ayuda a mejorar dia a dia en ofrecerle un excelente
servicio.

1. ¢Cudl es la sucursal que visita frecuentemente?, Mencione:

2. ¢Como califica la atencion recibida en la sucursal antes seleccionada?

5. Excelente
4. Muy Bueno
3. Bueno

2. Regular

1. Malo

3. ¢Por qué visita la Sucursal antes seleccionada?

a. Por la ubicacion

b. Por las instalaciones

c. Por la presentacion del personal que atiende
d. Por la atencién recibida

e. Por la rapidez con que es atendido

f. Por la informacién que le brindan al momento
de adquirir un servicio o producto

g. Me agradan otros aspectos.

Mencione:

4. Que aspectos recomienda mejorar para la atencion brindada?

a. La presentacion del personal e instalaciones
b. La rapidez

c. La amabilidad

d. La accesibilidad
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e. La simplicidad de informacioén del servicio o
producto

f. Todos los aspectos antes mencionados

g. Otros aspectos

Mencione:

5.

9.

92

Considera oportuno el tiempo de respuesta que se le indica para la resolucion
de su reclamo?

a. Si
b. No

Si su respuesta es negativa indique las razones:

¢, Como conoce la resolucion de su reclamo?

a. Me notificaron
b. Llamé consultando
c. Visité la Sucursal

¢En caso de que su respuesta sea la notificacion, especifiqgue por qué medio le
notificaron?

a. Llamada
b. Correo Electrénico
c. Carta

¢,Como calificaria su experiencia en lo que respecta a la claridad y precisién de
la informacién que le brindaron en respuesta a su solicitud de reclamo?

5. Excelente
4. Muy Bueno
3. Bueno

2. Regular

1. Malo

¢En caso de qué su reclamo lleve mas tiempo que el indicado, se le notifica el
por qué?
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a. Si
b. No

10. ¢ Seguira siendo cliente del Banco (BP)?

a. Si
b. No

11.¢Recomendaria a un amigo o familiar ser cliente del Banco (BP)?

a.Si
b. No
c.Tal vez

Anexos
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Anexo 4 Carta de Reclamo/ Fraude

v s

CARTA DE RECLAMOD [ FRAUDE

Fecha - - .

Nombre del diente

Tarjeta - - -

Comercio .

Monto Reclamado ¢ g

Ectimado diente: Para atender comectamente su redamo, es necesario completar la informacidn incluida en este
formulario y adjuntar lz documentacion indicada. Si tiene dificultades para suministrar documentos requeridos,
COMUNiquUese Con NDSOLNoS.

O 0O.Tarjeta Perdida
Transacciones realizadas sin que el duefio de |a tarjeta se de cuenta o no ha reportado su tarjeta perdida.

O 1.-Tarjeta Robada
Transacciones realizadas sin autorizadén del duefio de la tarjeta.

O 21.-Tarjeta no Recibida
Robo de tarjeta antes de ser entregada al tarjetahabiente, copian la banda magnética o se utiliza la tarjeta.

O 3.-Solicitud Fraudulenta
Errores ortograficos, inconsistencia en el sello pestal, teléfono, inconsistencia en la informacion persenal, informacion
financiera falsificada.

O 4.-Tarjeta Falsificada )
Cuando la transaccion fue realizada utilizande la infermacion de la tarjeta del diente en otra tarjeta (cdonacion)

Clisnte tizne |z tarjeta en su poder = MNo

O 5.-Miscelaneo (suplantacion de identidad)
Cuando no se puede clasificar con ningln otro tipo de fraude.

O &.-Uso Fraudulento del numero de cuenta (Tarjeta no presente)
Transacciones efectuadas sin plstico presente. Ej: comercios en Internet o MO/TO

Cliente tiene |2 tarjeta en su poder S No

OBSERVACIONES
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Anexo 5 Carta de Reclamo

BDF

Carta de Reclamo f Claim Letter
Hombre Hame:
Himern Terjeta/Card Ranber:
Coerercis) Mendhant.
Henta Reclamads mumu

i e Para i :um-mmhmkﬂlm-ﬂ
liu'rrul.-bu“ la dec 'Hkutﬂﬂﬂmﬂhjhﬂ:n.’lm.‘ rich

SR TrigaliE.

O M & b Deserito f Mot o Described.

Livs hberis o servidos redbldes me eran igusles & hos desoribes en el recls de rasssccidn u ot documenis.
Good oF SErriiEs wire Hol e SanE 88 Sesoribes on Ui rafssction recelpl oF ot B LB -

O Blen & Servicks fue P ey por o ros e eood uhﬁhmlﬂdhuﬁum
Cheerjuie Efeciias L Z3CH
Cherk Cash Orthiear:

O Cango Auk dics Ca lade / Ca fazed L rrieeg Tr ction.

Una iressscohn recurmente sk siemdo camads & mil cuents. Sesouds de haber sido camcelada.
AWMHWM mulwm.u.. afer 1 canceled it

Certificn gue esba Fansscckim no fue hecha por mi, nl nin aira rizad

T certify that this ransaction was ssither made By mie mer avpone suthorzed bpe me.

O M e Proceed al Crédite / Credit Mot Processed.

Richo die CrédRo fs ha $ide aphado & il uents.

Credie feceipt has mob Bt prooeited o oy SOoount.

O Monts Alerads / Alersthon of Adnoant.

