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RESUMEN EJECUTIVO

La banca comercial en El Salvador ha experimentado una transformacion significativa durante
los ultimos afios impulsada por la necesidad de modernizar sus procesos mediante la
automatizacion y es de reconocer que la pandemia de COVID-19 ha acelerado mucho mas este

proceso.

Esta transformacion ha sido motivada por las tendencias en la tecnologia y una demanda de un
mercado financiero que exige mas seguridad y tranquilidad a los usuarios, asi como cuidar de

su tiempo y su salud, con el objetivo de ofrecer un servicio mas agil, eficiente y personalizado.

En este entorno de innovacion y competencia, bancos como el Agricola, Cuscatlan y BAC son
un referente de la automatizacion del sector y se vuelve imprescindible analizar como este
proceso impacta directamente en la calidad del servicio al cliente, identificando oportunidades

de mejora que permita adaptarse a una era de autogestion.

Dado a lo anterior, se presenta un estudio centrado en la automatizacion de la banca comercial
salvadorefia, poniendo énfasis en su incidencia sobre la atencion al cliente. La investigacion
permite identificar las principales herramientas tecnologicas implementadas, asi como el grado

de aceptacion y satisfaccion de los usuarios con los nuevos canales automatizados.

A partir de los resultados obtenidos, se proponen recomendaciones y estrategias orientadas a
optimizar el uso de las plataformas digitales y demas productos automatizados, incrementar la
capacitacion del personal de atencion al cliente y fomentar la fidelizacion mediante una

combinacion equilibrada entre automatizacion y trato personalizado



INTRODUCCION

La presente investigacion busca establecer un panorama entre la relacion de los usuarios de
servicios bancarios y la automatizaciéon de la banca comercial, elaborando un perfil de
consumidor y disefiando un plan estratégico con enfoque bilateral tomando como base tres
bancos reconocidos del sector que operan en el distrito de Santa Tecla, municipio de La Libertad

Sur, en el departamento de La Libertad. El estudio se organiza en tres capitulos.

Capitulo I: Presenta la base historica, teérica y legal necesaria para el analisis de la
informacion, abordando antecedentes, enfoques de investigaciones, definiciones, conceptos e
importancia de factores que afectan el comportamiento de los usuarios, y las normativas que

regulan el sistema financiero del pais y que protegen a su vez los derechos de los usuarios.

Capitulo II: Expone el método, enfoque, tipo y disefio de la investigacion empleada,
detallando las técnicas utilizadas como encuestas y entrevistas para la recoleccion de datos
cuantitativos y cualitativos. Se establece la muestra a investigar por medio de muestreo no

probabilistico.

Capitulo III: Consiste en el procesamiento de los datos obtenidos, a través de graficos,
interpretacion y analisis de las encuestas realizadas y entrevistas aplicadas, con el fin de evaluar

el comportamiento de los usuarios y la situacion interna de los bancos.

Los datos recabados permiten analizar y evaluar las preferencias de los usuarios,
considerando los diversos factores que inciden en el servicio al cliente ofertado en cuanto la
automatizacion avanza en los productos y servicios bancarios, y de esta manera propone un
plan estratégico para todas las oportunidades de mejora detectadas que permita lograr un

balance entre la relacion cliente-automatizacion



CAPITULO I: DISPOSICIONES GENERALES DE INVESTIGACION.

1.1 Planteamiento del problema

En este apartado se describen los aspectos relevantes del tema de estudio, se plantean y se
exponen las preguntas a las cuales se les pretende dar una solucidn, y se justifica la importancia
de realizar la investigacion. Adicionalmente este apartado establece el alcance y los objetivos,

propiciando asi un contexto integro para desarrollar el trabajo de manera coherente.

1.1.1 Descripcion del Problema

Actualmente, se trata de una banca que, gracias a la optimizacion del tiempo, la reduccion de
costos y la automatizacion de servicios como la atencion al cliente, productos financieros o
pagos electronicos, entre otros, servicios que solo se han desarrollado durante estos pocos afios,
hace de la pandemia del coronavirus la puerta de entrada para asentar este régimen en El

Salvador.

En los ultimos afios, la industria bancaria y financiera ha experimentado un crecimiento
acelerado gracias a la implementacion de avances tecnologicos que han posibilitado servicios

mas agiles, seguros y confiables.

Con el fin de mantener la competitividad en un mercado cada vez mas saturado especialmente
con la introduccion de la banca virtual, las entidades bancarias se han visto en la necesidad de

buscar formas de ofrecer la mejor experiencia de usuario posible a sus clientes.

Si bien la automatizacion no es un proceso relativamente nuevo en la mayor parte de las
industrias incluyendo la bancaria, si se observa su auge a partir del periodo post pandemia, y es
a partir del mismo donde pueden encontrarse valoraciones en la poblacion por simple inspeccion
sobre como este proceso ahora procura que los usuarios de los servicios afectados interactiien

menos con humanos forzandolos a la autogestion.



A pesar de que este avance en la industria bancaria ha permitido optimizar sus tiempos de
servicio y ofrecer productos novedosos, por otro lado, también es necesario enfatizar si la
poblacion salvadorena se ha adaptado correctamente, para luego definir si la calidad en el

servicio al cliente sigue siendo percibida de la misma manera.

Esta investigacion permitira medir el impacto de dicha automatizacion en el area del distrito
de Santa Tecla tomando como premisa los aspectos socioculturales, brechas digitales y
econdmicas, asi como estudios de campo de los consumidores y su respuesta ante la calidad del

servicio ofertado en la nueva era de autogestion que promueve la banca a pasos agigantados.

De esta forma se brindara un estudio reciente a la comunidad que permita tener una vision clara
de la automatizacion en el sector financiero, lo que supondria identificar oportunidades de
mejora tanto a nivel privado como en las condiciones que proporcione el sector publico y
concebir una meta en el mediano plazo de la forma en como los salvadorefos deberian adaptarse

a esta era de autogestion.

1.1.2 Formulacion del problema

Es el proceso mediante el cual se identifica, delimita y describe con de manera precisa la
situacion o acontecimiento en cuestion que requiere ser investigado o resuelto. Es una etapa
fundamental en la investigacion cientifica, académica o en la solucion de problemas en cualquier

ambito, ya que establece las bases y el marco conceptual para el desarrollo del estudio o

proyecto.

. (Qué factores influyen en la automatizacion de servicio de la banca Comercial?

. (Cual es el impacto que genera automatizar el servicio al cliente para la banca comercial?
. (La tecnologia actual en los servicios del sector bancario cumple las caracteristicas para

que estos sean considerados automaticos?



o (Qué beneficio implica tanto para el consumidor como para la empresa tener un sistema
de automatizacién?

o (Qué tan frecuente son las visitas presenciales a una agencia bancaria por un servicio
especifico, que demande la automatizaciéon del mismo?

o (Como influye la automatizacion de un servicio en la confianza del usuario, con respecto
a un servicio que normalmente realizaria de manera presencial?

o (Cuales son los tiempos actuales que demora realizar un tramite bancario presencial

frente al mismo tramite realizado de manera automatizada?

1.1.3 Enunciado Del Problema

(En qué medida la automatizacion del servicio al cliente ha influido en la experiencia en los

usuarios de la banca comercial en El Salvador?

1.2 Antecedentes

Segun Fideas Arias (2012), “estos se definen como acciones, hechos o situaciones previas que
permiten entender o evaluar eventos futuros. Es decir, son todas aquellas experiencias o
informacion que sirven como referencia para analizar o discutir sobre el proyecto actual.” (P.

52).

La automatizacion ha sido un factor crucial en la evolucion de la gestion bancaria,
permitiendo que las instituciones financieras ofrezcan servicios mas eficientes y accesibles para
sus clientes; es por ello que se han realizado diferentes estudios y/o investigaciones entre ellas
el realizado por Monica Paola Diaz Serquén estudiante de la Universidad de Piura, en 2022,
titulado “La automatizacion de la gestion de cobranzas en la division de banca mayorista del

Banco ABC en Pert”.

El objetivo general fue dar a conocer la automatizacion del proceso de cobranza de la banca

mayorista de una de las principales instituciones financieras del pais.



La implementaciéon de la automatizacion en el proceso de cobranza de la banca de la
institucion financiera resultd en una reduccion significativa del tiempo administrativo entre 30
y 45 minutos diarios para los analistas de negocio permitiendo que tuvieran mas tiempo para

realizar actividades que sumarian al negocio, brindando un aumento eficiente y productivo.

Concluyendo que al implementar con éxito la automatizacion de procesos administrativos
puede generar valor agregado, como el incremento en la percepcion del valor del servicio, la
reduccion de errores humanos y disminucion de carga operativa de las personas involucradas en

el proceso.

Otro estudio de investigacion fue el realizado por Esmeralda Elizabeth Salinas Castillo, de la
Universidad Tecnoldgica de El Salvador, en 2017, titulada “Uso del comercio electronico como

estrategia de comercializacion en el Banco de Fomento Agropecuario”.

El objetivo de esta investigacion fue identificar la potencialidad que tenian los servicios
financieros proporcionados por el Banco de Fomento Agropecuario con el proposito de
examinar una sugerencia que incluyera un plan de promocidn para ampliar su gama de servicios

en el ambito digital.

Este enfoque en el comercio electronico muestra como los bancos pueden diversificar su
oferta de servicios financieros en linea para adaptarse a las necesidades cambiantes de los
clientes. La banca electronica proporciona comodidad y flexibilidad, mejorando la experiencia
del cliente y optimizando las operaciones bancarias, se concluye que los usuarios del Banco de
Fomento Agropecuario, que utilizan la Banca electronica, presentan la demanda de un abanico

mayor de servicios en linea.

Para la investigacion también serd necesario tomar antecedentes de investigacion sobre los
servicios por ello se toma en cuenta el estudio: “Un estudio exploratorio sobre la calidad de
servicio, la satisfaccion y el Customer Engagement Behaviour en plataformas digitales de la

banca electronica peruana”, realizado en el pais de Perti por Zubiria, Manuel Luis Lodeiros, el



cual publicado en la Revista Ibérica de Sistemas e Tecnologias de Informacion; Lousada N.°

E40, 2021.

El objetivo de esta investigacion fue comprender la relacion que existe entre la calidad del
servicio de las plataformas digitales de los bancos, la satisfaccion de los usuarios y el

comportamiento de compromiso del cliente (CEB).

Los resultados fueron procesados para obtener datos estadisticos descriptivos de la muestra
y la correlacion de Spearman entre la calidad del servicio digital, satisfaccion y cliente. Los
hallazgos permitieron al sector financiero catalogar que no todas las plataformas ofrecidas
tienen la misma consideracion de los usuarios, ademas de confirmar que existen fuertes

relaciones entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad del servicio digital.

La investigacion aportd una comprobacion de que las personas usuarias de los bancos usan
mas de una plataforma digital al mismo tiempo por lo que estudiar de manera conjunta la calidad
de servicio de todas las plataformas que ofrece un banco es importante. Este aporte ayuda a

mejorar la compresion del comportamiento del usuario.

Otra investigacion que se toma de base es la investigacion realizada por Maria Abad Acosta
y David Pincay Diaz, en el afio 2014 titulada “Anélisis de calidad de servicio al cliente interno
y externo para propuesta de modelo de gestion de calidad en una empresa de seguros de

Guayaquil” realizado en el pais de Ecuador por la Universidad Politécnica Salesiana.

Se abordo principalmente la calidad del trato brindado a los clientes internos y externos de
una empresa de seguros de Guayaquil. El objetivo fue desarrollar un modelo de gestion de
calidad que permitiera medir la satisfaccion por parte de los empleados en relacion con el trato

recibido durante el servicio.

La investigacion se llevo a cabo en respuesta a los problemas evidenciados en el presupuesto

anual de ventas de la organizacion, que mostraba una tendencia constante de crecimiento a la



baja. Esta situacién generaba preocupacion sobre el futuro de la empresa y motivaba la

necesidad de medir y mejorar la calidad de atencion.

Esto implico observar los hechos y recopilar informacion a través de encuestas. Se buscaba
establecer la relacion entre las expectativas de los clientes internos y lo que realmente

experimentaban durante el servicio.

El hallazgo de esta investigacion no solo corrigio las deficiencias identificadas, sino que
también sent6 las bases para el crecimiento sostenido y el éxito continuo de la entidad, asi mismo
sirvié como una guia valiosa para la toma de decisiones y la implementacion de mejoras en la

empresa de seguros, garantizando un futuro mas sélido y prometedor para la organizacion.

Los servicios bancarios en la actualidad son un rubro que se encuentra inmerso en la
tecnologia, esto como consecuencia de la constante modernizacion y la globalizacion de las

entidades bancarias.

Finalmente, “Analisis del comportamiento del usuario de banca de personas ante la existencia
de plataformas digitales para realizar operaciones bancarias en el area metropolitana de San
Salvador”, realizada en noviembre del afio 2019. Esta investigacion tiene por objetivo, analizar
el comportamiento de los usuarios frente a la tendencia de utilizar servicios bancarios a través

de plataformas digitales.

Esto incluye identificar los factores que inciden en la decision de uso de plataformas, asi
como recopilar informacién sobre la percepcion y la aceptacion de éstas por parte de la

poblacion en el Area Metropolitana de San Salvador.

El estudio propone brindar una comprension mas profunda de como las personas interactiian

con los servicios bancarios digitales y qué aspectos influyen en su adopcion o rechazo.

La investigacion se llevd a cabo por Gomez Guillén, Liliana Margarita, Maldonado

Herndndez, Katherine Marcela, Roque Garcia, Maritza Lisseth El hallazgo principal de la



investigacién es que, aunque la mayoria de la poblacion en el Area Metropolitana de San
Salvador (AMSS) conoce las plataformas digitales bancarias, solo un porcentaje menor de ellos
las utiliza. La preferencia recae en la banca en linea, especialmente a través del celular, con la
consulta de estados bancarios como el servicio mas demandado. Los factores que motivan el

uso de estas plataformas son la rapidez y comodidad que ofrecen.

1.3 Delimitacion del problema

En esta seccion se establecen los periodos de tiempo, areas geograficas y marco tedrico del tema

en cuestion, lo cual reduce a dimensiones practicas para la investigacion.

1.3.1 Geografica

La investigacion se llevara a cabo en el distrito de Santa Tecla, ubicado en el Municipio de La
Libertad Sur, en el departamento de La Libertad. La ubicacion se selecciond por su conveniente
posicion geografica, adicionalmente aqui se encuentran un numero considerable de agencias
pertenecientes a diversos bancos que son objeto de estudio en esta investigacion. Esta eleccion

facilita la recopilacion de informacion.

1.3.2 Temporal

El estudio de investigacion estd comprendido en el periodo desde el 1 de enero de 2020 hasta el
30 de junio de 2023, debido a que fueron los afios afectados por la pandemia covid-19 debido a
las limitantes por distanciamiento social como medida de salubridad, una gran cantidad de
empresas se vieron forzadas a mejorar y automatizar sus procesos, entre ellos el de servicio al
cliente, ademas esto permitio que las empresas bancarias pudieran continuar con sus operaciones

y disminuir la pérdida de clientes.



1.3.3 Teorica

Al llevar a cabo la investigacion, se utilizaron principalmente textos cuyo contenido es relevante

para el desarrollo de la misma, entre ellos se mencionan:

“La Transformacion Digital en el Sector Financiero” de los autores Raquel Sanz, Angel
Sanchez Aristi y Rodrigo Garcia, el cual se ha considerado como relevante, puesto que en el se
abordan temas de tecnologia utilizada en los procesos de automatizacion, ademas de detallar el

impacto de estas en el sector.

El documento se distingue por proporcionar una vision integral que no solo se centra en las
innovaciones tecnologicas, sino que también explora las consecuencias econdmicas y sociales

de la transformacion digital en las instituciones financieras.

Para ampliar el conocimiento sobre factores determinantes en la transformacion del sector
financiero y su desarrollo a nivel de servicio al cliente se toma el libro: “El sector financiero en
la era digital. Datos, digitalizacion y descentralizacion: Las 3 D de la nueva banca”, escrito por

Angel Sanchez Aristi, Raquel Sanz y Adrian Mendieta.

Este libro ha hecho posible llevar a cabo un analisis completo que no solo abordé la descripcion
de las tendencias tecnologicas, sino también abordar las implicaciones mas amplias de la
digitalizacion en términos de relacion con el cliente y la alteracion de la dindmica de
interactuacion con el cliente. En general, este marco integral ha sido de gran ayuda para
implementar el enfoque de la investigacion. La complementacion de los autores ha aportado una
perspectiva holistica que se ha consolidado perfectamente al adquirir una comprension

exhaustiva del entorno en evolucion de la industria.

Para obtener la informacion relacionada con la tecnologia al servicio del sector financiero se
utiliza el libro de David Igual “Fintech: Lo que la tecnologia hace por las finanzas”, que
proporciona una vision amplia del tema. El texto encaja con la comprension de la investigacion,

ya que el autor no trata simplemente sobre las innovaciones tecnologicas en el campo de los



bancos, sino que también considera las ventajas y desventajas practicas y estratégicas que trae
para un banco en particular aplicarlo a su diversidad servicios. Este texto es facil de leer porque
es util para cualquier persona interesada en comprender mejor la relacion entre tecnologia y

finanzas en el contexto actual.

El libro “Los mercados financieros ante la disrupcion de las nuevas tecnologias digitales” escrito
por Luis Fernando Lopez Roca y Mauricio Baquero Herrera, es vital fuente de informacion
puesto que se pueden encontrar aspectos de interés para el desarrollo de la investigacion como
lo son innovacidon en tecnologias de informacion, inteligencia artificial y asesoramiento
financiero automatizado, asi como caracteristicas, complejidad ventajas y riesgos de cada uno

de ellos.

En aras de profundizar el tema de la revolucion digital que se estd generando en el sistema
bancario se toma en cuenta el texto “El fin de la banca: El dinero, el crédito y la revolucion

digital” de Jonathan McMillan.

