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RESUMEN EJECUTIVO

El comportamiento de las personas es crucial para entender las causas de
desviaciones a los planes estratégicos de la institucion. El presente trabajo
muestra como los funcionarios del Banco Unién en el area operativa de la

Regional La Paz influyen en el desempefio de la satisfaccion de clientes.

La perspectiva usada para descripcion es enfocada desde la experiencia laboral.
El modelo de comportamiento organizacional expuesto, demuestra que la teoria
puede ser aplicada en la practica diaria de trabajo; las mejores estrategias a
utilizar y la correccion de procedimientos reforzaran de esta manera la satisfaccion

de servicio al cliente en la institucion.

La entidad Bancaria en cuestion, se encuentra en constante movimiento, la
atencion al cliente es parte elemental de su imagen y el Banco Unién al momento
es la institucion financiera con mayor crecimiento del sistema. Esto se debe al
manejo de todas las cuentas fiscales del Estado. Se ha convertido en la institucion
financiera intermediaria para tramites, pagos de bonos, rentas a jubilados, pago de
servicios y cualquier transaccion que pueda aportar al objetivo de democratizar el

acceso a las transacciones financieras.

El modelo de comportamiento organizacion de los autores Robins y Judge,
sefialan tres niveles de andlisis. El primer nivel individual enfocado en el
comportamiento de la persona, sus necesidades independientes de la institucion
alineadas a su personalidad y aptitudes. El segundo nivel enfocado a la
participaciéon de los grupos como influencia en la toma de decisiones del ultimo

nivel que es del sistema de estructura.

El nivel de grupo enfrenta también la predisposicion a acomodarse como equipo
de trabajo al cambio y tension segun las circunstancias. En base al andlisis y
sobretodo la experiencia laboral de manejo de una agencia en especifico, situada
en el centro de la ciudad y con caracteristicas de extrema presion en el area

operativa de cajas.
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Las estrategias propuestas para la mejora en atencion al cliente basadas, en
resultados de encuestas y observacion y experiencia de trabajo se alinean al plan
estratégico de la gestion en la institucion bancaria analizada. Estas se refieren
concretamente a mayor capacitacion al personal nuevo y promocionado, un
analisis en los horarios de las agencias y los cajeros para una mejor distribucion
del trabajo, contratacién de personal a medio tiempo en temporada de pagos de

salarios y jubilacion.

Entre las propuestas estratégicas segun el desempefio laboral se demuestra que
es indispensable un cambio en el control de uso de protocolo de atencion al cliente

para la mejora de la imagen institucional.
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INTRODUCCION

El enfoque de las entidades financieras en Bolivia, en sus procedimientos, ha
tenido modificaciones desde el afio 2006, entidades reguladoras y sistemas de
control han contribuido para que los lineamientos de informacion al consumidor
financiero y los entes que otorgan los servicios sean democratizados, con mayor
informacion para los clientes y mayores regulaciones para los ofertantes en el

mercado financiero.

Hace casi 10 afios que el Banco Union S.A. ha venido realizando un cambio en
sus operaciones, a partir del afio 2011 se ha notado los cambios de manera
significativa en el manejo de la institucion, debido a la asignacion como Entidad
Bancaria Publica, el Banco Unién, ha tenido que adaptarse al movimiento
econdémico que la cuentas fiscales generan, a la atenciéon de los funcionarios del
estado en los puntos de atencion financiera y a mejorar la tecnologia y

procedimientos para hacer un trabajo responsable y eficiente.

El crecimiento desmedido de la institucion financiera ha inspirado este trabajo, la
oportunidad de haber sido parte de un proyecto tan complejo como es la creacién
de Entidad Bancaria Publica segun Ley 331 de 27 de diciembre de 2012 ha
permitido a mi persona no solo aplicar conocimientos tedricos sino también
aprender del entorno la forma de trabajo en Banca, la inmensa labor de mas de
400 empleados del area de operaciones en la regional La Paz del Banco Union ha
sido reflejada en los dltimos 5 afios demostrando que un crecimiento en gran

magnitud podia ser realizado con esfuerzo y dedicacion.