H maoito de i randecddin he Sko abereds de O =] -
The aseurnt of the ransacion has beem sltened froen LU & g

O Trarsdiones en Cajers Autembtics / Trarmacions at ATHL

Mo |-|::|hi-|fv|::|1n:|-| - Redbi p.-uH Htu]m|-| uulmmﬂﬁﬁhmml de uns JI

T did mest recsive requesied cash. -[rtuh-tl ks of the d cash -, DisBursernenl was prooested
mncre ehes ence. [

O Bl kel del comerclo sollcie la autericaddn pars al final ye no efectis la oempra.
WHMHHHW Buil the sale did nol teke pEcE.

O L firma en =l b e e @ ba mia nl & ninguna otra persona sutorizada por
ﬂluﬂhmuﬂuluumuﬂummﬁmﬁl
‘I'm:.inn.rn.nmu'-i:.llt:.lpum:mlrun-rany-mtuh-u-ua:lhnu!mﬂﬁmualuuﬂumﬂmnwmﬂam
pruuﬂ».-lnm-ppumhﬁ

0 ¥o efectud wha reserysckbn pero la cancele, &l rbmers de noelecidn e
1 made de rearvation Sind e SO mied Sl Gubiaiiletd Wi il whed.

Eroy raclsimands e cargo perges: [ EXPLIGUE DETALIADEHENTE)
1AM DISPUTING THE CHARGE BECAUSE: [PLEASE EXPLAIN WITH ALL THE DETAILS)

Crosda exprissimeste scepiedn qoe BDF dispondrd de um plaso de hets demo echenta dies, contedos & partr e la
firma del presente reclans, par condlulr sis investigacenes v determingr bs sdendsiblidsd del presents rbdaimo.

FAirmma del Tarjets Habhente il Tehilfown Fitin
Cardhadd e Shynatiing Dt Telegdang
D 2=-DFOP-05/ Versidn: 02X Do Privads
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Anexo 6 Tabla 7.1 Reclamos por Area de Atencion

Area de Atencion

Cantidad de Reclamos

% de tareas

Gerencia de Canales Electrénicos 312 17.44%
Sucursal Bolivar 172 9.62%
Sucursal Las Américas 73 4.06%
Sucursal Jinotepe 69 3.82%
Sucursal Masaya 67 3.75%
Sucursal Leén 61 3.42%
Sucursal Metrocentro 61 3.41%
Sucursal Linda Vista 60 3.35%
Sucursal Carretera Norte 60 3.35%
Sucursal Rubenia 60 3.33%
Sucursal Delta 59 3.29%
Sucursal Juigalpa 53 2.95%
Sucursal Altamira 52 2.92%
Vice Gerencia Operaciones CDE 50 2.79%
Sucursal Chinandega 49 2.75%
Sucursal Somoto 48 2.69%
Sucursal Rivas 46 2.57%
Sucursal Esteli 45 2.51%
Sucursal Matagalpa 41 2.29%
Sucursal Plaza Veracruz 40 2.23%
Sucursal Ciudad Jardin 38 2.13%
Sucursal Galerias 36 2.02%
Sucursal UPOLI 34 1.91%
Sucursal Carretera Sur 27 1.51%
Sucursal Granada 27 1.50%
Sucursal Roberto Huembes 24 1.34%
Gerencia de Recuperaciones 18 1.00%
Sucursal Sébaco 17 0.96%
Sucursal San Juan del Sur 17 0.95%
Sucursal Tipitapa 16 0.89%
Gerencia de Préstamos Personales 15 0.83%
Sucursal Banca Privada e Institucional 14 0.78%
Sucursal UCA 13 0.72%
Gerencia Vivienda y Vehiculos 5 0.28%
Banca Empresa 5 0.28%
Sucursal Atrium 4 0.22%
Gerencia de Mesa de Cambio y COMEX 1 0.06%
Sucursal PYME 1 0.05%
Total General 1790 100.00%
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Anexo 7 Catalogo de Reclamos

Producto
0 Servicio

Canal

Ubicacion
del Canal

Reclamos

Causas

Tiem
pos
de
respu
esta

ATM
Equipo
Fisico

ATM
BDF

Listado de
ubicacion
de ATM’s

ATM fuera de
servicio

Disponibilidad de
efectivo

Inconsistencias
mecanicas

Problemas de
comunicacion

Problemas de energia

7 dias

Cajas

Sucursal
es

Listado de
sucursal

Libretas de
ahorro

Error de digitacion

Error de
validacién/confirmacion

Fraude externo

Fraude interno

Sistema Cobis

Depésito mal
aplicado

Error de digitacion

Error de

validacién/confirmacion.

Fraude externo

Fraude interno

Informacién brindada
por el cliente.

Sistema Cobis

Retiro mal

Error de digitacion

1 dia
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Producto
0 Servicio

Canal

Ubicacion
del Canal

Reclamos

Causas

Tiem
pos
de
respu
esta

aplicado

Error de

validacién/confirmacion.

Fraude externo

Fraude interno

Informacioén brindada
por el cliente.

Sistema Cobis

Faltantes en el
efectivo

Error de digitacion

Error de

validacion/confirmacion.

Fraude externo

Fraude interno

Informacion brindada
por el cliente.

SIBOIF

SIBOIF

N/A

N/A

15
dias

Certificado
S

Sucursal
es

Listado de
sucursal

Aplicacién de
intereses

Sistema Cobis

Reclamo de IR

Error de

validacion/confirmacion.

