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. INTRODUCCION

El Banco de América Central, empresa consolidada a partir del afio 2003 bajo la
denominacion de BAC-Credomatic Network dedicada a facilitar el intercambio de
bienes y servicio en la region donde opera con productos, servicios bancarios,
soluciones de pago y programas de responsabilidad social. Es una institucion
lider en medios de pago, incluyendo adquirencia, emision de tarjetas de crédito,
servicios bancarios y servicios electronicos de pago desde hace mas de 50 afios.

BAC Credomatic, presta el servicio de telepagos en Nicaragua, a través de un
departamento de servicio al cliente via telefébnica denominada Autorizaciones y
Telepagos (AUTTEL), esta es una via alterna de pagos que BAC-Credomatic
ofrece a los clientes para realizar la cancelacion de cualquier servicio basico,
impuestos municipales y solicitar recargas electronicas, utilizando sus tarjetas de
crédito o débito de cualquier banco nacional, el departamento de autorizaciones y
telepagos tiene como prioridad atender la mayor cantidad de llamadas posibles y
alcanzar en cada una de ellas los mas altos niveles de calidad en el servicio de

telepagos.

Como institucién lider debe estar en permanente mejoramiento para mantener los
altos niveles de calidad, en donde la atencion al cliente es uno de los pilares
basicos, tal como lo plantea en su Mision cuando cita “Facilitar con excelencia el
intercambio y financiamiento de bienes y servicios a nuestros clientes de la
region donde operamos, a través de medios de pago y soluciones financieras
innovadoras y rentables que contribuyan a mejorar la calidad de vida, asi como la
de sus colaboradores y accionistas”.

Es asi como el mejoramiento continuo es imprescindible para lograr alcanzar los
niveles éptimos en la calidad del servicio y atencién al cliente que se propone la
empresa, contar con estrategias que conduzcan a identificar las necesidades y
expectativas del usuario, garantizando satisfaccion al usuario y el éxito de la
empresa.
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Actualmente el departamento de autorizaciones y telepagos esta enfrentando un
alto indice de clientes que manifiestan no estar satisfechos con el servicio que
reciben en telepagos, esta informacion esta documentada y se refleja en la
encuesta mas reciente realizada en Mayo 2012, por lo cual es necesario formular
un plan de mejoramiento que permita estudiar y analizar cada uno de los
elementos que intervienen en el cumplimiento de los estdndares de calidad que

posee el Departamento.

Es necesario realizar como referencia un diagnostico que permita conocer la
situacion actual del departamento para tener una perspectiva de los aspectos
criticos hacia los cuales la jefatura del departamento de telepagos debe priorizar
acciones de mejora, se pretende con los resultados del diagndstico presentar una
propuesta de un plan de mejoramiento de la calidad de atencién al cliente en el
servicio de telepagos de BAC-Credomatic, que ayude al departamento a
minimizar la afectacion en los indicadores de servicio de telepagos, aportando al
desarrollo de técnicas de mejora continua en la calidad del servicio obteniendo

mejores resultados en la atencién al cliente.
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.  JUSTIFICACION

El Departamento de Autorizaciones y Telepagos de BAC-Credomatic cuenta con
un sistema de gestion de calidad que le permite medir el nivel de desempefio y
cumplimiento de los operadores de telepagos, de acuerdo a los estandares de

calidad establecido por el departamento, conocido como Balanced Scored Card.

Segun resultados de los informes de evaluacion y monitoreo de llamadas en la
interaccion entre el operador y el cliente, se han encontrado bajas en el nivel de
cumplimiento de los indicadores ya definidos para el departamento y de acuerdo
al sistema de gestion de calidad con el cual se evalua el servicio de telepagos, es
por ello que se hace necesario la revision del proceso de atencion telefonica para
analizar los elementos que afectan la calidad del servicio y atencion al cliente,
luego se presentara una propuesta de un plan de mejoramiento de la calidad de

atencion al cliente en el servicio de telepagos de BAC Credomatic.

De ser considerada la propuesta de un plan de mejoramiento de la calidad de
atencion al cliente en el servicio de telepagos de BAC-Credomatic, el
departamento podra contar con una herramienta de apoyo para la toma de
decisiones e implementacion de estrategias a poner en practica para alcanzar los
niveles 6ptimos de calidad en el servicio de atencion al cliente, mejores
resultados en los indicadores del servicio de telepagos, la empresa lograria
fidelizar ain mas a sus clientes, mantener el prestigio que le caracteriza, los
clientes obtendrian un servicio de alta calidad que satisfaga sus necesidades en

el servicio requerido y los colaboradores alcanzarian un alto nivel de desempefio.
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.  RESUMEN DEL TEMA

La propuesta de un Plan de Mejoramiento de la calidad de atencion al cliente en
el servicio de TELEPAGO de BAC-CREDOMATIC, es una tesis motivada en
conocer y analizar los elementos que inciden en la disminucion de la satisfaccion
del cliente al momento de utilizar el servicio de atencion telefénica. Tiene como
objetivo principal examinar la calidad del servicio percibida por los tarjeta
habientes (clientes); segun los indicadores establecidos por la empresa y las
herramientas para la medicion de satisfaccion a través de encuestas telefénicas

gue BAC Credomatic realiza de forma periddica.

El tipo de investigacion es aplicada de caracter descriptivo, se tomo como
muestra aleatoria y sistematica a 21 usuarios del servicio a quienes se les realiz6
una encuesta via telefonica en el | semestre del afio 2012.

Se utilizé el diagrama de paretto, para conocer las causas que generan la no
satisfaccion del cliente, obteniendo como resultado; que el 81% de los clientes

relacionan los siguientes factores:

1. Baja disposicion del OCC al interactuar con el cliente
2. Demora en el tiempo de atencion de la llamada

3. Pagos no efectivos en tiempo y forma

El andlisis realizado de acuerdo a las estrategias a implementar en el plan de

mejoramiento deben estar dirigidas a:

v Actualizar los criterios de evaluacion y los indicadores de monitoreo con el
objetivo de seguir cumpliendo con los estandares de calidad para el

servicio.

v" Impulsar un plan educacional a través correo electronico de manera que
los clientes conozcan como utilizar el servicio de telepagos.
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v' Promover y disefiar nuevos y mejores programas de capacitacion al

personal que facilite la comunicacion y la atencion al cliente.

v' Consolidar, fortalecer y reestructurar coordinaciones con empresas
afiliadas, mediante la revision minuciosa de los obstaculos que generan

fallas en los sistemas para la atencién al cliente.

v' Redisefiar un programa de seguimiento a los OCC que permita mantener
la calidad del servicio.
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V. OBJETIVOS

1. Objetivo General

Presentar una propuesta de un plan de mejoramiento de la calidad de atencion al
cliente en el servicio de telepagos de BAC Credomatic.

2. Objetivos Especificos

e Realizar un diagnéstico del proceso de interaccion telefonica entre el
operador y el cliente que permita identificar las causas y efectos que
inciden en la atencion al cliente en el servicio de telepagos de BAC

Credomatic.

e Establecer los elementos fundamentales que seran incorporados en la
propuesta del plan de mejora de la calidad de atencién al cliente asi como
en los indicadores que inciden como mecanismos de control y

seguimiento.

7

Propuesta de un Plan de Mejoramiento de la Calidad de Atencion al Cliente en el Servicio de Telepago de BAC-
Credomatic.



Capitulo I. DIAGNOSTICO

BAC-Credomatic Network esta dedicada a facilitar el intercambio de bienes y
servicios en la region con productos, servicios bancarios, soluciones de pago y
programas de responsabilidad social que contribuyan a impulsar una

Centroamérica mas competitiva, integrada y desarrollada.

BAC-Credomatic Nicaragua tiene su sede central en Managua km 4.5 carretera
hacia Masaya, complejo Pellas. BAC-Credomatic posee un area dedicada a la
atencion telefénica denominada departamento de autorizaciones y telepagos
(AUTTEL), donde con ayuda de un despliegue tecnologico brindan atencion de

calidad a los clientes del servicio telepagos.

El Departamento de Autorizaciones y Telepagos AUTTEL, esta definido como un
medio fundamental que tiene el cliente al hacer contacto via telefénica con la
empresa. Su objetivo es ofrecer un servicio de atencion al cliente de calidad en el

menor tiempo posible.

El departamento de autorizaciones y telepagos AUTTEL no posee una vision y
mision propia, sino que comparte la vision y mision de la empresa BAC-
CREDOMATIC.

