UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA EXPERIENCIA DEL
CLIENTE EN EL AREA DE PLATAFORMA DE SERVICIOS PARA
REDUCIR EL NUMERO DE RECLAMOS DE SU OFICINA EN LA CIUDAD
DE LA PAZ DE BANCO UNION S.A.”

MODALIDAD DE TITULACION P.E.T.AE.N.G.
PARA OPTAR EL GRADO DE
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
POSTULANTE:

BRUNO ARMANDO RIVAS LIMACHI
LA PAZ - BOLIVIA

2023



INDICE

DEDICATORIA ...t 4
RESUMEN . ......oouiiiieeeeeeeeessses s sees s aes s sss s s snnas 5
(07X =] 1t 11U 10 38 OO 6
ASPECTOS GENERALES ........ovueveeeeieeiieeeesies s eseessesssssss st sssn s 6
1. INTRODUCCION ....ooieieiieetceeee e eeie e 6
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ......ooovviveeeeeeieees s 8
1.2.1. PREGUNTA DE INVESTIGACION .......coovveireieeerieresiessesssssseessess s 9
1.2.2. JUSTIFICACION METODOLOGICA ......ooeeeeeeeeeeeeee e 9
1.2.3. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA ..........coooivieeeriseeseieeeeseseeesinsenees 10

72 0= ] =5 1Y/ 0 13O 12
2.1.1. OBJIETIVO GENERAL ....ooovveveereeeeeeeeseeseesseeseessies s sessies s 12
2.2.2.  OBJETIVOS ESPECIFICOS......ccoovoeveeeeeeeeereseeessiessessessies s 13
2.2.3.  DISENO METODOLOGICO......cccoiiiiiicieiseieeesesesee s 13
2.2.3.1. TIPO DE ESTUDIO ....ovvcveeeeeeeeeeiesseseesees s 13
2.2.3.2. DELIMITACION DE ESTUDIO ......oovoeveeneeeeeeeeeeseeieesieseessnsiensenenes 14
2.2.3.3. UNIVERSO .....oovvrciiriereeieeieseeseeesees s sessies s seensessssnsssssennnes 14
2.2.3.4. MUESTRA .......ooivirierieeeeeeseieseeseeseessess s ese s sns s 14
(07X =] 1 16 11 3 1 OO 15
MARCO INSTITUCIONAL w....ovvviireeieseiseeeeeeeeeeeesieseessesseessssees s ssesns s 15
2.1. ANTECEDENTES INSTITUCIONALES .....co.vvvereieeereesseseeeeeiesiessesneneeons 15
2.2. MISION, VISION Y VALORES INSTITUCIONALES ........coccovvvrrvrrrennnn. 18
(07X 1 10 10 31 11 OO 19
MARCO TEORICO ..ottt 19
3.1. PRINCIPIOS DE LA ADMINISTRACION .....oooovveeerriereeieeseeieeeiesssneeeion, 19



3.2. DEFINICION DE ESTRATEGIA ........cooieeeeeeeceete e 21

3.2.1. ESTRATEGIAS ORGANIZACIONALES CON LOS CLIENTES.......... 22

3.3 CLIENTES ... 22
3.3.1. IMPORTANCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE.......cooiiiiiiiiiiiice, 23
3.3.2. ELEMENTOS DE SERVICIO AL CLIENTE ..o, 24
3.3.3. SATISFACCION DE CLIENTES ....c.eoiiiveieieeeeeeee e 25
3.3.4 COMO MEDIR LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES. .......cccecu..... 26
CAPITULO IV o s 27
MARCO PRACTICO ...ttt 27
4.1 RESULTADOS DEL CUESTIONARIO ....ccocoiiiiiiiiiiee, 27

4.2 RESULTADOS OBTENIDOS EN LA ENTREVISTA CON
PERSONAL EJECUTIVO DEL BANCO UNION S.A. ..., 32

4.3. PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA

EXPERIENCIA DEL CLIENTE. ..o 33
CAPITULO V o 35
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. ... 35

5.1. CONCLUSIONES ..o 35
BIBLIOGRAFIA ...ttt 37



DEDICATORIA

A mi mama, Nery Isabel Limachi Pacheco, por
su amor, apoyo y comprension incondicional.
Sin su sacrificio y esfuerzo, este trabajo no
hubiera sido posible. A mi tutor, por su guia,
paciencia y consejos. A mi docente Froilan
Apaza, que ha contribuido a mi formacién y

crecimiento personal.



RESUMEN

La investigacion realizada sobre las estrategias para mejorar la experiencia del
cliente en el area de plataforma de servicios para reducir el nimero de reclamos de
sus oficinas en la ciudad de La Paz de Banco Union S.A., arrojé los siguientes

resultados:

Los clientes estan conformes con la atencion recibida, sin embargo, existe

deficiencias a la hora de atender reclamos.

Los principales motivos de los reclamos son: errores en las transacciones, demoras
en la atencion y falta de informacion. Asi mismos las limitaciones del personal que
brinda la atencion en la plataforma de servicios son: falta de capacitacion, presion
por cumplir con los objetivos y falta de recursos.

En base a estos resultados, se propone en cada capitulo el fundamento teorico,
institucional y préctico para la implantacion de las estrategias para mejorar la

experiencia del cliente y reducir el nimero de reclamos:

Implementar un sistema de gestion de reclamos que garantice una atencién oportuna

y eficiente.
Capacitar al personal de la plataforma de servicios en la atencion de reclamos.

Mejorar los procesos y procedimientos de la plataforma de servicios para evitar

errores.

Implementar mecanismos de comunicacion efectiva con los clientes para informarles

sobre los avances en la atencion de sus reclamos.



CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES
1. INTRODUCCION

En las Entidades Financieras Bolivianas, la experiencia del cliente se ha
transformado en un factor importante a la hora de atraer més clientes a una
institucién financiera. La creciente tecnologia, los eventos recientes a nivel mundial
y cambios en el comportamiento de los clientes dan como resultados la constante

busqueda de mejorar la experiencia del cliente.

En Bolivia, el uso de los servicios bancarios ha aumentado significativamente en los
ultimos afios. Esto se debe a que cada vez mas personas tienen acceso a cuentas
bancarias y créditos, y a que las tecnologias financieras han facilitado las
transacciones financieras. En el pasado, era mas comun que las personas realizaran
transacciones financieras en efectivo. Sin embargo, en los Gltimos afios, cada vez
mas personas estan utilizando los servicios bancarios para realizar estas
transacciones. Esto se debe a que los servicios bancarios son mas seguros Yy

convenientes que el efectivo, ya que las tecnologias financieras han facilitado su uso.