En esta reveladora obra, se navega por la intrincada red de las finanzas contempordneas,
desentrafiando como la banca estuvo al borde de desmantelar el sistema financiero, al mismo

tiempo que ofrece una penetrante vision de su maquinaria interna.

La banca, en su forma actual, se encuentra en un punto de quiebre, y McMillan postula que la
revolucion digital sera la fuerza motriz que la dejara atras. A través de una investigacion
exhaustiva y con un enfoque riguroso, pero inigualablemente accesible, el autor presenta un plan

innovador y realista para el futuro financiero.

El libro de Eswar Prasad “El futuro del dinero: Como la revolucién digital esta transformando
las monedas y a las finanzas”, es una eleccion idonea para incluirse en la investigacion pues su
enfoque en un tema de actualidad como la digitalizacion del dinero es 1til para comprender el
impacto en las transacciones comerciales, proporcionando asi una base soélida para

investigaciones en este campo.
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Sobre la aceleracion digital que se dio durante la pandemia de Covid-19, la cual gener6é un
impacto en las relaciones humanas; Juan Luis Suérez y su libro “La condicion digital” brinda
un punto de analisis respecto a la forma en que cambio la forma de comunicarse con el cliente
en este periodo de tiempo, lo cual es un aporte clave para el desarrollo de la investigacion. Al
centrarse en la "condicion digital", no solo se limita a abordar los aspectos técnicos de la
transformacion digital, sino que también ahonda en la experiencia humana en este nuevo

panorama.

1.4 Alcance

En este apartado se indicara el resultado y utilidad de la investigacion, define claramente qué
aspectos seran abordados y hasta donde llegaré el andlisis, permitiendo centrarse en aspectos

especificos del tema y evitar desviarse hacia puntos irrelevantes.

La investigacion se enfoca en analizar a detalle el como se ha transformado la atencion al cliente,
partiendo desde la necesidad de una persona como agente de atencion al publico evolucionando
hasta el uso de chatbots y tecnologias automatizadas en la banca de El Salvador, y en como ha
afectado la atencion al cliente, evaluando su influencia en la eficiencia, accesibilidad y
satisfaccion del cliente. Se exploraran los factores sociales, econdmicos y tecnoldgicos que

impulsaron esta transicion.

1.5 Justificacion de la investigacion

La investigacion sobre la incidencia de la automatizacion del servicio al cliente en la banca
comercial de El Salvador surge como respuesta a la creciente influencia de las tecnologias en el

sector financiero.

En un contexto donde la automatizacion y digitalizacion estan transformando rapidamente las
interacciones comerciales entre empresas y clientes, es importante comprender como estas

tendencias impactan especificamente en el ambito del servicio al cliente bancario.
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Asi mismo se busca analizar el alcance e implicaciones de la automatizacion en la banca
comercial salvadoreiia, identificando tanto los beneficios potenciales como los posibles desafios

que podrian surgir para los clientes e instituciones financieras.

A través de esta exploracion, se pretende proporcionar insights significativos que contribuyan a
la toma de decisiones y al disefio de estrategias que mejoren la experiencia del cliente en un

entorno cada vez mas automatizado

1.5.1 Novedad

Esta investigacion se basa fundamentalmente en documentar los avances significativos en
materia de servicio al cliente por parte de la banca comercial, esto incluye desarrollo y cambios
a nivel tecnoldgico, técnico, recurso humano e infraestructura y su afectacion en la satisfaccion

de los clientes arrastrados por esta cuia de la globalizacion.

Actualmente los estudios donde se observa un panorama de la automatizacion redefiniendo la
relacion cliente-banco son muy limitados en el pais, por lo que esta investigacion abre de nuevo
esa brecha en el campo, utilizando un enfoque analitico para comprender las dinamicas entre

los usuarios y el servicio actual ofertado y asi detectar oportunidades de mejora.

1.5.2 Utilidad Social

Este estudio permitira que las empresas tanto privadas como publicas pertenecientes al sector
bancario, establecer un panorama actual donde se puedan abordar las necesidades cambiantes y
especificas que implica la automatizacion, por lo cual la investigacion se convertird en una
herramienta fundamental para avanzar hacia un sistema bancario mas efectivo y equitativo.
Permitiendo que puedan ser agentes de cambios y apunten a materializar los puntos de mejora

propuestos en esta investigacion, este estudio sea un insumo clave.
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1.5.3 Factibilidad

A pesar que existen limitaciones como la disponibilidad de tiempo en el que esta investigacion
se desarrolle, ésta resulta viable debido a que se cuenta con los medios y recursos necesarios
para desarrollarla, entre estos la informacion disponible procedente de bibliografia referente al
tema de investigacion, herramientas tecnoldgicas como acceso a internet y equipo informatico,
legislacion disponible, presupuesto para realizar un estudio de campo y otros recursos

adicionales necesarios para llevarla a cabo.

1.6. Objetivos

Los objetivos son el eje central y guia de la investigacion brindando proposito y sentido para

que sea llevada a cabo.

1.6.1 Objetivo General

Evaluar la incidencia de la automatizacion en el servicio al cliente de la banca comercial, con el
proposito de comprender a fondo como la implementacion de tecnologias afecta la satisfaccion
del servicio ofrecido por las instituciones financieras ubicadas en el Municipio de La Libertad

Sur, en el departamento de La Libertad.

1.6.2 Objetivos Especificos

° Determinar los principales factores que influyen en la automatizacion de los servicios
bancarios, con el fin de identificar el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a los

mismos ofrecidos por las instituciones bancarias.

° Evaluar la satisfaccion de los clientes frente a la innovacion de los servicios bancarios,
mediante encuestas y entrevistas que permitan comprender sus experiencias y preferencias en

relacion con la interaccion con plataformas automatizadas.
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° Analizar el grado de implementacion de sistemas automatizados en el servicio al cliente
de las entidades bancarias, identificando las tecnologias especificas utilizadas y su impacto en

la eficiencia operativa y la rapidez en los servicios ofrecidos.

1.7. Hipétesis

De acuerdo con R. Hernadndez Sampieri (2010), las hipotesis constituyen explicaciones

provisionales del fendmeno bajo investigacion, expresadas en forma de proposiciones.

1.7.1 Hipotesis General

A mayor aumento de la automatizacion de servicios, mayor serd la influencia positiva en la
eficiencia operativa, calidad de la atencion al cliente y, la satisfaccion de los clientes en las
agencias bancarias ubicadas en el Municipio de La Libertad Sur, en el departamento de La

Libertad.

1.7.2 Hipotesis Especificas

e Existen factores determinantes que influyen en la automatizacion de los servicios bancarios,
al identificar cada uno de ellos permitira determinar el nivel de satisfaccion de los clientes con

los servicios ofrecidos por las instituciones bancarias.

e [a satisfaccion de los clientes frente a la automatizacion de los servicios bancarios, evaluada
a través de encuestas y entrevistas, estd directamente influenciada por la capacidad de las

plataformas automatizadas para satisfacer preferencias y expectativas individuales.

¢ A mayor grado de implementacion de sistemas automatizados en el servicio al cliente de las
entidades bancarias, mayor serd la mejora de la eficiencia operativa y la rapidez en los servicios

ofrecidos



1.7.3 Operacionalizacion de Hipotesis

Tabla 1

Operacionalizacion de hipotesis planteadas
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instituciones financieras

Objetivo Hipotesis Variables Indicador
General: Evaluar la
incidencia de la Nimero de
o V.D Satisfaccion
automatizacion en el Reclamaciones o
. - del servicio
servicio al cliente de la Quejas
" . A mayor aumento de la| facido por las
anca comercial, con el o indice de
ropésito do automatizacion dejinstituciones '
servicios, mayor serd la|g. .. ioras Retencion de
comprender a fondo| ‘ - ' Clientes
_ _[influencia positiva en la
como la implementacion| _
satisfaccion  de  los
de tecnologias| .
. clientes en las agencias
automatizadas afecta la ) )
‘ g ~ [bancarias ubicadas en el Namero de
satisfaccion del servicio o ‘
_ Municipio de La Libertad transacciones
ofrecido por las
Sur, en el departamento automatizadas

el fin de identificar el

identificar cada uno

ubicadas en el de La Libertad _V'I Grado” de Ratio de Clientes
implementacion

Municipio de La Registrados  en

Libertad Sur, en el Plataformas

departamento de La Digitales

Libertad

Especifico 1: [Existen factores Tiempo de

Determinar los [determinantes  que Permanencia en

principales factores quelfinfluyen en la V.D Nivel de Plataformas

influyen en lajautomatizacion  de Satisfaccion de los Digitales

automatizacion de los|los servicios Clientes Utilizacion de

servicios bancarios, con bancarios, al Funcionalidades

Automatizadas
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nivel de satisfaccion de
los clientes con respecto
a los mismos ofrecidos
por las instituciones

bancarias

de ellos permitird
determinar el nivel
de satisfaccion de
los clientes con los
servicios ofrecidos

por las instituciones

bancarias.

V.1 Factores
Determinantes

que influyen en la

Estrategias de
Personalizacion
de Servicios
Adaptabilidad a

Cambios en la

IAutomatizacion
Demanda del
Mercado
e Especifico 2: La satisfaccion de
Evaluar 1la los clientes frente a indice de
satisfaccion la automatizacion de Satisfaccion  del
de los los servicios Cliente
) ] V.D
clientes bancarios, evaluada Frecuencia de Uso

frente a la
innovacion
de los
servicios

bancarios,

a través de encuestas
y entrevistas, estd
directamente

influenciada por la

capacidad de las

Satisfaccion de

clientes

de  Plataformas
Automatizadas
Comentarios
Positivos y

Negativo
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mediante

encuestas 'y

plataformas

automatizadas para

entrevistas satisfacer
que permitan preferencias y e Tasade Adopcion
comprender expectativas de
sus individuales. . Funcionalidades
o V.I Capacidad de
experiencias Innovadoras
plataformas .
y ) e Indice de
. automatizadas o

preferencias Accesibilidad y
en relacion Disponibilidad
con la e Indice de
interaccion Interaccion y
con Comunicacion
plataformas Personalizada
automatizad
as.

Especifico 3: A  mayor grado de e Tiempo Promedio

e Analizar el implementacion de de Respuesta

grado de
implementac
i6n de
sistemas
automatizad
os en el

servicio  al

sistemas automatizados
en el servicio al cliente
de las entidades
bancarias, mayor sera la
mejora de la eficiencia

operativa y la rapidez en

los servicios ofrecidos

V.D Mejora de la
Eficiencia

Operativa

Satisfaccion  del
Cliente con la
Rapidez de
Respuesta

Disminucion  en
los Tiempos de

Espera
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cliente de las

entidades
bancarias,
identificand )
e Integracion de

0 las . .

Inteligencia
tecnologias o

Artificial
especificas

. e Integracion de
utilizadas 'y
. V.I Grado de Inteligencia
su impacto )
Implementacion Artificial
en la
. e Automatizacion
eficiencia
) de Procesos de
operativa 'y
Transacciones

la rapidez en
los servicios

ofrecidos.

Fuente: Elaboracion propia

1.8 Marco teorico
Segun Sampieri (2018). 1a revision de toda aquella fuente literaria que funja como antecedente

que respalde el estudio de la investigacion se conoce como marco tedrico.

El fundamento teodrico implica reconocer y seleccionar cuidadosamente fuentes originales y
complementarias que serviran como base para llevar a cabo la investigacion propuesta. Es un
proceso critico que implica explorar una amplia gama de materiales, incluyendo textos
académicos, libros especializados, articulos de revistas cientificas y trabajos previos

relacionados con el tema, juega un papel fundamental en la elaboracion de este marco teorico.
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1.8.1 Marco Historico

Se presenta y analiza el contexto temporal y cultural relevante para comprender el tema de
estudio. Esta parte del trabajo proporciona antecedentes historicos que influyen en el desarrollo

del problema o fendmeno investigado.

a) Antecedentes de la Automatizacion del Servicio al Cliente

La automatizacion de tareas empresariales basadas en datos comenzo en la década de 1960 con
la introduccién de sistemas de planificacion de recursos empresariales y, en la actualidad, ha

evolucionado para abarcar la automatizacion de procesos roboticos (origen del término “bots™).

La fabricacion automatizada surgié de la intima relacion entre fuerzas econdmicas e
innovaciones técnicas como la division del trabajo, la transferencia de energia y la mecanizacion
de las fabricas, y el desarrollo de las maquinas de transferencia y sistemas de alimentacion

(McLuhan,1996)

b) Antecedentes del sistema financiero

A mediados del siglo XIX, al desaparecer la Federacion Centroamericana, El Salvador tenia un
régimen econémico elemental. Carecia de un sistema monetario. Circulaban las monedas de oro
y plata de Espafa y de varios paises americanos como Chile, Peru, Bolivia, México y los Estados

Unidos.

En ese entonces El Salvador producia aiiil, panela, café, arroz, balsamo, hule, maiz, tabaco,
almidon, brozas minerales, almidon, cueros de res y artesanias, entre otros productos, y eran los
comerciantes europeos los que otorgaban los préstamos a los agricultores, compraban la
produccion y la exportaban. Con los giros obtenidos pagaban el valor de las importaciones de

manufacturas, que vendian al contado y al crédito. BCR (2024).

c¢) Antecedentes de la Banca en El Salvador
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Se realizaron varios intentos para organizar bancos en El Salvador, pero muchos de ellos
fallaron. En 1867, entre los diferentes proyectos se encontraban el Banco del Salvador, un banco
de emision, depdsito y descuento y el fundador el Sefior William Francis Kelly, contaba con el

apoyo del Gobierno. El intento fue fallido.

El Salvador se inicia en 1880 con la constitucion del primer banco con facultad de emision de
billetes pagaderos al portador. En sus inicios, la banca no estuvo regulada y no fue sino hasta
1898 que se promulgo la primera Ley de Bancos de Emision. En 1934 se cre6 el Banco Central
de Reserva como una sociedad andnima con participacion de los bancos existentes y como unica

institucion facultada para emitir billetes.

La banca en El Salvador fue nacionalizada en 1980 con objeto de contribuir a una mejor
distribucion del ingreso y permanecié asi durante 10 afios. Esta época legd al pais un sistema

financiero desorganizado y con problemas de solvencia.

La banca retorné a manos privadas por medio del Programa de Fortalecimiento y Privatizacion
del Sistema Financiero impulsado por el gobierno en 1990. Con el fin de rescatar y fortalecer la
banca, dicho programa inici6 un proceso de saneamiento, con lo cual logré6 mayores niveles de

eficiencia y competitividad. BCR (s.f).

Los Bancos que operaban en 1970 hasta el afo de sus respectivas fusiones en los afios 2007-
2008 eran: Banco Cuscatlan, Banco Agricola Comercial, Banco Salvadorefio, Banco de
Comercio, Banco de Desarrollo, Banco Mercantil, Banco Internacional, Banco Capitalizador,
Banco de Crédito Popular, Banco Hipotecario de El Salvador y Banco de Fomento
Agropecuario, asi como también sucursales de CITIBANK N. A. y del Banco de Londres y
Montreal. Ademas, formaban parte del sistema financiero y operaban como Asociaciones de
Ahorro y Préstamo las siguientes instituciones: Construccion y Ahorro, S. A. (CASA), Crédito
Inmobiliario, S. A. (CREDISA), La Central de Ahorros, S. A., Crece, S. A., Atlacatl, S. A.y
Ahorro Metropolitano, S. A. (Ahorromet).

d) Linea de tiempo historia de la Banca en el Salvador.
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El pais ha atestiguado una evolucion significativa y marcada por variados procesos econdmicos
y sociales. Desde sus primeros inicios en el siglo XIX, pasando por una consolidacion en el
siglo XX, hasta la banca actual que comprende una globalizacion y automatizacion absoluta. La

siguiente linea del tiempo describe esos sucesos:

Figura 1

Historia de la banca en El Salvador: linea de tiempo cronoldgica

se encontraba el Banco del voluntario y se

Salvador, como fundador el autoriza a los Bancos de

Sefior William Francis Kelly Depdsito a establecer

con apoyo del Gobierno departamentos de ahorro.
Central

Se centraliza la emision de Limitado.
billetes y se crea el Banco
Central de Reserva como
Sociedad An6nima de L
Economia Mixta

Se crea el Banco
Hipotecario, Como
Sociedad Andénima con
° participacion de la
Asociacién de Cafetaleros
de El Salvador, la
Asociacién de Ganaderos y
accionistas particulares
Inicia operaciones el
€1 Banco Particular de E1 sistams de Coldito Sel,
Salvador cambia su nombre Con ume sadt de Cljas 06 °
a Banco Salvadorefo Ceidho Fuiveds y wae
Central Cooperativa
semipablica.
Surge la Superintendencia
"""""‘M‘““m’ del Sistema Financiero, con
ey fin de regular y fiscalizar
Gonzélez Asturias y Rodolfo
Duke.

Para este afo
funcionaban En el pais los

Se crea Junta Monetaria
bajo la Jefatura del &
Presidente de la Republica.
legisiativa
decreta la Ley Monetaria y ‘Se Nacionalliza la Banca
la primera Ley de Bancos. Y - °
se liquida el Banco

Banco Industrial y el
Banco Agricola Comercial.
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Luego de ser saneada la
Banca Procede nuevamente

a ser Privatizada. Y se crea
1a ey orgénica de la 1990
Superintendencia del
Sisterna Financiero

Se reforma la Ley de

Bancos e Instituciones
° Financieras y pasa a
Hamarse Ley de Bancos.
Entra en vigencia la Ley de
Slesnione 2001

Hong Kong Banking
Corporation HS8C adquiere

2005 el Banco Salvadorefo

Banco Agricola es
Adquirido Por Bancolombia

y Banco Cuscatlén por City ® _
Bank.

Banco Azteca apertura

2009 Operaciones en el pais.
O oe Bance Devhiands. . 2012

Banco Azul Inicia
B e

convierte en el primer

Banco con Capital Nacional.