Los Objetivos de excelencia operacional que aplican para AUTTEL.

i. Continuar Creciendo Prudentemente: aumentar prudentemente nuestro
volumen de operaciones de manera que podamos asegurarnos de que en
el mediano y largo plazo y preferiblemente en el corto plazo también, el
aumento de nuestros ingresos siempre supere el aumento de nuestros

gastos.
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ii. Cross Selling (venta cruzada). Profundizar la relacion que tenemos con
nuestros actuales clientes, de manera que podamos vender la mayor
cantidad de productos y servicios financieros rentables para cada perfil de
cliente. Pretendemos con esto incrementar nuestros ingresos y desarrollar

una mayor lealtad de los clientes hacia nuestra organizacion.

iii.  Clima y alineamiento organizacional. Aprovechar la eficiencia de los
actuales canales de distribucion de clase mundial en todo lo que tiene que
ver con la administracion de RRHH que son pieza fundamental para el

engrandecimiento de nuestra organizacion.

iv. Calidad del servicio: asegurar niveles de clase mundial en todo lo que
tiene que ver con la calidad del servicio que brindamos a nuestros clientes.
Los objetivos de calidad son medibles a través de métricas establecidas en

el Balanced Scored Card.
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El departamento de Autorizaciones y Telepagos de BAC-Credomatic cuenta con
sesenta y ocho operadores de centro de contacto OCC teniendo una estructura

organizativa que se presenta a continuacion.

Figura N°1. Estructura Organizacional
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El departamento de Autorizaciones y Telepagos cuenta con 46 estaciones de
trabajo o cubiculos los cuales son compartidos por los OCC en la rotacién de

turnos asignados.

Para la comunicacion interna entre los Operadores de Centro de Contacto y entre
las orientaciones de sus superiores se utiliza una herramienta de correo interno
dentro de la empresa conocida como “Lotus Note”, es un medio de comunicacion
dentro del mismo se encuentran respaldados todos los manuales y herramientas
de apoyo que el operador pueda requerir para desarrollar de manera efectiva sus
operativas de trabajo, ademas por este medio se envian documentaciones
didacticas, informes del trabajo diarios y mensuales que refieren el
comportamiento del desempefio y alcance de las metas del departamento

respecto a la atencion telefonica, entre otros.

Se cuenta con sistema de monitoreo o consulta de cuentas de las tarjetas, el cual
permite validar las transacciones que son cargadas en las mismas, también se

ejecutan las operaciones que solicitan los clientes, comercios y sucursales.

El departamento de Autorizaciones y Telepagos brinda el servicios de pagos en
linea, cuenta con los sistemas de cada una de las empresas afiliadas a
telepagos, por tanto se maneja sistema de Unién Fenosa, modo de produccién y
consulta, sistema de recaudo ENACAL, Recaudo Movistar, Recaudo Claro,
recaudo de la Alcaldia de Managua, para el cobro de los impuestos municipales
(Impuesto de Bienes Inmuebles, Impuesto Municipales de Ingresos sobre
Ventas), sistema de Seguros Américas, (cobro de pdlizas de seguro vehicular),
un Sockepos Virtual, (donde se procesan las cobros de las tarjetas) y las
aplicaciones de recarga (claro, movistar y yota), , sistemas de comunicacion
interna Lotus Note, en el cual se encuentran los diferentes tipos de gestiones que

se ingresan para asistencia de comercios afiliados y los mismos clientes.
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Portafolio De Servicios AUTTEL

Los Servicio que ofrece el departamento de Autorizaciones y Telepagos de

Credomatic se pueden resumir en:

v' Servicio de telepagos (todos los servicios basicos, e impuestos
municipales)
v' Recargas telefénicas (para las operadoras Claro, Movistar)

v Atencion a comercios afiliados y sucursales bancarias.
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Capitulo Il. PROCESO DE ATENCION TELEFONICA

Descripcion Del Proceso

El proceso de atencion telefénica del servicio de AUTTEL Credomatic, consiste
en la atencion que brindan los operadores de centro de contacto (OCC), a los
clientes que deseen pagar sus servicios basicos a través de este medio. EIl OCC
atiende y a través de los script del proceso se solicita la informacién pertinente al

cliente para realizar el proceso de validacidén y cancelacion del servicio requerido.

Para analizar de mejor manera los elementos que intervienen en el proceso, se
presenta a continuacion el mapa de procesos (Figura N°1); donde se observa
gue existen procesos estratégicos que definen las politicas a ser utilizadas en
AUTTEL, como son las estrategias de mercadeo que permite atraer a los clientes
para que usen el servicio que ofrece Credomatic, el sistema de monitoreo y
seguimiento permite medir el grado de cumplimiento de los indicadores del
departamento de tal forma que presente un analisis del comportamiento de los
miSmMOos para una mejora continua, a la vez este insumo es utilizado por la
gerencia para establecer estrategias de trabajo y superar las dificultades que se
presenten.

En el proceso clave se pueden observar cinco elementos que inciden de manera
directa en la satisfaccion del cliente se puede mostrar en cada uno de ellos
momentos de verdad que inciden en la necesidad del cliente y las expectativas

gue el tiene del servicio al solicitarlo, estos son:

Recepcion de la llamada
Solicitud del servicio de pago.
Requerimiento de la informacién

Proceso de pago.

AN NN RN

Autorizado.
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De los procesos de apoyo se observan que los elementos sistemas, RRHH,
empresas afiliados y sistema estadistico son necesarios para que el proceso de

atencion telefénica se pueda desarrollar con los recursos adecuados.

Figura N°2. Mapa de Proceso Atencidn Telefénica.
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Para iniciar el estudio del proceso es preciso definir en primera instancia las
actividades que se realizan durante la llamada telefénica. Por este motivo se
realizd en un principio un levantamiento de informacion del proceso de atencién
telefénica teniendo como base el manual de atencion telefonica para el Operador
del Centro de Contacto, donde se describen los Script que deben ser aplicados

por el operador al momento de atender al cliente.
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Para tener una vision general a continuacion se muestra en la figura N°3, El
Flujograma de proceso de atencion telefonica.

Figura N°3. Flujograma de Proceso Atencion Telefénica

0CC indagamotivo de
e ||aMada para orientar al |
cliente

OCC, deberd brindarla
=1 Informacion del S8
~ s00Un datos en sistema

OCC, informar al cliente
[ los datos requeridos |
| para proceder

\ 4
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Principales Script

La primera actividad que debe desarrollar el Operador de Centro de Contacto con
el fin de iniciar el proceso es identificar el motivo de la llamada del cliente, lo cual

consiste en capturar la siguiente informacion:
Identificar y capturar requerimientos del cliente:

v Datos del que realiza la llamada

v Motivo de la llamada

v Servicio a cancelar
En ocasiones ocurre que el cliente realiza la llamada para realizar consultas,
ademas que no necesariamente el que solicita el servicio es el titular del mismo.
Una vez identificada los requerimientos del cliente se procede a solicitar los datos
sobre el servicio a cancelar; el Operador de Contacto se auxilia del sistema

adecuado para la captura de los datos, realizando los siguientes pasos.

Proceso de Pago
v Entrar al sistema segun servicio a cancelar.

v El operador requerira los datos segun el servicio:

Tabla 1. Requerimiento de Informacion

Energia N° NISS
Agua N° de cuenta
N° de Factura
ENITEL N° contrato
ID de Cliente
Movistar N° Cliente

N° de celular

Impuesto IBI *

N° Catastral

Impuesto IMI *

N° de RUC
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* Aplica solicitarlo para cancelar servicios de la alcaldia de Managua.

v Solicitar a nombre de quien se encuentra el servicio

v El monto de la factura a cancelar.

Cabe mencionar que la persona que realiza la llamada debe dominar la
informacion solicitada o tener a mano el recibo a cancelar por el tipo de requisitos

gue se solicita para ingresar al sistema, de lo contrario no podra hacer efectivo el
pago.

Pago efectivo:

Finalmente para que el proceso termine se tiene que cumplir con el requerimiento
de los siguientes datos:
v' N° de tarjeta de crédito para realizar el pago del servicio.
v' El Operador de Centro de Contacto suministra al cliente su nimero de
Autorizado por cada servicio cancelado.

v' El OCC se despide del cliente y finaliza la llamada.

Andlisis de estudios preliminares

Tiempos Historicos

Para conocer datos historicos referentes al tiempo de conversacion que invierten
los operadores en la atencién de la llamada para el servicio de telepagos se
analizaron los datos proporcionados por el departamento correspondientes al
primer semestre del afio 2012 (periodo de Febrero hasta el mes de Julio) donde
se muestra el promedio de tiempo de respuesta en la atencién telefonica al

momento que el cliente requiere del servicio de telepagos.
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Figura N°4, Histérico de tiempo promedio de duracion de llamadas.

Promedio atencion telefonica telepago |
semestre 2012

155 1,51 1,52
3 1,49
15 1,48
o 145
s
E 1,38
]
13 F
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| ETMO| 1,43 1,51 1,48 1,52 1,49 1,38

Es importante mencionar que un solo cliente puede requerir de varios servicios
en una misma llamada por lo cual se invierte mas tiempo del establecido para la
atencion de una llamada por servicio de telepagos, se puede apreciar de manera
general que se cumple con el tiempo de conversacion establecido para la
atencion telefénica de telepagos el cual es de 1 minuto con 50 segundos, en
los Ultimos 6 meses en el que se realiza el estudio, se logra validar que se
invierte un promedio de 1 minuto con 47 segundos en la atencién telefénica en

cada llamada de telepagos.