A pesar de los avances tecnologicos, el Banco Unién S.A. (BUSA) aun enfrenta
desafios para mejorar la experiencia del cliente en su plataforma de servicios. Los
clientes se quejan de los largos tiempos de espera, la falta de capacitacion de los
funcionarios y el desconocimiento de los procesos y la falta de empatia con clientes
que desconocen el uso de tecnologias. Estos problemas estan incidiendo la

satisfaccion del cliente y pueden conducir a reclamos.

El Banco Unién S.A. es la entidad financiera mas grandes del sistema financiero
boliviano, concentra casi la totalidad de pagos del sector publico, segun el informe de
gestion anual de Banco Union S.A. correspondiente al afio 2022, el banco recibio un
total de 28.165 reclamos de sus clientes. De estos reclamos, el 65% fueron resueltos
a favor del cliente, el 25% fueron resueltos a favor del banco y el 10% se resolvieron

de manera parcial.
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Los principales motivos de reclamo fueron:

Errores en los procesos administrativos: 25%
Mala atencion por parte de los empleados: 20%
Largas esperas en las sucursales: 15%
Problemas con los productos y servicios: 10%
Otros: 30%

Banco Unién S.A. ha tomado algunas medidas para mejorar la atencién al cliente,
como la implementacion de un nuevo sistema de atencién telefonica y la
capacitacion de los empleados. Sin embargo, aun queda mucho por hacer para

resolver los problemas que enfrentan los clientes.

Los reclamos por errores en los procesos administrativos fueron los mas frecuentes,
representando el 25% del total de reclamos. Estos reclamos se refieren a errores
cometidos por el banco en los procesos administrativos, como errores en los registros,

errores en los calculos y errores en la emisién de documentos.

Los reclamos por mala atencién por parte de los empleados fueron el segundo motivo
mas frecuente, representando el 20% del total de reclamos. Estos reclamos se
refieren a la falta de cortesia, la falta de empatia y la falta de conocimiento de los

productos y servicios por parte de los empleados del banco.

Los reclamos por largas esperas en las sucursales fueron el tercer motivo mas
frecuente, representando el 15% del total de reclamos. Estos reclamos se refieren a
los tiempos de espera prolongados que los clientes deben soportar para ser atendidos

en las sucursales del banco.

Los reclamos por problemas con los productos y servicios fueron el cuarto motivo
mas frecuente, representando el 10% del total de reclamos. Estos reclamos se
refieren a problemas con los productos y servicios ofrecidos por el banco, como

problemas con las cuentas bancarias, los créditos y las tarjetas de crédito.



Los reclamos por otros motivos representaron el 30% del total de reclamos. Estos
reclamos se refieren a una variedad de motivos, como problemas con los cajeros
automaticos, problemas con el servicio de banca por internet y problemas con el

servicio de atencion telefonica.

La presente monografia explora las estrategias para mejorar la experiencia del cliente
en el area de plataforma de servicios del Banco Union S.A., oficina principal de La
Paz. El objetivo es mejorar la resolucion y disminucion de reclamos, fortaleciendo

asi la relacion entre el banco y sus clientes.
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el entorno actual, el Banco Unidn S.A. se enfrenta a una competencia intensa y a
un cambio constante. En este contexto, la diferencia entre los bancos ya no se basa
solo en los productos financieros, sino cada vez mas en la calidad de la experiencia

del cliente.

A pesar de la creciente importancia que se le atribuye a la satisfaccion del cliente,
existen desafios que deben superarse. Uno de los principales problemas es la
diferencia entre las expectativas de los clientes y la realidad de los servicios
ofrecidos. Incluso si la institucion financiera ha invertido en capacitacion,
infraestructura y calidad de atencion, los clientes pueden tener expectativas que no se

cumplan.

Otro aspecto importante es la gestion eficaz de los reclamos y solicitudes que el
Banco Unidn S.A. gestiona a solicitud de sus clientes. Los clientes que experimentan
dificultades para resolver problemas u obtener respuestas claras pueden tener una

experiencia negativa, lo que puede dafar la reputacion de la institucion.

Por lo tanto, este estudio propone estrategias para reducir la brecha entre las
expectativas y la realidad en la experiencia del cliente en el Banco Unién S.A.,

centrandose en la atencion inmediata de los reclamos de los clientes.



1.2.1. PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢Como puede el Banco Union S.A. mejorar la experiencia del cliente en el area de
plataforma de servicios de sus oficinas en la ciudad de La Paz para reducir el namero

de reclamos?
1.2.2. JUSTIFICACION METODOLOGICA

El estudio se justifica en la necesidad de obtener una comprension profunda y
significativa de la experiencia del cliente en la plataforma de servicios del Banco
Union S.A. Asi también combinara enfoques cuantitativos y cualitativos para lograr

este objetivo. Se analizaré la siguiente combinacién de enfoques:

Comprender la complejidad del cliente: La experiencia del cliente es un fendmeno
complejo que no puede ser totalmente capturado mediante un enfoque
unidimensional. La inclusién de estrategias cualitativas permitird explorar las

percepciones, emociones y percepciones que contribuyen a la experiencia del cliente.

Validacion de resultados: Los métodos cuantitativos proporcionaran datos
cuantificables que pueden ser analizados estadisticamente. Esto permitird validar y
generalizar los hallazgos obtenidos, proporcionando una perspectiva mas completa y

amplia sobre los patrones y tendencias observados.

Enfoque longitudinal: La implementacion de encuestas y entrevistas repetidas
permitira capturar cambios en las percepciones y comportamientos de los clientes a
lo largo del tiempo. Esto es de gran importancia dada la dinamica cambiante del

sector bancario y las evoluciones en las expectativas de los clientes.

Diversidad de participantes: La combinacion de métodos cualitativos y
cuantitativos permitira involucrar a los clientes con diferentes perfiles demogréaficos

y con diversas experiencias en el uso de servicios bancarios.



1.2.3. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA
FORTALEZAS

Trayectoria y experiencia en la banca privada: El Banco Union S.A. tiene una
larga trayectoria como entidad financiera privada asi mismo hoy en dia es un banco
con el cual trabaja el estado, siendo el estado el socio mayoritario, el mas importante
de Bolivia, lo que le ha permitido desarrollar una sélida experiencia en la prestacion

de servicios financieros.

Marca posicionada: EIl Banco Union S.A. es una marca reconocida y posicionada

en el mercado financiero boliviano.

Sistemas informaticos actualizados: El Banco Union S.A. cuenta con sistemas

informaticos actualizados que le permiten brindar un servicio eficiente y confiable.