Es importante aclarar que aun con los esfuerzos y la pasién que muchas personas
pusieron en su trabajo, quedaron vacios algunos preceptos de control, mismos
que en el dltimo afo fueron reflejados por incidentes que no seran analizados, ya
que el enfoque de la presente memoria académica laboral esta dirigido a la
influencia del comportamiento organizacional ante el crecimiento de clientes por la

corresponsalia asignada de funcionarios publicos desde el afio 2011.




Se plasmara un analisis de los comportamientos mas importantes que
intervinieron en las operaciones para atencion al cliente en las agencias urbanas
de la ciudad de La Paz. La planificacion, organizacion y ejecucion de una agencia
en particular, estratégica, que fue parte fundamental en la expansion de la entidad
ademas de la atencion se servicios financieros a los diferentes tipos de clientes

que tiene el Banco Unién S.A.

El presente trabajo es elaborado con el objetivo de obtener del titulo académico en
Administracion de Empresas. Se pretende realizar un documento integral, el cual
sirva de instrumento y consulta para la elaboracién de guias de trabajo que

contribuya a la preparacion de manuales.

En tal sentido, el documento estd estructurado de acuerdo al resumen que se

enuncia a continuacion:

En el Capitulo | se plantean las Generalidades y descripcion de la Actividad
Profesional argumentado la experiencia laboral que promueve la presente

memoria académica laboral.

En la parte de la Actividad Profesional Para La Solucion De Problemas, se
planteara la problematica ademas de identificarla y describirla de forma concisa, y

se definiran los objetivos general y especificos.

En la parte de los Alcances En La Solucién Del Problema En ElI Contexto De Un
Marco Teodrico, sera expuesto el cuadro tedrico que justifica y contribuye al analisis
de la Memoria Laboral, tomando en cuenta lo aprendido a nivel académico y
laboral.

La Descripcion De La Solucion Al Problema — Desarrollo De La Solucion Y
Resultados, se mostrara las acciones que llevaron a la solucién del problema, de
forma detalla y clara; y el aporte que la experiencia laboral llevo a lograr los

objetivos.




l. Sector de estudio

A diciembre de 2017, los bancos de Bolivia crecieron en un 12% posicionando de
esta manera al pais con el segundo lugar en crecimiento del sistema bancario de
Latinoamérica (revista: América Economia). Esta generacién de oportunidades y
empleos efectuados por el sector bancario, son también parte de las politicas de
crecimiento del Banco Unién S.A., por lo cual el crecimiento organizacional y la
diversificacion como la ampliacion de sus servicios, precisa de un sistema o
procedimiento de calidad en la atencion y servicio al cliente, derivado de la

planeacién, organizacion e instrumentacion de su oferta empresarial.

Hasta el afio 2004 el Banco Unién se encontraba en quiebra técnica, el Programa
de Fortalecimiento Patrimonial para Bancos administrado por la Nacional
Financiera Boliviana SAM y FONDESIF el cual otorgaba fideicomisos a las
Entidades que tenian un capital menor al requerido para su funcionamiento del
10% (CAP) y sus previsiones por cartera mayores al 50% de su patrimonio. El
PROFOP se encontraba a cargo del Banco de Desarrollo Productivo el cual
solicitaba informes acerca del desarrollo que la Entidad generaba como sistema
de control del fideicomiso prestado. Hasta diciembre de 2011 el Banco Union logra
pagar la totalidad del préstamo. El actual ministro de Economia y Finanzas

Publicas se refiere al tema: “el gobierno nacional recibi6 un Banco
practicamente quebrado y gracias a una administracion responsable, esta
entidad financiera empez6 a generar ganancias y ahora es el tercer banco mas

importante y con la mayor cantidad de agencias en Bolivia”?'.

En septiembre de 2010 el Gobierno Nacional a través del Tesoro General (TGN),
realiza la compra de acciones por el 14,23% de la participacion de Grupo
Petricevic (9,52%) y Grupo Saavedra (4,71%). Las acciones del Estado ascienden
al 97,42% del total.

Hasta julio de 2011, las cuentas corrientes fiscales administradas por los Bancos

Mercantil Santa Cruz y Banco de Crédito son transferidas a la orden del Banco

'Fuente: Noticias- Ministerio de Economia y Finanzas, 2017
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Union S.A. desde entonces los fondos en custodia, pago a funcionarios publicos y

beneficiarios por rentas pasan a ser administrados por la Entidad en cuestion.