Sin embargo es necesario conocer los tiempos de los (OCC) que se vieron
afectados por el incumplimiento al tiempo de conversacion “TMQO”, en el periodo
evaluado, la siguiente tabla muestra de manera general la cantidad de
operadores de centro de contacto activos durante cada mes, cuantos cumplieron

y cuantos no cumplieron el TMO.
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Tabla N° 2, Cumplimiento del Tiempo de Conversaciéon “TMO” por operador

de centro de contacto OCC (| semestre 2012)

CUMPLIMIENTO DE TIEMPO DE CONVERSACION "TMO" AGENTES DE
TELEPAGOS BAC-CREDOMATIC, | SEMESTRE 2012

MES TOTAL AGENTES [CUMPLEN TMO

FEBRERO 64 i 55 9
MARZO 68 I 41 | 27
ABRIL 68 | 51 | 17
MAYO 72 I 56 | 16
JUNIO 74 I 62 12
JULIO 69 68 1

Para lograr un mejor analisis de estos datos se realizan las graficas en diagramas
de pastel donde se representa para cada mes el porcentaje de operadores de
centro de contacto que cumplieron y cuantos no cumplieron sus tiempos de

conversacion para el servicio de telepagos.
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Figura N° 5, Promedio mensual de tiempo de conversacion | semestre 2012

TMO FEBRERO 2012 TMO MARZ02012
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TMO ABRIL 2012 TMO MAYO 2012

B CUMPLEN TMO B NO CUMPLEN TMO B CUMPLEN TMO B NO CUMPLEN TMO

TMOJUNIO 2012 TMOJULIO 2012

B CUMPLEN TMO B NO CUMPLEN TMO B CUMPLEN TMO M NO CUMPLEN TMO

1%

Segun los datos obtenidos en la tabla anterior se puede evidenciar con las
graficas de diagramas de pastel el porcentaje de operadores de centro de
contactos que cumplieron y cuantos no cumplieron con el tiempo establecido
para la atencion telefénica de telepagos, de manera mensual segun representa
cada grafica, se observa que durante el | semestre del afio 2012, el mes mas
afectado fue Marzo, donde de un total de 68 operadores que laboraron ese mes,
el 40% se vio afectado por incumplimiento al tiempo establecido para la atencién
de telepagos el cual es de 1 minuto, 50 segundos, en dicho mes se obtuvo un

promedio de conversacion de 1 minuto, 51 segundos.
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Mayo fue otro mes en el cual se obtuvo un promedio de conversacién mayor al
establecido, donde del total de 72 operadores que laboraron, el 22% se vio
afectado por incumplimiento al tiempo establecido de conversacion para una
llamada de telepagos, donde se obtuvo un promedio de conversacion de 1
minuto, 52 segundos.

Cabe destacar que los otros meses que estan siendo evaluados presentan un
porcentaje de agentes afectados por incumpliendo al tiempo de conversacion, sin
embargo el promedio mensual por agentes no supero el tiempo establecido de
conversacion, por tanto se puede manifestar que se logré cumplir con el tiempo
establecido de conversacion en los meses de Febrero, Abril, Junio y Julio del

periodo en el cual se realiza el estudio.

Es importante mencionar que durante el mes existen dias donde el trafico de
llamadas para telepagos es alto, por varias razones de las cuales las mas
influyentes son, cierres de las compaiiias de servicios basicos, o bien las fechas
de pagos de los mismos clientes usuarios de telepagos de modo que los clientes
requieren cancelar varios servicios a la vez, esto provoca que el tiempo que le
lleva al operador de telepagos atender las solicitudes del cliente en cada llamada

de este tipo supere el tiempo establecido para atencién de telepagos.

Otras causas que se conocieron y que influyen en el incumplimiento del tiempo
establecido para la atencion telefénica de telepagos, son los momentos en los
cuales los sistemas de empresas afiliadas no estan disponibles para realizar las
consultas del servicio, teniendo el operador de telepagos que solicitar al cliente
datos adicionales a los acostumbrados para poder recepcionar el pago del

servicio que el cliente requiere.
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Andlisis de Los reclamos generados en el | Semestre 2012

Se realiza el andlisis de los reclamos de clientes usuarios de telepagos de BAC-

Credomatic con el objetivo de conocer como influyen en el servicio de la atencién

telefénica, y su impacto en la no satisfaccién de los clientes, se identificaron los

tipos de reclamos y las causas que los generan, la siguiente tabla presenta el

porcentaje de frecuencia con que ocurre cada reclamo.

Tabla N° 3, Reclamos | semestre 2012

RECLAMOS EN TELEPAGOS | FRECUENCIA
DESCRIPCION N° DE RECLAMO
SEMESTRE 2012 DEL EVENTO
Cliente titular de |a cuenta no Ocurre cuandoe el cliente no reconoce
reconoce transaccian en estado ?ransacc_mn .reallzada por medio de telepagq._ RECLAMO MN® 1 21
de cuenta informacion ingresada diferente a la del semnvicio
) del cliente
Ocurre cuando el cliente llamo a telepago para
Cliente reclama cancelacidn de  |cancelar un senicio, facturas con mismo "
factura actual monto a pagar, reclama por factura de mes RECLAMO N° 2 !
actual, siendo la cancelada la del mes anterior.
Ocurre cuando existe error de digitacidn por
Cliente reclama cancelacion de parte del operador en el monto cobrado no
senicio corresponde al de la factura, este cobro se RECLAMO N® 3 5
debe eliminar, o el contrato de senicio es
diferente_ factura pendiente de cancelar.
Ocurre cuandoe el cliente ha cancelado el
Cliente solicita reversion del cobro |EVICI0 Por otro medio, la factura aun se RECLAMO Ne 4 3
mostraba pendiente en sistema, cliente llama
solicitande anulacion de cobro.
Ocurre cuando no hay disponibilidad de
Seniicio suspendido sistema del senicio a carjc_elar. factura no se RECLAMO N° 5 9
descargo en tiempo, senvicio con facturas
vencidas.
Pago no uede ser procesada por Ocurre cuando la compafiia del semvicio tiene
1e|eg 010 P P PO | restriccion en sistema para telepago, facturas |RECLAMO N° G 1
pag con arreglos de pago u otros.
Cliente solicita. anulacion de Ocurre cuando el cliente tiene opcidn de
pago, solo desea abonar parte del abpnns de pagos con la compania que le RECLAMO N° 7 1
mismo brinda el semicio, pero en sistema solo se
] muestra total a pagar.
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Conociendo los tipos de reclamos y la frecuencia con que ocurren se realiza un
diagrama de Pastel el cual facilita la interpretacion del porcentaje de eventualidad

de los diferentes reclamos.
La informacién que muestra la gréfica facilita interpretar el porcentaje de
influencia que tiene cada reclamo, a su vez identificar cuéles son los que mas

incidente en la no satisfaccion de los clientes usuarios del servicio de telepagos.

Figura N° 6, Distribucién porcentual segun los reclamos presentados

RECLAMOS EN TELEPAGOS | SEMESTRE 2012

N2 de Reclamo
H RECLAMO N° 1
H RECLAMO Ne 2
M RECLAMO Ne 3
H RECLAMO N 4
M RECLAMO N2 5
M RECLAMO N2 6
M RECLAMO N2 7

3%
3%

5%

Andlisis del diagrama:

e Es evidente que el 52% de los reclamos que se presentaron en el |
semestre 2012 en telepagos fue a causa que el cliente no reconoce haber
realizado transacciones por telepagos o la informacién ingresada es
diferente a la del servicio del cliente, por tanto no reconoce el cobro en su
estado de cuenta, esto se origina por error de digitacién en la informacién

al momento de recepcionar la informacion en la llamada inicial.
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e EI 17% de los reclamos presentados se debidé a que las facturas emitidas
por las empresas de servicio presentaron montos similares, esto provoca
confusién en el cliente el cual reclama cancelacion de factura actual

habiendo cancelado la factura del mes anterior.

e EIl 12% de los reclamos presentados se debié a que cliente reclama por
factura de servicio aun pendiente, habiendo cancelado la misma por
telepagos, existe error de digitacion por parte del operador en el monto
cobrado no corresponde al de la factura, este cobro se debe eliminar y
procesar nuevamente por el monto correcto, otra causa puede ser que el
contrato ingresado de servicio es diferente, por tanto la factura no se

descargo en sistema.

e El 8% de los reclamos presentados se debié cuando el cliente habia
cancelado el servicio con anterioridad por otro medio, la factura aun se
mostraba pendiente y se procesa por telepagos, posteriormente el cliente

solicita la reversion de este cobro.

e ElI 5% de los reclamos se presenta cuando no existe disponibilidad del
sistema para descargar en linea la factura, el servicio presenta facturas
vencidas, cliente cancela la factura anterior la compafiia suspende el

servicio al cliente por facturas vencidas o pendientes.

e El 3% de los reclamos se presenta por restricciones a telepagos por parte
de la compafiia del servicio, clientes con arreglos de pago, u otros

arreglos, no pueden ser procesados por telepagos.
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e El 3% de los reclamos se presenta, cuando el cliente tiene opcién de
abonar al servicio que le brinda la compafiia, pero el sistema solo muestra
el total a pagar del servicio, se procesa el cobro por telepagos,
posteriormente el cliente llama solicitando anulacion del cobro para abonar

solo parte del mismo.