Fuente: Elaboracion propia basada en informacion de Banco Central de Reserva de El Salvador

(s.f). Recuperado de https://www.bcr.gob.sv/historia/

e) Banca Comercial en El Salvador

La Superintendencia del Sistema Financiero es la entidad supervisora de las entidades
financieras en El Salvador. Al 30 de junio de 2022, reconoce 132 entidades reguladas, de las
cuales 9 son bancos privados y 2 estatales que tienen la mayor participacion en el mercado en

cuanto operaciones y activos financieros.



Tabla 2

Detalle de bancos comerciales y no comerciales de El Salvador

Bancos Comerciales

Privados
Banco Agricola, S.A.
Banco Cuscatlan de El Salvador, S.A.
Banco Promérica, S.A.
Banco de América Central, S.A.
Banco Atlantida El Salvador, S.A.
Banco ABANK, S.A.
Banco Industrial El Salvador, S.A.
Banco Azul de El Salvador, S.A.
Citibank, N.A., Sucursal El Salvador

Estatales
Banco de Fomento Agropecuario
Banco Hipotecario de El Salvador, S.A.

Cooperativos

Multi Inversiones Banco Cooperativo
de los Trabajadores, Sociedad
Cooperativa de R.LL de C.V.

Banco de los Trabajadores
Salvadorefios, S.C de R.L de C.V. -
BTSRL. de C.V.

Primer Banco de los Trabajadores,
Sociedad Cooperativa de R.L de C.V.

Banco Izalquefio de los Trabajadores
S.Cde R.Lde C.V.

Asociacion Cooperativa de Ahorro y
Crédito Visionaria de Responsabilidad
Limitada o Banco Cooperativo
Visionario de  Responsabilidad
Limitada (ACCOVI de R.L o
BANCOVIdeR.L)

Otros

Bancos
Estatales No Comerciales

BANDESAL (Banco de Desarrollo de El
Salvador)

Banco Central de Reserva de El Salvador
(BCR)

Fuente: SFF (2022) Elaboracion equipo de investigacion

22
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1.8.2 Marco conceptual

Se centra en conceptos fundamentales, los cuales serviran como sustento para la investigacion.

a) Automatizacion Empresarial

La automatizacion dentro de una empresa es la busqueda e implementacion de herramientas que
le permitan obtener una alta eficiencia operativa, asi como mejorar la productividad al reducir
errores humanos, ahorrar tiempo, recursos, y permitir a los empleados centrarse en tareas mas

estratégicas.

o Definicion

Se entiende por automatizacion como “uso de tecnologia y sistemas para realizar tareas y
procesos comerciales de manera automatizada, sin intervencion humana directa. Implica la
implementacion de software, hardware y otras herramientas tecnoldgicas para agilizar y

optimizar las operaciones comerciales” (Shu Chen, 2023, p.09).

. Tipos de Automatizacion
Segin Tasmiha Khan (2024) para su articulo web en IBM ,Qué es la automizacion

empresarial?, la automatizacion empresarial abarca varios tipos, entre los que figuran:

- Automatizacion basada en reglas, la cual consiste en crear reglas o algoritmos
predefinidos para ejecutar tareas.

- Automatizacion de la integracion API, CRM y ERP, que implica la integracion de
diversos software, aplicaciones o bases de datos dentro de una empresa, donde existen interfases
de programacion, gestion de relaciones con clientes y herramientas de planificacion de recursos
empresariales.

- Automatizacion de procesos roboticos RPA, que se refiere al uso de robots de software
0 “bots” para automatizar tareas repetitivas basadas en reglas. Estos imitan las acciones humanas

al integrarse e interactuar con sistemas digitales y manipular datos.
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o Tecnologias que impulsan la automatizacién

Segun Tasmiha Khan (2024), existe mucha tecnologia de punta, asi como herramientas que se
renuevan para dar un enfoque mas productivo a la automatizacion, algunos de ellas son:

- Integracion del machine learning, el cual desempeia un papel importante al permitir que
los sistemas aprendan los datos, identifiquen patrones y tomen predicciones o decisiones sin
intervenir con una programacion explicita.

- Inteligencia artificial, que incluye el procesamiento del lenguaje natural y la vision
artificial, desempefia un papel vital en la optimizacion de los flujos de trabajo.

- Plataformas sin cddigo o de codigo reducido, que permiten a los usuarios con poca o

ninguna experiencia en codificacion implementar rapidamente soluciones de automatizacion.

b) Banca comercial

Este sector ha evolucionado a partir de modelos tradicionales hasta llegar la era digital en la que
se encuentra actualmente ofreciendo soluciones financieras adaptadas a las necesidades del
publico en general. Desde una perspectiva econémica, ha resultado muy importante, ya que ha

promovido el desarrollo en numerosos campos.

. Definicion

Este término hace referencia a la rama de actividad bancaria que se especializa en los servicios
financieros dispuestos al publico y empresas. Se caracteriza por captar depositos, otorgar
préstamos, gestionar cuentas corrientes y de ahorro, y de esta forma satisfacer las necesidades

de sus clientes.

. Estructura

De forma general la banca comercial esta conformada por niveles cuyo propoésito es garantizar
la operatividad, asegurando el cumplimiento de las normas establecidas en el sector bancario.
De forma resumida, los componentes que dan estructura a cualquier entidad dentro de la banca

comercial son los siguientes:
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- Gobierno Corporativo: que incluye a la junta directiva o accionistas responsables de las
decisiones y direccion de las entidades.

- Alta Gerencia: que incluye presidentes, directores y gerentes de area, quienes ejecutan
las estrategias y gestionan a través de los recursos las operaciones diarias.

- Areas Operativas: que incluyen departamentos como,

o Banca de Personas, especializados en servicios financieros individuales (cuentas, tarjetas
de crédito, préstamos, etc.)

o Banca Empresarial, que incluye productos y soluciones para empresas enfocados a la

gestion de capital y financiamiento.

o Riesgos y Seguros, quienes se dedican al manejo de inversiones, liquidez y evaluacion
de riesgos.
o Cumplimiento, encargados de asegurar de estar operando de acuerdo con la normativa

del pais y de acuerdo con los estandares bancarios internacionales.

. Servicio al cliente, quienes estan enfocados a la experiencia, soporte y resolucion de
problemas.

- Canales de Atencion: los cuales incluyen establecimientos fisicos, banca digital, centros

de contacto, cajeros automaticos.

o Importancia

Especificamente, el papel desempefiado por la banca comercial en el sostenimiento y desarrollo
de la actividad econdomica de un pais no puede ser subestimado. Este sector cumple la funcion
vital del flujo de dinero y recursos, que es a su vez vital para el crecimiento econémico y el
bienestar en general. Ademas, la banca comercial facilita las operaciones financieras diarias en
términos de realizacién de transferencias, otorgando préstamos y otros. Por ultimo, ofrece

servicios como cuentas corrientes y de ahorro y otros para personas y negocios.

¢) Servicio al cliente
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A lo largo de las ultimas décadas el servicio al cliente ha evolucionado desde simples
interacciones de forma presencial con experiencias que comprenden la personalizacion hasta la
automatizacion de hoy en dia donde se busca la autogestion con la carencia de interaccidon con

otra persona.

. Definicion

Conjunto de actividades y practicas que una empresa o negocio realiza con el fin de solventar
las diferentes necesidades y expectativas de sus usuarios. Involucrando aspectos como
resolucion proactiva de conflictos, asesoramiento personalizado y especializado, seguimiento
de casos, asi como de una gama de canales de comunicacion (tal como lo son lineas telefonicas,

chat en linea, correo electronico, redes sociales y atencion presencial).

Existen ciertos criterios para determinar si la atencién que se brinda al cliente es apropiada,

como, por ejemplo:

i.Mantener una atencion personalizada: Proporcionar un trato personalizado implica escuchar
activamente y entender las necesidades y preferencias, ademas de ofrecer soluciones adaptadas

a sus requerimientos especificos.

i1.Brindar una comunicacion de forma clara y efectiva lo cual es esencial para garantizar que los

clientes comprendan la informacion proporcionada y se sientan informados en todo momento.

1ii.Generar una sensacion de empatia y comprension, ya que es importante que los empleados
comprendan las preocupaciones y necesidades del consumidor. Esto implica ponerse en el lugar
del cliente, mostrar interés genuino por resolver sus problemas y expresar comprension hacia

sus emociones.

iv.Mantener un alto nivel de profesionalismo y cortesia
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v.Rapidez y eficiencia: Es importante brindar respuestas rdpidas y soluciones efectivas,
minimizando los tiempos de espera y optimizando los procesos para garantizar una experiencia

fluida y sin contratiempos.

vi.Ofrecer seguimiento y retroalimentacion a cada caso presentado.

Al integrar estos elementos en la estrategia de servicio al cliente, las empresas pueden crear
experiencias positivas y satisfactorias que fomenten la fidelidad del cliente y contribuyan al

éxito a largo plazo del negocio.

d) Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones (TIC)

La forma en que las personas se comunican y acceden a la informacion ha cambiado
constantemente. Desde la revolucion industrial hasta la presente era digital, cada avance ha sido
significativo. Las TIC representan ese salto en un mundo de interconexiones que se profundiza

a continuacion.

. Definicion
Se define cominmente como un conjunto de instrumentos y herramientas cuyo fin es
principalmente la recopilacion de informacion y datos utiles para facilitar la comunicacion entre

personas, organizaciones y maquinas.

Engloban una extensa gama de tecnologias las cuales han logrado transformar la forma en que

se realiza la comunicacidn e intercambio de ideas e informacion.

. Importancia
De forma pertinente al rubro financiero las TIC han permitido elevar el nivel de automatizacion
de procesos, los cuales facilitan la recepcion y registro de actividades comerciales como

transacciones, depositos, generacion y verificacion de créditos, entre otros.
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. Clasificacion
El sistema financiero es uno de los sectores que mas ha aprovechado de las TIC durante los

ultimos afios, a continuacion, se detallan ejemplos para este sector.

- Sistemas de pago electronico, que incluyen plataformas que permiten realizar
transacciones de manera virtual como transferencias electronicas, pagos electronicos, entre
otros.

- Banca en linea y movil, que incluye plataformas en la web y aplicaciones moviles, donde
las personas pueden acceder desde cualquier ubicacion y a cualquier hora, permitiendo
operaciones como consultas de saldo, transferencias, pagos, solicitud de productos, lo que
permite que el usuario ahorre tiempo visitando una sucursal del banco.

- Cajeros automaticos o ATM, dispositivos para realizar transacciones basicas como el
retiro de efectivo, consultas de saldo, pagos de servicios, sin necesidad de intervencion de
personal.

- Neobancos, un término asociado a empresas que operan exclusivamente en linea
ofreciendo servicios financieros a precios muy competitivos con relacion al modelo bancario
tradicional.

- Herramientas de ciberseguridad, las cuales incluyen protocolos para proteger los
sistemas bancarios contra ciberataques, garantizando la integridad y confidencialidad de los
datos de las personas y empresas.

- Fintech, un término asociado a empresas que se dedican a la innovacion de los servicios
bancarios, ampliando la inclusion financiera.

- Automatizacion Robdtica de Procesos o RPA, que consiste en la implementacion de
robots de software los cuales se conocen coloquialmente como “bots”, que automatizan tareas
repetitivas basadas en reglas. Muchas empresas del sector financiero hoy en dia utilizan este

tipo de herramientas para atender consultas y reclamos frecuentes de sus clientes.

1.8.3 Marco legal
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En esta investigacion el plano legal es un punto clave para entender el avance de los procesos
automatizados y su situacion actual que implican un cambio en la forma de proveer el servicio
a los clientes en cuanto a la banca comercial se refiere, a continuacion, se detallan ciertos

articulos de leyes que guardan relacion:

a. Ley de Bancos.

Esta normativa establece la forma correcta de operar para las sociedades que se denominen
bancos, lo que promueve segun las consideraciones del Decreto No. 697 de la Asamblea
Legislativa de la Reptblica de El Salvador, un panorama adecuado de confiabilidad,

modernidad y competitividad del sector.

Bajo esta premisa se identificara si los avances de la automatizacion de la banca comercial del
pais suspenden o reducen los horarios de atencion en las agencias o bien en las plataformas

digitales.

Menciona lo siguiente:

Funcionamiento y Atencion al Publico
Art. 25.- Los bancos son instituciones de funcionamiento obligatorio. Ningiin banco podra

suspender o poner término a sus operaciones, sin previa autorizacion de la Superintendencia.

b. Ley de Proteccion al Consumidor.

Esta normativa establece una correlacion entre los consumidores con respecto a los bienes y
servicios ofertados por las empresas y ofrece una proteccion legal que garantiza la inexistencia
de abusos y demas faltas a las cuales los comercios pudieran incurrir.

Para el caso de esta investigacion se revisa cudles son las obligaciones del sector financiero, y

los derechos primordiales de los consumidores.
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Sobre las obligaciones especiales para proveedores de servicios financieros se retoman en el

Art.19 los siguientes literales:

Art. 19.- Los proveedores de servicios de crédito, bursatiles o servicios financieros en general,
en sus relaciones contractuales con los consumidores de los referidos servicios, estan obligados

segun el caso, a cumplir con lo siguiente:

a) Respetar la designacion del notario que el consumidor exprese por escrito para

formalizar el crédito que se le otorgue.

b) Asumir su responsabilidad, cuando por hechos dolosos o culposos de su personal seleccionen

los derechos de algiin consumidor;

¢) Proporcionar en forma clara, veraz y oportuna toda la informacién y las explicaciones que el

consumidor le requiera en relacion con el producto o servicio que se le ofrece.

d) informar directamente al consumidor, sin cargo alguno, el estado de cuenta, de acuerdo con
la periodicidad de pago convenido, con el detalle de los saldos y operaciones activas de los

productos o servicios contratados, a través de los medios indicados en el contrato para tal fin.

e) Proporcionar el historico de pago de los servicios financieros o de venta a plazos contratados,
tres veces al afio, de forma gratuita, por escrito, a través de medios fisicos o electronicos
disponibles por el proveedor, que solicite el consumidor obligado principal o garante, salvo que

existan procesos judiciales pendientes entre proveedor y los obligados.

f) Entregar, a peticion del consumidor, por los medios fisicos o electronicos, carta de aprobacion
de crédito, con un desglose detallado de todos los cargos, recargos, tasa de interés y comisiones
asociados al servicio o producto financiero o crédito a contratar, expresados en un porcentaje
anual, segun corresponda; asi como el valor de la cuota, el plazo del contrato y el monto liquido

a recibir.
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g) Proporcionar en forma clara, veraz y oportuna toda la informacion y las explicaciones que el

consumidor le requiera en relacion con el producto o servicio que se le ofrece;

h) Otorgar la cancelacion legal y contable de las hipotecas u otras garantias que el consumidor
constituy6 cuando se le otorgd un crédito, si éste ya lo pagd totalmente; asi como entregar al
consumidor, en un término no mayor de quince dias los documentos correspondientes; salvo

que se trate de hipoteca abierta y el plazo para el que fue constituida estuviese aun vigente;

1) proporcionar el historial de crédito tres veces al afio, de forma gratuita, por escrito, a través
de medios fisicos o electronicos disponibles por el proveedor, que solicite el consumidor

obligado principal o garante; (2)

j) Informar en su establecimiento, las tasas de interés que en forma anual y efectiva aplican a
sus clientes, asi como las comisiones y recargos a cobrarles en relacion con los diversos servicios

financieros, cumpliendo con las disposiciones legales respectivas;

k) Nombrar a un ejecutivo responsable y crear un servicio formal de atencioén al consumidor
para atender los reclamos que les planteen los mismos y establecer los mecanismos y

procedimientos correspondientes, con los tiempos de respuesta razonables;

1) informar por escrito al solicitante de un crédito, si éste lo requiere, los motivos por los cuales
se le hubiese denegado el crédito solicitado, en un plazo maximo de 10 dias contados a partir

del dia siguiente de la solicitud del consumidor; (2)

m) Recibir del consumidor pagos anticipados en cualquier operacion de crédito o bancaria, sin
cargo alguno, salvo que el crédito sea financiado con fondos externos y que el proveedor tenga
que pagar cargos por pago anticipado, o se trate de operaciones sujetas a tasa fija de mediano o
corto plazo, siempre que tal circunstancia se haya incorporado en el contrato respectivo y se

estipule el cargo;



32

n) informar directamente al consumidor, sin cargo alguno, el estado de cuenta, de acuerdo a la
periodicidad de pago convenido, con el detalle de los saldos y operaciones activas de los

productos o servicios contratados, a través de los medios indicados en el contrato para tal fin.

(1)

0) Proporcionar el histérico de pago de los servicios financieros o de venta a plazos contratados,
tres veces al afio, de forma gratuita, por escrito, a través de medios fisicos o electronicos
disponibles por el proveedor, que solicite el consumidor obligado principal o garante, salvo que

existan procesos judiciales pendientes entre proveedor y los obligados; y, (2)

p) Entregar, a peticion del consumidor, por los medios fisicos o electronicos, carta de aprobacion
de crédito, con un desglose detallado de todos los cargos, recargos, tasa de interés y comisiones
asociados al servicio o producto financiero o crédito a contratar, expresados en un porcentaje
anual, segun corresponda; asi como el valor de la cuota, el plazo del contrato y el monto liquido
a recibir, a efecto de permitirle al consumidor, previo a la contratacion, entender el costo total
del mismo y compararlo con las ofertas de las diferentes instituciones financieras. esta carta de
aprobacion deberd tener una vigencia no menor a 10 dias hébiles contados a partir de su
comunicacion al consumidor, condiciones que deberan mantenerse al momento de contratar,

siempre que ello se haga dentro de la vigencia de la referida carta de aprobacion. (2)

Art. 21. - Las entidades especializadas en la prestacion de servicios de informacion estaran
obligadas a permitir al consumidor el acceso a la informacion de sus datos, asi como a solicitar

la actualizacion, modificacion y eliminacion de los mismos, de forma gratuita.

Asimismo, tendrdn la obligacion de corregir la informacion falsa, no actualizada o inexacta en

un plazo maximo de diez dias contados a partir de la recepcion de la solicitud del interesado.