Error de digitacion

Reclamos de
tasas

Cliente contactado no
se presento a sucursal

Cliente ilocalizado

7 dias
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Tiem
: ., oS
Producto Ubicacion P
.. Canal Reclamos Causas de
0 Servicio del Canal
respu
esta
SIBOIF SIBOIF N/A N/A
h ran .
Chequera no Error en solicitud de
entregada en .
. chequera en sistema
tiempo
Discrepancia en
numeros de
cheques Error de Validacién
Chequera mal
Sucursal | Listado de |gglicitada 7 dias
Chequera es sucursal
Cheqguera en ) )
S d , Sistema Cobis
moneda errénea
Discrepancia en
nombre y numero
de cuentas Error del proveedor
Chequera mal
encuadernada
15
SIBOIF SIBOIF N/A N/A ,
dias
Sistema Cobis
Incumplimiento de saldo
Aplicacion de minimo de la cuenta. ]
intereses 2 dias
n Cambio en politicas
Cuentas N/A N/A p
ahorro —
Desconocimiento del
cliente
Bl ion | ,
oqueos de Por gestiones de 5 dias
cuenta Banco
99
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Producto
0 Servicio

Canal

Ubicacion
del Canal

Reclamos

Causas

Tiem
pos
de
respu
esta

Por orden de otras
instancias

Sistema Cobis

Error de
validacién/confirmacion

Error de digitacion

Cuenta
cancelada con
saldo

Cambios en politicas

Desconocimiento del
cliente

Fraude externo

Sistema Cobis

Fraude interno

2 dias

Cargo por saldo
menor al minimo

Cambios en politicas

Desconocimiento del
cliente

Error de
validacién/confirmacion

Error de digitacion

Mala parametrizacion

Sistema Cobis

Fraude externo

Fraude interno

2 dias

Debito mal

Error de

2 dias
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Producto
0 Servicio

Canal

Ubicacion
del Canal

Reclamos

Causas

Tiem
pos
de
respu
esta

aplicado

validacién/confirmacion.

Error de digitacion

Informacion brindada
por el cliente.

Fraude externo

Fraude interno

Sistema Cobis

Error en cobro de
seguros

Cuenta de cobro mal
asociada

Desconocimiento del
cliente

Error de digitacion

Error de
validacién/confirmacion

Error por parte del
cliente

Sistema Cobis

Sistema Mayoral

2 dias

Sucursal
es

Listado de
sucursal

Registro de
firmas

Error de
validacion/confirmacion

Error de digitacion

Sistema Cobis

Falta de gestion por

2 dias
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Tiem
: ., oS
Producto Ubicacion P
.. Canal Reclamos Causas de
0 Servicio del Canal
respu
esta
parte del cliente
Fraude externo
Fraude interno
15
SIBOIF SIBOIF |N/A N/A .
dias
Error de sistema
Incumplimiento de saldo
Aplicacion de minimo de la cuenta. ]
int 5 dias
Intereses Cambio en politicas
Desconocimiento del
cliente
Por gestiones del
Banco
Cuentas Eor ord.en de otras
corrientes N/A N/A Instancias
Bloqueos de 5 dias
cuenta Sistema Cobis
Error de
validacién/confirmacion
Error de digitacion
Cambios en politicas
Cuenta —
Desconocimiento del .
cancelada con . 5 dias
cliente
saldo
Fraude externo
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Producto
0 Servicio

Canal

Ubicacion
del Canal

Reclamos

Causas

Tiem
pos
de
respu
esta

Fraude interno

Duplicacion de
débito por
solicitud de
chequera

Error de Validacion

Error de sistema

5 dias

Cargo por saldo
menor al minimo

Cambios en politicas

Desconocimiento del
cliente

Error de

validacién/confirmacion

Error de digitacion

Sistema Cobis

Fraude externo

Fraude interno

5 dias

Error en cobro de
seguros

Cuenta de cobro mal
asociada

Desconocimiento del
cliente

Error de digitacion

Error de

validacién/confirmacion

Error por parte del
cliente

5 dias
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Producto
0 Servicio

Canal

Ubicacion
del Canal

Reclamos

Causas

Tiem
pos
de
respu
esta

Sistema Cobis

Sistema Mayoral

Debito mal
aplicado

Error de

validacién/confirmacion.

Error de digitacion

Informacioén brindada
por el cliente.

Fraude externo

Fraude interno

Sistema Cobis

5 dias

Sucursal
es

Listado de
sucursal

Depdsito mal
aplicado

Error de
validacién/confirmacion

Error de digitacion

Informacion brindada
por el cliente.