Segun el analisis realizado en el diagrama anterior, se concluye:

Es necesario considerar informacion que permita certificar que es el cliente quien
solicita el servicio de telepagos, o bien si existe relacion del servicio a cancelar
con el titular de la cuenta, evitando asi transacciones no reconocidas por el

cliente, minimizando de este modo la afectacion de la cuenta de los clientes.

Por otra parte es importante aclarar al cliente la informacion del servicio que se
estd cancelando en su momento como es el periodo facturado evitando asi
confusiones en el cliente, otro aspecto a considerar al momento de recepcionar el
pago al cliente el operador de telepagos pueda informar el detalle de las facturas
gue se muestran pendientes o bien si el servicio puede 0 no ser cancelado por
telepagos debido a restricciones de la compafiia del servicio, tanto para
telepagos como el usuario del servicio, de modo que el cliente estaria consciente

del por qué puede o no realizar la transaccion por medio de telepagos.

De ser atendidas las observaciones anteriores se estaria mejorando el servicio
brindado en telepagos, el cliente tendria mayor confianza por el servicio, la

empresa alcanzaria un alto grado de aceptacion en los usuarios.

Luego de haber analizado los diferentes tipos de reclamos, se procede al analisis
de los motivos que los originaron, la informacion se detalla en la tabla N°3, se
estudiaran los resultados, posteriormente presentard un plan de mejora que

pueda ser utilizado para minimizarlos y de ser posible erradicarlos.
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Tabla N° 4, Descripcién de motivos que generaron reclamos.

MOTIVOS QUE GENERARON RECLAMOS EN

TELEPAGO | SEMESTRE 2012 ERECSTe

FACTURA CANCELADA DEL MES

FACTURAS EMITIDAS CON MONTOS ANTERIOR. 2COBROS. FACTURAS
SIMILARES DISTINTAS DEL MISMO SERVICIO
ERROR DE DIGITACION DIFERENTE A LA DEL SERVICIO DEL
CLIENTE
CLIENTE TITULAR DE LA CUENTA NO
SERVICIO SOLICITADO POR UN 3ERO RECONOCE COBRO EN ESTADO DE
CUENTA

PAGO NO FUE DESCARGADO EN
TIEMPO, MONTO COBRADO NO
SIN ACCESO AL SISTEMA DE PAGO CORRESPONDE AL DE LA
FACTURA, CARGO ELIMINADO
MONTO DUPLICADO, ERROR EN
ERROR DE SISTEMA SISTEMA SE DEBE ANULAR UNA
TRANSACCION

MEDIO, AUN SE MUESTRA EN
SISTEMA

FACTURA CON ARREGLO DE PAGO,
SE TIENE RESTRICCION DE LA
COMPARNIA QUE BRINDA EL
SERVICIO AL CLIENTE

CLIENTE DEBE VERIFICAR LAS
FACTURAS VENCIDAS FACTURAS VENCIDAS CON LA
COMPANIA DEL SERVICIO

FACTURA AUN PENDIENTE

PAGO NO PROCESADO POR TELEPAGO

Para conocer mejor el proceso de atencion al cliente, se realizé un analisis desde
dos perspectivas: la primera a partir de la opinion del usuario sobre la percepcion
gue se tiene en relacion al servicio y la segunda en base al cumplimiento de los
criterios definidos en el sistema de calidad que posee el departamento. El andlisis
se lleva a cabo basado en la encuesta y evaluaciones de monitoreo que realiza el
departamento de AUTTEL.

ANALISIS DE ENCUESTA A LOS CLIENTES

Resultado general de la encuesta para el nivel de servicio.

Para identificar el nivel de satisfaccion del cliente con el servicio brindado por
AUTTEL, a través de los operadores de centro de contacto se analiz6 la encuesta
enfocada a calidad de servicio relacionado al trato del OCC, manejo de

informacion y forma de comunicarse.
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Para conocer el grado de satisfaccion del cliente con el servicio de telepagos de
BAC-Credomatic, se tomaron los resultados de la encuesta realizada a los
usuarios (ver anexo N°2) sobre la calidad de la atencién telefonica que reciben,
dicha encuesta es realizada via telefonica por el area de calidad de BAC-
Credomatic cada semestre, el universo de datos presenta una muestra total de
105 encuestas de las cuales 21 corresponden al servicio especifico de
TELEPAGO.

La grafica N° 4 muestra la opinion de 105 clientes que utilizan el medio de

telepagos para todos los servicios que se brindan.

Figura N° 7, Consolidado de nivel de servicio, seguin encuesta

Banda de calificacién - Preguntas Total de Encuestas: 105

1 Ladisposicion del ejecutivo (a) para escuchar lo que usted tenia que decir, lo considera comao:

2 El gjecutive que le atendid, se comunico en forma clara v profesional, lo calificaria como:

3 La cortesia y amabkilidad demostrada por el ejecutive durante la llamads, lo calificaria como:

4  El conocimiento v el dominio demostrado por el ejecutivo que le atendid, lo calificaria coma:

Meta:

Nota del Area: @ 98.81% () 0-79.99%  B0.00-89.99% ( ) 90-100%

o i

97,14%

# 100,00%
*

120% - +* *

= Bueno W Excelente * Total de area
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Basados en los resultados generales de la encuesta mostrados en la gréfica

anterior, se obtienen los siguientes datos:

Pregunta N° 1:

v" Un 67% de los clientes encuestados califica como excelente la disposicion
del ejecutivo para escuchar lo que el cliente tenia que decir; un 32% lo

considera como buena.

Un factor importante para dar un buen servicio es que el OCC pueda determinar
la necesidad del cliente al realizar la llamada, se tiene un porcentaje bajo en este
item, tomando en cuenta que la escucha activa es parte de la expectativa que

tiene el cliente para que le den repuesta en tiempo y forma.

Pregunta N° 2:

v' El 72% de los clientes manifiestan que el ejecutivo se comunica de manera
clara y profesional, un 27% considera como buena la forma que tiene el

ejecutivo al comunicarse.

Otro de los aspectos a tomar en cuenta es la claridad con que se solicita
informacion de los cual el 27% considera como bueno, habria que valorar si el
tiempo que se tiene como estandar para medicion de desempefio no afecta el

contacto que tiene el operador con el cliente.

Pregunta N° 3:

v El 75% de los clientes consideran como excelente la cortesia y amabilidad

demostrada por el ejecutivo, un 25% lo considera como bueno.
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En un servicio via telefonica el OCC ocupa un rol de vital importancia que hara
gue el cliente siga adquiriendo ese servicio o decida ocupar otra empresa, en tal
sentido el 75% de los encuestados consideran de excelente la cortesia y
amabilidad del ejecutivo, pero también el tiempo de atencion puede ser un factor
determinante que haga que el OCC quiera terminar la llamada en el menor

tiempo posible haciendo que el cliente sienta la apresura en su atencion.

Pregunta N° 4:

v El 63% de los clientes encuestados -califican como excelente el
conocimiento y dominio que demuestra el ejecutivo al momento que se les

realiza una consulta.

v' El 34% de los clientes encuestados califica como bueno el dominio que
presentan los ejecutivos al momento de brindar una respuesta a la

consulta planteada.

Esta pregunta esta relacionada con la nimero uno debido a que en la primera el
OCC debe determinar los requerimientos del cliente y en esta pregunta el OCC
debe aplicar los conocimientos adquiridos de la capacitacion recibida para dar un

buen servicio asi como de las experiencias obtenidas de su trabajo.

Es un porcentaje bajo si se toma en cuenta que los clientes del servicio telepagos
son frecuentes, estan relacionados con los pasos y la informacion que deben
proporcionar para realizar sus pagos respectivos, esto deduce que debe haber

mayor seguimiento en la capacitacion que se realiza.
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Resultado de calificacion del nivel de satisfaccion que da el cliente, en
cuanto al servicio Telepagos

La siguiente grafica muestra el resultado de -calificacion de 21 clientes
encuestados usuarios de telepagos de BAC-Credomatic, estos califican el

servicio como bueno.

Figura N° 8, Nivel de satisfaccion del cliente, para el servicio de telepagos

. Telepagos |

Distribucion porcentual

Satisfaccion General: 9,43

Excelente Bueno

Universo: 21Chentes

Al preguntar el grado de satisfaccion percibido por el cliente al requerir de los
servicio de telepagos el 48% lo califica como excelente, es una valoracion baja,
conociendo que el propoésito del area es alcanzar niveles 6ptimos en calidad de
servicio en cada una de las llamadas, el 52% califica como bueno el servicio

recibido.