Personal capacitado: ElI Banco Unién S.A. cuenta con personal capacitado y

comprometido con la satisfaccion del cliente.
OPORTUNIDADES

Crecimiento de operaciones bancarias: El crecimiento de las operaciones
bancarias en Bolivia representa una oportunidad para el Banco Union S.A. de

aumentar su cartera de clientes y sus ingresos.

Nuevo segmento financiero: La incorporacion de los clientes del ex Banco Fassil
S.A. representa una oportunidad para el Banco Unién S.A. de ampliar su cobertura y

Ilegar a nuevos segmentos de clientes.

Implementacién de canales digitales: La implementacion de canales digitales
representa una oportunidad para el Banco Unién S.A. de mejorar la experiencia del

cliente y ampliar su alcance geografico.
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DEBILIDADES

Procesos centralizados: Los procesos del Banco Unidn S.A. estan centralizados, lo

que puede generar demoras y problemas de coordinacion.

Funcionarios especializados: Los funcionarios del Banco Union S.A. estan
especializados en tipos de transacciones o solicitudes, lo que puede dificultar la

atencion integral al cliente.

Estaciones de trabajo mal distribuidos: Las estaciones de trabajo del Banco Unién
S.A. estan mal distribuidos, lo que puede generar aglomeraciones y tiempos de

espera prolongados.

Tiempos de espera elevados: Los tiempos de espera en el Banco Unidn S.A. son

elevados, lo que puede generar insatisfaccion en los clientes.

Calidad de atencion de los reclamos y requerimientos: La calidad de atencion de
los reclamos y requerimientos del Banco Unidn S.A. no es satisfactoria, lo que puede

generar insatisfaccion y pérdida de clientes.
AMENAZAS

Incertidumbre financiera: La incertidumbre financiera por la coyuntura actual del

sistema financiero global puede afectar la estabilidad del Banco Unién S.A.

Centralizacion de productos de funcionarios publicos: La centralizacion de
productos de funcionarios publicos en el Banco Unién S.A. puede generar una mayor

carga de trabajo y problemas de gestion.

Reclamos por la percepcion de los clientes: Los reclamos por la percepcién de los
clientes en relacién con los productos y servicios ofrecidos por el Banco Union S.A.

pueden afectar su imagen y reputacion.

El Banco Union S.A. cuenta con fortalezas importantes, como su trayectoria,
experiencia, marca posicionada, sistemas informaticos actualizados y personal

capacitado. Sin embargo, también enfrenta desafios, como procesos centralizados,
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funcionarios especializados, estaciones de trabajo mal distribuidos, tiempos de espera
elevados y calidad de atencion de los reclamos y requerimientos insatisfactoria.

En el contexto actual, se observa una brecha significativa entre las expectativas de
los clientes y la realidad de los servicios ofrecidos por el Banco Union S.A. Esta
brecha afecta la experiencia global del cliente y puede generar insatisfaccion y

pérdida de clientes.

A pesar de las inversiones en infraestructura, tecnologias innovadoras y la expansion
de canales digitales, persisten desafios en la prestacion de servicios financieros que

cumplan de manera efectiva con las expectativas y necesidades de los clientes.

Los resultados del anélisis F.O.D.A. indican que el Banco Union S.A. debe enfocar
sus esfuerzos en superar los desafios que enfrenta para mejorar la experiencia del

cliente y cumplir con sus expectativas.

Algunas acciones especificas que el Banco Union S.A. podria tomar para abordar

estos desafios incluyen:

Descentralizar los procesos y mejorar la coordinacion entre las diferentes areas.
Revisar la especializacion de los funcionarios para brindar una atencion integral al
cliente.

Redisefiar la distribucion de las estaciones de trabajo para reducir los tiempos de
espera.

Implementar un sistema de gestion de reclamos eficiente y eficaz.

La implementacion de estas acciones podria ayudar al Banco Unién S.A. a mejorar la

experiencia del cliente y fortalecer su posicion en el mercado financiero boliviano.

1.2. OBJETIVOS
1.2.1. OBJETIVO GENERAL

Implementar estrategias para la mejorar la experiencia del cliente en la plataforma de
servicios del Banco Unidn S.A. oficinas de la ciudad de La Paz, a través de la

atencion oportuna y eficiente de los reclamos.
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1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar las principales causas de los reclamos que se presentan en la plataforma
de servicios del Banco Union S.A. oficina principal de La Paz.

Identificar las limitaciones del personal que brinda la atencion en la plataforma de
Servicios.

Desarrollar un sistema de gestion de reclamos que garantice una atencion oportuna y
eficiente.

Capacitar al personal de la plataforma de servicios en la atencion de reclamos.

1.2.3. DISENO METODOLOGICO
1.2.3.1. TIPO DE ESTUDIO

La presente investigacion tiene un enfoque longitudinal, con una combinacion de
métodos cualitativos y cuantitativos.

Enfoque longitudinal

El enfoque longitudinal se utiliza para comprender como evoluciona la experiencia
del cliente a lo largo del tiempo. En este estudio, se utilizara para realizar encuestas y
entrevistas a los clientes en diferentes momentos para evaluar cbmo cambian sus
percepciones y comportamientos en relacion con los productos y servicios del Banco
Unién S.A.

Métodos cualitativos

Los métodos cualitativos se utilizan para comprender las percepciones, emociones,
actitudes y comportamientos de los clientes de manera profunda y detallada. En este
estudio, se utilizaran entrevistas y grupos focales para recopilar datos cualitativos de
los clientes.

Métodos cuantitativos

Los métodos cuantitativos se utilizan para recopilar y analizar datos numéricos. En

este estudio, se utilizaran encuestas para recopilar datos cuantitativos de los clientes.
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1.2.3.2. DELIMITACION DE ESTUDIO

La investigacion se realizara en la ciudad de La Paz, Banco Union S.A., area de
plataforma de servicios, Agencia San Miguel, ubicada en la Zona San Miguel, Calle
21 Nro. 8482, que presta servicios a toda la poblacion en general.

1.2.3.3. UNIVERSO

Segun los datos del Banco Unidn S.A., en la gestion 2023 se presentaron un total de
10.000 reclamos sobre el servicio que ofrece la plataforma en las agencias del Banco
Union S.A. de estos reclamos, el 60% se relacionan con tiempos de espera elevados,
el 25% con errores en las transacciones, el 10% con mala atencion al cliente y el 5%
con otros motivos.

Asi mismo a diciembre de 2023, la entidad cuenta con un total de 775 agencias,
cajeros automaticos y puntos de atencion, en todo el territorio boliviano. La Paz es el
departamento con mayor nimero de Agencias, con 48, sequido de Santa Cruz con 38.
Cochabamba ocupa el tercer lugar con 35 agencias.