5 dias

Registro de
firmas

Error de
validacién/confirmacion

Error de digitacion

Sistema Cobis

Falta de gestion por
parte del cliente

Fraude externo

Fraude interno

5 dias
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Producto
0 Servicio

Canal

Ubicacion
del Canal

Reclamos

Causas

Tiem
pos
de
respu
esta

Rechazo de
cheque

Falta de endoso

Discrepancia de
nameros y letras

Falta de fondos
disponibles

Discrepancia o falta de
firmas

Fecha caducada

Error de digitacion

Por cuenta cancelada

Por cuenta inactivada

Por orden de no pago

Comercio

Comercio

Otros
Bancos

Otros
Bancos

Rechazo de
cheque

Falta de endoso

Discrepancia de
nameros y letras

Falta de fondos
disponibles

Discrepancia o falta de
firmas

Fecha caducada

Error de digitacion

Por cuenta cancelada
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Tiem
: ., pos
Pr i ion
odu_ct_o Canal SSlEEEIE Reclamos Causas de
0 Servicio del Canal
respu
esta
Por cuenta inactivada
Por orden de no pago
15
SIBOIF SIBOIF |N/A N/A .
dias
Error
o validacion/confirmacion
Aplicacion de
comisiones Error de digitacion
Sistema Cobis
Perfil desactualizado
Transferencia no |Informacién brindada
acreditada por parte del cliente
COMEX COMEX 2 dias
COMEX Sistema Cobis
Informacion brindada
por parte del cliente
Transferencia no Errpr . _ »
enviada validacion/confirmacion
Error de digitacion
Sistema Cobis
15
SIBOIF SIBOIF |N/A N/A .
dias
Estado de N/A N/A Cuenta corriente Datqs desactualizados 5 dias
cuenta en sistema
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Tiem
: ., 0S
Producto Ubicacion P
.. Canal Reclamos Causas de
0 Servicio del Canal
respu
esta
Rechazado por terceros
Error de entrega por el
proveedor
La cuenta no tuvo
movimiento en el mes
Cliente se encuentra
fuera del Pais
Datos desactualizados
en sistema
Tarjeta de crédito .
Rechaz r tercer i
_VISA echazado por terceros | 5 dias
Error de Entrega por el
Proveedor
15
SIBOIF SIBOIF |N/A N/A .
dias
Sistemas
Error en digitacion de
Acceso o
contrasefa
Bloqueo de clave
) Perfil iBDF mal
iBDF- ) . ODCi6 . . ,
KIOSKO iBDF iBDF pcion en menu | gsociado 5 dias
no visualizada
Sistemas
Transacciones
ejecutadas con Sistemas
error
Transacciones | SiStemas
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Tiem
: ., 0S
Producto Ubicacion P
.. Canal Reclamos Causas de
0 Servicio del Canal
respu
esta
efectuadas no
concluidas
Producto no asociado
Visualizacion EC
. Clave ATH no
de tarjeta de
L entregada
crédito
Sistemas
Terceros no
_ L relacionados
Visualizacion de
productos Sistemas
propios/terceros
Producto cancelado o
inactivo
Sistemas
Error en digitacion de
Acceso o
contrasefa
Blogueo de clave 5 dias
Transacciones
. ejecutadas con Sistemas
Listado de
KIOSKO ) error
kiosko
Transacciones
efectuadas no Sistemas
concluidas
Sistemas
Visualizaciéon de
productos propios Producto cancelado o
inactivo
SIBOIF SIBOIF N/A N/A 15
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Tiem
: ., 0S
Producto Ubicacion P
.. Canal Reclamos Causas de
0 Servicio del Canal
respu
esta
dias
Informacion brindada
por parte del cliente
Aplicacion de Errpr d?, _ .
tasa no validacion/confirmacion
negociada Error de digitacion
Error de
parametrizacion
Informacioén brindada
por parte del cliente
Monto de
transaccion Error de
incorrecto validacion/confirmacion
Mesa de | Mesa de .
) ) ——— 2 dias
Mesa de cambio cambio Error de digitacion
Cambio Informacién brindada
. por parte del cliente
Transaccion
debitada de Error de
cuenta incorrecta |validacion/confirmacion
Error de digitacion
Informacién brindada
. por parte del cliente
Transaccion
acreditada a Error de
cuenta incorrecta |validaciéon/confirmacion
Error de digitacion
SIBOIF SIBOIF N/A 15
N/A dias
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Producto
0 Servicio

Canal

Ubicacion
del Canal

Reclamos

Causas

Tiem
pos
de
respu
esta

Prestamos

N/A

N/A

Aplicacién de
pago

Error de
validacién/confirmacion

Error de digitacion

Informacion brindada
por parte del cliente

5 dias

Calificacion en
central de riesgo

Error de
validacién/confirmacion

Error de digitacion

Incumplimiento/descono
cimiento del cliente

10
dias

Cliente no
reconoce deuda

Error de
validacion/confirmacion

Error de digitacion

Incumplimiento/descono
cimiento del cliente

5 dias

Otros gastos no
reconocidos

Seguros

Cobranza administrativa

Penalizacién por pago
anticipado

Gastos de inscripcion

Incumplimiento/descono
cimiento del cliente

Error de
validacion/confirmacion

Tasa de interés

Incumplimiento/descono

5 dias
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Producto
0 Servicio

Canal

Ubicacion
del Canal

Reclamos

Causas

Tiem
pos
de
respu
esta

cimiento del cliente

Cambio de politicas

Sucursal
es

Listado de
sucursal

Desembolso de
préstamo

Instrucciones operativas
no ejecutadas

Cuenta pagadora no
relacionada al préstamo

Error en calendario de
pago

Error de
validacién/confirmacion

Error de digitacion

5 dias

SIBOIF

SIBOIF

N/A

N/A

15
dias

Servicios
Bancarios

Sucursal
es

Listado de
sucursal

Transferencias
entre cuentas mal
aplicada

Error de
validacion/confirmacion

Error de digitacion

Fraude externo

Fraude interno

Informacion brindada
por parte del cliente

Transferencias
locales mal
aplicadas

Error de
validacion/confirmacion

Error de digitacion

Informacion brindada

5 dias
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Tiem
: ., 0S
Producto Ubicacion b
.. Canal Reclamos Causas de
0 Servicio del Canal
respu
esta
por parte del cliente
Fraude externo
Fraude interno
Error de digitacion
Error de
validacion/informacion
Falta de firmas
Venta de formas autorizadas
Fraude externo
Fraude interno
Informacion brindada
por parte del cliente
SIBOIF SIBOIF N/A N/A
Facturas Enacal-
Pago mal Error de digitacion
aplicado
Facturas Union
IBDF iBDF Fenosa-Pago mal | Pago fuera de linea
Servicios aplicado ]
PUbli 2 dias
ublicos Facturas
) Problema de
Movistar-Pago L
. Comunicacion
mal aplicado
. Facturas Inatec- . -
Listado de Créditos a Cuentas
KIOSKO . Pago mal .
kiosko ; incorrectas
aplicado
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Producto
0 Servicio