También se observa que los parametros son solamente dos; excelente y bueno,
siendo una debilidad que obliga al cliente a parcializar de manera dréstica la

respuesta brindada.
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Para conocer mejor la percepcion del cliente se presenta la encuesta realizada
para medir el nivel del servicio que brinda telepagos de BAC-Credomantic, la cual
posee la misma estructura que la encuesta general de cuatro preguntas referidas
a disposicion, conocimiento, amabilidad y comunicacién, se utiliza la escala
tambien brindada por AUTTEL:

De 0-79.99 % servicio brindado es bueno
De 80-89.99% el servicio es muy bueno

De 90-100% el servicio es excelente

Figura N° 9, Consolidado de encuesta para el servicio de telepagos

Banda de calificacién - Preguntas Total de Encuestas: 21

1 Ladisposicion del ejecutivo (a) para escuchar lo que usted tenia que decir, lo considera como:
2 El ejecutivo que le atendid, se comunico en forma clara y profesional, lo calificaria como:

3 La cortesia y amabilidad demostrada por el ejecutivo durante la llamada, lo calificaria como:

4 El conocimiento y el dominio demostrado por el ejecutivo que le atendid, lo calificaria como:

Meta:

Nota del Area: @  100.00% () o-79.99%  B0.00-89.99% ( ) 90-100%

= Bueno w Excelente ¢ Total de area
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Basados en los resultados de la encuesta mostrados en la grafica N°6, se

obtienen los siguientes datos:

Pregunta N°1:

v

Un 71% de los clientes encuestados califica como excelente la disposicion
del ejecutivo para indagar el motivo de la llamada, un 32% considera

como buena.

El 81% de los clientes manifiestan que el ejecutivo se comunica de manera
clara y profesional, un 19% consideran como buena la forma que tiene el

ejecutivo al comunicarse.

El 62% de los clientes consideran como excelente la cortesia y amabilidad

demostrada por el ejecutivo, un 38% lo considera como bueno.

El 71% de los clientes consideran como excelente el dominio y
conocimiento demostrado por el ejecutivo al solicitar el servicio, un 29% lo

considera como bueno.

Segun los resultados obtenidos en la encuesta realizada, de acuerdo a la escala

de medicién de la calidad de servicio al cliente que brinda telepagos de BAC-

Credomatic, los clientes usuarios del servicio lo califican la atencidon recibida

como buena.

32

Propuesta de un Plan de Mejoramiento de la Calidad de Atencion al Cliente en el Servicio de Telepago de BAC-
Credomatic.



Para completar el andlisis de las encuestas realizadas, se recopilaron
comentarios acerca del servicio proporcionado, para esto se utilizé la herramienta
del diagrama de Paretto, como primer paso se agruparon los comentarios por las
causas mas frecuentes y se identificaron 4 elementos principales como son: Baja
disposicién del OCC, Demora en el tiempo de atencién de la llamada, Pagos no
efectivos en tiempo y forma, Demora en recepcion de la llamada y otros

comentarios.

Diagrama De Paretto

Para la aplicacion de esta herramienta se identificé que el problema mayor es la
No satisfaccion de los clientes tomando como referencia los datos que fueron
recopilados mediante encuestas realizadas a los clientes que solicitan el servicio
de AUTTEL.

El diagrama de Paretto nos permitid visualizar e interpretar las causas que

inciden en la no satisfaccion del cliente, utilizando analisis 80-20 de esta

herramienta.

Tabla N° 5, Cuadro de frecuencia

FRECUENCIA
AUSA % ACUMULAD -2

CAUSAS ABSOLUTA % ACUMU (0) 80-20
Baja disposicion del OCC 7 33% 7 80%
Demo_ra en el tiempo de 6 62% 13 30%
atencion de la llamada
F_>agos no efectivos en 4 81% 17 80%
tiempo y forma
Demora en recepcion de la . .
ik 2 90% 19 80%
Otros 2 100% 21 80%
Clientes que comentaron la
encuesta 21
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Luego de elaborar la tabla de frecuencia se procede a graficar los datos
obtenidos mediante la grafica de Paretto la que nos indica el orden de las causas
gue inciden en la no satisfaccion del cliente iniciando con la causa que mas se

repite en la encuesta realizada a 21 clientes de telepagos Credomatic.

Figura N° 10, Diagrama de Paretto

Causas que inciden en la No satisfaccion del Cliente

- 100%
25 -
- 90%
A - 80%
20
- 70%
= L
g 15 60%
] 505  mmmm FRECUENCIA ABSOLUTA
Q
o =% ACUMULADO
& 1 - 40%
10 —4—80-20
- 30%
5 | - 20%
. -
Baja disposiciondel  Demoraenel Pagos no efectivos Demoraen Otros
0cc tiempo de atencion entiempoyforma  recepciondela
delallamada llamada
CAUSAS
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En la grafica anterior, se observa que el 81% esta de acuerdo que su no
satisfaccion por el servicio de telepagos lo relacionan a los siguientes
factores:

6- Baja disposicion del OCC al interactuar con el cliente

5- Demora en el tiempo de atencién de la llamada

4- Pagos no efectivos en tiempo y forma

Para conocer mejor de donde se origina las tres causas que inciden en la
satisfaccion del cliente nos apoyaremos de la informacion recopilada de los
reclamos para construir el diagrama de CAUSA-EFECTO y conocer los

elementos que inciden en el proceso de atencion telefonica.

Diagrama De Ishikawa

La informacion de las encuestas realizadas a los clientes, se utilizé para construir
las ramas principales del diagrama CAUSA EFECTO, se tom6 como referencia
los reclamos generados en el | semestre de 2012, como insumo para saber qué
elementos originan esas ramas principales obteniéndose asi las ramas

secundarias. Los resultados se muestran en la siguiente grafica:
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Figura N° 11, Diagrama Ishikawa (Causa-Efecto)
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La grafica nos permite determinar los factores que influyen en cada una de las

causas que ocasionan la No satisfaccion del cliente, concluimos de la siguiente

manera.

La baja disposicion del OCC, se origina por la mala actitud hacia el trabajo, en

ocasiones influyen los problemas personales, los horarios no atractivos y las

jornadas extraordinarias continuas provocan el agotamiento del OCC esto incide

en el estado de animo que esté presente.

La demora en el tiempo de recepcion de la llamada, se origina por el poco

personal laborando en dias de altos traficos de llamadas, la rotacion de turnos es

un factor fundamental para poder recepcionar la mayor cantidad de llamadas,

aunque en ocasiones estos eventos no son controlados, de igual forma influyen

la baja cobertura en el servicio de telefonia mdvil, pues en ciertas areas las

operadoras de telefonia no tienen buena recepcion de seiial.
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Las promociones de las compafilas provocan la saturacion de las lineas no
permitiendo que los clientes sean atendidos en el tiempo que lo requieren,

guedando en espera o0 bien desisten y vuelve a intentar hasta ser atendido.

Los pagos no efectivos en tiempo y forma, se originan por la no disponibilidad de
los sistemas de las compafiias afiliadas, aun cuando estas informan a AUTTEL la
no disponibilidad de sus sistemas por razones de mantenimiento o cierres
contables, al final quien se ve afectado es el cliente que requiere del servicio, otro
efecto es la falta de cultura del cliente al no suministrar la informacién requerida,
clientes que solicitan el servicio sin tener nocion o conocimiento de que es lo que
se requiere para utilizar este medio de pago y que no estan presto o no tienen el
interés por conocer mas de este via de telepagos, la falta de escucha activa del
OCC, vy los errores de digitacion son efectos que pueden ser corregidos todo

dependera de la actitud o disposicion al trabajo del OCC.

Del Diagnostico realizado se concluye:

e El departamento de AUTTEL cuenta con una estructura organizativa,

tecnologia e infraestructura adecuada para el servicio que se brinda.

e Del flujograma expuesto el proceso critico que se observa es al momento

de ingresar datos en los sistemas de los diferentes afiliados.

e Del proceso se pudo constatar que en el primer semestre del afio 2012
segun el monitoreo realizado se cumple con el tiempo establecido de
llamada siendo para el semestre de un promedio de 1minuto con
47segundos y el establecido es de 1minuto con 50segundos, pero al
analizar de manera separada se observa que existe incumplimiento en el
mes de Marzo, Abril y Mayo (52%, 25% y 22% de incumplimiento

respectivamente)
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e A través de reporte de reclamos se observa que el 52% se generan por
gue el cliente no reconoce haber realizado transacciones por telepagos o
la informacion ingresada es diferente a la del servicio del cliente, por tanto
no reconoce el cobro en su estado de cuenta, esto se origina por error de
digitacion en la informacion al momento de recepcionar la informacion en

la llamada inicial.

e De la encuesta se verifica utilizando la herramienta del diagrama de
Paretto que las causas que inciden en la no satisfaccién del cliente es: -
Baja disposicion del OCC, - Demora en el tiempo de atencion de la

llamada y - Pagos no efectivos en tiempo y forma.

e El diagrama de CAUSA-EFECTO, ayuda a conocer las sub causas que

inciden en las tres causas principales de la insatisfaccion del cliente.
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Capitulo lll. PROPUESTA DEL PLAN DE MEJORAMIENTO

PLAN ESTRATEGICO DE SERVICIO AL CLIENTE "TELEPAGOS BAC-

Credomatic."

Para lograr identificar el problema que origina la no satisfaccion de los clientes
usuarios del servicio de telepagos de BAC-Credomatic, se analizan los resultados
de la ultima encuesta realizada a clientes usuarios del servicio de telepagos, se
analizaron los resultados de los indicadores de desempefio de los operadores
basados en el monitoreo de llamadas para indagar sobre la calidad del servicio

gue se esta ofreciendo.