Los departamentos con menor nimero de agencias son Beni, Pando y Potosi, con 14,

5y 14 agencias, respectivamente.
1.2.3.4. MUESTRA

La muestra sera no probabilistica dirigida, la investigacion se realizara en la Agencia
San Miguel por lo que se realizar una encuesta a 10 clientes, esto debido a que en
solicitud realizada a la entidad financiera se puedo considerar esa cantidad de
clientes a consultar.

Asi mismo se realiza una entrevista con la encargada de atencién al cliente de la

Agencia San Miguel, Lic. Rivero Valdivia Nathaly.
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CAPITULO 11
MARCO INSTITUCIONAL
2.1. ANTECEDENTES INSTITUCIONALES

Banco Union S.A., fue creado el 28 de julio de 1979, mediante escritura publica N°
93 de fecha 5 de noviembre de 1981. Su objetivo principal era promover el desarrollo
econdmico y social de Bolivia, mediante la prestacion de servicios financieros a

todos los sectores de la poblacion.

Ha tenido un papel importante en el desarrollo econémico y social de Bolivia. En sus
inicios, Banco Union S.A.se centré en brindar servicios financieros a los sectores
mas vulnerables de la poblacidn, como los pequefios empresarios y las comunidades

rurales.

Con el tiempo, Banco Unién S.A., ha ampliado su oferta de productos y servicios
financieros, para atender las necesidades de todos los sectores de la poblacion.
Actualmente, Banco Union S.A. es el banco mas grande de Bolivia, con una red de
mas de 193 agencias en todo el pais.

En cuanto al marco legal de Banco Union S.A., en Bolivia esta establecido por la
Ley General de Bancos y Entidades Financieras (Ley 393 de 19 de julio de 2013).
Esta ley establece las normas generales que rigen el funcionamiento de las

instituciones financieras en Bolivia, incluyendo a Banco Union.

La Ley 393 establece que Banco Union S.A., es una entidad financiera de derecho
publico, con autonomia de gestion y administracién. También establece que Banco
Union S.A., tiene como objetivo principal promover el desarrollo econémico y social
de Bolivia, mediante la prestacion de servicios financieros a todos los sectores de la

poblacion.

Asi mismo el Banco Union S.A., esta regulado por la Autoridad de Supervision del
Sistema Financiero (ASFI). La ASFI es la entidad gubernamental encargada de

supervisar y regular las actividades de las instituciones financieras en Bolivia.
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La ASFI emite normas y reglamentos que deben ser obedecidos por todas las
instituciones financieras. Estas normas y reglamentos tienen como objetivo proteger
los intereses de los depositantes y usuarios de los servicios financieros, asi como

promover la estabilidad del sistema financiero boliviano.

El marco organizacional de Banco Union S.A., esta establecido por sus estatutos
sociales. Los estatutos sociales establecen la estructura organizativa de Banco Unién

S.A., asi como las funciones y responsabilidades de sus 6rganos de gobierno.

La estructura organizativa de Banco Union S.A., se basa en un modelo jerarquico,
con una Junta Directiva, un Directorio y una Gerencia General. La Junta Directiva es
el 6rgano maximo de decision del banco. El Directorio es el o6rgano de
administracion de Banco Union S.A. La Gerencia General es el érgano ejecutivo de

Banco Union.
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Gréfico Nro.1- Estructura Organizacional de Banco Union S.A.

BANCO Estructura Organizacional Banco Unién
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El marco de atencion al cliente de Banco Unién S.A., se basa en el principio de
satisfaccién del cliente. Este principio establece que Banco Union S.A., debe

esforzarse por satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes.

Para cumplir con este principio, el banco ha implementado un sistema de atencion al
cliente, que incluye un call center, una pagina web y una red de agencias. El call
center esta disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana. La pégina web
ofrece informacion sobre los productos y servicios de Banco Unién S.A., asi como la
posibilidad de realizar transacciones en linea. La red de agencias esta distribuida en

todo el pais, para facilitar el acceso de los clientes a los servicios de Banco Union
S.A.
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Marco de responsabilidad social

El marco de responsabilidad social de Banco Union S.A. se basa en el principio de
desarrollo sostenible. Este principio establece que Banco Union S.A. debe contribuir
al desarrollo econémico y social de Bolivia, respetando el medio ambiente y las

comunidades locales.

En la ciudad de La Paz, Banco Union S.A., tiene una red de 48 agencias. Estas
agencias estan ubicadas en las principales zonas de la ciudad de La Paz, para facilitar

el acceso de los clientes a los servicios que el banco ofrece.

Banco Unién S.A., en La Paz ofrece una amplia gama de productos y servicios

financieros, incluyendo:

Cuenta corriente
Cuenta de ahorros
Tarjeta de crédito
Préstamos personales

Préstamos hipotecarios

Asi también ofrece servicios de banca electronica, que permiten a los clientes realizar

transacciones bancarias en linea.
2.2. MISION, VISION Y VALORES INSTITUCIONALES
Banco Union S.A., presenta la siguiente mision y vision como empresa:

GRAFICO Nro.2 — Mision y vision institucional

MISION VISION

Fuente: https://bancounion.com.bo/GrupoUnion/BUSAMisionVisionValores
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Asi también presenta los siguientes valores institucionales:

Integridad: Actuamos y tomamos decisiones basadas en la honestidad, rectitud,
respeto y cumplimiento normativo.

Vocacion de servicios con inclusion: Nos esforzamos por satisfacer las necesidades
del cliente, integrando a todos los bolivianos y bolivianas al sistema financiero y sus
beneficios sin discriminacion o segregacion de ninguna naturaleza.

Responsabilidad con empatia: Tomamos decisiones cuidadosas en torno a la
relacion con nuestros grupos de interés, la sociedad y el medio ambiente.
Colaboracion para responder a los cambios: Trabajamos en un ambiente
constructivo y bajo métodos agiles y flexibles apoyando el logro conjunto de los
objetivos para responder oportunamente a los cambios del entorno.

Transparencia: Trabajamos en el banco de forma visible, aseguramos el acceso a la
Informacion puablica y rendimos cuentas.

(https://bancounion.com.bo/GrupoUnion/BUSAMisionVisionValores; pag. 2)

CAPITULO III
MARCO TEORICO
3.1. PRINCIPIOS DE LA ADMINISTRACION

Los principios generales de la administracion propuestos por Fayol son una serie de
reglas que se consideran Utiles para la practica contemporanea de la administracion.

Estos principios son los siguientes:

Division del trabajo: la distribucion de tareas entre grupos e individuos, para
garantizar que el esfuerzo y la atencion se enfoquen en partes especiales de la
actividad. Una empresa de produccion puede dividir el proceso de fabricacién en
diferentes etapas, cada una de las cuales es realizada por un grupo de trabajadores

especializados.