Segun las memorias institucionales desde el afio 2011 el Banco Unidn ha crecido
a partir de que se promulgo mediante decreto supremo ley 331 de la creacion de
Entidad Bancaria Publica, misma que tuvo una inyeccion de capital en dos
oportunidades de USD 50MM el 28 de diciembre de 2012 y USD 20MM en el afio

2016 siendo de esta forma el Banco con mayor crecimiento en los ultimos 5 afios.

El Banco Unidn se ha clasificado como el tercer Banco de Bolivia en el sistema
financiero y manteniendo su calificacion como AAA por las calificadoras de Riesgo

Rating's y Moody's

Actualmente la institucion se encuentra en el punto mas alto en cuanto a
crecimiento y lo que ahora causa incertidumbre es saber si podra mantenerse, en
el dltimo afo su imagen institucional se ha deteriorado al punto mas bajo, pues se
ha visto afectado por la falta de control y supervision en el area de operaciones
principalmente en la regional La Paz; llevando a cabo un estigmatizacion muy
deficiente del nivel de calidad en servicios que otorgan sus empleados a todos los

clientes de la entidad.

Las agencias del Banco Unién se han ido expandiendo a partir de los afios 2012 al
2015, tanto asi, que tiene la red més grande de puntos de atencién financiera en el
sistema bancario del pais. Al momento cuenta con 31 agencias urbanas y 10
agencias rurales de la Regional La Paz (incluye El Alto) y 119 Cajeros automaticos
(zona urbana) y 7 rurales; y solo en la ciudad de La Paz son 21 agencias urbanas
y 1 agencia movil (Sariri) y 94 cajeros automaticos.

Una de las agencias clave de toda su red de atencién, es la Agencia Isabel La
Catolica ubicada casi en pleno centro de la ciudad de La Paz, cuenta con 13 cajas
de atencion a transacciones, 3 cajeros automéaticos y 28 funcionarios entre areas

operativa y de negocios, los cuales se dividen de la siguiente manera:




CANTIDAD DE
AREA DE TRABAJO

FUNCIONARIOS

Gerente de Agencia
Jefe de Operaciones

Tesorero

1

1

1

4 Banca de Personas
3 Banca de Consumo

4 Plataforma de Atencion al Cliente

13 Cajas
1 Azafata

Esta agencia es una de las mas importantes y solventes que atiende en horarios
desde 7:00 am hasta 16:30. Con un nivel transaccional segun dias de pago de
hasta 2400 tickets atendidos aproximadamente y de 850 tickets aprox. en dias

normales.

Uno de los principales sectores de clientes que tiene son los funcionarios de
ministerios cercanos, entes reguladores como la ASFI (Autoridad De Supervision
Del Sistema Financiero) y la APS (Autoridad de Fiscalizacion De Pensiones Y
Seguros), clientes y usuarios de empresas y zonas urbanizadas como San Jorge,

Sopocachi y Miraflores.
a) Antecedentes de la Institucién

El Banco Unién tiene como linea de pensamiento y objetivo general su crecimiento

y aporte al desarrollo del pais.

MISION. Contribuir al desarrollo economico y social del pais realizando
operaciones y servicios financieros con las entidades del sector publico y el
publico en general, democratizando el acceso a todos los bolivianos.




VISION. Ser un Banco referente, solido, accesible y rentable, comprometido con el

desarrollo del pais, para el vivir bien de los bolivianos.?

b) Ley 331 Creaciéon de Entidad Bancaria Publica

De acuerdo a la Ley 331 en el Capitulo Il Entidad Bancaria Publica Como Forma

De Organizacion Econémica Estatal Articulo 6. (Funciones) se tiene los siguientes

importantes:

Para el cumplimiento del objetivo y demas finalidades establecidas en la
presente Ley, la Entidad Bancaria Publica, ademas de lasoperaciones
establecidas en la Ley que regula la actividad y entidades de
intermediacion financiera, cumplira las siguientes funciones relacionadas
con el Sistema Nacional de Tesoreria Crédito Publico, la gestion de
tesoreria del BCB y con su rol de contribuir al Estado de la actividad

econdmica nacional:

Prestar servicios de administracion de cuentas corrientes fiscales por
cuenta del BCB de todas las entidades de la Administracion Publica en
sus diferentes niveles de gobierno, segin normativa reglamentaria del
Organo Ejecutivo del nivel central del Estado y/o el Ministerio que ejerce
la rectoria del Sistema Nacional de Tesoreria y Crédito Publico

Prestar servicios de pago de planillas salariales a todas las entidades y
empresas publicas, pago de rentas a jubilados y beneficiarios de
programas sociales, pago a proveedores y pago por otros conceptos
seguin normativa reglamentaria del Organo Ejecutivo del nivel central del
Estado y/o el Ministerio que ejerce la rectoria del Sistema Nacional de
Tesoreria y Crédito Publico.

Brindar servicios de recaudacién de tributos y gravamenes arancelarios
sean impuestos, tasas, contribuciones especiales y patentes, en el
marco de convenios 0 contratos suscritos con las entidades

competentes

2 Fuente: www.bancounion.com.bo/mision/vision




4. Actuar como intermediario por cuenta y orden del TGN en la colocacion
de valores y, previa provision de fondos, en la redencion de los mismos

5. Otorgar créditos a entidades y empresas del sector publico en el marco
de lo previsto en la presente Ley

6. Prestar servicios que puedan ser requeridos por el BCB, incluyendo la
recepcion de depositos por encaje legal y custodia y distribucion de
material monetario por cuenta del BCB, sujetos a convenios y tarifas que
ambas partes establezcan;

7. Realizar otras operaciones o servicios financieros autorizados por la
Normativa vigente, compatibles con el objeto,finalidad y alcance de la

Entidad Bancaria Publica®

c) Ley 393 De Servicios Financieros

El Estado prevé en el marco de la ley N° 393 la reglamentacion de los servicios
financieros del sistema bancario del pais. Mismos que son regulados por la
Autoridad de Supervision Financiera (ASFI), y en defensa de los derechos de los

usuarios y consumidores financieros.

Segun el articulo 4 (Funcion Social de los Servicios Financieros) todas las
actividades y productos de las entidades Bancarias deben estar dirigidas al

desarrollo integral de la economia en el pais. Cumpliendo con lo descrito:

Promover el desarrollo integral para el vivir bien

Facilitar el acceso universal a todos sus servicios

Proporcionar servicios financieros con atencion de calidad y calidez
Asegurar la continuidad de los servicios ofrecidos

Optimizar tiempos y costos en la entrega de servicios financieros

YV V V V V V

Informar a los consumidores financieros acerca de la manera de utilizar

con eficiencia y seguridad los servicios financieros.*

* http://medios.economiayfinanzas.gob.bo/MH/documentos/LEY331CreaciondelaEntidadBancariaPublica
4 Ley 393 Servicios Financieros (portal www.asfi.com/leyes)




I. Implicaciones précticas

El Banco Unién presenta niveles no éptimos por falta de capacitacion tanto en los
productos como en el servicio al cliente, es decir evidencian de manera continua,
que en algunos periodos de alta demanda (fechas festivas y dias de pago salarial)
se presenta un desempefio negativo e ineficiente de la agencia en el sector de

operaciones (cajas y atencion al cliente) con retrasos.

Por lo cual se pretende proponer en base al estudio a realizar, varias medidas
correctivas en especial incluyendo las mejoras en procesos mas pertinentes para
la atencion y el servicio al cliente, de forma que siga criterios de calidad y que
estos formen parte practica de las politicas institucionales establecidas en la

actualidad.

Ante esta situaciébn se amerita un Modelo de Comportamiento Organizacional,
para la optimizacibn en las operaciones que se realizan en dicha area,
aprovechando al maximo las aptitudes de los funcionarios, mejorando la
efectividad con relacion al tiempo de espera, en el rendimiento y desarrollo
organizacional de la institucion y asi permitir medir el desempefio real del area de

cajas con relacion a la atencion y servicio al cliente.