De este modo identificar las falencias que pueden llegar a traer consecuencias
complejas a la empresa, a su vez desarrollar un plan de mejora estratégico de
servicio al cliente totalmente disefiado e implementado llevado a cabo con todos
los colaboradores del departamento de telepagos de BAC-Credomatic, teniendo
como pilares fundamentales los cinco principios del servicio es primero, los

cuales se mencionan a continuacion:

Los 5 principios del servicio es primero:

o Sentirse bien consigo mismo y con lo que se hace.

o Practicar habitos de cortesia, ser siempre amable.

o Usar comunicacion positiva para crear una buena impresion.
o Escuchar y hacer preguntas.

o Actuar profesionalmente, dar valor agregado
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OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL PLAN ESTRATEGICO

2.2.1 Objetivos Especificos

v Mejorar la estrategia diseflada para la identificacion de clientes
potenciales, y asi tener un mayor porcentaje de probabilidad de

concretarlos.

v"Incentivar al personal de servicio para mejorar el trato que se le brinda a

cada tipo de cliente.

v Realizar un plan estratégico para ejecutar pautas a la hora del

seguimiento oportuno a los clientes.

v Capacitar a los operadores que brindan atencién al cliente; que

garanticen una mayor eficacia.
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EL PROBLEMA

El problema encontrado y el cual es el responsable del desarrollo del Plan de
mejoramiento de la calidad de atencion al cliente en el servicio de telepagos, es
la falta de seguimiento formal y agradable de los clientes usuarios del servicio de
telepagos quienes utilizan el medio esperando recibir un excelente servicio que
satisfaga sus necesidades. En el departamento de telepagos no existe una
persona encargada de dar dicho seguimiento a los clientes al menos
aleatoriamente debido a la cantidad de llamadas recibidas, para obtener
informacion fiable para ser analizada y plantear estrategias para el mejoramiento
continuo en la calidad de servicio que se brinda, hace falta quizas una base de
datos para mantener informes que permitan mejorar el servicio a los clientes, no
se hace seguimiento, se falla en estrategia de buscar nuevos clientes, se

descuidan los clientes existentes.

Se concluye gque es indispensable para el departamento de autorizaciones y
telepagos de BAC-Credomatic el mejoramiento continuo con el servicio al cliente,
respecto al seguimiento adecuado que se debe realizar a los clientes; es
primordial para el departamento concretar los clientes que actualmente tiene. La
adquisicion de nuevos clientes es muy importante, al igual que la ampliacion de
mercado adquirir nuevos clientes aprovechando al maximo la interaccion del
operador y clientes usuarios del servicio, sugiriendo recomendar esta via de
pagos a mas personas, siempre y cuando la llamada lo permita y en una
interaccion agradable, al igual que los canales alternos (estados de cuenta,
publicidad en sucursales, medios televisivos, radiales), por medio de los cuales

se inste el uso de este medio de pagos.

Hoy en dia la competitividad del mercado es mucho mas fuerte; y el servicio al
cliente es mucho mas entrador y si la empresa no compite con la astucia de

negociacion y presion, no se lograra concretar dichos clientes.
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IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Después de haber realizado un analisis acerca de la informacion documentada
en este trabajo, se concluye que el problema del inadecuado seguimiento a los
clientes existentes, la falta de interés de la busqueda de mas posibles clientes, el
seguimiento a los operadores sobre el servicio que se brinda, todo esto conlleva
a un mismo fin, el cual es la no satisfaccion de clientes por el servicio recibido, lo
cual provoca que estos poco a poco vayan perdiendo el interés de utilizar el
servicio de telepagos de BAC-Credomatic y utilizar las vias alternas o servicios

similares que ofrecen otras empresas.

PLANEACION DE LAS ESTRATEGIAS

Para el planeamiento de las estrategias de Servicio al Cliente es importante tener
en cuenta las siguientes interrogantes: ¢Quién o Quiénes?; ¢Qué?; ;Como?;
Cuando?; y ¢A quién?; ademas se debe incluir el disefio del programa
incluyendo todas las areas de la organizacion y el seguimiento al programa en

aras de lograr sus objetivos debe ser permanente.

I. ¢, Quién?
Telepagos de BAC-Credomatic es un departamento especializado en servicio al
cliente, el cual estd presentando inconvenientes en lo que se refiere a la
fidelizacién de clientes, mejora de la calidad del servicio en la atencion telefénica
en el servicio brindado, siendo esta la parte fundamental de su razon de ser, la
falta de interés de maximizar los recursos que se tienen al alcance para llegar a
nuevos clientes y ampliar el mercado, por ende la facturacion y productividad de
la empresa, todo ello motivd que se realizara un plan de mejora en la calidad de

atencion al cliente en el servicio de telepagos de BAC-Credomatic.
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Contar con estrategias para el manejo exitoso del seguimiento a los clientes
existentes y nuevos; y de esta manera lograr mejores resultados que satisfagan
las necesidades de los clientes usuarios del telepagos; este es el motivo y el foco

del desarrollo de esta propuesta.

i. ¢, Qué?
El siguiente plan se basara en la propuesta de varias estrategias para lograr la
fidelizacion de por lo menos el 90% de los clientes usuarios del servicio de
telepagos; resalto que su implementacion ayudard a mejorar la calidad del
servicio al cliente que brinda el departamento de autorizacién y telepagos de
BAC-Credomatic.

ii. ¢, Como?
La implementacion de las estrategias necesariamente estd a cargo de los
operadores del departamento de autorizaciones y telepagos de BAC-Credomatic,
los cuales interactuan con los clientes en cada llamada recibida; cada uno de los
operadores tendrd& como objetivo principal brindar un servicio de calidad
agradable al cliente que requiere del servicio de telepagos, concretando cada
llamada recibida con un alto nivel de calidad en la atencion al cliente; sera
necesario el seguimiento y adecuado monitoreo de llamadas para identificar
oportunidades de mejora en el servicio ofrecido con el fin de minimizar las
falencias de los operadores de telepagos, también se requerira llevar a cabo
capacitaciones a los operadores enfocados en la calidad de servicio de atencién

al cliente personalizada.

iv. ¢, Cuando?
La implementacion de esta propuesta de plan de mejoramiento de la calidad de
atencion al cliente en el servicio de telepagos de BAC-Credomatic, estard a
disposicion de la gerencia para llevarla a cabo bastara con dar fiel seguimiento y

optimizar las estrategias que se proponen en el plan.
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V. A Quién?
La propuesta de plan de mejoramiento de la calidad de atencion al cliente en el
servicio de telepagos de BAC-Credomatic esté disefiada para lograr satisfacer las
necesidades de los clientes usuarios del servicio. Esta dirigido a los operadores
de telepagos y evaluador de calidad del departamento quien es el encargado de
monitorear las llamadas, el principal objetivo de esta propuesta es lograr la
satisfaccion de los clientes.
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DESARROLLO DE ESTRATEGIAS A IMPLEMENTAR
Tabla N° 6. Estrategias a Implementar

ESTRATEGIA E2: Analizar y actualizar los criterios de evaluacion y los indicadores de monitoreo

Objetivo Proyectos Indicadores Me_d_los .d,e Responsables | Recursos
verificacion

- Actualizacion de parametros|- # de indicadores| Informes de |Evaluador de
Optimizar los mecanismos ya indicadores de cumplimiento. |actualizados. evaluacion y |Calidad/
existentes de evaluacion y monitorio |Jefe Area Econémico/R
monitoreo que permitan - Incorporacién de indicadores|- # de indicadores Evaluador de RHH
asegurar la calidad del servicio |organizacionales. organizacionales Estadistica/ Jefe

incorporados de Area

Politica Operacional Ser un equipo comprometido con la excelencia y el mejoramiento continuo de nuestros procesos,

productos y servicios.

Estrategia E4: Impulsar un plan educacional a través de correo electronico de manera que los clientes conozcan como utilizar el

servicio.
Objetivo de la Estrategia Proyectos Indicadores Me.d.|os de Responsables | Recursos
Verificacion

Generar ambitos de informacién|- Creacion de boletines -# de boletines publicados. |Boletines Area de|Econémicos/
al cliente que permita la informativos. Marketing/ Je.fe|RRHH
sensibilizaciéon y educacion que AUTTEL
garanticen un optimo uso del - Publicacion de tip|-Monto destinado para Presupuesto | Area de
servicio telepago. informativos via correo,|publicidad. marketing/ Marketing/ Jefe

celulares, en detalles de Remision de AUTTEL /

facturas de segun empresas cartas de|Comité de

afiliadas. aportes. innovacion
Politica Operacional Satisfacer las necesidades financieras y de medios de pago de nuestros clientes a través de un servicio

eficiente, agil y confiable.