Autoridad y responsabilidad: la autoridad es el derecho de dar érdenes y la

responsabilidad es el deber de cumplirlas.
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Disciplina: la necesidad de que los trabajadores realicen un esfuerzo comdn, en

forma ordenada, y la aplicacién de sanciones para alentar este esfuerzo.

Unidad de mando: los trabajadores de las organizaciones deben recibir érdenes de

un solo superior, para evitar conflictos y malos entendidos.

Unidad de direccion: toda la organizacion debe moverse en direccion de un objetivo

comun.

Subordinacion del interés individual al interés general: los intereses de una persona o

grupo no deben prevalecer sobre las metas de la organizacion en su conjunto.

Remuneracion del personal: el pago debe ser justo y recompensar el buen

desempefio.
Centralizacion: la cantidad de autoridad que se delega a los subordinados.
Cadena escalar: la jerarquia de autoridad dentro de la organizacion.

Orden: la asignacion de materiales y personas a lugares especificos dentro de la

organizacion.
Equidad: el trato justo y equitativo a todos los empleados.

Estabilidad del personal en sus cargos: la retencion de los trabajadores mas

productivos.

Iniciativa: la capacidad de los trabajadores para emprender nuevas actividades por

su propia voluntad.
Espiritu de equipo: la armonia y la buena voluntad general de los empleados.

Estos principios son importantes para el cumplimiento de objetivos, especialmente en
organizaciones con un trabajo mayormente manual y muy explicito. En este tipo de
organizaciones, la division del trabajo, la autoridad y la responsabilidad, la disciplina,
la unidad de mando y la unidad de direccidon son fundamentales para garantizar que
las tareas se realicen de manera eficiente y efectiva. Ademas, la remuneracion del
personal, la centralizacion, la cadena escalar, el orden, la equidad, la estabilidad del

personal en sus cargos, la iniciativa y el espiritu de equipo son importantes para
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motivar a los trabajadores y promover un buen clima laboral. (Reyes Ponce Agustin
(1994). Administracion Moderna (Ed.) México DF. Limusa Noriega; pag. 123-124).

3.1.1. IMPORTANCIA DE PROCESO ADMINISTRATIVO EN LOS
MANDOS MEDIOS

En las actividades administrativas y de manejo de equipos de trabajo el proceso
administrativo es fundamental en su desarrollo. Los grupos organizados siempre,
aunque de forma empirica, comprenden desde la planificacion hasta el control de sus
actividades. Muchos autores varian en cuanto a las condiciones del proceso

administrativo

El proceso administrativo por lo general esta clasificado basicamente en cuatro

etapas:

Planificar

Organizar

Dirigir

Controlar

Los mandos medios en las instituciones, en este caso en las Agencias de la Entidad
Bancaria por lo general toman mayor participaciéon de la organizacion, direccion y
control. El jefe de operaciones o Supervisor de Agencia debera tener aptitudes
gerenciales que coadyuven a la realizacion éptima de las actividades. Todo para

cubrir las expectativas de los clientes.
3.2. DEFINICION DE ESTRATEGIA

La estrategia es fundamental para el éxito de los negocios. Una estrategia efectiva
ayuda a las empresas a minimizar tiempos y recursos para alcanzar sus objetivos. En

otras palabras, la estrategia ayuda a las empresas a ser mas eficientes y efectivas.

La estrategia es una herramienta poderosa que puede ayudar a las empresas a
alcanzar sus objetivos. Al desarrollar una estrategia efectiva, las empresas pueden

minimizar tiempos y recursos Yy alcanzar sus objetivos de manera més eficiente.
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3.2.1. ESTRATEGIAS ORGANIZACIONALES CON LOS CLIENTES

Para conservar a los clientes, es fundamental que las organizaciones les brinden un
buen servicio. El servicio al cliente debe ser amable y eficiente, y debe satisfacer las
expectativas de los clientes.

A continuacion, se detalla algunos ejemplos de cémo brindar buen servicio al cliente:

No hacer esperar a los clientes.

Regresar las llamadas telefénicas cada 30 minutos.

Ser amable y cortés con los clientes. Resolver los problemas de los clientes de
manera rapida y eficiente.

Barreras que impiden brindar buen servicio al cliente:

Falta de una estrategia clara de servicio.

Falta de coordinacion en el proceso de servicio.

Personas que toman decisiones que estdn muy lejos de los clientes.

Personal indiferente y desmotivado. (GOMEZ, E. (2009). Barreras contra el buen
servicio. Como conservar mas clientes (la amabilidad es la clave). (1ra. ed.);
Argentina: El Cid Editor (19-20)).

Necesidades de los clientes:

Los clientes buscan satisfacer sus necesidades individuales. Por eso, acuden a
empresas e instituciones que puedan cubrir sus requerimientos.

Retribucion que esperan los clientes:

Tanto los clientes internos como los externos esperan una retribucion por su trabajo o
por su preferencia en la empresa. La retribucion puede ser econdmica, pero también
puede ser de otro tipo, como un reconocimiento o un trato especial.

Las organizaciones deben enfocar sus esfuerzos en brindar un buen servicio al cliente.
El buen servicio al cliente es fundamental para conservar a los clientes y para

aumentar las ventas.
3.3. CLIENTES

En el pasado, las empresas se centraban en la produccion de productos. Sin embargo,

hoy en dia, los directivos han reconocido que el cliente es el fin dltimo de las
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empresas. Por lo tanto, las empresas deben centrarse en satisfacer las necesidades de
los clientes.

El gran reto de las empresas hoy en dia es conseguir que los clientes se sientan
satisfechos y tengan cubiertas sus necesidades. Para ello, el personal de servicio al
cliente debe ser flexible y vanguardista, y debe estar en constante evolucion para
adaptarse a las necesidades de los clientes.

Un cliente es la persona o la organizacion que recibe un producto o servicio para
satisfacer una necesidad. Segun el grado de satisfaccion y fidelidad que mantienen
con nuestros productos, los clientes se pueden clasificar en los siguientes tipos:
Clientes satisfechos y fieles: Son los clientes que estan satisfechos con nuestros
productos y servicios y, ademas, son fieles a nuestra empresa. Representan el grupo
de clientes mas valioso para las empresas.

Clientes satisfechos, pero poco fieles: son los clientes que estan satisfechos con
nuestros productos y servicios, pero no son fieles a nuestra empresa. Pueden cambiar
facilmente a otra empresa si encuentran una oferta mas atractiva.

Clientes insatisfechos y fieles: son los clientes que no estan satisfechos con nuestros
productos y servicios, pero siguen siendo fieles a nuestra empresa. Representan un
grupo de clientes que puede ser dificil de gestionar.