Es necesario en este sentido, efectuar en la organizacién de estudio "Banco Unién
S.A.", un mejor control de la eficiencia, incrementando ésta en las actividades de
la atencién y servicio de calidad al cliente en esta funcién. Por lo cual un modelo
de comportamiento organizacional podracertificar los objetivos, estrategias y
sistemas de fidelizacion del cliente externo e interno del Banco para que se
adapten de forma Optima al ambito de la planeacién, proyeccion e incremento de

su rentabilidad.

Por su ubicacién cercana a instituciones del Gobierno Nacional, la Agencia Isabel
La Catdlicadel Banco Unién debe mantener altos niveles de calidad de atencion al
cliente. A lo largo de los ultimos dos afios la premisa de atencion diligente ha
decaido, y eso se muestra en el descontento del publico que la asiste, incluso de

sus propios funcionarios.




A continuacion de manera puntual algunas de las dificultades mas importantes que

deben ser mitigadas:

v

Los procesos a la hora de atender a los clientes, son burocraticos los
cuales hacen que el funcionario tarde mas tiempo en cada transaccion.
Ademas de tener un abanico de servicios a disposicion del cliente el
cajero debe estar plenamente capacitado en cada uno de los 43

servicios que se realiza en ventanilla.

Entre las dificultades que conlleva al presente estudio, esta el manejo
ineficiente de los sistemas de ordenadores de filas, esta herramienta no
es tomada en cuenta a la hora de agilizar las filas y aminorar el tiempo

de atencion de espera en sala de la Agencia.

El personal del area de cajas es capacitado con poca frecuencia a
comparacion de toda la actualizacién que sale casi de manera diaria
para los procesos y procedimientos de operaciones. Los mismos no son
verificados ni tomados en cuenta; pues al momento de trabajar solo se
trabaja “salvando el dia” sin la minima planificacion ni adecuacion a los
cambios existentes en la normativa. El personal de cajas no se
encuentra actualizado lo cual genera desconocimiento mala informacion

a clientes y por lo tanto mayor demora en la atencion de filas.

Se puede notar también el descontento y desmotivacion entre los
empleados, esto influye en el trato que se da a los usuarios en
ventanilla; y los protocolos de atencién al cliente establecidos por la

institucion no son cumplidos a cabalidad.

No existe un flujo de comunicacién eficiente entre los cajeros, el
tesorero de agencia y el jefe de operaciones, lo cual hace que al

momento de presentarse inconvenientes con la atencion o con alguna




transaccion no se informe ni resuelva los problemas eficientemente

para los clientes.

v' Falta de medicion de rendimiento por area y funcionario de
operaciones, no existe un sistema de distribucion de roles en el area

operativa de agencia, ni estandares de rendimiento por funciones.

v' Entre tantos aspectos, de manera genérica esta el problema de
medicion de tiempos, hay cargos con muchas funciones lo cual crea

cuellos de botella en los procedimientos y autorizaciones.

1. Relevancia social

El objetivo del nuevo panorama financiero- social es, en pocas, satisfacer
necesidades de la poblacion en cuanto a mejorar su calidad de vida y hacer que
los servicios financieros sean mas accesibles, es asi que La Ley 393 de Servicios
Financieros fue promulgada el 21 de agosto de 2013, la misma que obliga a las
entidades bancarias a reformular sus productos y tasas de interés. Y en su calidad
de Entidad Bancaria Publica el Banco Union ha alineado sus objetivos en crear

productos que contribuyan a los objetivos de la nueva ley.

A partir de la problematica que ha sido para el Banco Uni6on mejorar su imagen
institucional, los esfuerzos han sido insuficientes para des estigmatizar a sus
empleados de los acontecimientos producto de control a la administracion de
efectivo de agencias, mas puntualmente de agencias rurales, el Banco Unién se
debe a una ardua tarea de demostrar a sus clientes que aun puede ser el “Banco
de bolivianos”, es por esto que la importancia social que lleva en sus hombros por
satisfacer a sus clientes es parte fundamental de su plan estratégico para los

proximos 5 afos.