Las entidades especializadas a las que se refiere el presente articulo, no podran obtener ninguna
clase de informacion personal del consumidor, si no es con la debida autorizacion de éste, y

unicamente en las condiciones en que la misma haya sido conferida.
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c. Ley Especial contra los delitos informaticos y conexos

A raiz de la automatizacion de procesos, y especificamente los servicios bancarios que implican
el manejo de tecnologias de la informacioén y comunicacion como plataformas virtuales, hay un
riesgo implicito en ser victima de conductas delictivas operadas a través de este medio.

De manera general se revisa y asocia el articulado que estaria relacionado a las operaciones a

través de los servicios bancarios que involucran TICs y sus respectivas sanciones:

Estafa informéatica.

Art. 10.- El que manipule o influya en el ingreso, el procesamiento o resultado de los datos de
un sistema que utilice las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, ya sea mediante el
uso de datos falsos o incompletos, el uso indebido de datos o programacion, valiéndose de
alguna operacion informatica o artificio tecnologico o por cualquier otra accion que incida en el
procesamiento de los datos del sistema o que dé como resultado informacion falsa, incompleta
o fraudulenta, con la cual procure u obtenga un beneficio patrimonial indebido para si o para

otro, en perjuicio patrimonial ajeno, sera sancionado con prision de cinco a ocho afios.

Art. 11.- El que, por medio del uso indebido de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion, valiéndose de cualquier manipulacion en sistemas informaticos o cualquiera de
sus componentes, datos informaticos o informacion en ellos contenida, consiga insertar
instrucciones falsas o fraudulentas que produzcan un resultado que permita obtener un provecho

para si o para un tercero en perjuicio ajeno, serd sancionado con prision de seis a diez afios.

d. Ley para facilitar la Inclusion Financiera

Esta normativa permitird conocer cudles son las funciones especificas del Banco Central de
Reserva de El Salvador como ente regulador clave en la ejecucion de propuestas de mejora en
el sector bancario en el pais y su relacién con los procesos actuales de automatizacion en el

mismo, concebidos como inclusidn financiera:
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3

Sobre el dinero electronico el Art.5 de esta ley establece que: “...El Banco Central sera el
responsable de controlar la cantidad de dinero electronico que circule a través de la plataforma
electronica que utilicen los Proveedores. Las diferentes transacciones seran efectivas o
liquidadas en tiempo real, para lo cual el Banco Central, por medio de su Consejo Directivo,

emitira las normas para regularlo.

Sobre las caracteristicas del dinero electronico el Art.6 establece que: “Todas las operaciones
de dinero electronico, que realice el cliente en la red a la que pertenezca, deberan ser en tiempo
real. Ademas, la informacion que el cliente requiera de sus operaciones debera estar disponible
en todo momento. El Proveedor de dinero electrénico estad obligado a establecer con anticipacion
las comisiones y recargos de sus operaciones, tomando como base los pardmetros establecidos
dentro de la Ley de Proteccion al Consumidor y su Reglamento, las cuales deberan constar en

el contrato de adhesion celebrado entre el cliente y el Proveedor”

Administrador de sistema de pagos mdviles

Art. 14. Las Sociedades Proveedoras de Dinero Electronico podran solicitar al Banco Central
que les autorice para ser administradores de sistemas de pagos moviles, siempre que cumplan
lo que el Banco Central disponga, de conformidad a su Ley Orgénica en lo referente a los

sistemas de pagos.

Los administradores de pagos moviles seran autorizados para operar sistemas o plataformas
tecnologicas que permitan pagos o transferencias de dinero, principalmente dinero electronico,
entre productos de diferentes instituciones financieras e independientemente del operador de

telefonia movil con que cuente el cliente.
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CAPITULO II: METODOS, TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS DE
INVESTIGACION.

2.1 Metodologia de la Investigacion

La metodologia puede ser comprendida como el conjunto de estrategias, técnicas y procesos
sistematicos y logicos utilizados para llevar a cabo una investigacion, un estudio, un proyecto o

una tarea especifica.

2.1.1 Método de Investigacion

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), definen “la metodologia de la investigacion son
diferentes pasos o etapas que son realizados para llevar a cabo una investigacion social y

cientifica” (p.23)

La realizacion de este proyecto de investigacion se basara en diferentes métodos y técnicas que

facilitard la obtencion de conocimientos e informacion, que permitan un estudio mas preciso.

Para llevar a cabo esta investigacion, se aplicard el método hipotético deductivo, puesto que
implica la formulacién de una hipotesis general y deduccion de predicciones especificas que
pueden ser probadas. Bernal (2006), define “el método consiste en un procedimiento que parte
de aseveraciones en calidad de hipdtesis y busca refutar o falsear hipotesis deduciendo de ellas

conclusiones que deben confrontarse de los hechos” (p. 56).

2.1.2 Enfoque de Investigacion

La investigacion tiene un objetivo y segun esté contextualizado se puede tener una investigacion
con enfoque cuantitativo, cualitativo, y mixto. Es determinante esta categorizacion ya que a
partir del enfoque se emplean las metodologias apropiadas y se busca alcanzar las pertinentes

comprobaciones, recomendaciones y conclusiones de un fendmeno particular. Sampieri (2006)
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“Es aquel que se utiliza para describir la orientacion tedrica o metodologica integral que dirige

la planificacion y ejecucion de un estudio o proyecto de investigacion™. (p. 22)

De acuerdo con Hernandez, et al. (2014), la investigacion cuantitativa considera que el
conocimiento debe ser objetivo, y que este se genera a partir de un proceso deductivo en el que,
a través de la medicacion numérica y el andlisis estadistico inferencial, se prueban hipdtesis

previamente formuladas.

El analisis cualitativo, en contraste, esta basado en el pensamiento de autores como Max Weber.
Es inductivo, lo que implica que “utiliza la recoleccion de datos para finar las preguntas de
investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion” Hernandez, et al.
(2014). A diferencia de la investigacion cuantitativa, que se basa en una hipdtesis, la cualitativa
suele partir de una pregunta de investigacion, que deberd formularse en concordancia con la

metodologia que se pretende utilizar.

En las ultimas décadas, numerosos investigadores han apuntado a un método “mixto”, que
integra ambos enfoques, argumentando que al probar una teoria a través de dos métodos pueden
obtenerse resultados mas confiables. Este enfoque atin es polémico, pero su desarrollo ha sido

importante en los ultimos afos, Hernandez, et al (2014).

Sampieri, Ferndndez, y Baptista, (2014), refiere que el enfoque cuantitativo se fundamenta en
un esquema deductivo y 16gico que busca formular preguntas de investigacion e hipotesis para

posteriormente probarlas.

El enfoque de la investigacion serd mixto debido a que se integrardn métodos cuantitativos y

cualitativos para la recoleccion de datos necesarios para este estudio.
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2.1.3 Tipo de la Investigacion

El tipo de investigacion serd aplicada, esta se refiere a la aplicacion directa de conocimientos y
enfoques obtenidos mediante la investigacion para abordar desafios particulares que surgen en

el funcionamiento cotidiano de los bancos.

Sabino (2014), refiere “la investigacion aplicada implica el uso de métodos cientificos y técnicas
de investigacion para abordar y resolver problemas especificos en un contexto practico o
aplicado” (p.85). Se enfoca en la identificacion de soluciones practicas y efectivas que puedan

mejorar la eficiencia operativa, seguridad financiera y satisfaccion del cliente.

Al emplear enfoques cientificos rigurosos y técnicas probadas, la investigacion aplicada busca
brindar respuestas tangibles y factibles que contribuyan al progreso y desarrollo continuo del

sector bancario en el entorno econdomico actual.

Este apartado hace referencia a la naturaleza de un estudio de investigacion. La comprension y
abordaje de la problematica requieren la definicion precisa del tipo de investigacion, ya que
constituird una herramienta fundamental en el proceso. Esta definicion serd esencial para
orientar la manera en que se manejard la informacion, facilitando asi su comprension y

extraccion durante el desarrollo del estudio.

En este caso, inicamente se recopilard informacion, se analizara y se observara el cumplimiento
o no cumplimiento de las hipotesis planteadas, mas no se tiene ninguna influencia sobre las
variables que han sido consideradas en este estudio, asi como tampoco se cuenta con la intencion

de manipular dichas variables.

Tipo de investigacion no experimental transaccional.

La investigacion no experimental es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente

variables. Es decir, es investigacion donde no hacemos variar intencionalmente las variables

independientes. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar fendémenos tal



38

y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. “La investigaciéon no
experimental o expost-facto es cualquier investigacion en la que resulta imposible manipular
variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones” (Kerlinger, 1979, p.116).
De hecho, no hay condiciones o estimulos a los cuales se expongan los sujetos del estudio. Los

sujetos son observados en su ambiente natural, en su realidad.

Sampieri (2007), define “Los disefios de investigacion transaccional o transversal recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo unico. Su propdsito es describir variables, y analizar

su incidencia e interrelacion en un momento dado”. (p.247)

2.1.4 Diseiio de Investigacion

Antes de elegir el disefio de la investigacion, es crucial clarificarlo en el planteamiento del
problema, especialmente para verificar la viabilidad de cumplir con los objetivos establecidos.
Segun Sampieri (2018), el disefio es el punto de conexion entre las fases conceptuales del
proceso y la posterior recoleccion y andlisis de datos; Implica la estructura conceptual que el

investigador desarrolla como una estrategia para llevar a cabo su estudio.

Se hara uso del disefio transversal exploratorio, en base a la definicion de Sampieri (2018),
“Estos estudios tienen como propdsito comenzar a estudiar variables potenciales en un momento
especifico”, para esta investigacion se realizara la recopilacion de datos sobre las variables de
interés en un solo punto temporal, dichos datos seran utiles para describir las relaciones entre

variables.

2.1.5 Fuentes de Investigacion

Son todos aquellos recursos que se utilizan para obtener informacion especifica, datos relevantes
y confiables que proporcionan un sustento base para la investigacion, respaldando afirmaciones,
comprobando o refutando hipotesis, y estableciendo asi conclusiones. Las que se utilizardn en

esta investigacion seran:
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a) Fuentes primarias: Informacién directa y de primera mano como base fundamental en el
proceso investigativo.

. Encuestas para determinar el nivel de satisfaccion y adaptacion de los clientes.

o Entrevistas con gerentes de las areas de operacion y canales de servicio al cliente en los
bancos seleccionados.

. Entrevistas a empleados bancarios.

b) Fuentes secundarias: Informacién complementaria recopilada y analizada por otros
autores, de esta forma se obtiene una vision mas amplia del tema de investigacion.

o Informes de investigacion del servicio al cliente y automatizacion en el sector bancario.
o Libros de marketing digital, ingenieria de procesos, comportamiento del consumidor,

metodologia de la investigacion de mercados.

o Informes estadisticos relacionados a la banca comercial y sus servicios.
o Normativas vigentes que regulan el proceso de automatizacion bancario en El Salvador.
o Documentales.

2.1.6 Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Son todos aquellos mecanismos o recursos que se disponen para recolectar, analizar y presentar
la informacion de un fendémeno de investigacion, dependiendo de la naturaleza de la
investigacion pueden utilizarse técnicas o instrumentos que cuantifiquen o cualifiquen las

caracteristicas de dicho fendmeno. Para este caso se estan considerando los siguientes.

1.Cualitativas

El proposito de estas técnicas no es medir variables para hacer inferencias sobre poblaciones
como lo establece Sampieri (2018), si no que busca obtener datos de personas, acontecimientos
o situaciones a profundidad que se convertiran en informacion.

Con base a lo anterior se puede comprender mejor la problematica, generar conocimiento y dar

respuesta a las preguntas de investigacion.
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Tecnica Entrevista

Descripcion
Es una técnica comun para recopilar datos cualitativos directamente de los sujetos o actores de
la investigacion que permite tener una percepcion clara de las experiencias, motivaciones,

opiniones del contexto al cual se estudia.

Una entrevista entonces implica una interaccion completa entre en el entrevistador y el
entrevistado, donde se plantean una serie de interrogantes previamente estructuradas o pueden

no ser estructuradas dependiendo del grado de formalidad del estudio.

Para el caso de la presente investigacion, se requiere una guia de preguntas estructurada.

e Instrumento
Consistird en un cuestionario predisefiado compuesto por preguntas abiertas acerca de, los
avances en los procesos de automatizacion de los servicios bancarios y su impacto en los
clientes, el crecimiento de las operaciones a raiz de este fenomeno, los productos o servicios
con mayor demanda y otros topicos que permitan comprobar todas las hipotesis planteadas en

la investigacion.

e Procedimiento
Se aplicara al equipo gerencial y empleados operativos a cargo de los canales de servicio

al cliente en los bancos a investigar.

1. Cuantitativas

Estas permiten recolectar, analizar e interpretar datos numéricos o datos que pueden ser
convertidos en nimeros de manera objetiva, se basan en la medicion y el andlisis estadistico
para entender los fendmenos dentro de la investigacion y poder hacer inferencias sobre

poblaciones mas amplias partiendo de muestras especificas.
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Estas técnicas poseen tres requisitos esenciales para una correcta medicidon, segin Sampieri

(2018) estas son: confiabilidad, validez y objetividad.

Encuesta

o Descripcion

Es una técnica para recopilar datos de una muestra representativa proveniente de una poblacion
determinada.

La encuesta puede aplicarse por medios impresos, por formularios electroénicos en internet o
correo electronico, por teléfono, etc. La eleccion de la forma en como aplicar la encuesta esta
condicionada por la accesibilidad de la muestra seleccionada como objetivo, el presupuesto

definido y la naturaleza de la investigacion.

Los tipos de pregunta en una encuesta pueden incluir abiertas, cerradas, mixtas, de escala de
valoracion, entre otros, que permitan obtener la mayor fiabilidad y profundidad de las respuestas
esperadas, pero también asegurar un cotejo viable para poder ordenarlas y hacer un analisis

sustentable.

. Instrumento

Se elaborard el instrumento cuestionario. Uno dirigido a clientes y otro a empleados bancarios.
Ambos estaran compuestos de preguntas de escala, seleccion multiple, demograficas, de
frecuencia, y otras relacionadas para recolectar informacion acerca de su nivel de satisfaccion
en cuanto a los servicios bancarios automatizados, su nivel de adaptacion, los productos o

servicios mas utilizados y areas de mejora.

o Procedimiento
El cuestionario para clientes serd realizado como un formulario virtual aplicado una muestra
poblacional determinada usuaria de alguno de los bancos a investigar en el distrito de Santa

Tecla, ubicado en el municipio de la Libertad Sur, en el departamento de la Libertad.
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El segundo cuestionario sera al igual un formulario virtual aplicado a una muestra de empleados

pertenecientes a los bancos a investigar siempre en la misma delimitacion geografica.

2.2 Unidades de Analisis

“Es aquella que produce los datos e informacion para ser examinados.” (Sampieri, 2018, p.195).

2.2.1 Determinacion de las Unidades de Analisis.

Las unidades de analisis serdn las entidades bancarias que corresponden al Banco Cuscatlan,
Banco Agricola y Banco de América Central que estan ubicados en el distrito de Santa Tecla,

ubicado en el Municipio de La Libertad Sur, en el departamento de La Libertad.

Se eligen estas entidades financieras porque tienen una mayor presencia de sucursales en el area,
lo que implica un mayor nimero de clientes. Esto resulta beneficioso para la recopilacion de

datos, ya que permite alcanzar a un mayor nimero de usuarios.

2.2.2 Actores de Investigacion

Los individuos que seran objeto de estudio son personas mayores de 18 afios, con acceso legal
para llevar a cabo transacciones con las instituciones bancarias Banco Cuscatlan, Banco

Agricola y Banco de América Central.

La edad de inclusion se extiende hasta los 59 afios, ya que este grupo demografico es el que
mayormente utiliza la tecnologia, excluyendo a la poblacién de la tercera edad (60 afios en

adelante) de la investigacion.

La seleccion de la muestra se llevara a cabo mediante un método probabilistico, en el cual cada
integrante de la poblacion tiene una probabilidad conocida de ser escogido. Esto facilita la

realizacion de conclusiones estadisticas mas precisas y que se pueden aplicar a toda la poblacion.
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2.2 Determinacion del universo y la muestra

Se refiere al proceso de identificar y definir la totalidad de elementos que forman parte de un
conjunto mas amplio, conocido como el universo, y luego seleccionar una porcion
representativa de ese universo, llamada muestra, para llevar a cabo un estudio, investigacion o

analisis.

2.3.1 Calculo Muestral

El calculo de la muestra constituye un proceso matematico para poder determinar el subconjunto
de la poblacion del cual se recopilaran datos, y es esencial que sea representativa de la totalidad

de la poblacion. (Sampieri, 2018).

a) Muestra de clientes a encuestar
Se toma como muestra las 10 sucursales bancarias siguientes: Banco de América Central BAC
Credomatic (4 sucursales), Banco Agricola (3 sucursales) y |Banco Cuscatlan de El Salvador (3
sucursales), todas ellas ubicadas en ubicadas en el distrito de La Libertad Sur, asi como a los

usuarios y/o clientes que las visitan, sus ubicaciones exactas descritas a continuacion:

Sucursales BAC:

Agencia Santa Tecla

Direccién: 2da. Calle Poniente No. 2-6, Santa tecla, La Libertad

Teléfono: 2206-4000

Agencia Plaza Merliot

Direcciéon: Centro Comercial Plaza Merliot, 20. nivel local 244 y 246, La Libertad
Teléfonos: 2229-4307 / 2229-4308 / 2229-4309

Agencia Chiltiupan

Direccion: Block No, 2 Y 3-A Poligono Urbanizacion Jardines de La Libertad. Bac Sucursal
Chiltiupan, El Salvador

Teléfono: 2206-4000



44

Agencia las Palmas

Las Palmas Shopping Center, Las Piletas III Via Del Mar Lote Comercial 111, Carretera al Puerto
de La Libertad, Santa Tecla.