Clientes insatisfechos y poco fieles: son los clientes que no estan satisfechos con
nuestros productos y servicios, y, ademas, no son fieles a nuestra empresa. Son los
clientes mas dificiles de gestionar, ya que pueden dafar la reputacién de la empresa.
Las empresas deben identificar el tipo de clientes que tienen, y adaptar su estrategia

de marketing y servicio al cliente en funcion de este tipo.
3.3.1. IMPORTANCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE

El servicio al cliente es un aspecto fundamental para el éxito de cualquier empresa.
Una buena atencion al cliente puede ayudar a las empresas a:

Conseguir nuevos clientes: Los clientes satisfechos son mas propensos a
recomendar los productos o servicios de una empresa a sus amigos y familiares.
Retener clientes: Los clientes satisfechos son mas propensos a seguir siendo clientes

de una empresa.
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Aumentar las ventas: Los clientes satisfechos son més propensos a gastar méas
dinero en una empresa.

El servicio al cliente a menudo es subestimado por los gerentes de las empresas. Los
gerentes pueden pensar que el servicio al cliente es un costo adicional que no es
necesario. Sin embargo, la realidad es que el servicio al cliente es una inversion que
puede generar grandes beneficios para las empresas.

Los clientes esperan un trato cordial y respetuoso, incluso cuando estan molestos o
frustrados. Los clientes quieren sentirse escuchados y comprendidos. Las empresas
deben asegurarse de que su personal de servicio al cliente esté capacitado para
proporcionar una atencion amable y de calidad.

En el caso de las instituciones financieras, los clientes son especialmente exigentes
con el servicio al cliente. Los clientes esperan que sus necesidades sean satisfechas
rapidamente y sin problemas. Las instituciones financieras deben crear
procedimientos y politicas que cumplan con las expectativas de sus clientes.

Una buena atencion al cliente puede crear un vinculo de lealtad con los clientes. Los
clientes que se sienten satisfechos con el servicio que reciben son mas propensos a
seguir siendo clientes de una empresa.

Mantener un estandar de calidad en el servicio al cliente es un desafio para las
empresas. Las empresas deben asegurarse de que su personal de servicio al cliente
esté capacitado para seguir un protocolo de atencién al cliente. Ademas, las empresas
deben estar dispuestas a invertir en tecnologia y recursos que ayuden a mejorar el
servicio al cliente.

En conclusion, el servicio al cliente es un aspecto fundamental para el éxito de
cualquier empresa. Las empresas que brindan una buena atencion al cliente tienen
mas probabilidades de conseguir nuevos clientes, retener clientes y aumentar las

ventas.
3.3.2. ELEMENTOS DE SERVICIO AL CLIENTE

En el servicio al cliente, el cliente es el elemento mas importante. El personal de
contacto es el encargado de interactuar con el cliente y brindar una atencion amable y

eficiente. El soporte fisico es el entorno en el que se brinda el servicio.
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El servicio mismo es el conjunto de actividades que se realizan para satisfacer las
necesidades del cliente. Los momentos de verdad son las interacciones entre el
cliente y el personal de contacto. El sistema de organizacion interna es el conjunto de
procesos Yy procedimientos que permiten a la empresa brindar un servicio de calidad.
Los demas clientes también pueden influir en la experiencia del cliente.

El servicio al cliente es un proceso que involucra a varios elementos, cada uno de los
cuales juega un papel importante en la satisfaccion del cliente.

El cliente: El cliente es el destinatario del servicio. Es el elemento primordial, sin el
cual no hay servicio.

El personal de contacto: El personal de contacto es el encargado de interactuar
directamente con el cliente. Es responsable de brindar una atencion amable y
eficiente.

El soporte fisico: El soporte fisico es el entorno en el que se brinda el servicio.
Incluye el local, la decoracion, los equipos y los materiales utilizados.

El servicio mismo: El servicio mismo es el conjunto de actividades que se realizan
para satisfacer las necesidades del cliente.

Momentos de verdad: los momentos de verdad son las interacciones entre el cliente
y el personal de contacto. Son momentos criticos, ya que pueden determinar la
satisfaccion del cliente.

Sistema de organizacion interna: el sistema de organizacion interna es el conjunto
de procesos y procedimientos que permiten a la empresa brindar un servicio de
calidad.

Demas clientes: los demas clientes también pueden influir en la experiencia del
cliente. Por ejemplo, un cliente que ve a otro cliente siendo tratado de manera

grosera puede sentirse menos dispuesto a comprar en la empresa.
3.3.3. SATISFACCION DE CLIENTES

Cubrir las necesidades de los clientes, es una tarea dificil, mas aun si se tiene que
cumplir con las expectativas de cada consumidor financiero. La satisfaccion de
clientes, se puede explicar cdmo la evaluacién implicita que se da en el momento de

atencion, una necesidad cubierta con calidad no generara reclamos mas al contrario,
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cubrira las expectativas del usuario. La comparacion de las expectativas de los
clientes con sus percepciones, se funda en lo que los mercados logos Illaman el
modelo de las expectativas desmentidas en pocas palabras, si las percepciones de
clientes cumplen con sus expectativas, entonces, se dice que estas han sido
confirmadas y el cliente estard satisfecho. Si las percepciones y las expectativas no
son iguales entonces se dice que las expectativas han sido desmentidas. (Hoffman
Douglas, BatesonJhon, “Fundamentos de Marketing de servicios. Conceptos,

estrategias, casos” ;/que entendemos por satisfaccion de clientes? (pag. 298)).
3.3.4 COMO MEDIR LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES.

Las empresas se valen de muchas formas de medicion de Satisfaccion de clientes,
desde encuestas hasta registros histéricos de reclamos. Las medidas de la satisfaccion
de los clientes se obtienen por medio de las medidas directas e indirectas. Las
medidas indirectas consisten en evaluar la satisfaccion y vigilar los registros de
ventas, las utilidades y las quejas de los clientes. Las empresas que dependen
exclusivamente de las medidas indirectas, adoptan un enfoque pasivo para
determinar si las percepciones de los clientes estdn o no cumpliendo o superando sus
expectativas. (Hoffman Douglas, Bateson Jhon, “Fundamentos de Marketing de

servicios. Conceptos, estrategias, casos” Coémo medir la satisfaccion del cliente (pag.
301)).