El nuevo enfoque de EBP (Entidad Bancaria Publica)ha hecho que el sistema
financiero tome nuevo rumbo acerca del trato al consumidor financiero, entidades

de control como la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero ASFI ha
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iniciado campafas informativas a los clientes acerca de sus derechos y deberes
como clientes del sistema financiero. Esta informacion ha despertado en los
usuarios mayor interés por su economia y formas de ahorro. Reformo la vision y
expectativas de los clientes respecto a una mejor calidad de vida, tanto que
incluso muchas familias llegaron a obtener créditos, rendimientos para sus

viviendas y negocios debido a los productos viables que se impulsaron.

Uno de los factores que impulsan este cometido es la administracion de cuentas
fiscales que tiene delegada segun ley 331 promulgada el 27 de diciembre de 2012
y debido a que la agencia Isabel la Catdlica es acudida con afluencia de clientes
de Ministerios, gobernaciones, seguros sociales y autoridades de supervision tiene
el deber de establecer estrategias que permitan una atencién con calidez,
menores tiempos al efectivizar sus procesos y sobretodo procedimientos eficientes

y de calidad.

Gracias a la bancarizacion de los funcionarios publicos se han creado productos
de créditos convenio en apoyo a los empleados del estado, créditos que son
faciles de otorgar hasta en 24 horas y por 7 salarios, sin demasiados requisitos y
con descuento directo al abono salarial mensual. Ademéas de haber englobado la
mayor cantidad de servicios para su pago en Agencias como Tributos Fiscales
(SIN, RESTO, RUAT y Aduana), telefonia nacional y todos los bonos otorgados
por el Gobierno a ciertos sectores de beneficiarios (Bono Renta Dignidad, Bono

Juana Azurduy, Renta solidaria a discapacitados, FAEA, Indigencia, etc.)

Con el crecimiento de la entidad se ha favorecido con mas de 800 empleos a nivel
nacional; la demanda de clientes en agencias fue extrema por lo que se tuvo que

ampliar horarios de atencion y expansion fisica de puntos de atencién financiera.

Parte importante de llevar cabo las estrategias de mejora continua son los
funcionarios, pues son ellos quienes ejecutaran de manera exitosa o no los

objetivos que se plantee la Agencia para con sus operaciones diarias.




CAPITULO 1
GENERALIDADES DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL
1.1. Descripcién de la actividad profesional

Inicie mi trayectoria bancaria en marzo del 2011 como cajera medio tiempo,
durante tres meses fui participe de la implementacién de pagos a jubilados y
rentistas, en este periodo la entidad iniciaba la administracion de cuentas fiscales
primero con el sector pasivo y posteriormente con el sector activo de los
funcionarios publicos. Debido a que existian muchos vacios en cuanto a procesos
para atender masivamente a los clientes; otro de los aspectos que fueron
reformados fue la induccion y capacitacion al personal. La cantidad de personas
para la atencién era bastante, los puntos de pago eran muy concurridos por
personas de la tercera edad. Al cabo de ocho meses del ingreso como empleada
de la entidad, habia notado grandes cambios, de forma diaria habia al menosdos
postulaciones para cargos nuevos, el Banco estaba creciendo desmedidamente.
El trabajo aumentaba ya que el area de operaciones colaboraba también con la
bancarizacion a clientes nuevos, la apertura de cuentas y el enrolamiento de

usuarios era una prioridad en esos momentos.

Durante el afio 2012 al 2013 fui Auxiliar de Operaciones, las funciones consistian
en el cuadre de servicios de la Sucursal La Paz, comisiones a externos,
estratificacion de pago de pensiones de colegios, camara de compensacion y
sobretodo en esos momentos de crecimiento el emboce de tarjetas de débito para

la bancarizacion de funcionarios del Estado.

Se trabajaba en ocasiones hasta dias domingo pues el tiempo en la semana no
era suficiente y se debia cumplir con requerimientos para todas la agencias, para
delegados de bancarizacion y oficinas de Pando y Oruro. En las funciones de
Cémara de Compensacion la cantidad de cheques a canjear se incrementaron y
los errores operativos con cheques de cuentas fiscales se hicieron aun mayores.
Se implementaron varios sistemas de seguridad desde la papeleria hasta el
procedimiento para su revision y pago en ventanilla de cajas, debido a que se

trataba de cuentas del Estado estos debian cumplir a cabalidad la forma de giro,
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endoso y cobro. Entre las funciones del area de Servicios Operativos también
estaba el cuadre de bonos (Bono Renta Dignidad, Bono Juana Azurduy y
posteriormente Bonos Discapacitados) en los cuales se usaba un sistema externo
con la informacion de cada beneficiario, los errores y observaciones por pago con
inconsistencias de nombre y datos eran muchos, lo cual llevaba a cargar esos
montos a los involucrados hasta que pudieran subsanar las observaciones;
actualmente se sigue el mismo procedimiento, pero la cantidad de observaciones

es minima.