Teléfono: 2206 4000

Sucursales Banco Agricola:

Sucursal Paseo El Carmen

Direccion: Santa Tecla, Paseo el Carmen

Teléfono: 2210 0000

Sucursal La Joya:

Direccion: Local 22 y 23, CA-4 Km. 12, Centro Comercial La Joya, Santa Tecla
Teléfono: 2514 8315

Sucursal Merliot

Direccidon: Boulevard Merliot, Ciudad Merliot

Teléfono: 2210 0000

Sucursales Banco Cuscatlan:

Sucursal Centro Santa Tecla

Direccion: 3 Avenida Sur #2-5, Santa Tecla

Teléfono: 2212 2000

Sucursal Piramide:

Direccion: Av. El Boquerdn, Jardines de Merliot, contiguo a edif. Piramide Cuscatlan, Santa
Tecla

Teléfono: 2212 2000

Sucursal Merliot

Direccion: Blvd. Merliot y Calle El Pedregal, Ciudad Merliot
Teléfono: 2212 2000
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A continuacion, se realiza el calculo muestral:
Foérmula a utilizar:
Poblacion infinita

Z? PQ
=—

n

Donde

n= Muestra

Z=margen de confiabilidad 1.96

P= probabilidad que el evento ocurra 0.5
Q= probabilidad que el evento no ocurra 0.5

e= Error de estimacion 0.05

1.962 (0.5)(0.5)
- 0.052
(3.8416)(0.5)(0.5)
- 0.0025

n=384 encuestas.

Justificacion de los valores de la formula aplicada

Implica explicar y respaldar la eleccion especifica de cada parametro o constante en una formula
matematica o modelo. Esta justificacion es esencial para proporcionar transparencia y

credibilidad al proceso.

Para esta muestra se tomo el niimero de habitantes del distrito, que segun la alcaldia de
Municipal de Santa Tecla son 121,908; se determina la férmula para poblaciones infinitas con
margen de probabilidad de confianza del 95% que asegura una investigacion sea certera,
utilizando la tabla de valores de probabilidades acumulada el valor de Z es 1.96, resultando un

intervalo de confianza aceptable.

El valor de “p” es de 0.50, se determina por la escasez de informacidn, pocas referencias que no

permiten un nivel de probabilidad mayor de éxito, donde el valor de “q” es de 0.50, es el
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resultado de la formula q=1-p, para comprobar la credibilidad de “p y q” al sumarlos se obtiene

1.

Muestra a tomar para empleados de las diferentes sucursales
La muestra estard conformada por la totalidad de empleados que interactuan directamente con
los consumidores en areas de atencion al cliente, pertenecientes a las 3 entidades bancarias en

investigacion, una sucursal por cada una, ubicadas en santa tecla.

Tabla 3

Detalle de cantidad de empleados de cada banco por sucursal

Entidad Nombre de la sucursal Cantidad de emplea.(!os con.contaco directo en
atencion al cliente
Banco de América Central Plaza Merliot 12
Banco Agricola Centro de Santa Tecla 16
Banco Cuscatlan Cafetalon 14
Total de encuestas 42

Fuente: Elaboracion equipo de investigacion.

Justificacion de los valores aplicados

En este estudio no se realizara un calculo muestral, ya que la encuesta se aplicard inicamente a
las 42 personas a las que se tiene acceso. Este grupo representa a todos los empleados
disponibles dentro del segmento seleccionado. Dado que la poblacion total es demasiado amplia
y no es posible abarcarla por completo, se decidio incluir a todas las personas accesibles en lugar
de extraer una muestra, asegurando asi su participacion y garantizando una representacion

adecuada dentro del alcance del estudio.

2.3.2 Tipo de Muestreo

Hace referencia al método o enfoque especifico utilizado para seleccionar elementos de una

poblacion con el propoésito de realizar una investigacion o analisis.
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Para la encuesta a clientes se usa el muestreo aleatorio simple ya que todos los participantes
tienen la misma probabilidad de ser escogidos, dentro del area de Santa Tecla.

El tipo para utilizar sera el muestreo no probabilistico, debido a que las sucursales escogidas y
el area a la que pertenece el empleado (atencion al cliente) fue seleccionada por el equipo y no

se realizé ningun calculo muestral para ello.

a) Operatividad de la investigacion

Los datos obtenidos a través de las técnicas e instrumentos de investigacion definidos se

operaron de la siguiente manera:

Técnica Cualitativa: Para este caso se aplico primeramente un procedimiento de transcripcion
de la entrevista, luego un andlisis de la tematica con base a la informacion recopilada, por
consiguiente, se continué con una categorizacion de los temas abordados identificando los
topicos relevantes, validar contra los objetivos de la investigacion y presentar la interpretacion
de los resultados de manera clara y estructurada. Dicho procedimiento se ha elaborado en el

procesador de texto Word.

Técnica Cuantitativa: Se aplico un cotejo de las respuestas obtenidas en los dos cuestionarios
que se aplicaron a la muestra definida, la data preliminar ha sido descargada de los datos
recopilados en la plataforma de Google Forms en una hoja de procesamiento de datos Excel,
para luego ser tratada e ingresada en diferentes tablas pivot que generaran graficos de pastel, de

los cuales se esta haciendo una interpretacion y posteriormente un analisis especifico.
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CAPITULO III: PROCESAMIENTO DE INFORMACION Y PLAN DE
SOLUCION

3.1 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION.
El procesamiento de la informacion se refiere a los mecanismos mediante los cuales se recibe,
organiza, almacena y utiliza la informacion. Esta investigacion busca analizar como dichos
procesos influyen en la eficacia con que los individuos comprenden y responden a estimulos en
contextos especificos (Neisser, 1967).

3.1.1 Tabulacion encuesta de clientes

Pregunta 1. Seleccione su género.

Objetivo: Conocer el género de la poblacion encuestada

Genero Fa Fr

Femenino 191 49 74%
Masculino 193 50,26%
Total general 384 100%

Genero de los encuestados

Femenino

= Masculino




Interpretacion:

Los resultados muestran una distribucion equilibrada entre los participantes, lo que da una base
solida para analizar las ideas sobre la automatizacion del servicio al cliente en el sector bancario

desde una perspectiva amplia e inclusiva, reduciendo posibles sesgos y evaluando su posible

impacto en la experiencia bancaria.

Analisis:

La mayoria de los encuestados corresponden al género masculino 50.26%, mientras que una

proporcion similar pertenece al género femenino 49.74%.

Pregunta 2. Seleccione en que rango de edad se encuentra.

Objetivo: Identificar el rango de edad que tiene la poblacién encuestada

Seleccione en que rango de edad se encuentra.

18-29 afos 158 41,15%
30-45 afos 145 37,76%
46-60 afos B4 16,67%
mayor a 60 afios 17 4.43%
Total general 384 100%

Interpretacion:

Rango de edad

4.43%

16.67%

41.15%

37.76%

18-29 afios 30-45 afios 46-60 afios mayor a 60 afios
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La distribucion de edades de los encuestados muestra una variedad significativa que permite
analizar las percepciones sobre la automatizacion del servicio al cliente en funcion de las

distintas etapas de vida y necesidades financieras de los usuarios.

Analisis:

La mayoria de los encuestados 41.15% perteneceSA al grupo de 18 a 29 afios, lo que indica un
publico joven, abierto a nuevas tecnologias y servicios financieros. Un 37.76% se encuentra en
el rango de 30 a 45 afios, en plena etapa laboral activa y con mayor estabilidad financiera. La
representacion de personas de 46 a 60 afios es del 16.67%, lo que sugiere diferentes prioridades
y necesidades en cuanto a la adopcidn de servicios financieros. Finalmente, el grupo de mayores
de 60 afios es el menos representado con un 4.43%, lo que sugiere un uso mas limitado de los

servicios digitales entre las personas mayores.

Pregunta 3. ;Cual es su ocupacion?

Objetivo: Determinar la ocupacion que tiene la poblacion encuestada

i Cual es su ocupacion? Fa Fr

Estudiante 49 12,76%
Empleado Asalariado 267 69,53%
Empleado por cuenta propia 6o 17,71%
Total general 384 100%

Ocupacion del cliente

= Estudiante = Empleado Asalariado Empleado por cuenta propia

Interpretacion:
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La composicion ocupacional de los encuestados revela que la mayoria son empleados
asalariados, lo cual puede influir en sus expectativas hacia la automatizacion. En contraste, una
parte corresponde a trabajadores por cuenta propia, posiblemente con necesidades y patrones de
consumo diferentes a los asalariados. Finalmente, el grupo de estudiantes constituye una minoria
que esta enfocada en su educacion formal y, presumiblemente, en una fase temprana de uso de

servicios financieros.

Analisis:

El sector que se dedica unicamente a ser estudiante 12.76% representa una proporcion pequena,
quienes son asalariados representa la mayoria de la muestra entrevistada 69.53% que sugiere
estabilidad laboral y un ingreso regular, empleado por cuenta propia 17.71% reflejando una

parte de la poblacion que trabaja de manera independiente.

Pregunta 4. Seleccione en cual opcion se encuentra su nivel de ingresos.

Objetivo: Conocer el rango en el que se encuentra el nivel de ingresos de la poblacion

Seleccione en cual opcidn se encuentra

su nivel de ingresos

Menos de $365 50 13,02%
Entre §365 a $500 103 26,82%
Entre 5500 a $900 145 37,76%
Mayor a 3900 26 22 40%
Total general 384 100%

Nivel de ingresos

26.82%

Menos de $365 Entre $365 a $500
= Entre $500 a $300 = Mayor a $900

Interpretacion:
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La distribucion de ingresos muestra la mayoria de los encuestados tiene ingresos entre $500 y
$900, lo que indica un nivel economico medio con acceso limitado a servicios financieros. Un
grupo importante gana menos de $500, reflejando cierta vulnerabilidad, mientras que una
minoria supera los $900, lo que sugiere mayor capacidad de inversion y demanda de servicios
mas avanzados, lo cual aporta una perspectiva diversificada sobre las necesidades y expectativas

hacia la automatizacion en el sector financiero.

Analisis:

El 13.02%: Un segmento pequefio vive con ingresos muy bajos, el 26.82%: Parte considerable
con desafios financieros y menor capacidad de ahorro, entre 37.76%, la mayoria se encuentra
en este rango, sugiriendo un nivel moderado de ingresos y mejor acceso a servicios financieros.

Mientras que el 22.40%: Refleja una porcion notable con mayores ingresos.

Pregunta 5. ;Con cual de los siguientes bancos usted tiene productos o servicios? (Se le

permite al encuestado seleccionar multiples opciones.)

Objetivo: Conocer cudl es el banco con mayor aceptacion por la poblacion e identificar la

importancia que los sistemas automatizados tienen en esta decision.

ZCon cual de los siguientes bancos

usted tiene productos o servicios?

Banco Cuscatlan 135 28%
Banco America Central 144 30%
Banco Agricola 204 42%
Total general 487 100%
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¢;,Con cual de los siguientes bancos usted tiene
productos o servicios?

250
200
150

100 42%

50 28% 30%
0
Banco Cuscatlan Banco America Central Banco Agricola
Banco Cuscatlan Banco America Central Banco Agricola
Interpretacion:

La distribucion de clientes entre los bancos refleja una fuerte competencia, donde la
automatizacion es clave para atraer y retener usuarios. Banco Agricola lidera, seguido por Banco
América Central, luego el banco Cuscatlan, también es relevante y debe compararse en cuanto
a la funcionalidad y accesibilidad de sus sistemas automatizados, ya que probablemente haya
factores relacionados al servicio al cliente que hagan que se disminuyan las probabilidades que
el cliente escoja esta entidad bancaria como primera opcion.

Analisis:

Los datos muestran que el Banco Agricola tiene la mayor proporcion de usuarios 42% entre los
encuestados, seguido por el Banco América Central 30% y el Banco Cuscatlan 28%. Esto
sugiere una preferencia de los clientes hacia el Banco Agricola en comparacion con las otras dos

instituciones.

Pregunta 6. ;Qué tipos de productos tiene contratados? (Se le permite al encuestado
seleccionar multiples opciones.)

Objetivo: Identificar qué tipo de productos tienen contratados los clientes de los bancos



54

i Qué tipos de productos tiene

contratados?
Cuenta de ahorro 309 44%
Cuenta corriente 70 10%
Prestamos hipotecarios 51 7%
Prestamos personalas 97 14%
Tarjetas de credito 135 20%
Extra-financiamiznto 26 4%
Otros 14 2%
Total general 706 100%
éQueé tipos de productos tiene contratados?
Otros 2%
Extra-financiamiento 4%
Tarjetas de credito 20%
Prestamos personales 149
Prestamos hipotecarios T%
Cuenta corriente 10%
Cuenta de ahomo 44%
0% 10% 20% 30% A0% 50%

Interpretacion:

El analisis de los datos revela que los encuestados muestran una marcada preferencia por
productos financieros basicos, con un predominio de las cuentas de ahorro y las tarjetas de
crédito. Estos resultados sugieren que los esfuerzos de automatizacion en el sector bancario
deberian centrarse en optimizar la experiencia y la gestion de servicios de ahorro y crédito,
alineandose con las necesidades prioritarias de los clientes y fomentando una mayor

satisfaccion.

Analisis:
La cuenta de ahorro fue el producto mayoritario, con un 44%, seguido de las tarjetas de crédito
con un 20%. Los préstamos personales con el 14%, mientras que las cuentas corrientes tuvieron

un 10%. Los préstamos hipotecarios y el extra-financiamiento obtuvieron un 7% y un 4%
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respectivamente, y un 2% indico tener otros productos. Estos resultados indican una clara

preferencia por productos basicos de ahorro y crédito.

Pregunta 7. ;Con que frecuencia requiere utilizar un servicio bancario?

Objetivo: Conocer la frecuencia que los clientes requieren utilizar los servicios bancarios

& Con gue frecuencia

requiere utilizar un
servicio bancario?

Semanal 207 £3,91%
Mensual 139 36,20%
Trimestral 26 B, 77T%
Anual 12 313%
Total general 384 100%
Frecuencia con la que se utiliza un servicio
bancario
6.77% 3.13%
36.20% 53.91%

Semanal Mensual = Trimestral = Anual

Interpretacion:

Mas de la mitad de los encuestados utiliza servicios bancarios de manera semanal. Este dato
indica una dependencia significativa de los servicios bancarios. La informacion muestra que la
mayoria de los usuarios tiene una relacion activa y frecuente con su banco, lo que resalta la
importancia de ofrecer un servicio eficiente y la capacidad de los bancos para adaptarse sus
sistemas automatizados a esta demanda puede determinar su éxito y la satisfaccion del cliente

en un mercado competitivo.
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Analisis:

Los resultados indican que la mayoria de los usuarios, un 53.91%, requieren estos servicios de
forma semanal, reflejando una alta demanda de interaccion constante con la institucion. Le sigue
un 36.20% de usuarios que utiliza servicios bancarios mensualmente, lo cual también representa
una necesidad de interaccion periddica. Un 6.77% de los encuestados reporta una frecuencia

trimestral, y solo un 3.13% los utiliza anualmente.

Pregunta 8. ;De qué forma prefiere realizar un tramite bancario?

Objetivo: Conocer de qué manera el cliente prefiere realizar sus tramites bancarios

iDe qué forma

prefiere realizar un
tramite bancario?

Presencial 277 72 14%
Virtual 107 27 66%
Total general 384 100%
¢ De qué forma prefiere realizar un tramite
bancario?
27.86%
72.14%

Presencial Virtual

Interpretacion:

La gran mayoria de los encuestados prefiere la interaccion humana, lo que puede estar
relacionado con la busqueda de confianza y seguridad en el manejo de su dinero.

Un porcentaje significativo, aunque menor, prefiere los tramites virtuales. Esto indica que existe
una adopcion de la tecnologia en el sector bancario, pero no es la opcion predominante.

Analisis:
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Los resultados muestran que un 72.14% de los usuarios prefieren los tramites presenciales, solo
un 27.86% prefiere realizar sus tramites de forma virtual. Estos datos indican que, a pesar del
avance de los sistemas tecnologicos, la mayoria de los clientes ain valora el servicio en
sucursales fisicas, lo cual podria estar relacionado con la sensacion de seguridad o incluso

confianza.

Pregunta 9. ;Qué grado de familiaridad tiene con los sistemas automatizados?
Objetivo: Identificar el grado de familiaridad que tienen los sistemas automatizados en los

clientes de los bancos

¢ Qué grado de

familiaridad tiene con los
sistemas automatizados?

Ninguno 225 58%
Poco conocimiento 126 33%
Si tengo conocimiento 33 9%
Total general 384 100%

Grado de familiaridad con los sistemas
automatizados

sNinguno = Poco conocimiento Si tengo conocimiento

Interpretacion:

Los datos muestran que la mayoria de los encuestados tiene poco o ninglin conocimiento de los
sistemas automatizados, lo que podria tener efectos significativos para la incorporacion de
tecnologias y la eficiencia operativa. Lo cual muestra una clara necesidad de enfrentar el

desajuste de conocimiento sobre dichos sistemas en el sector bancario.



Analisis:

Los resultados arrojan un nivel bajo de familiaridad por parte de los usuarios con relacion a los
sistemas automatizados, ya que el 58% indica no tener conocimiento sobre ellos, mientras que
un 33% dice tener un conocimiento limitado. Solo el 9% expresa tener dominio de estos

sistemas. Dichos resultados sugieren una posibilidad para las organizaciones bancarias de

ejecutar programas de capacitacion que faciliten el uso de la tecnologia automatizada.

Pregunta 10. ;Hace cuanto inicio a utilizar un servicio con el banco?

Objetivo: Identificar el tiempo que los usuarios llevan usando un servicio automatizado con el

banco del cual son usuarios.

i Hace cuanto inicio a utilizar un servicio

con el bancao?

1 a 3 meses 20 £,21%
4 a & meses 27 T7.03%
G a 12 meses 54 14,06%
Hace mas de 12 meses. 251 65,36%
Minguno de los anteriores 32 8,33%
Total general 384 100%

¢Hace cuanto inicio a utilizar un servicio con el banco?