Objetivo de la Estrategia Proyectos Indicadores Medios de Verificacion Responsables Recursos
- # de integrantes. Reporte de conformacion Jefe Auttel.
de equipo.
- Conformacién de equipode |- - # de reuniones|Lista de asistencia. Equipo de_
o realizadas colaboracion
colaboracion institucional. - =
Documento de estrategias Comité de
. e iniciativas aprobado. innovacion.
Lograr que en un primer contacto RRHH
con la empresa via telefénica el — - /Logisticos/
cliente pueda realizar su gestion ' 3 - # de iniciativas Documento de Propuesta. Equo o Econdmicos
- Fomento de articulaciéon implementadas Interinstitucinal.
interinstitucional Comité de
Innovacion.
- Propuesta de mejora en los - # de propuestas Equipo
sistemas utilizados. dirigidas a soluciones interinstitucional
tecnoldgicas.
Politica Operacional Contar con soluciones tecnoldgicas estables, impulsando una adecuada gestion de la tecnologia y manejo de la

informacion, mediante la mejora continua de los procesos tecnolégicos, la administracion efectiva de sus riesgos y el
disefio y regulacion de esquemas de seguridad de sistemas y de informacion.

Optimizar la utilizacién de los recursos y relaciones de la organizacién con sus clientes, proveedores y colaboradores para
maximizar la rentabilidad en el corto, mediano y largo plazo.
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Objetivo de la Estrategia Proyectos Indicadores Medios de Verificacion |Responsables | Recursos
Asegurar el cumplimiento de|- Redisefio de encuesta a - # de encuesta a|Formato de encuesta/Departamento
indicadores de calidad Clientes. cliente aplicada. aprobado. de calidad.
Informe de encuesta. Jefe Auttel
- Encuesta a colaboradores. |- # de encuesta a|Informe de encuesta Dpto de calidad. RRHH
colgboradores JEconomico
aplicadas
- Implementacion reuniones - # de reuniones |Lista de asistencia. Jefe Auttel
para revision de procesos de # de acuerdos |Reporte de reunion.
atencion.
Politica Operacional Ser un equipo comprometido con la excelencia y el mejoramiento continuo de nuestros procesos, productos y.
Sservicios.
Objetivo de la Proyectos Indicadores Medios de Responsables Recursos
Estrategia Verificacion
Fortalecer los procesos - Capacitacion de induccién de  # de capacitaciones Reporte de RRHH RRHH
de capacitacién vy personal nuevo. de induccion = capacitacion.
adiestramiento a los semestral. Jefe Auttel Logisticos
ejecutivos de forma - Capacitacion de reforzamiento Listas de
continua. segln tematica: atencion al # de capacitaciones  asistencias Capacitador Econdémicos
cliente, sistemas informéticos @ de reforzamiento.
de afiliados, cultura
organizacional, motivacion
personal.

Politica Operacional

Ser un equipo comprometido con la excelencia y el
productos y servicios.

mejoramiento continuo de nuestros procesos,




IMPLEMENTACION DEL PLAN ESTRATEGICO PARA EL MEJORAMIENTO
DEL SERVICIO AL CLIENTE

El plan estratégico anteriormente plasmado se expondra ante la jefatura del
departamento de autorizaciones y telepagos de BAC-Credomatic, de manera que
sea este departamento quien apruebe cada una de las estrategias aqui
plasmadas y de esta forma los empleados tengan el empoderamiento para
ponerlas en marcha. Después de esta aprobacion la informacion sera
suministrada a los empleados de manera puntual para que su ejecucion sea todo
un éxito logrando de este modo dar respuesta al problema de la no satisfaccion
de clientes usuarios del servicio de telepagos, de BAC Credomatic que esta
enfrenando en la actualidad; debido a la falta de una excelente atencién por parte

del personal encargado.



Figura N°12. Flujograma propuesto para la atencion en telepagos de BAC-

Credomatic

Llamada entrante a telepagos
occ indaga motivo de llamada

|

diente solicita cancelacion de

servicios basicos

OCCindica al cliente sistema no
> disponible e informa como

0CC Solicita datos para

proceder

Sl

A

cancelacion de Servicio

b

Se brinda No de autorizacion por
cada cobro de factura realizado
al cliente

L

diente anota aprobado

|

0cCC despide la llamada

v -
0cc despide la llamada
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

3.1 CONCLUSIONES

e Se logré determinar y priorizar las necesidades y las expectativas de los
clientes por medio de la evaluacién de la encuestas realizadas evaluando

la atencién telefénica que brindan los operadores de telepagos.

e Desarrollar y establecer un indice de servicio al cliente, permitié identificar
fallas actuales de los procesos que causan la no satisfaccion del cliente;
se identificaron las actividades criticas (puntos de control) en cada proceso
de servicio identificando la deficiencia de la actividad, el énfasis en la

accion correctiva y la iniciativa de mejora.

e El departamento de autorizaciones y telepagos de BAC-Credomatic debe
emprender acciones de cambio que se requieren para la implantacion del
Modelo de Mejoramiento Continuo de la Calidad; de esta forma podra
desarrollar los procesos de mejoramiento necesarios para lograr la

consecucion de las metas y los objetivos.

e Para que el modelo genere mejoras sustanciales y continuas, es necesario
adaptar la cultura organizacional de la empresa a la satisfaccion de los
clientes. Es importante inculcarles a los empleados una cultura de

autogestiéon de manera que sean ellos los gestores de la calidad.
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RECOMENDACIONES

e La implementacion y mantenimiento del plan estratégico del departamento
de autorizaciones y telepagos de BAC-Credomatic requiere de una serie
de campafas de transformacion cultural y manejo del cambio, donde se
sensibilice al personal involucrado sobre la importancia de controlar los

factores criticos en la relacién con el cliente.

e Los operadores del telepagos debe garantizar el buen desarrollo de los
procedimientos y actividades, para lo cual debe disefiar planes de
entrenamiento y / 0 capacitacion, segun sea necesario, Yy definir
herramientas de gestion y control de la labor de los colaboradores con el
fin de asegurar el desarrollo 6ptimo de las funciones establecidas. Ademas
la jefatura del departamento de autorizaciones y telepagos debe brindarles
a los empleados un ambiente calido, garantizando las herramientas
necesarias para que el empleado pueda desempefarse

satisfactoriamente.

e Dictar talleres de servicio al cliente a todo el personal en la prestacion de
servicios que impactan en el cliente, con el fin de reforzar los

conocimientos y las actuaciones en la interaccion con el cliente.
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ANEXOS



AUTTEL:

Adquirencia:

Afiliacion:

BAC:
Call Center:

Couching:

ISO:
OCC:

PNC:

Scripts:

Telepagos:

TMO:

Anexo N° 1. Glosario de Términos

Autorizacion y Telepagos, Call Center de Credomatic.

Es el proceso a través del cual un banco o institucion financiera,
adquiere una licencia para emitir tarjetas de crédito o debito de las
marcas internacionales registradas; Visa, Mater Card, American
Express, Dinner Club.

Contrato entre un banco emisor y un comercio para aceptar pagos con
tarjetas de crédito o debito.

Banco de América Central.

Centro de servicio al cliente y comercios afiliados a credomatic.

Es un método que consiste en instruir a una persona 0 a un grupo de
ellas, con el objetivo de conseguir una meta y desarrollar habilidades
para mejorar su rendimiento en el area de trabajo.

Organizacion Internacional de Normalizacion.

Operador de Centro de Contacto

Productos No Conformes, medida correctivas que se aplica al OCC en
caso de incidir en la afectacion del servicio al cliente o en reproceso

por una mala operativa realizada durante sus tiempos de atencion.

Protocolos de atencion telefénica a seguir desde el inicio de la llamada
hasta su final.

Prestacion de servicio a través de llamada telefénica para recibir pago.

Tiempo promedio de conversacion del OCC



Anexo N° 2. Script de atencion de telepagos.

Pregunta

Al recibir la [lamada el OCC

interactua

Cliente, brinda informacion.

Si

No

Credomatic Buenos dias (tarde,

Cliente se

Llamada no corresponde

1. noche) le atiende (nombre del OCC) | identifica; Juan
. ] a telepagos
con quien tengo el gusto? Pérez
En que le puedo servir? Sr.(a) | Cliente desea
(apellido del cliente) cancelar
2. El OCC debe indagar el motivo de la | servicios Pasa al paso N° 10
llamada del cliente. basicos. Pasa
al paso N° 3
Con mucho gusto, Que servicio Sistema no disponible,
desea cancelar Sr. (a) ? (esta vez el OCC deberé aplicar script,
OCC puede o no mencionar el _ Disculpe Sr. (a) el sistema
) _ Sistema
apellido del cliente) _ ) de consultas no esta
] o Disponible _ _ _
3. “En dependencia del servicio que disponible, le puedo servir
. . . pasaal paso . : .
requiera el cliente, el OCC ingresara N4 en algo mas?, Cliente Si,
al sistema correspondiente” Retorna al paso N° 3,
Cliente No pasa al paso N°
10.
Faciliteme por favor el...
“El operador requerira al cliente los .
] o _ ) El OCC debera informar al
datos segun el servicio a cancelar; Cliente brinda|
) _ . |cliente que datos son
(Energia = N° NISS, Agua = N° de | la informacién )
o ) requeridos para proceder
4. cuenta y N° de Factura, Servicio de | requerida.