La oficina de Servicios Operativos tuvo que sobrellevar es la adjudicacion al cobro
de servicios basicos. Ya que se estaba en una etapa de incremento de clientes, lo
gue se queria lograr también era ser integrales en cuanto al cobro de servicios por
lo que toda la gestion para participar de la adjudicacion como entidad recaudadora
del servicio, la hacia la oficina, en algun caso sin la participacion del area de
administracion y el area legal, lo cual dificulto en obtener la aprobacion y

comisionar por estos servicios.

Posteriormente, el afio 2014 a manera de obtener mayor conocimiento en cuanto
al verdadero negocio del Banco, otorgacion de créditos, estuve como Auxiliar de
Cartera aun en el area de Operaciones, ya que por controles duales el area

operativa contribuye al desarrollo del area de Negocios del Banco.

Entre las funciones principales se tiene: la revision de carpetas operativas de
créditos Banca Personas, Pyme y Banca Consumo, procedimientos de
desembolso, supervision y control de los files de cartera. Verificacion de
documentacion que respalda las colocaciones, elaborar, revisar y presentar
estados, informes y anexos que son requeridos por las instancias de control.
Asesorar a los Clientes en todas las consultas que efectien acerca de sus
créditos. Como parte del crecimiento de la institucién y del area operativa también
fui parte de la implementacibn de cargos como dualidad de Microcréditos,

denominados administradores de Microcrédito; el cual tuve interinato por 3 meses.

En el 2015 tuve la oportunidad de trabajar como Supervisora de Agencia, el cargo

gue actualmente ocupo como Jefe de operaciones interina debido a la reingenieria
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gue el Banco Unidn atraviesa es similar a supervisar una agencia con la diferencia
que se agrega la parte de créditos. Entre las funciones del cargo se encuentra:
Coordinar y controlar que todas las operaciones efectuadas por el personal a
cargo cumplan con las normas, politicas y procedimientos internos del Banco y
Entes Reguladores externos, asegurando que la atencion al cliente sea la mas
eficiente. Representar el Banco ante cualquier trdmite o gestibn que se me
encomiende de la sucursal a cargo, ejecucion de labores de tesoreria, resolucion

de conflictos de la agencia.

El desempefio de estas funciones es el motivo de realizacion de la presente
Memoria. Durante tres afios he recorrido un 50 % de agencias urbanas en la
ciudad de La Paz, y por las caracteristicas de cada una de ellas es que la
experiencia se ha ampliado de manera personal. Cada una con cierto tipo de
movimiento administrativo, diferente mercado y sector de clientes, y por supuesto

un manejo de personal y toma de decisiones individual. He aqui un resumen de

todas las agencias asistidas con sus caracteristicas:

CARACTERISTICAS

AGENCIA DE MERCADO DE PERSONAL
Clientes exigentes y
San Miguel afluencia de clientes Baja Rotacion
sector pasivo
Clientes tolerantes y
Busch transaccionabilidad Baja Rotacion

variada

Gran Poder

Pagos de cartera de
creditos y servicios
Clientes tolerantes

Baja Rotacion

Nuriez del Prado

Afluencia de clientes
sector pasivo
Transacciones variadas

Alta Rotacion

EL Prado

Afluencia de clientes
sector pasivo
Transacciones variadas

Alta Rotacion

Villa Fatima

Transacciones y clientes
en mayor cantidad del
sector de la coca y
sector pasivo

Baja Rotacion

Villa Copacabana

Clientes tolerantes y
transaccionabilidad
variada

Rotacion Media

Recaudadora de Aduana

Recaudacion Aduanera
Clientes Asiduos

Baja Rotacion

Clientes exigentes y
afluencia de clientes

exigencia en la atencion

Montenegro sector pasivo Rotacion Media
Transacciones variadas
Gran cantidad de
Miraflores clientes sector pasivo, Baja Rotacion

Isabel La Catolica

Clientes de ministerios y
entes reguladores,
exigencia en la atencion
transacciones variadas.