1 a3 meses

Interpretacion:

4 a 6 meses

8.33%

65.36%

6 a 12 meses

5.21%
7.03%

14.06%

Hace mas de 12 meses.

Ninguno de los anteriores
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Los resultados muestran que la mayoria de los encuestados ha mantenido una relacién con el
banco por mas de 12 meses, lo cual indica una alta fidelidad con la institucion. El porcentaje de
nuevos clientes (menos de un afo) es menor. Esto podria indicar que, aunque el banco mantiene

a sus clientes a largo plazo, no estd captando nuevos usuarios o estd captando muy pocos.

Analisis:

El 65.36% de los encuestados dijo llevar utilizando un servicio automatizado con el banco de
su preferencia hace mas de 12 meses, mientras que un 5.21% dijo llevar un minimo de 1 a 3
meses. Esto puede indicar que gran parte de la poblacion ya estd inmersa en la utilizacion de

servicios automaticos desde un periodo prolongado.

Pregunta 11. ;Qué tipo de transacciones suele utilizar? Si la respuesta es otro por favor
justifique. (Se le permite al encuestado seleccionar multiples opciones.)
Objetivo: Identificar las transacciones mas frecuentes que utilizan los clientes, y el nimero

promedio ejecutado por los mismos.

£ Qué tipo de transacciones suele utilizar?. Si la

respuesta es otro por favor justifique.

Revizar estado de cuenta 256 22%
Transferencias UNI 174 15%
Pagos de servicios 238 21%
Transferencias 365 224 19%
Recargas telefonicas 171 15%
Ahorros programados 76 7%
Otros 21 2%
Total general 1160 100%
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éQué tipo de transacciones suele utilizar?

Owos [ 2%
Ahorros programados [ 7%
Recargas telefonicas [ 15%
Transferendas 365 | 1%
Pagos de servidos I 21%
Transferencias UNI [ 15%
Revizar estado de cuenta [l 7%

0% 5% 105 15% 20% 25%

Interpretacion:

La preferencia de los clientes por ciertas transacciones automatizadas como 'Revisar estado de
cuenta' refleja una adaptacion progresiva hacia el uso de la tecnologia bancaria, mientras que
las transacciones en 'Otros' sugieren oportunidades para personalizar y expandir servicios

especificos.

Analisis:

En esta pregunta se brind6 a los encuestados la opcion elegir multiples respuestas, siendo
"Otros" la opcidn adicional a justificar. En ese sentido se determiné por medio de esta muestra
que los clientes utilizan al menos 3 transacciones que involucran un servicio automatizado. A
nivel global se determind que las transacciones mds utilizadas por los clientes son "Revisar
estado de cuenta" con un 22%, "Pago de servicios" con un 21% y "Transferencias 365" con un
19%. En la opcion "Otros" se encuentran transacciones adicionales como "Retiros sin Tarjeta",

"Notificaciones de viajero", "Pago de Préstamos", etc.

Pregunta 12. ;Desde qué tipo de dispositivo accede a los productos o servicios

automatizados?
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Objetivo: Identificar el medio o dispositivo mas frecuente con el cual los clientes acceden a los

servicios automatizados.

i Desde que tipo de dispositivo accede a los

productos o servicios automatizados?

Celular 327 85,16%
Computador de escritorio 15 3,91%
Laptop 35 9,11%
Tablet 7 1,862%
Total general 384 100%

Tipo de dispositivo con el que accede a los productos o servicios
automatizados

1.82%

3.91%

9.11%

= Celular = Computador de escritorio Laptop Tablet

Interpretacion:

El predominio del uso del celular como dispositivo de acceso a servicios automatizados subraya
la importancia de optimizar las aplicaciones moviles para ofrecer una experiencia fluida y
eficiente.

Analisis:

El dispositivo mas utilizado para acceder a un producto o servicio automatizado es el celular,
reflejado por una preferencia del 85% de los encuestados, seguido de un 9% que accede desde

un computador portatil o laptop.
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Pregunta 13. ;Cuanto es el tiempo promedio que utiliza al momento de hacer uso de los

servicios automatizados que el banco pone a su disposicion?

Objetivo: Conocer el tiempo promedio que los clientes utilizan al momento de hacer uso de los

servicios automatizados.

i Cuanto es el tiempo
promedio que utiliza al
momento de hacer uso de

los servicios automatizados
que el banco pone a su

disposicion?

0.5h 257 B7%
1h 101 26%
Zh 0 mas 26 7%
Total general 384 100%

Tiempo promedio que el cliente utiliza al momento de hacer

Interpretacion:

uso de los servicios automatizados

0.5h
u1h
m2h o méas

Los tiempos cortos de interaccion con sistemas automatizados reflejan su eficiencia en resolver

consultas simples, mientras que los tiempos mas largos podrian asociarse con operaciones

complejas, mostrando un equilibrio en la funcionalidad del sistema.
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Analisis:

La grafica muestra que la mayoria de los clientes de los bancos encuestados, el 67%, utilizan
los sistemas automatizados de atencion al cliente por un periodo corto de hasta 30 minutos al
dia. Un 26% de los clientes dedica aproximadamente 1 hora diaria a estos sistemas, mientras
que solo un 7% pasa 2 horas o mas interactuando con los servicios automatizados. Estos datos
sugieren que la mayoria de los usuarios realizan interacciones rapidas y puntuales, posiblemente
para operaciones sencillas como consultas de saldo o transacciones basicas, mientras que un

porcentaje mucho menor de clientes requiere tiempos mas prolongados.

Pregunta 14. ;El banco le ha brindado la asesoria para poder utilizar el uso de los sistemas
y herramientas?
Objetivo: Identificar si los clientes han recibido algtn tipo de capacitacion, tutorial o asesoria

para poder hacer uso de los servicios automatizados por parte del banco.

;El banco le ha brindado la asesoria

para poder utilizar el uso de los sistemas
y herramientas?

Mo 195 51%
Si, la he recibido 189 49%
Total general 384 100%

Cantidad de clientes que han recibido asesorias por parte del
banco del cual es usuario

49%
51%

No mSi, la he recibido

Interpretacion:
segin los resultados se muestra una falta de asesoria para los clientes, lo que evidencia un
aspecto negativo en el soporte que los bancos otorgan y por ende en la percepcion que tiene el

consumidor sobre los sistemas automatizados
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Analisis:
Un 51% de las respuestas muestran que los usuarios no han recibido ningun tipo de asesoria;

Por otro lado, un 49% muestran lo contrario.

Pregunta 15. ;Qué tan amigable es la plataforma que utiliza?
Objetivo: Conocer la percepcion de los clientes sobre la interfaz de las plataformas de los

servicios automatizados ofrecidos por los bancos.

£ Qué tan amigable es la plataforma que

utiliza?

Excelente 59 15%
Mecesita mejorar a7 23%
Se comprende para utilizar 233 62%
Total general 364 100%

¢ Qué tan amigable es la plataforma que utiliza?

Excelente = Necesitamejorar = Se comprende para utilizar

Interpretacion:

El resultado muestra que la mayoria de los usuarios considera que la plataforma automatizada
del banco es comprensible y usable, lo que indica un nivel aceptable de funcionalidad, aunque
con margen de mejora en la experiencia del usuario. Una parte significativa de los encuestados
menciond que la plataforma necesita mejoras, lo que sugiere que hay areas especificas que
podrian no estar cumpliendo las expectativas de los usuarios en términos de facilidad de uso o

eficiencia. Solo un pequefio grupo califico la plataforma como excelente, lo que revela una
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oportunidad importante para que el banco optimice sus sistemas automatizados y mejore la

satisfaccion general del cliente, especialmente en aspectos relacionados con la usabilidad.

Analisis:

El anélisis de la plataforma bancaria revela que el 62% de los usuarios considera que es
"comprensible para utilizar", mientras que el 23% opina que "necesita mejorar" y solo el 15%
la califica como "excelente". Esto sugiere una aceptacion moderada, con margen para mejorar

la usabilidad y satisfacer mejor las expectativas de los usuarios.

Pregunta 16. ;Es importante el tiempo de resolucion de su consulta, al momento de realizarla
a través de un sistema automatizado?
Objetivo: Conocer la apreciacion de los clientes respecto a los tiempos de resolucion ejecutados

en los servicios automatizados.

i Es importante el tiempo de resolucion de su

consulta, al momento de realizarla a través de
un sistema automatizado?

Es importante 127 33%
Es poco importante 30 8%
Mo es importante 11 3%
Si, es muy importante 216 56%
Total general 384 100%

Importancia del tiempo de resolucion de una consulta, al
momento de realizarla a través de un sistema automatizado

33%

8%

3%

Es importante Es poco importante No es importante = Si, es muy importante

Interpretacion:
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Los resultados demuestran que la velocidad de respuesta es un factor significativo para la
mayoria de los clientes. Si bien funciona, la mayoria de las personas priorizarian la velocidad
de funcionalidad del sistema que el bienestar en general. Por lo tanto, el tiempo empleado

resolviendo el problema se debe tener en cuenta para una buena experiencia del cliente.

Analisis:

La rapidez en la resolucion de consultas es fundamental para la satisfaccion de los usuarios en
sistemas bancarios automatizados. Con un 89% de los encuestados otorgando gran relevancia a
este aspecto (56% lo considera "muy importante" y 33% "importante"), queda claro que el
tiempo de respuesta impacta significativamente en la percepcion del servicio. Solo un pequefio
grupo (8%) lo ve como "poco importante" y un 3% afirma que "no es importante", lo que
refuerza la necesidad de que las instituciones bancarias inviertan en optimizar la velocidad de

sus plataformas para atender las expectativas de la mayoria de sus clientes.

Pregunta 17. Si posee un problema y usted hace uso de una aplicacion digital donde
recurrentemente realiza sus operaciones bancarias. ;De qué forma prefiere que le sea
resuelto el problema?

Objetivo: Identificar la preferencia de los clientes cuando sus problemas con los servicios

automatizados sean solventados por el banco.

Si posee un problema y usted hace uso de una aplicacién
digital donde recurrentemente realiza sus operaciones

bancarias. ; De qué forma prefiere que le sea resuelto el

problema?

Acercarse a una agencia de forma presencial 116 30%
Realizar una llamada a un operador en un centro de contacto 113 29%
Recibir asistencia virtual automatizada y autogestionarse 155 40%
Total general 384 100%
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Preferencia en la forma de resolucién de incidencias

Acercarse a una agencia de forma
presencial

®mRealizar una llamada a un
operador en un centro de contacto

m Recibir asistencia virtual
automatizada y autogestionarse

Interpretacion:

La preferencia por asistencia automatizada o autogestion sugiere una creciente aceptacion de
tecnologias digitales, aunque la paridad con opciones presenciales y telefonicas refleja la
necesidad de equilibrar innovacién con soporte humano

Analisis:

El 40% de encuestados prefiere autogestionarse o recibir asistencia virtual automatizada al
momento de solventar un problema con algun servicio ofertado por el banco. Un 30% prefiere
ir a una agencia de forma presencial, y también un 30% prefiere realizar una llamada directa al
centro de contacto para recibir la asistencia que necesita. Las preferencias no son tan marcadas
como puede observarse, aiun hay muchos usuarios que prefieren tener un contacto humano para
poder solventar.

Pregunta 18. ;Qué tipo de tramite considera que no es posible realizarlo de forma virtual?

(Se le permite al encuestado seleccionar multiples opciones.)

Objetivo: Identificar los tipos de tramites que los usuarios consideran no factibles de realizar

de forma virtual en los sistemas automatizados de atencion al cliente.
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14.- ; Queé tipo de tramite considera que no es posible

realizarlo de forma virtual? Puede seleccionar miiltiples

opciones

Reclamos bancarios no reconocidos 187 28%
Reclamos por montos flotantes o transferencias no ejecutadas 150 23%
Solicitar una reposicion de tarjeta de crédito o débito 146 22%
Solicitar la cancelacidn de cualguier producto 176 27%
Total general 659 100%

Tipo de tramite que el usuario
considera que no es posible realizar
de forma virtual

27% 28%

22% | 23%

Reclamos bancarios no reconocidos

Reclamos por montos flotantes o transferencias no ejecutadas

Solicitar una reposicion de tarjeta de crédito o débito

Solicitar la cancelacién de cualquier producto
Interpretacion:
La percepcion de que ciertos tramites no pueden realizarse virtualmente, como reclamos y
cancelaciones, resalta areas criticas donde la digitalizacion podria mejorar la confianza y
accesibilidad del usuario.
Analisis:
El grafico muestra la percepcion sobre los tramites que no se pueden realizar virtualmente. El
mayor porcentaje (28%) considera que los reclamos bancarios no reconocidos son dificiles de
gestionar en linea. Le sigue la cancelacion de productos (27%), mientras que los reclamos por
transferencias no ejecutadas (23%) y la reposicion de tarjetas (22%) tienen menor dificultad
percibida para ser tramitados virtualmente. Esto indica que los procesos mas criticos,
relacionados con seguridad financiera y cancelaciones, son vistos como mas complicados para

digitalizarse.
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Pregunta 19. En la siguiente escala, pondere ;Como califica los servicios automaticos del

banco? considerando 1 es un mal servicio y 5 un excelente servicio.

Objetivo: Evaluar la percepcion de los usuarios sobre la calidad de los servicios automaticos

del banco en una escala del 1 al 5.

En la siguiente escala, pondere ; Como califica los
servicios automaticos del banco? considerando 1

es un mal servicio y 5 un excelente servicio.

Escala Fr Fa
1 4% 14
2 5% 21
3 23% a7
4 16% 61
5 52% 201
Total general 100% 364

En la siguiente escala, pondere ; Como califica
los servicios automaticos del banco?
considerando 1 es un mal servicioy 5 un
excelente servicio.

1 mmm 4%

2 W 5%

3 23%

4 I 16%

5 52%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Interpretacion:
La alta calificacion de los servicios automaticos muestra un nivel general de satisfaccion,
aunque la presencia de calificaciones mas bajas sefiala la importancia de abordar areas

especificas de mejora.

Analisis:
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De las respuestas obtenidas sobre la calidad del servicio automatico bancario, la mayoria el 52%

calificaron el servicio con un 5, lo que refleja una percepcion mayormente positiva. Un 16% de

los clientes lo valoraron con un 4, mientras que un porcentaje significativo el 23% otorgaron

una calificacion media de 3. Solo una pequena fraccion de los usuarios dieron calificaciones

bajas, con el 5% respuestas para una nota de 2 y finalmente un 4% para una nota de 1, lo que

indica que, aunque hay areas de mejora, la satisfaccion general es alta.

Pregunta 20. En la siguiente escala pondere el nivel de confianza, los motivos por los cuales

prefiere hacer uso de los servicios automatizados. Donde 1 es el nivel mas bajo de

confianza, y 5 es el nivel mas alto

Objetivo: Medir el nivel de confianza de los usuarios en los servicios automatizados del banco

y los motivos que impulsan su preferencia por estos.

Calificacion

Seguridad Fa

Rapidez Fa

Atencion
personalizada Fa

Accesibilidad

Comodidad

Alto nivel de
resolucion Fa

Interfaces
Amigables Fa

Atencion Accesibilidad  Comodidad Alto nivel de Interfaces

Calificacion Seguridad Fr Rapidez Fr  personalizada Fr Fr Fr resolucion Fr Amigables Fr

1 5,99% 3,39% 7,55% 3,65% 4,69% 6,51% 5,73%

2 11,98% 10,16% 19,79% 9,64% 8.59% 17,71% 14,32%

3 26,82% 28,13% 33,07% 29.69% 27 34% 34,90% 30,47%

4 35,68% 36,46% 28,39% 33,33% 30,21% 27,08% 34,64%

5 19,53% 21,88% 11,20% 23,70% 29, 17% 13,80% 14,84%
Suma total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
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Nivel de confianza de los servicios automatizados

m Seguridad
= Rapidez
Atencion personalizada
u Accesibilidad
u Comodidad

= Alto nivel de resolucion

Criterio
w

m |nterfaces Amigables

0.00% 5.00% 10.00%  15.00%  20.00%  25.00%  30.00%  35.00%  40.00%
Cantidad de respuestas

Interpretacion:

En general, las personas confian bastante en los servicios automatizados. La mayoria valor6
muy bien aspectos como la seguridad, que fue el criterio con mayor nivel de confianza, y
también la rapidez, lo cual sugiere que estos servicios estdn cumpliendo con lo que los usuarios
esperan en términos de eficiencia y proteccion.

Por otro lado, la atencidon personalizada no fue tan bien evaluada, lo que puede indicar que,
aunque el sistema funciona bien en lo técnico, todavia hace falta mejorar el trato mas cercano o
adaptado a cada persona. Otros elementos como las interfaces amigables o la resolucion de
problemas también fueron bien valorados, aunque con opiniones un poco mas variadas.

Los servicios automatizados estan bien aceptados, pero hay sefales claras de que se debe
trabajar més en como se brinda una atenciéon mas humana o personalizada dentro de este tipo de

plataformas.

Analisis:
Los resultados muestran que el cliente se siente mas seguro usando servicios automatizados
cuando estos funcionan bien y son rapidos. Esto tiene sentido, porque las personas suelen confiar

en lo que les ahorra tiempo y les da respuestas claras.
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Sin embargo, cuando se trata de algo mas cercano o personalizado, como recibir una atencion
mas humana, los sistemas automéaticos no terminan de cumplir con lo que muchos esperan. Esto
podria deberse a que algunas personas todavia valoran mucho el trato directo, sobre todo cuando

tienen dudas o problemas especificos.

Pregunta 21. ;Qué problemas ha presentado cuando ha hecho uso de un servicio
automatizado?
Objetivo: Identificar los problemas mas comunes que enfrentan los usuarios al utilizar los

servicios automatizados.

£Qué problemas ha presentado cuando ha hecho uso de

un servicio automatizado?