La pseudocompra es una forma de medir la satisfaccion de clientes, traducido en el
ambiente de otorgacion de servicios financieros, corresponderia al cliente encubierto
que se tiene para medir el grado de conocimiento y atencién que tienen los
funcionarios en cuanto sus funciones. En la banca el proyecto de cliente encubierto
se encuentra establecido dentro de las auditorias realizadas por las areas internas de
control, y por el ente regulador del sistema financiero, asi como las encuestas de
satisfaccion de atencion anuales que se realizan en todas las entidades financieras por
parte de la ASFI.
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CAPITULO IV
MARCO PRACTICO
4.1 RESULTADOS DEL CUESTIONARIO

Una vez realizado el cuestionario para los diez clientes de la Agencia damos a

conocer los resultados obtenidos:

Pregunta Nro. 1

1.- ¢, Qué tan satisfechos se sienten los clientes con la
Cliente | atencion que reciben en la plataforma de servicios

del Banco Union S.A. en la ciudad de La Paz?
Bien Regular Malo

1 X

2 X

3 X

4 X

5 X

6 X

7 X

8 X

9 X

10 X

Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar que el 80% de las personas entrevistadas indican que la atencion

en plataforma fue regular y el 20% indica que la atencion fue mala. Se estaria
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corroborando que existe deficiencias en la atencion al cliente por parte de plataforma

de atencion al cliente.

Pregunta Nro. 2

2.- ¢ Cudles son los principales motivos de los reclamos que se

Client
presentan en la plataforma de servicios del Banco Union S.A. en la
e
ciudad de La Paz?
a) Falta de conocimiento
por parte del ’ c) Falta de
: : b) Empatia con el :
funcionario a cerca de _ infraestructuras y
cliente
algun producto o personal
servicio
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X

Fuente: Elaboracion propia

El 60 % de los encuestados indican que existe falta de empatia con el cliente por

parte del personal de plataforma, el 40 % restante arguyen deficiencias en la atencion
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por causa de falta de conocimiento del funcionario de atencién al cliente y falta de

infraestructura en la Agencia.

Pregunta Nro. 3

3.- ¢Como fue la atencion de los reclamos

realizados?
Clientes | a) Satisfactorio. b) No satisfactorio

1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X

8 X

9 X
10 X

Fuente: Elaboracion propia

Los clientes muestran insatisfacciéon en la atencién de reclamos realizados en

Agencia, esta disconformidad representa el 80 % de los clientes consultados sobre

este tema.
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Pregunta Nro. 4

4.- ¢ Cuales son los factores que contribuyen a la presentacion de los

reclamos?

a) Cliente con tiempo de espera

mayor a 30 minutos y sin solucion a

b) Clientes desconocen los

requisitos minimos para acceder a

Clientes Su requerimiento. un servicio o producto.
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X

Fuente: Elaboracién propia

El 70% de los entrevistados indican que una vez esperado mas de 30 minutos para su

atencion no se pudieron dar pase a su requerimiento, siendo una espera vana para la

atencion, 30% indican que desconocian los requisitos para que atencion al cliente

pueda proceder con su requerimiento.
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Pregunta Nro. 5

5.- ¢ Cudl es el nivel de formacidn y capacitacion del personal que brinda

la atencién en la plataforma de servicios del Banco Unién S.A. en la

ciudad de La Paz?

a) Licenciatura o

b) Estudiante

Clientes : : - c¢) Desconoce
superior universitario

1 X

2 X
3 X

4 X

5 X
6 X

7 X

8 X
9 X
10 X

Fuente: Elaboracién propia

50% de los entrevistados desconocen el nivel de formacion del funcionario que le

atendid, sin embargo, el 50% restante cree que fue atendido por un licenciado o

estudiante universitario.

31




4.2 RESULTADOS OBTENIDOS EN LA ENTREVISTA CON PERSONAL
EJECUTIVO DEL BANCO UNION S.A.

1.- ¢Cuales son los elementos que deben incluirse en un sistema de gestion de

reclamos?

Respuesta: Se cuenta con normativa vigente para la atencion de reclamos, no solo
para la atencién de plataforma, sino también para cada area del banco que interactta
directamente con el cliente, esta normativa nos la da la ASFI y la respuesta a los

reclamos de los clientes son respondidos con conocimiento de ASFI.

Uno de los elementos q incluir para que la atencion al cliente en cuanto a sus
reclamos sea oportuna, es la agilizacion de procesos internos para dar respuesta a los

clientes, esto también cuenta con un proceso ya definido en el Banco Unién S.A.

2.- ¢Cémo debe funcionar un sistema de gestion de reclamos para garantizar

una atencion oportunay eficiente?

Respuesta: se debe priorizar la respuesta que se otorga al cliente para que exista la
satisfaccion de que su observacion o la causa de su reclamo es viable o no, asi es

como se garantiza una atencion oportuna.

3.- ¢Qué medidas se pueden tomar para mejorar la eficacia del sistema de

gestion de reclamos?

Respuesta: Se ha estado realizando la gestién de reclamos con personal capacitado
para su respuesta, sin embargo, por la cantidad de clientes y usuarios que tiene el
Banco a veces es muy dificil poder satisfacer los requerimientos de todos los clientes.
Una de las medidas que se debe considerar es priorizar las respuestas a los reclamos,
verificando que se haya cumplido con la atencion adecuada por parte del funcionario
0 caso contrario la sancion correspondiente a dicho funcionario. Asi también el
capacitar al personal en cuanto se refiere a la normativa vigente ASFI, normativa
interna de atencion al cliente del banco y también se puede adicionar nuevos

enfoques de atencion al cliente.
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4.- ;Qué contenidos deben incluirse en un programa de capacitacion para el

personal de atencion a reclamos?

Respuesta: como ya se menciond se debe incluir nuevos enfoques de atencion al

cliente, sin descuidar la normativa vigente.
5.- ¢Como se puede garantizar que el personal reciba la capacitacion adecuada?

Respuesta: el area de Recursos Humanos siempre estd en contante capacitacion al
personal, todo esto para mejorar nuestros estandares de atencion, como responsable
del area de plataforma, estamos en constante comunicacion para considerar temas

como atencion con calidad y eficiencia a los clientes y otros.

4.3. PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA EXPERIENCIA
DEL CLIENTE.

La implantacion de un modelo de atencién al cliente centrado en el cliente en Banco
Union S.A., requiere un proceso de planificacion y ejecucion. Los siguientes pasos

pueden ayudar a implementar este modelo:

1. Declaracion de intenciones: El primer paso es establecer una declaracion de
intenciones que defina los objetivos y principios del modelo de atencién al cliente
centrado en el cliente. Esta declaracion debe ser compartida con todos los

funcionarios del banco para asegurar su compromiso con el modelo.

2. Andlisis de la situacion actual: El siguiente paso es realizar un andlisis de la
situacion actual de la atencion al cliente en Banco Union S.A. Este analisis debe
identificar los puntos fuertes y débiles del actual modelo de atencion al cliente, asi

como las necesidades y expectativas de los clientes.