N©° ID de
Cliente, Movistar = N° de Cliente o
Ne° No

Catastral, N° Ruc segun el impuesto

Enitel = de contrato,

Celular, Pagos alcaldia

a cancelar, Seguros América = Los

Pasa a paso N°
5

con la cancelacion del
servicio. Pasa al paso N°

10




requeridos parala poliza de seguro

A nombre de quien encuentro el

Cliente brinda

El operador debera

servicio? el dato. Pasa al | confirmar la informacion,
5. (si el cliente brinda el dato, el OCC | paso N°6 si el cliente asi lo solicita.
debe agradecer la amabilidad del
cliente)
Conoce el monto de la factura a | Cliente brinda | El operador debera
5 cancelar? (si el cliente brinda el | el dato. Pasaal | confirmar la informacion
' dato, el OCC debe agradecer la|paso N°7 en sistema, si el cliente
amabilidad del cliente) asi lo solicita.
Faciliteme por favor el N° de tarjeta El OCC debera informar al
a utilizar para la cancelacion del _ ) cliente que esta
o Cliente brinda | . _
servicio. informacion es requerida
7. el dato. Pasa al
para proceder con la
paso N° 38 - o
cancelacion del servicio.
Pasa al paso N° 10
Mientras se procesa este pago le El OCC debera solicitar al
puedo servir en algo mas Sr. (a) ? cliente esperar el N° de
Retorna al L
8 autorizacion por la
paso N° 4 » o
cancelacion del servicio.
Paso N°9
El N° de autorizacion para su pago
es:
(este deberd ser brindado de| Agradece el
9. ) o Pasa al paso N° 10
manera pausay clara al cliente, para servicio
gue este capte la informacion sin
dificultad alguna)
OCC despide la llamada, Gracias
10. por su llamada tenga un feliz dia.

(tarde noche)




Anexo N° 3. Historico de tiempos de conversacion.

MUESTREO DE TIEMPO PROMEDIO DE CONVERSACION "TMO" POR AGENTES EN
TELEPAGO DE BAC-CREDOMATIC, | SEMESTRE 2012

FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO
AGENTE | TMO | AGENTE | TMO | AGENTE | TMO | AGENTE | TMO | AGENTE | TMO | AGENTE | TMO
7901 1.31 7901 1.33 7901 117 7908 1.41 7908 1.37 7908 134
7908 1.42 7908 1.45 7908 1.43 7672 1.45 7672 1.46 7672 1.39
7768 1.47 7672 1.46 7672 1.45 7904 1.48 7904 1.45 7904 1.41
7672 1.38 7904 1.49 7904 1.49 7500 1.48 7500 151 7500 1.43
7904 1.49 7500 1.54 7500 153 7654 158 7654 1.53 7654 1.40
7500 1.50 7693 154 7693 152 7693 1.50 7693 1.48 7693 1.44
7678 1.41 7888 1.32 7888 1.29 7888 1.36 7888 1.37 7888 1.31
7693 1.49 7529 1.49 7529 1.47 7529 1.48 7529 152 7529 153
7888 1.28 7861 1.37 7861 127 7861 1.31 7861 1.32 7861 1.26
7529 1.43 7640 1.38 7640 1.44 7640 1.31 7640 1.29 7640 122
7861 1.37 7902 1.35 7902 1.29 7902 1.33 7902 1.24 7902 1.28
7640 1.36 7671 1.46 7671 1.45 7671 1.45 7671 1.44 7671 1.34
7902 1.33 7848 151 7848 1.43 7845 1.47 7848 1.43 7848 1.38
7671 1.43 7534 1.39 7534 1.39 7534 1.34 7534 1.33 7534 1.29
7848 151 7849 1.44 7849 1.44 7655 153 7655 1.43 7655 137
7534 1.31 7536 1.41 7536 1.43 7849 1.39 7849 1.40 7849 1.30
7849 1.46 7626 152 7626 1.50 7536 1.44 7536 1.42 7536 1.36
7536 1.41 7539 1.41 7539 1.34 7626 1.50 7626 1.49 7626 1.41
7626 1.43 7612 1.39 7612 1.40 7539 1.39 7539 1.39 7539 1.37
7539 1.32 7695 1.39 7695 1.48 7612 1.41 7612 1.38 7612 1.32
7612 1.36 7601 1.39 7601 1.41 7695 1.45 7695 1.29 7695 1.37
7695 1.43 7537 152 7537 1.43 7621 224 7621 2.03 7621 1.48
7601 1.39 7576 1.50 7576 1.50 7601 1.25 7601 7601
7537 1.44 7892 1.45 7892 1.48 7901 232 7537 1.39 7537 1.40
7576 1.50 7514 1.53 7514 1.53 7537 1.48 7576 1.48 7576 1.40
7892 1.42 7668 1.48 7668 1.47 7576 1.47 7892 1.43 7892 1.41
7514 1.50 7541 1.33 7541 1.30 7892 1.43 7643 153 7643 1.38
7668 152 7540 2.01 7540 155 7643 2.14 7514 1.48 7514 1.38
7541 1.30 7889 1.51 7883 1.43 7514 152 7668 1.43 7668 1.42
7540 2.03 7646 1.39 7646 1.34 7668 1.49 7541 1.36 7541 1.26
7889 1.40 7676 1.40 7676 1.48 7541 1.31 7540 1.47 7540 1.43
7646 1.33 7507 1.40 7507 1.41 7540 152 7889 1.43 7889 1.37
7676 1.37 7560 151 7560 1.48 7889 1.44 7646 1.36 7646 1.29
7507 1.34 7859 1.43 7859 1.50 7646 1.38 7676 1.44 7676 1.36
7560 1.44 7502 153 7502 155 7676 1.43 7602 1.43 7602 1.38
7859 1.41 7504 1.49 7504 1.46 7602 1.50 7507 1.37 7507 1.38
7502 1.56 7895 1.47 7895 1.45 7507 1.41 7560 1.43 7560 1.42
7504 1.44 7528 151 7528 1.49 7560 1.46 7859 7859 1.30
7895 1.38 7523 151 7523 1.48 7859 7502 1.50 7502 1.44
7528 1.46 7675 1.32 7675 1.32 7502 1.48 7504 1.39 7504 1.40
7523 1.55 7633 1.36 7633 1.38 7504 1.45 7895 1.49 7895 1.33
7675 1.27 7906 1.56 7906 152 7895 1.50 7528 1.38 7523 1.43
7633 1.26 7673 1.37 7673 1.40 7528 153 7523 1.44 7675 1.25
7906 151 7852 152 7852 151 7523 1.46 7633 1.31 7906 1.41
7673 1.35 7524 0.00 7524 7633 1.34 7675 1.31 7673 1.30
7852 1.50 7696 2.03 7696 1.40 7675 1.30 7906 1.49 7852 1.44
7524 1.39 7867 1.54 7867 1.45 7906 1.49 7673 1.37 7524 1.48
7696 1.48 7905 1.54 7905 152 7673 1.40 7852 1.46 7517 1.50
7867 153 7690 1.45 7690 1.41 7852 151 7524 7636 1.45
7905 1.48 7890 1.43 7890 1.37 7524 7517 2.13 7696 1.34
7690 1.36 7795 1.37 7795 1.35 7517 225 7636 155 7837 1.47
7890 1.26 7893 1.45 7893 1.43 7636 2.09 7696 1.46 7867 1.38
7795 1.41 7755 1.55 7755 1.48 7696 1.42 7867 1.47 7905 1.43
7893 1.43 7865 1.36 7865 1.34 7867 1.46 7905 1.44 7690 1.33
7755 1.42 7578 1.59 7578 1.56 7905 1.49 7690 1.36 7890 1.32
7865 1.27 7750 1.45 7750 1.39 7690 1.42 7890 1.29 7795 1.32
7578 1.47 7625 1.49 7625 155 7890 1.35 7795 1.29 7893 1.34
7750 1.40 7509 2.00 7509 1.56 7795 1.26 7893 1.38 7755 1.40
7625 152 7803 152 7803 1.53 7893 1.39 7755 1.45 7865 1.24
7509 1.48 7855 1.48 7855 1.48 7755 1.47 7865 1.33 7628 1.40
7803 151 7585 1.41 7585 1.47 7865 1.36 7628 1.50 7750 1.42
7855 1.43 7579 1.43 7579 1.42 7578 2.03 7750 1.46 7625 1.40
7585 1.43 7659 2.04 7659 7628 217 7625 1.48 7509 1.40
7579 1.39 7661 2.33 7661 221 7750 152 7509 1.45 7803 1.41
7645 2.38 7645 2.07 7625 1.46 7803 1.48 7661 1.45
7654 2.18 7654 2.04 7509 1.47 7661 1.56 7855 1.37
7655 155 7655 158 7803 1.47 7855 1.42 7585

7602 2.06 7602 2.01 7661 2.06 7585 7645 1.40
7855 1.48 7645 1.50 7579 1.36

7585 1.50 7579 1.43

7645 157 7578 228

7579 1.42 7662 222

7837 211

7659 223
PROM | 1.43 _E 1.48 PROM | 1.49| PROM | 1.38