Incidencia 6% 23
Interrupciones en el servicio 23% 88
Lentitud 9% 35
Medidas de seguridad excesivas 1% 5
Ninguno 26% 101
Poca claridad en disefio y navegacion 2% 8
Poca o nula resolucién ante consultas 14% 54
Problemas con respecto a cajero automatico 2% 8
Problemas con respecto al registro de usuario 5% 19
Problemas en transacciones 1% 41
Usuario no tiene experiencia previa con la aplicacién 1% 3
Total General 100% 384

problemas presentados al hacer uso de un servicio automatizado
1%

= |ncidencia = |nterrupciones en el servicio

= Lentitud = Medidas de seguridad excesivas

= Ninguno = Poca claridad en disefio y navegacion

= Poca o nula resolucion ante consultas Problemas con respecto a cajero automatico
Problemas con respecto al registro de usuario Problemas en transacciones

Usuario no tiene experiencia previa con la aplicacion

Interpretacion:
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Aunque algunos clientes no presentaron inconvenientes, lo que sugiere una experiencia
satisfactoria, existen areas criticas que requieren atencion. Entre los principales problemas
reportados estan las interrupciones en el servicio, la lentitud y la falta de resolucion efectiva de
consultas. Ademas, algunos sefialaron dificultades en transacciones, mientras que otros
mencionaron inconvenientes como un disefio poco claro, medidas de seguridad excesivas,
problemas con cajeros automaticos y en el registro de usuarios. En general, los datos subrayan
la necesidad de optimizar estas areas para mejorar la satisfaccion del cliente.

Analisis:

Los datos revelan que el 26% de los encuestados no experimento6 problemas al utilizar servicios
automatizados, lo que indica una experiencia satisfactoria para una parte significativa de los
usuarios. Sin embargo, el 23% reportd interrupciones en el servicio, y un 9% menciond
problemas de lentitud. Ademas, el 14% indic6 poca o nula resolucion ante consultas, y el 11%
reporté dificultades en las transacciones. Otros problemas como falta de claridad en el disefio y
navegacion (2%), medidas de seguridad excesivas (1%), y complicaciones con cajeros
automaticos (2%) o el registro de usuarios (5%) fueron mencionados, reflejando areas que

requieren mejoras para optimizar la experiencia de los usuarios.

Pregunta 22. Pondere ;Cual es su nivel de satisfaccion con el uso del sistema
automatizado?
Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion con respecto a los servicios automatizados en la

banca comercial

Mivel de satisfaccion

Satisfecho

Totalmente Satisfecho 92 24%
Insatisfecho 35 9%
Excede las expectativas 15 4%

Total general 384 100%
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NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
USUARIOS

Excede las
expectativas
Insatisfecho 4%,
9%

Totalmente
Satisfecho
24%

Satisfecho
63%

Interpretacion:

El nivel de satisfaccion general refleja una buena aceptacion de los servicios automatizados,
aunque el porcentaje de insatisfaccion indica la necesidad de ajustes en la funcionalidad o
soporte.

Analisis:

El grafico sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios con el sistema automatizado muestra
resultados mayormente positivos, con un 63% de los encuestados sintiéndose satisfechos y un
24% totalmente satisfechos, lo que sugiere que la mayoria de los usuarios considera que el
servicio automatizado cumple sus expectativas bdsicas. Sin embargo, un 9% expresd estar
insatisfecho, lo que indica que ain existen areas de mejora, probablemente en términos de
funcionalidad y experiencia de usuario. Solo el 4% manifesto que el sistema excedid sus
expectativas, lo que sugiere que, aunque es funcional, hay margen para sorprender
positivamente a los clientes mediante mejoras innovadoras y un enfoque mas centrado en la

experiencia del usuario.

Pregunta 23. ;Usted le recomendaria el uso de productos y servicios automatizados

actuales de los bancos a otras personas?
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Objetivo: Evaluar la disposicion de los usuarios a recomendar los productos y servicios

automatizados de la banca comercial a otras personas

i Usted le recomendaria el uso de

productos y servicios automatizados
actuales de los bancos a oiras personas?

Mo lo recomendaria 15% ot
5i, lo recomendaria 25% 326
Total General 100% 384

No lo recomendaria - 15%

Si, lo recomendaria 85%

B No lo recomendaria Si, lo recomendaria

Interpretacion:

La disposicion de los usuarios a recomendar los servicios automatizados sugiere que estos
servicios son percibidos como utiles y confiables, aunque hay espacio para mejorar y aumentar
esta confianza.

Analisis:

Los resultados sobre la recomendacion del uso de productos y servicios automatizados de los
bancos son contundentes: el 85% de los encuestados indicaron que si recomendarian estos
servicios, lo que refleja una percepcion mayoritariamente positiva hacia las soluciones
automatizadas. Esto sugiere que, pese a las areas de mejora sefialadas en otras preguntas, la
mayoria de los usuarios considera que los beneficios superan los inconvenientes. Por otro lado,
un 15% no recomendaria los servicios, lo cual sefiala que existen algunas experiencias negativas
que deben ser atendidas para mejorar la satisfaccion global y el nivel de confianza en los

sistemas automatizados.



76

Pregunta 24. Si tiene la oportunidad de cambiarse a otra entidad bancaria, ;Por cual de
estas razones lo realizaria? Si la respuesta es otro por favor justifique.
Objetivo: Determinar las razones principales que motivarian a los clientes de la banca comercial

a cambiar de entidad para mejorar la retencion de usuarios.

Si tiene la oportunidad de cambiarse a otra

entidad bancaria, ;Por cudl de estas razones
lo realizaria?

Sistemas automatizados mas eficientes 130 34%
Productos o servicios mas atractivos 95 24 5%
Mejor atencion al cliente i 20%
Mayor ndmero de sucursales 66 17%
todos los anteriores 3 1%
Otro 6 1.5%
Mo cambiaria [l 2%
Total 384 100%

Si tiene la oportunidad de cambiarse a
otra entidad bancaria, ;Por cual de estas
razones lo realizaria?.

m Sistemas automatizados mas
eficientes

34%; 17% = Productos o servicios mas
atractivos

m Mejor atencion al cliente

0/ 0
100%; 50% 24.50%; 12% = Mayor nimero de sucursales

20%: 10% mtodos los anteriores
(H b

Otro

17%; 8% ;
No cambiaria

Total

1%; 1%

1.50%; 1%

Interpretacion:

Los datos reflejan que la eficiencia en los sistemas automatizados es el factor mas valorado por
los clientes, lo que subraya la importancia de optimizar la tecnologia bancaria para mejorar la
experiencia del usuario. Sin embargo, otros aspectos como productos atractivos y una atencion

al cliente de calidad también tienen un peso significativo en la decision de cambio, mostrando



77

que la satisfaccion del cliente depende de un equilibrio entre innovacion tecnologica y servicios
personalizados

Analisis:

Los resultados muestran que la principal razéon para que los usuarios consideren cambiar de
entidad bancaria es la busqueda de sistemas automatizados mas eficientes, seleccionada por el
34% de los encuestados. Le siguen los productos o servicios mas atractivos con un 24.5%, y una
mejor atencion al cliente con el 20%. Razones como el mayor nimero de sucursales (17%)
tienen menor impacto, mientras que opciones como "todos los anteriores" (1%) o "otro" (1.5%)
son practicamente insignificantes. Solo el 2% afirm6 que no cambiaria de entidad bancaria, lo
que indica una notable disposicion al cambio.

Pregunta 25. ;Qué recomendacion daria a su banco de preferencia para mejorar los
productos o servicios automatizados que actualmente utiliza?

Objetivo: Recoger recomendaciones de los clientes para mejorar los productos o servicios

automatizados del banco, segun su experiencia de uso.

Sugerencia Fa Fr
Ampliar funcionalidades 43 11%
Anunciar semvicios ofrecidos para que el usuario pueda aprovecharlos 1 0%
Atencién 24/7 y mayor nimero de sucursales y cajeros 19 5%
Brindar asistencia sobre uso de la aplicacion 21 5%
Capacitar al personal 44 11%
Eliminar o reducir incidencias 70 18%
Mejorar tiempo de resolucion en consultas 58 15%
Navegacion mas amigable 27 7%
Ninguna sugerencia 18 20%
Realizar mantenimiento de la plataforma en horarios de poco trafico 4 1%
Evitar cobros no autorizados y reducirlos 9 2%
Reforzar la seguridad 10 3%
Total 384 100%
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Sugerencias realizadas por los usuarios

Reforzar la seguridad [

Evitar cobros no autorizados y reducirlos

Realizar mantenimiento de la plataforma en horarios de poco
trafico

Ninguna sugerencia

Navegaciéon mas amigable

Mejorar tiempo de resolucion en consultas

Eliminar o reducir incidencias

Capacitar al personal

Brindar asistencia sobre uso de la aplicacion

Atencion 24/7 y mayor nimero de sucursales y cajeros

Anunciar servicios ofrecidos para que el usuario pueda
aprovecharlos

Ampliar funcionalidades
0% 5% 10% 15% 20% 25%

Interpretacion:
La mayoria de los clientes encuestados brindaron sugerencias para mejorar los servicios
automatizados, destacando como principales areas de mejora la reduccion de fallas, el tiempo
de resolucion de consultas y la capacitacion del personal. También se valord la necesidad de
ampliar funcionalidades y mejorar la experiencia de navegacion. Un segmento significativo no
ofrecio recomendaciones, lo que podria reflejar satisfaccion o falta de interés.
Analisis:
El 20% de los clientes no brinddé ninguna sugerencia, lo que puede interpretarse como
conformidad con el servicio o desinterés en participar. Sin embargo, un 18% recomend6 reducir
incidencias y un 15% mejorar los tiempos de resolucion, indicando que estos son los aspectos
mas criticos para los usuarios. La capacitacion del personal (11%) y la ampliacion de
funcionalidades (11%) también fueron areas relevantes. La navegacion mas amigable fue
sugerida por un 7%, y aspectos como la atencion 24/7, asistencia en el uso de la app y seguridad

obtuvieron entre 2% y 5%. Solo un 1% menciond el mantenimiento en horarios de poco trafico.

3.1.2 Tabulacion Encuesta de empleados

Pregunta 1. Nombre del area a la que pertenece
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Objetivo: Identificar las areas especificas a las que pertenecen los empleados en el servicio al

cliente de la banca comercial.

Area Fr Fa
Banca comercial 2% 1
Agencia 2% 1
Servicio al cliente 36% 15
soluciones financieras 2% 1
Area comercial 2% 1
Caja 5% 2
Asesor Comercial 5% 2
Banco Agricola 2% 1
Banca Comercial Agencia 2% 1
Agencia 24% 10
Kiosco 2% 1
Gerencia de créditos 2% 1
Atencion al cliente T% 3
Gerencia de créditos 2% 1
Caja 2% 1
Total 100% 42

Banca comercial
Agencia
Servicio al cliente
soluciones financieras
Area comercial
Caja
Asesor Comercial
Banco Agricola
Banca Comercial Agencia
Agencia
Kiosco
Gerencia de créditos
Atencion al cliente
Gerencia de créditos
Caja

Area a la que el colaborador pertenece

2%
2%

2%
2%
5%
5%

2%
2%

24%
E 2%
2%

7%

2%
2%

36%

0% 5% 10% 15%

20%

25%

30%

35%

40%

Interpretacion:

Este desglose sugiere que las areas de servicio y atencion al cliente, tanto en agencias como en

oficinas comerciales, siguen siendo fundamentales en el entorno bancario, aunque otras areas

mas especializadas o administrativas parecen tener una menor representacion en esta muestra.

Esto podria sefialar una posible vulnerabilidad de las areas de atencion al cliente frente a la

automatizacion, mientras que los roles mas técnicos o de asesoria mantienen un impacto mas

reducido.

Analisis:
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Del 100% de los encuestados el 36% pertenece al area de servicio al cliente, el 24% en agencia,
7% atencion al cliente, 5% cajay servicio al cliente, y para las areas de banca comercial, agencia,
soluciones financieras, agencia, kiosco, gerencia de crédito, caja tienen una representacion
menot, con solo 2% respuestas cada una.

Pregunta 2. Tiempo en el cargo

Objetivo: Determinar el tiempo que los empleados de servicio al cliente en la banca comercial

han desempefnado su cargo actual.

Tiempo en el cargo Fr Fa
De 3 a b afios 36% 15
De 1 a 3 afios 33% 14
5 afios en adelante 31% 13
Total 100% 42

Tiempo en el cargo
3I7%

36% 306%

35%

34% 33%

33%

32%

3%

3%

30%

29%

28%

De 3 a5 afios De1 a3 afios 5 afios en adelante
Interpretacion:

La grafica que muestra los afios de antigiiedad de los empleados, los datos muestran que los
roles de atencion al cliente, fundamentales en el sector bancario, tienden a tener una rotacion
moderada, con empleados que acumulan experiencia, pero no necesariamente permanecen a
largo plazo. La menor cantidad de empleados con mas de 5 afios podria reflejar una presion

creciente por la automatizacion en estas areas, lo que posiblemente contribuye a la menor
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retencion de empleados a largo plazo. Esto podria indicar que, aunque estas areas siguen siendo
esenciales, enfrentan cambios estructurales que impactan la estabilidad laboral a largo plazo.
Analisis:

Del 100% de los encuestados el 36% se encuentran de 3 a 5 afios, el 33% se encuentran en 1 a

3 afios y el 31% se encuentra con 5 o mas afios de servicio.

Pregunta 3. Nombre del puesto de trabajo
Objetivo: Identificar los distintos cargos desempefiados por los empleados de servicio al cliente

en la banca comercial.

Nombre del puesto de trabajo Fr Fa
Asesor de ContactCenter 2% 1
Asistente de atencion al cliente 2% 1
Servicio al cliente 7% 3
Especialista en atencion al cliente 2% 1
Asesor comercial 2% 1
Administradora de trafico 2% 1
Ejecutivo de venta 5% 2
Cajero 21% 9
Ejecutivos Oro 2% 1
Sub Jefe de cajeros 2% 1
Jefe de servicio en atencion al cliente 2% 1
Soluciones financieras 2% 1
Asesor Comercial 14% 6
Direccionador de servicio 5% 2
Auxiliar de ATM y kiosco 5% 2
Ejecutivo negocios créditos predarios 2% 1
Asesora comercial 5% 2
Jefe de Servicio 2% 1
Oficial de servicio al cliente 10% 4
Ejecutivo de negocios prendarios 2% 1
Total 100% 42

Nombre del puesto

Asesor de ContactCenter %%
Servicio al cliente DD %

Asesor comercial 2°/£

— 2%

Ejecutivo de venta
Ejecutivos Oro
Jefe de servicio en atencién al cliente

5%

21%

LSS )
R

Asesor Comercial = 14%
Auxiliar de ATM y kiosco 2% 5‘%
Asesora comercial 29, 5%
Oficial de servicio al cliente 10%

0% 5% 10% 15% 20% 25%
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Interpretacion:

Los roles predominantes son "Cajero", "Asesor Comercial" y "Servicio al Cliente", lo que refleja
la alta demanda de posiciones orientadas a la interaccion directa con el cliente. Estos puestos,
particularmente el de cajero, parecen ser los mas susceptibles a la automatizacion dada su
frecuencia, mientras que otros roles con menor representacion también se vinculan a la atencion
directa. El analisis sugiere que la automatizacioén podria impactar una amplia gama de puestos
en distintos niveles, destacando la necesidad de examinar su efecto en la reconfiguracion del
empleo en el sector bancario.

Analisis:

Del 100% de los encuestados, el 21%, son cajeros, igualmente el 21% asesores comerciales, el
7% oficial de servicio al cliente, servicio al cliente, el 5% asesor comercial, Auxiliar de atm y
kiosco, direccionador de servicio, ejecutivo de venta, y 2% tienen de puesto asesor de
contactcenter, asistente de atencion al cliente, especialista en atencion al cliente, asesor
comercial, administrativo de trafico, ejecutivos oro, Sub jefe de cajeros, soluciones financieras,
oficial de servicio al cliente, ejecutivo de negocio a créditos prendarios, jefe de servicio.
Pregunta 4. Nombre de la Institucion Financiera para la que trabaja

Objetivo: Identificar los bancos en los que trabajan los empleados de servicio al cliente en la

banca comercial.

Banco Fr Fa
Banco Cuscatlan 33% 14
Banco de América Central 29% 12
Banco Agricola 38% 16
Total 100% 42




83

Nombre de la institucion para la que trabaja

mBanco Cuscatlan  ®Banco de América Central Banco Agricola

Interpretacion:

Esta mayor representacion del Banco Agricola podria influir en los resultados sobre la
automatizacion de puestos de atencion al cliente, ya que este banco tiene mas empleados en la
muestra. Esto puede generar un sesgo en los resultados, reflejando mas las necesidades de este
banco que las de los otros. Sin embargo, la diferencia no es tan grande, por lo que el analisis
global podria atn ser valido, pero es importante considerar este factor al interpretar los datos.
Analisis:

En los resultados presentados, se observa la distribucion del personal encuestado por institucion
bancaria, con una representacion del 33% del Banco Cuscatlan, 29% del Banco de América
Central y 38% del Banco Agricola. La mayor parte de los encuestados pertenece al Banco
Agricola, lo que podria influir en el analisis de la automatizacion de los puestos de atencion al

cliente, ya que esta institucidon muestra una mayor concentracion de empleados.

Pregunta 5. ;Esta area tiene contacto directo con el cliente?
Objetivo: Determinar si el 4rea en la que trabajan los empleados tiene contacto directo con el

cliente.

iEsta area tiene

contacto directo con el
cliente?
Si 100% 42
Mo 0% 0
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¢Esta area tiene contacto directo con el
cliente?

LI

Interpretacion:

Dado que todos los encuestados de los cargos identificados en la encuesta tiene contacto directo
con el cliente, se refuerza la relevancia de analizar el impacto de la automatizacion en estos roles
dentro del sector bancario. La interaccion constante con los usuarios es un aspecto central en
estos puestos, lo que los convierte en areas clave para la implementacion de tecnologias
automatizadas, como cajeros automaticos avanzados, kioscos de autoservicio o chatbots.
Analisis:

Del total de los encuestados, el 100% tiene contacto directo con el cliente.