Canal

Ubicacion
del Canal

Reclamos

Causas

Tiem
pos
de
respu
esta

Facturas IBW-
Pago mal
aplicado

Facturas Enitel-
Corte Servicio

Pago aplicado por el
cliente con fecha limite
de pago vencida

Sucursal
es

Listado de
sucursales

Facturas Enacal-
Pago mal
aplicado

Facturas Union
Fenosa-Pago mal
aplicado

Créditos a Cuentas
incorrectas

Facturas
Movistar-Pago
mal aplicado

Facturas Inatec-
Pago mal
aplicado

Error de digitacion

Facturas IBW-
Pago mal
aplicado

Facturas Enitel-
Corte Servicio

Pago fuera de linea

Facturas INSS-
Corte Servicio

Facturas DGI-
Corte Servicio

Pago aplicado por el
cliente con fecha limite
de pago vencida

Facturas TGR-

Problema de

2 dias
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Tiem
: ., oS
Producto Ubicacion P
.. Canal Reclamos Causas de
0 Servicio del Canal
respu
esta
Corte Servicio Comunicacion
Bonos MHCP-
Corte Servicio
SIBOIF SIBOIF N/A 15
N/A dias
Debito duplicado |ATM’s en mal estado
No participe en la | Falta de seguridad del
transaccion cliente
No recibi el Problemas de 7 dias
efectivo comunicacion
Recibi parte del . .
. P Time out Cobis
efectivo
Cliente no tiene
clasificacion para retiros
) Listado de
Tarietade | ATM ubicacién Cliente en mora
Crédito BDF de ATM
€ S Tarjeta no activada
Tarjeta sin saldo
Denegaciones de disponible 7 dia
tarjetas Sistema ATH
Bloqueada por
monitoreo
Problemas de
comunicacion
Plastico danado
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Producto
0 Servicio

Canal

Ubicacion
del Canal

Reclamos

Causas

Tiem
pos
de
respu
esta

Plastico vencido

Tarjeta bloqueada a
solicitud de cliente

Tarjeta bloqueada por
pérdida/robo

Tarjeta bloqueada a
solicitud interna

PIN invalido

ATM de
otros
bancos

ATM de
otros
bancos

Debito duplicado

ATM’s en mal estado

No participe en la

transaccion

No recibi el
efectivo

Falta de seguridad del
cliente

Recibi parte del

efectivo

Error en la
comunicacion

120
dias

Denegaciones de

tarjetas

Cliente no tiene
clasificacion para retiros

Cliente en mora

Tarjeta no activada

Tarjeta sin saldo
disponible

Sistema ATH

Bloqueada por
monitoreo

Problemas de

7 dias
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Tiem
: ., 0S
Producto Ubicacion P
.. Canal Reclamos Causas de
0 Servicio del Canal
respu
esta
comunicacion
Problemas del
adquirente
Plastico dafiado
Plastico vencido
Tarjeta bloqueada a
solicitud de cliente
Tarjeta bloqueada por
pérdida/robo
Tarjeta bloqueada a
solicitud interna
Transaccion cobrada en
otra moneda
PIN invalido
Bien o servicio
pagado por otros
medios
Cargo automatico
cancelado
) ) Comercio acepto 120
Comercio| Comercios | Monto no P .
reclamo dias
S desbloqueado
por comercio
Debito duplicado
Mercancia
defectuosa
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Tiem
: ., 0S
Producto Ubicacion P
.. Canal Reclamos Causas de
0 Servicio del Canal
respu
esta
Monto alterado
No participe en la
transaccion
No se procesoé el Cliente no presento
crédito soporte
No se recibio los
bienes y/o
servicios
Transacciones
multiples
fraudulentas
Bloqueada por
monitoreo
Cliente con
transacciones en
transito
Cliente en mora
) Plastico dafado
Denegaciones de 7 dias
tarjetas Plastico vencido
Problemas de
comunicacion
Sistema ATH
Tarjeta bloqueada a
solicitud de cliente
Tarjeta bloqueada a
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Producto
0 Servicio