Baja Rotacion

APTITUDES DE TRABAJO

Liderazgo y orientacion al
logro de resultados

Iniciativa y resolucién de
problemas

Habilidad de comunicaciéony
negociacion

Alta orientacion de servicio
al cliente

Iniciativa y resolucién de
problemas

Trabajo en equipo

Habilidad de planificar y
organizar.




Ha sido muy gratificante conocer el movimiento de cada una de las agencias
descritas, todas con distinto tipo de manejo y diferentes complicaciones. A raiz de
la rotacion efectuada, se identificaron variables que dan razon para el analisis del

rendimiento del area de cajas en agencia.

CAPITULO 2

ACTIVIDAD PROFESIONAL PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS
2.1. Planteamiento del problema

Uno de los mayores desafios que enfrenta el Banco Unidn, es la imagen
institucional que tiene respecto de la atencion al cliente que otorga en sus
agencias; es relacionado como Entidad del Estado, y por lo tanto en ocasiones

sinbnimo de papeleo.

Si bien el Banco Unibn S.A. es denominado Entidad Bancaria Publica, aun
mantiene la denominacion de Sociedad Andénima, lo cual por definicion no
corresponde tener un tratamiento similar al BCB. A pesar de esto hay varias

discrepancias acerca de si corresponde o no ser funcionarios publicos.

Durante los ultimos 8 afios ha venido realizando cambios importantes en su
estructura, procedimientos y politicas de atencion al cliente, incluso en el manejo
de personal. Enfocando el é&rea de Recursos Humanos al desarrollo y
denominaciéon de Talento Humano, la linea de pensamiento de esta area ha

cambiado en este tiempo hasta en un 90%, incluso en el personal

Basicamente entre los retos que existe, esta la eficiencia de la atencién al cliente
en Agencias del Banco Unién, mas puntualmente en Ag. Isabel la Catodlica es el
comportamiento organizacional de los funcionarios frente a los momentos de

presion y arduo trabajo en la atencion de clientes.

El manejo de las agencias, se ha visto obligadas a tener mayores controles en
procedimientos y normativa; y aun asi no son suficientes pues el personal
encargado de realizar los controles se ve abrumado, en ciertos momentos, con

todas las funciones y responsabilidades asignadas. El jefe de Operaciones o
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Supervisor de la Agencia debe verificar y seguir varios lineamientos de control
durante su rutina diaria. La misma que se ve postergada si se tiene afluencia de

clientes o si se tiene algunainconsistencia por resolver.

Ya que a pesar de los cambios realizados, es particularmente el analisis o
condicion de la atencion y el seguimiento de la satisfaccién del cliente de la
entidad bancaria del Banco Unién S.A., la cual presenta un alto volumen de
clientes debido al mandato de administracion delegada del Estado para todos los
funcionarios publicos, por ende todas las operaciones relacionadas al sector
publico se las tiene que hacer solamente en el Banco Uni6n, eso genera la

atencion y trabajo con un gran nimero de personas.

También se observa la capacitacion éptima tanto de los productos como en el
servicio al cliente, es decir evidencian de manera continua, que en algunos
periodos de alta demanda -fechas festivas y dias de pago salarial- se presenta un
desempefio negativo e ineficiente de la institucion en el sector de operaciones

(caja y atencion al cliente) con retrasos.

A continuacion las causales identificadas en base a la observacion y experiencia,

gue influyen en la atencién del consumidor financiero:

+ Procedimientos tardios.- Lamentablemente la mayoria de los servicios
gue se realizan en cajas toman tiempo. Es importante sefalar que el
abanico de transacciones es muy amplio y que cada tipo de servicio tiene
un procedimiento diferente. Esto demora la atencion en cajas, incluso el
tipo de papeleria a usar, el modelo de las impresoras que tardan en
procesar y todas l