3. Estrategia de implementacién: Una vez que se haya realizado el anélisis de la
situacion actual, se debera desarrollar una estrategia de implementacion del modelo
de atencion al cliente centrado en el cliente. Esta estrategia debe definir los objetivos

especificos, las actividades y los plazos para la implementacion del modelo.
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4. Implementacion: La implementacion del modelo de atencion al cliente centrado
en el cliente requiere la ejecucién de las actividades definidas en la estrategia de
implementacion. Estas actividades pueden incluir la creacion de un sistema de
gestion de la relacion con el cliente (CRM), la capacitacion del personal de atencién
al cliente y la implementacion de procesos y procedimientos para la gestion de

reclamos.

5. Monitoreo y evaluacion: El Gltimo paso es establecer un sistema de monitoreo y
evaluacion para el modelo de atencion al cliente centrado en el cliente. Este sistema
debe permitir a Banco Union S.A., medir el progreso y los resultados del modelo, y

realizar los ajustes necesarios.

A continuacion, se presentan algunos elementos especificos que Banco Union S.A.,

debe implementar para mejorar la atencion al cliente y la gestion de reclamos:

Creacion de un sistema de gestion de la relacion con el cliente (CRM): Un sistema
CRM puede ayudar a Banco Union S.A., a recopilar y analizar datos sobre sus
clientes. Estos datos pueden utilizarse para comprender mejor las necesidades y
expectativas de los clientes, y para personalizar el servicio al cliente.

Capacitacion del personal de atencion al cliente: El personal de atencién al cliente de
Banco Union S.A., debe estar capacitado en técnicas de comunicacion efectiva y
resolucion de problemas. Esta capacitacion ayudara al personal a proporcionar un
servicio al cliente de alta calidad.

Implementacion de procesos y procedimientos para la gestion de reclamos: Banco
Unién S.A., debe implementar procesos y procedimientos para la gestion de
reclamos de manera eficiente y efectiva. Estos procesos y procedimientos deben
garantizar que los reclamos se resuelvan de manera rapida y satisfactoria para los

clientes.

La implementacion de un modelo de atencidn al cliente centrado en el cliente
requiere un compromiso de Banco Union S.A., y de todos sus empleados. Sin
embargo, los beneficios de mejorar la atencién al cliente y la gestion de reclamos

pueden ser significativos para Banco Union S.A.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES

La investigacion realizada sobre las estrategias para mejorar la experiencia del
cliente en el area de plataforma de servicios para reducir el nimero de reclamos de

sus oficinas en la ciudad de La Paz de Banco Union, arrojo los siguientes resultados:

Los clientes estan satisfechos hasta cierto grado con la atencién que reciben en
general, pero consideran que la atencion de los reclamos es deficiente.

Los principales motivos de los reclamos son: errores en las transacciones, demoras
en la atencién y falta de informacion.

Los clientes cuentan con un alto tiempo de espera para poder solicitar sus servicios
financieros. Generando malestar en los clientes y reclamos por el servicio brindado,
deteriorando la experiencia del cliente.

Las limitaciones del personal que brinda la atencion en la plataforma de servicios
son: falta de capacitacion, presion por cumplir con los objetivos y falta de recursos o

infraestructura.

En base a estos resultados, se pueden proponer las siguientes estrategias para mejorar

la experiencia del cliente y reducir el nimero de reclamos:

Implementar un sistema de gestion de reclamos que garantice una atencién oportuna
y eficiente.

Capacitar al personal de la plataforma de servicios en la atencion de reclamos.
Mejorar los procesos y procedimientos de la plataforma de servicios para evitar
errores.

Implementar mecanismos de comunicacion efectiva con los clientes para informarles

sobre los avances en la atencion de sus reclamos.
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La implementacion de estas estrategias requiere un compromiso de Banco Unidon
S.A., y de todos sus empleados. Sin embargo, los beneficios de mejorar la
experiencia del cliente y reducir el nimero de reclamos pueden ser significativos

para Banco Union S.A.
5.2. RECOMENDACIONES

Para implementar las estrategias propuestas, se recomienda seguir los siguientes

pasos:

Elaborar un plan de accion que defina los objetivos, las actividades y los plazos para
la implementacion de las estrategias.

Crear un equipo de trabajo responsable de la implementacion del plan de accién.
Evaluar periddicamente los resultados de la implementacion de las estrategias para

realizar los ajustes necesarios.

La implementacion de estas estrategias permitird a Banco Union S.A., mejorar la
experiencia del cliente en el area de plataforma de servicios, reducir el nimero de
reclamos y fortalecer su imagen como una institucién financiera comprometida con

la satisfaccion de sus clientes.
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CUESTIONARIO

Objetivo general

1.- ¢Qué tan satisfechos se sienten los clientes con la atencion que reciben en la

plataforma de servicios del Banco Union S.A. en la ciudad de La Paz?
Bien Regular Malo

2.- ¢Cuales son los principales motivos de los reclamos que se presentan en la

plataforma de servicios del Banco Union S.A. en la ciudad de La Paz?

a) Falta de conocimiento por parte del funcionario a cerca de algin producto o

servicio

b) Empatia con el cliente

c) Falta de infraestructuras y personal

3.- ¢Como fue la atencion de los reclamos realizados?

a) Satisfactorio.

b) No satisfactorio

Obijetivo especifico 1:

4.- ¢ Cudles son los factores que contribuyen a la presentacion de los reclamos?

a) Cliente con tiempo de espera mayor a 30 minutos y sin solucion a su

requerimiento.
b) Clientes desconocen los requisitos minimos para acceder a un servicio o producto.
Objetivo especifico 2:

5.- ¢Cual es el nivel de formacidn y capacitacion del personal que brinda la atencion

en la plataforma de servicios del Banco Union S.A. en la ciudad de La Paz?
a) Licenciatura o superior
b) Estudiante universitario
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c¢) Desconoce

CUESTIONARIO REALIZADO AL PERSONAL EJECUTIVO DE BANCO
UNION

Objetivo especifico 3:

1.- ¢Cuales son los elementos que deben incluirse en un sistema de gestion de

reclamos?

2.- (Coémo debe funcionar un sistema de gestion de reclamos para garantizar una

atencion oportuna y eficiente?

3.- ¢Qué medidas se pueden tomar para mejorar la eficacia del sistema de gestion de

reclamos?
Objetivo especifico 4:

4.- ¢Qué contenidos deben incluirse en un programa de capacitacién para el personal

de atencion a reclamos?

5.- (COomo se puede garantizar que el personal reciba la capacitacion adecuada?
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