Canal

Ubicacion
del Canal

Reclamos

Causas

Tiem
pos
de
respu
esta

solicitud interna

Tarjeta bloqueada por
pérdida/robo

Tarjeta no activada

Tarjeta sin saldo
disponible

Transaccion cobrada en
otra moneda

N/A

N/A

Reclamo de
millas

Sistema ATH

Error de digitacion

Error de
validacion/confirmacion

Falta de acreditacion
por promocioén

Plan mal asociado

Plan no asociado

Cliente no
adquirié Seguros
de Tarjetas

No existe soporte de
aceptacion del cliente

Cliente acepto
seguro/polizas segun
soportes

Error de asociacion

Plan de seguro
mal asociado

No existe soporte de
aceptacion del cliente

Cliente acepto

7 dias
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Tiem
. ., 0s
Producto Ubicacion P
.. Canal Reclamos Causas de
o Servicio del Canal
respu
esta
seguro/pdlizas segun
soportes
Error de asociacion
No existe soporte de
aceptacion del cliente
Cliente no .
L - Cliente acepto
adquirio servicios o .
: seguro/pdlizas segun
soluciones
soportes
Error de asociacion
No existe soporte de
aceptacion del cliente
Plan de servicios .
. Cliente acepto
soluciones mal . ,
: seguro/pdlizas segun
asociado
soportes
Error de asociacion
Tarjetahabiente | Sistema ATH
en desacuerdo
con Desconocimiento del
Infe_reses/pago cliente
minimo
No permite Sistema ATH
realizar el retiro
de efectivo en Sistema Cobis
caja
Sistema ATH
Ck mal aplicado
Cobis
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Tiem
L 0S
Producto Ubicacién P
.. Canal Reclamos Causas de
o Servicio del Canal
respu
esta
Error del cajero
Abono no aplicado
Abono aplicado en
o distinta moneda
Crédito o abono
no aplicados Promocién no aplicada
Sistema ATH
Cobis
15
SIBOIF SIBOIF |N/A N/A .
dias
Debito duplicado |ATM’s en mal estado
No participe en la | Falta de seguridad del
transaccion cliente
No recibi el Problemas de 7 dias
efectivo comunicacion
Recibi par I : .
eCIt.)I parte de Time out Cobis
efectivo
. Listado de
Ta;lrje;_a de gg\é ubicacion Cliente no tiene
ebito de ATM’s clasificacion para retiros
Cliente en mora
Denegaciones de | Tarjeta no activada .
: 7 dias
tarjetas . .
Tarjeta sin saldo
disponible
Sistema ATH
Bloqueada por
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Tiem
: ., oS
Producto Ubicacion b
.. Canal Reclamos Causas de
0 Servicio del Canal
respu
esta
monitoreo
Problemas de
comunicacion
Plastico dafiado
Plastico vencido
Tarjeta bloqueada a
solicitud de cliente
Tarjeta bloqueada por
pérdida/robo
Tarjeta bloqueada a
solicitud interna
PIN invalido
Debito duplicado |ATM’s en mal estado
No participe en la
transaccion Falta de seguridad del |
No recibi el cliente dias
efectivo
ATM de / Recibi parte del |Error en la
otros N/A efectivo comunicacion
bancos
Cliente no tiene
clasificacion para retiros
De.negamones de Cliente en mora 7 dia
tarjetas
Tarjeta no activada
Tarjeta sin saldo
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Producto
0 Servicio

Canal

Ubicacion
del Canal

Reclamos

Causas

Tiem
pos
de
respu
esta

disponible

Sistema ATH

Bloqueada por
monitoreo

Problemas de
comunicacion

Problemas del
adquirente

Plastico danado

Plastico vencido

Tarjeta bloqueada a
solicitud de cliente

Tarjeta bloqueada por
pérdida/robo

Tarjeta bloqueada a
solicitud interna

Transaccion cobrada en
otra moneda

PIN invalido

Comercio
S

N/A

Bien o servicio
pagado por otros
medios

Cargo automatico
cancelado

Debito duplicado

Comercio acepto
reclamo

120
dias

122

Anexos




MGE - Diagnéstico y Mejoras al Proceso Administrativo de Reclamaciones y
Quejas en la Gerencia de Servicio al Cliente de Banco Personal, S.A

Tiem
: ., oS
Producto Ubicacion P
.. Canal Reclamos Causas de
0 Servicio del Canal
respu
esta
Mercancia
defectuosa
Monto alterado
No participe en la
transaccion
No se procesé el Cliente no presento
crédito soporte
No se recibio los
bienes y/o
servicios
Procesado
Doblemente
Transacciones | oKimming
multiples
fraudulentas
Bloqueada por
monitoreo
Cliente con
transacciones en
transito
Denegaciones de | __ 7 dia
tarjetas Cliente en mora
Plastico danado
Plastico vencido
Problemas de
comunicacion
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Tiem
: ., 0S
Producto Ubicacion b
.. Canal Reclamos Causas de
0 Servicio del Canal
respu
esta
Sistema ATH
Tarjeta bloqueada a
solicitud de cliente
Tarjeta bloqueada a
solicitud interna
Tarjeta bloqueada por
pérdida/robo
Tarjeta no activada
Tarjeta sin saldo
disponible
Transaccion cobrada en
otra moneda
. Cuenta no
N/A N/A M""_”te”'”_“ef“o de parametrizada 7
tarjeta principal
correctamente
15
SIBOIF SIBOIF N/A N/A ,
dias
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Anexo 8 Estandares de Servicio

e Estandar Gente: Somos un equipo de profesionales apasionados con nuestro
trabajo, comprometidos siempre en brindar el mejor y mas calido servicio.

e Estandar Cliente: Servimos con amabilidad y de forma proactiva, facilitando a
nuestros clientes el camino para cumplir sus metas.

e Estandar de comunicacion: Escuchamos con empatia y nos comunicamos de
forma clara, precisa, oportuna y abierta.

e Estandar de rapidez: Valoramos el tiempo de todos aquellos a quienes
servimos, conocemos sus necesidades y respondemos oportunamente.

e Estandar de Simplicidad: Ofrecemos nuestros servicios a los clientes de una
manera facil y conveniente.

e Estandar de consistencia: Siempre brindamos una experiencia de calidad de
forma confiable, basada en procesos y practicas estandarizadas.

e Estandar de Retencion: Construimos y mantenemos relaciones duraderas con

nuestros clientes, cuidando de ellas en cada momento.
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Anexo 9 Descriptor de Puesto Gerente de Centro de Servicio y Soluciones

DESCRIPCION DE PUESTO

AREA: Gerencia de Servicio al cliente FECHA DE ELABORACION 26/10/2015
Gerente de Centro de Servicios y

PUESTO: . FECHA DE ACTUALIZACION 26/10/2015
Soluciones

REPORTA A: o ) REPORTA A: . .
Gerente de Servicio al Cliente Gerente de Servicio al Cliente

(Nombre) (Puesto)

T 2 No. De 1 No. De

) Ocupantes Descripcion

OBIETIVO

Garantizar el funcionamiento del sistema de gestion de reclamos, quejas y sugerencias con la finalidad de que
los reclamos y solicitudes, se solucionen de forma adecuada y en el tiempo estimado. Impulsar iniciativas que
aseguren el fortalecimiento y la consolidacién de la cultura de ingreso de reclamos y quejas.

FUNCIONES

# {QUE?

1 Asegurarse gue todos los reclamos y quejas se solucionen en el tiempo estimado y de forma adecuada en
el Centro de Soluciones.

2 Disefiar los procedimientos para responder cada tipo de reclamo y queja garantizando su revision
permanente,

3 Asegurarse que el Centro de Atencidn Telefdnico, este notificando a los clientes de la solucién de su
reclamo

4 | Asistir a reunién de comité de reclamos

ACTIVIDADES

1. Velar por el seguimiento diario de reclamos y quejas ingresados por los distintos canales del Banco.

2. Asegurarse gue los tiempos de respuesta de los reclamos, solicitudes y quejas se estén cumpliendo.
Revisar el tiempo en las diferentes etapas de la solucion del reclamo.

3. Darle seguimiento a aguellos reclamos y quejas que estén pendientes de solucionarse.

4. Revisar procedimiento para dar respuesta a cada tipo de reclamo y queja.

5. Documentar el flujo para responder cada reclamo y queja.

6. Meonitorear que todos los clientes estén siendo notificador por el CAT, inmediatamente después de que

se haya solucionado su reclamo o queja.
7. Estar presente en reunién de quejas y reclamos para proveer informacidn sobre la atencién de los
mismaos.

ORGANIGRAMA
- . - . TOTAL DE SUBORDINADOS
Gerencia de Servicio al Cliente

(1) DIRECTOS: 3
INDIRECTOS: 10
ADMVOS.: 11
Gerente de Centro de Servicios y OPERATIVOS: 2

Soluciones

(1)

126
Anexos



MGE - Diagnéstico y Mejoras al Proceso Administrativo de Reclamaciones y
Quejas en la Gerencia de Servicio al Cliente de Banco Personal, S.A

DESCRIPCION DE PUESTO

PERFIL DEL PUESTO

Lic. en Administracién de Empresas o Carreras
de Ingenieria IDIOMAS (%) Inglés Conocimientos basicos

ESCOLARIDAD:

EXPERIENCIA: 2 afios en puestos similares

Competencias Organizacionales:

COMNOCIMIENTOS: Estar familiarizados en los diferentes i )
) . 1. Trabajo en equipo
productos que ofrece el Banco, como tarjetas, préstamos y A -
) o . . . 2. Conocimientos sobre servicio al
pasivas. Tener experiencia en atencidn al cliente. Conocer cdmo lient
cliente
trabaja el area de operaciones.
) P 3. Manejo de Reclamos

AUTORIZACIONES

ELABORO JEFE INMEDIATO DIRECTOR DE AREA RECURS0OS HUMANOS
Nora Emilia Vargas Duran
Maria José Ruiz Mejia
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Anexo 10 Descriptor de Puesto Operativo Especializado

DESCRIPCION DE PUESTO

AREA: Gerencia de Servicio al cliente FECHA DE ELABORACION 26/10/2015

PUESTO: Operativo Especializado FECHA DE ACTUALIZACION 26/10/2015

REPORTA A: - : REPORTA A: | Gerente de Centro de Servicio
Gerente de Centro de Servicio y Soluciones -

(Nombre) (Puesto) y Soluciones

— 3 No. De 1 No. Dfa -
Ocupantes Descripcion
OBIETIVO

Brindar soluciones opertunas de los reclamos que se reciben en los Centros de Atencidn al Cliente velando por
el cumplimiento de las normas y procedimientos establecidos por el Banco y Entes reguladores.

FUNCIONES
SQUE?

Obtener informacion necesaria para atender los reclamos presentados por los clientes del Banco.

Revisar y validar las operaciones realizadas por el Centro de Atencién Telefdnica.

Coordinar las gestiones correspondientes en los casos de reclamos de contracargos.

o | W | =

Apoyar a los ejecutivos del Centro de Atencidn Telefdnica en la solucidn de problemas y consultas

ACTIVIDADES

1. Atender los reclamos presentados por los clientes de los diferentes productos y servicios prestados por
el Banco.

2. Gestionar ante los operativos de tarjetas las acreditaciones o correcciones correspondientes para la
atencion de los reclamos.

3. Elaborar notificaciones formales sobre la resolucion del reclamo a fin de que se remita oportunamente
al cliente.

4. I|dentificar oportunidades de mejora en el proceso a fin de brindar recomendaciones y sugerencias para
mejorar la atencion al cliente.

5. Revisar y validar los documentos generados en las operaciones realizadas por el Centro de Atencidn
Telefdnica.

6. Recibir y analizar la informacidn presentada por el cliente los reclamos de contracargos para confirmar
gue esta acorde al reglamento operativo de Visa.

7. Apoyar a los ejecutivos del Centro de Atencidn Telefdnica en la atencién de consultas, gestiones y
reclamos presentados por los clientes.

ORGANIGRAMA
TOTAL DE SUBORDINADOS

Gerensla de Servicie al Cliente

1} DIRECTOS: 0
INDIRECTOS: 0

Gerente de Cantra de Sardcing y ADMVOS.: 0
soluciones OPERATIVOS: 0

()

Oicial Dperativa
Especializado (2}
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DESCRIPCION DE PUESTO

PERFIL DEL PUESTO
Lic. en Administracién de Empresas, Economia,
ESCOLARIDAD: | Banca y Finanzas, Ingenieria Industrial o
Derecho.

IDIOMAS (%): Inglés Intermedio.

EXPERIENCIA: 2 afos en puestos similares

Competencias Organizacionales:

CONOCIMIENTOS: Normas y procedimientos del Banco. Normas 1. Trabajo en equipo
y leyes prudenciales de la Superintendencia de Bancos. 2. Conocimientos sobre servicio al
Operaciones y Regulacion bancaria y Conciliaciones Bancarias. cliente

3. Manejo de Reclamos

AUTORIZACIONES

ELABORO JEFE INMEDIATO DIRECTOR DE AREA RECURSOS HUMAMNOS
Nora Emilia Vargas Duran
Maria José Ruiz Mejia

129
Anexos



MGE - Diagnéstico y Mejoras al Proceso Administrativo de Reclamaciones y
Quejas en la Gerencia de Servicio al Cliente de Banco Personal, S.A

Anexo 11 Descriptor de Puesto Notificador y Calibrador de reclamos

DESCRIPCION DE PUESTO

AREA: Gerencia de Servicio al cliente FECHA DE ELABORACION 26/10/2015

PUESTO: Notificador y calibrador de reclamos | FECHA DE ACTUALIZACION 26/10/2015

REPORTA A: . i REPORTA A: | Gerente de Centro de Servicio
Gerente de Centro de Servicio y Soluciones -

(Nombre) (Puesto) y Soluciones

NIVEL: 4 No. De 1 No.De
Ocupantes Descripcion
OBJETIVO

Informar a los clientes la resolucidn de su reclamo, realizando las notificaciones de acuerdo a las normas,

proceso y politicas del Banco, cumpliendo de esta forma los objetivos definidos en el proceso de atencidn de

reclamos.
FUNCIONES
# $QUE?

1 |Realizar revision diaria de los reclamos que se presentan a través de los diferentes canales del Banco.

2 | Realizar notificaciones correspondientes a las resoluciones de los reclamos recibidos.

Dar seguimiento a |las recomendaciones y observaciones brindadas como resultado del analisis de causas
del reclamo.

ACTIVIDADES

1. Realizar revision completa de los casos procesados en el mes para garantizar la calidad y cumplimiento
de los procesos.

2. Validar que los créditos realizados a los clientes producto de un reclamo sean realizados en tiempo y
forma.

3. Elaborar de forma mensual bitadcora con los posibles errores para enviarlos a las areas correspondientes
a fin de que se proceda a realizar las medidas correctivas y evitar que se den futuros casos.

4. Motificar la resolucidn de los reclamos z los clientes en los tiempos establecidos en el proceso.

5. Darseguimiento a la implementacion de las mejoras que se establecieron en los reclamos.

6. WValidar que las correcciones o actualizaciones en los procesos que fueron aplicados para evitar
reclamos se estén cumpliendo, evitando que se sigan originando reclamos por dicha causa.

ORGANIGRAMA

TOTAL DE SUBORDINADOS
DIRECTOS: 0

al Cliente

INDIRECTOS: O
Garente de de Servicios y ADMVOS.: 0
e OPERATIVOS: 0

{1}

Supervisor CAT (1)

Ejecutivo de Motificacion y

Calibrador
(1)
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DESCRIPCION DE PUESTO

PERFIL DEL PUESTO
Lic. en Administracion de Empresas, Economia,
ESCOLARIDAD: | Banca y Finanzas, Ingenieria Industrial o

0. . .
Derecho. IDIOMAS (%): Inglés Intermedio.

EXPERIENCIA: 2 afios en puestos similares

Competencias Organizacionales:

CONOCIMIENTOS: Normas y procedimientos del Banco. Normas 1. Trabajo en equipo
y leyes prudenciales de la Superintendencia de Bancos. 2. Conocimientos sobre servicio al
Operaciones y Regulacidn bancaria y Conciliaciones Bancarias. cliente

3. Manejo de Reclamos

AUTORIZACIONES

ELABORO JEFE INMEDIATO DIRECTOR DE AREA RECURSOS HUMAMNOS
Nora Emilia Vargas Duran
Maria José Ruiz Mejia

ANEXO 12
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Anexo 12 Muestra de Base General de Reclamos BP

132
Anexos



MGE - Diagndstico y Mejoras al Proceso Administrativo de Reclamaciones y
Quejas en la Gerencia de Servicio al Cliente de Banco Personal, S.A

Anexo 13 Muestra de Resultado de Encuesta Cliente Externo
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