Pregunta 6. ;Cual es el tipo de canal de servicio al cliente al cual brinda soporte?

Objetivo: Identificar el tipo de canal de servicio al cliente al que los empleados brindan soporte.

Tipo Fr Fa
Presencial 76% 32
Ambos 17% 7
Virtual 7% 3
Total 100% 42
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Tipo de canal de servicio al cliente al cual brinda
soporte

Presencial ® Ambos = Virtual

Interpretacion:

Se puede observar que la mayoria del personal encuestado brinda atencién al cliente de manera
presencial, lo que indica que el contacto directo sigue siendo el enfoque principal en los bancos
consultados. Solo una pequena parte realiza atencion virtual, mientras que un grupo menor
trabaja en un esquema mixto (ambos). Este desglose muestra que la automatizacion tendria un
mayor impacto en los servicios presenciales, dado que es el canal predominante en la atencion
al cliente, mientras que la atencion virtual aun se encuentra en una fase mas incipiente en
comparacion.

Analisis:

Del 100% de los encuestados, el 76% brinda soporte a canal presencial, el 17% a ambos canales,
y el 7% brinda al canal virtual.

Pregunta 7. ;Cuales son los productos o servicios automatizados mas frecuentes de los
cuales atienden reclamos o quejas de clientes? (Se le permite al encuestado seleccionar
multiples opciones.)

Objetivo: Identificar cudles son los productos o servicios automatizados que mas deficiencia

tienen.
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¢,Cudles son los productos o servicios automatizados mas Fa Fr
Aplicacion Movil del Banco 22 37%
Tarjetas de Crédito/Débito 10 17%
Cajeros Automaticos (ATM) 8 14%
Transferencias Electrénicas 5 8%
Pagos de Préstamos/Servicios 6 10%
Asistencia Virtual 3 5%
Cargos Bancarios 5 8%
Total general 59 100%

Productos o servicios mas utilizados

Cargos Bancarios I 8%
Asistencia Virtual I 5%
Pagos de Préstamos/Servicios I 10%

Transferencias Electronicas I 3%

Cajeros Automaticos (ATM) N 14%

Tarjetas de Crédito/Débito  IIEEEEEG—_—__— 17%

Aplicacion Mévil del Banco I 37%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

E Cantidad de respuestas

Interpretacion:

Los resultados reflejan que la aplicacion movil, es el principal punto de insatisfaccion, lo que
indica que las deficiencias en su funcionalidad estan afectando negativamente la experiencia del
usuario. Las tarjetas de crédito y débito también presentan problemas significativos,
posiblemente relacionados con la automatizacion de procesos como bloqueos o transacciones.
Los cajeros automaticos, evidencian que la automatizacion en el servicio fisico no esta
cumpliendo las expectativas del cliente. Estos resultados sugieren que, aunque la automatizacion
tiene el potencial de mejorar la eficiencia, existen areas criticas donde la tecnologia actual no
estd respondiendo de manera efectiva a las necesidades del usuario, generando insatisfaccion
Analisis:

Del 100% de los encuestados, el 37% consideran que la aplicacion moévil, el 17% que las tarjetas
de crédito o débito, el 14% los cajeros automaticos, el 10% los pagos de préstamos, el 8% cargos
bancarios, transferencias electronicas, y el 5% la asistencia virtual.

Pregunta 8. ;En qué rango se encuentra un numero estimado de quejas que usted atiende

en un dia?
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Objetivo: Conocer el nimero promedio de quejas que recibe un empleado bancario en el dia,

relacionado con los productos o servicios automatizados ofertados por los diferentes bancos.

4. En gue rango se encuentra un nimero estimado de quejas

que usted atiende en un dia

Del1asb 20 47 6%
De10a20 7 16,7%
De5al0 14 33,3%
mas de 20 1 2.4%
Total general 42 100%

En que rango se encuentra un namero estimado de
quejas que usted atiende en un dia

mDel1ab
mDe 10a 20
De5a10

mas de 20

Interpretacion

Los resultados indican que la mayoria de los empleados de atencion al cliente resuelven entre 1
a 5 quejas diarias, mientras que una parte maneja entre 5 a 10 quejas. Un nimero menor atiende
entre 10 a 20 quejas, y algunos superan las 20 quejas diarias. Estos datos sugieren que, aunque
el volumen de quejas diarias no es excesivo para la mayoria de los empleados, hay una
proporcion significativa que maneja mas de 5 quejas por dia. Esto podria reflejar que los
sistemas automatizados actuales no estan resolviendo de manera eficiente ciertos problemas de
los clientes, lo que obliga a los empleados a intervenir manualmente en un nimero considerable
de casos, afectando potencialmente la eficiencia del servicio y la experiencia del usuario.
Analisis:

Del 100% de encuestados, el 47.6% indico que el nimero de quejasesde 1 a 5, el 33.3% de 5 a
10, el 16.7% de 10 a 20% y el 24% mas de 20 quejas en un dia.
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Pregunta 9. De las siguientes opciones ;cuales son los topicos mas recurrentes en las quejas
o reclamos de clientes con relacion a los productos o servicios? (Se le permite al encuestado
seleccionar miultiples opciones.)

Objetivo: Identificar cudles son los topicos mas recurrentes relacionados con productos o

servicios de los cuales los empleados bancarios reciben quejas o reclamos.

De las siguientes opciones cuales son los topicos mas recurrentes en las
quejas o reclamos de clientes con relacién a los productos o servicios,

puede seleccionar mas de una opcion

Interfaz no amigable 21 15%
Bloqueos de usuario o contrasefa 29 21%
Transferencias electronicas flotantes 31 22%
Problemas técnicos frecuentes 26 19%
Quejas por cargos bancarios 23 16%
Otros 10 7%
Total general 140 100%

De las siguientes opciones cuales son los tdpicos mas recurrentes en las
quejas o reclamos de clientes con relacion a los productos o servicios, puede
seleccionarmas de una opcion

Interfaz no amigable 15%

Blequeos de usuaric o contrasefia | 21%
. - Olnterfaz no amigable
Transferencias electrénicas flotantes | 22% g
O Bloqueos de usuario o contrasefia
O Transferencias electronicas flotantes
Problemas técnicos frecuentes | 19%

O Problemas técnicos frecuentes

O Quejas por cargos bancarios
Quejas por cargos bancarios | 16% OOtros

Otros %

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Interpretacion:

En promedio, los empleados atienden tres topicos recurrentes como quejas, siendo los mas
representativos a nivel general de los bancos en este estudio los siguientes: los reclamos
relacionados con transferencias electronicas flotantes, seguidos por los bloqueos de usuario o

contrasefia, y los problemas técnicos frecuentes que suelen estar relacionados con



89

mantenimientos de las diferentes plataformas con las cuales el banco opera sus servicios y
productos.

Analisis:

Del 100% de los encuestados el 22% identifica como topicos mas recurrentes las transferencias
electrdnicas, el 21% los bloqueos de usuarios o contrasefia, el 19% los problemas técnicos, el

16% quejas por cargos bancarios, el 15% interfaz no amigable, y el 7% otros.

Pregunta 10. Derivado del nimero de quejas que atiende segin su repuesta en la pregunta
anterior, ;cual es el porcentaje de resolucion estimado de todas las quejas que usted recibe
en el dia?

Objetivo: Conocer el porcentaje de resolucion de quejas recibidas en un dia laborado por los

empleados bancarios.

Derivado del numero de quejas que
atiende segun su repuesta en la

pregunta 2, cual es el porcentaje de
resolucién estimado de todas las
quejas que usted recibe en el dia.

100% de quejas resueltas 8 19.0%
Al menos el 20% 1 2.4%
Al menos el 50% 3 7.1%
Al menos el 90% 19 45.2%
Entre el 30 y 40% 3 7.1%
Entre el 60% y el 75% 8 19.0%
Total general 42 100%




90

Porcentaje de resolucion estimado de todas las quejas que
se reciben en el dia.

= 100% de quejas resueltas
= Al menos el 20%
= Al menos el 50%
Al menos el 90%
u Entre el 30 y 40%
u Entre el 60% y el 75%

45.2%

Interpretacion:

Transferencias electronicas y bloqueos de usuario/contrasefia son los problemas mas comunes.
Esto sugiere fallas en estos sistemas que afectan la experiencia del cliente y requieren atencion
prioritaria. Problemas técnicos y cargos bancarios también representan una porcion significativa
de las quejas, indicando areas donde se necesita mejorar la estabilidad y transparencia del
sistema. Interfaz no amigable y otros problemas apuntan a la necesidad de optimizar la
navegacion y atender quejas menores.

Analisis:

De los encuestados, la mayoria indica que al menos el 90% de las quejas recibidas en un dia
laborado son resueltas, seguido por un grupo que asegura resolver el 100% de las quejas y otro
grupo que resuelve entre el 60% y el 75%. Un porcentaje menor menciona que resuelve entre el
50% y el 40%, mientras que una pequena fraccion sefiala que resuelve al menos el 20% de las

quejas.

Pregunta 11. ;Cual es el tiempo de respuesta estimado que usted ejecuta para solventar
una queja o un reclamo relacionado con los productos o servicios automatizados?
Objetivo: Conocer el tiempo promedio de resolucion de una queja ejecutado por un empleado

bancario del area de servicio al cliente.
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¢,Cual es el tiempo de respuesta estimado
que usted ejecuta para solventar una

queja o un reclamo relacionado con los
productos o servicios automatizados?

0.5h 32 76.2%
1h 9 21.4%
2h o mas 1 2.4%
Total general 42 100%

Tiempo de respuesta estimado para solventar una
queja o un reclamo relacionado con los productos o
servicios automatizados

2.4%

u0.5h
m1h

2h o0 mas

Interpretacion:

Los resultados sugieren que los sistemas automatizados en las instituciones bancarias estan
teniendo una incidencia positiva en la eficiencia de la atencion al cliente, ya que la mayoria de
los empleados resuelven las quejas o reclamos en 0.5 horas. Esto indica que los procesos
automatizados permiten una resolucion rapida de los problemas, reduciendo significativamente
el tiempo de espera. Sin embargo, un pequefio porcentaje de los empleados reporta que se
necesitan hasta 1 hora, y un caso aislado menciona tiempos de 2 horas o mas, lo que podria
sefalar ciertas limitaciones o dificultades en algunos procesos automatizados. En general, los
sistemas automatizados parecen ser efectivos, pero es importante evaluar y optimizar los casos
mas complejos para mejorar ain mas la experiencia del cliente.

Analisis:

La mayoria de los empleados (76.2%) indican que resuelven las quejas o reclamos en 0.5 horas
(30 minutos), lo que refleja un proceso rapido y eficiente. Un 21.4% sefiala que tarda 1 hora, y

solo un 2.4% menciona que toma 2 horas o mas, lo que podria ser debido a casos excepcionales.
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En general, los tiempos de respuesta son rapidos, sugiriendo que los sistemas automatizados

estan funcionando bien, aunque algunos casos podrian beneficiarse de mejoras en el proceso.

Pregunta 12. En la siguiente escala marcando con una X, pondere su nivel de capacitacion
a nivel de procesos para resolver disputas por reclamos o quejas de clientes, siempre
relacionado con productos o servicios automatizados que requieran asistencia al cliente.

Objetivo: Evaluar el nivel de capacitacion de los empleados bancarios en cuanto a los procesos
necesarios para resolver disputas relacionadas con reclamos o quejas de clientes,

especificamente en servicios y productos automatizados que requieran asistencia al cliente.

En la siguiente escala marcando con una X, pondere su nivel de capacitacion a nivel de procesos

para resolver disputas por reclamos o quejas de clientes, siempre relacionado con productos o
servicios automatizados que requieran asistencia al cliente.

100%|Conoce todo el proceso de principio a fin y sabe resolver disputas y manejar clientes compli 19 45%
50%]|Conoce y ejecuta los elementos basicos de asistencia a clientes del proceso estandar. 7 17%
70%]|Conoce el proceso estandar completo, pero requiere asistencia para solventar casos complej 16 38%
Total general 42 100%
Capacitacién a nivel de procesos para resolver disputas por reclamos o quejas de
clientes
100%|Conoce todo el proceso de
principio a fin y sabe resolver disputas y
38% manejar clientes complicados.
45%

50%|Conoce y gjecuta los elementos
béasicos de asistencia a clientes del
proceso estandar.

70%]|Conoce el proceso estandar
completo, pero requiere asistencia para
solventar casos complejos

17%

Interpretacion:

Estos resultados subrayan que, aunque un porcentaje significativo del personal estd bien
capacitado, existe una proporcion considerable que ain enfrenta dificultades con situaciones
fuera de lo comuln, posiblemente debido a limitaciones de los sistemas automatizados que
requieren intervencion humana. La automatizacion ha mejorado el manejo de procesos, pero
algunos casos complejos atin no pueden ser completamente resueltos sin la intervencion manual.

La falta de empleados en etapas de induccion también sugiere que la mayoria ya ha superado la
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capacitacion inicial, pero se hace necesario fortalecer la formacion en aspectos mas avanzados
relacionados con la automatizacion, para asegurar que todos los empleados estén preparados
para manejar eficientemente tanto los procesos automatizados como los casos que requieren
intervencion manual.

Analisis:

Los resultados indican que el 45% de los empleados reportan estar completamente capacitados
para resolver disputas y manejar clientes complicados. Un 38% conoce el proceso estandar, pero
aun requiere asistencia para resolver casos complejos, lo que sugiere que, si bien tienen un cierto
nivel de conocimiento, enfrentan dificultades en situaciones fuera de lo comun. Solo un 17%
posee un conocimiento basico de los elementos de asistencia, limitando su capacidad para
manejar reclamos més complicado.

Pregunta 13. Cuando existe el desarrollo de un nuevo producto o una caracteristica nueva
en uno ya existente, ;Recibe usted la capacitacion adecuada pertinente para poder atender
a los clientes?

Objetivo: Evaluar si los empleados reciben la capacitacion adecuada cuando se desarrolla un

nuevo producto o se introduce una nueva caracteristica en productos existentes.

i Recibe usted la capacitacion adecuada pertinente

para poder atender a los clientes

Si, siempre 40 95, 24%
A veces 2 4 76%
Munca 0 0,00%
Total general 42 100%

¢Recibe usted la capacitacion adecuada
pertinente para poder atender a los clientes?

5%

95%

Si, siempre Aveces = Nunca

Interpretacion:
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La mayoria de los empleados recibe la capacitacion adecuada para abordar los desafios de la
automatizacion en el sector bancario, pero es necesario reforzar la formacién continua para
garantizar que todos estén completamente preparados para manejar las herramientas digitales y
automatizadas de manera eficiente.

Analisis:

El 95% de los encuestados considera que recibe una capacitacion adecuada para manejar los
nuevos productos o caracteristicas en sistemas automatizados, lo que refleja una preparacion
efectiva frente a la creciente automatizacion en los bancos y sugiere que la mayoria de los
empleados estan bien preparados para atender a los clientes en un entorno cada vez mas digital.
Sin embargo, el 5% que menciona recibir capacitacion "a veces" destaca la necesidad de una
formacion mas consistente y continua, lo que, aunque representando un porcentaje pequeiio,
podria afectar la capacidad de algunos empleados para gestionar con eficacia los sistemas
automatizados, subrayando la importancia de mantener un enfoque sistematico en la
capacitacion.

Pregunta 14. Derivado de las quejas, mencione un nimero estimado de sugerencias
recibidas de cliente en un dia en promedio.

Objetivo: Evaluar el volumen promedio de sugerencias recibidas por los empleados bancarios
de los clientes diariamente, como resultado de las quejas, para identificar posibles areas de

mejora en los productos y servicios automatizados.

Mimero estimado de sugerencias recibidas

de cliente en un dia en promedio.

1 7 17%
2 ] 14%
3 ] 12%
4 3 7%
5 14 33%
G 2 5%
7 1 2%
& 2 5%
9 1 2%
10 1 2%
Total general 42 100%
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Numero estimado de sugerencias recibidas
de cliente en un dia en promedio

30%
25%
20% —17%
14%
15% °129%
10% 7%
5% 5%

5% I 2% 2% 2%
0% H = B =

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

m Cantidad de respuestas

Interpretacion:

Esta tendencia destaca una oportunidad significativa para las instituciones bancarias,
especialmente en el contexto de la automatizacion de servicios, para mejorar sus estrategias de
recopilacion de feedback. Para aumentar la cantidad de sugerencias, los bancos podrian
implementar herramientas mas accesibles, como encuestas de satisfaccion post-servicio, ofrecer
incentivos a los clientes para fomentar su participacion, o crear canales de comunicacion mas
interactivos y faciles de usar. Estas acciones no solo promoverian una mayor retroalimentacion,
sino que también podrian fortalecer la relacion con los clientes y mejorar los productos y
servicios automatizados en funcidn de sus necesidades y expectativas.

Analisis:

La mayoria (33.33%) reporta un promedio de 5 sugerencias diarias, mientras que el 42.86%
recibe hasta 3. Esto indica un interés en aportar retroalimentacion, aunque el volumen total es
relativamente bajo. La escasez de sugerencias superiores a 5 sugiere que no todos los clientes
se sienten motivados a participar. Esto representa una oportunidad para que las instituciones
bancarias implementen estrategias mas efectivas para fomentar la retroalimentacion, como

encuestas, incentivos o canales de comunicacion mas accesibles.

Pregunta 15. Mencione las sugerencias de clientes mas comunes.
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Objetivo: Identificar las sugerencias mas comunes de las clientes relacionadas con la
automatizacion de los sistemas bancarios, para evaluar como estas retroalimentaciones pueden
informar mejoras en la tecnologia y en la experiencia del usuario.

Nota* al ser una pregunta abierta, se englobaron las 42 respuestas en 11 categorias debido a la

similitud entre la mayoria de las respuestas.

Sugerencias mas CoOmunes.

Agilizar fransferencias 2 5%
Atencion al cliente mas amable y eficiente 3 7%
Atencion mas répida 6 14%
Capacitar mejor al personal en atencion 3 7%
Mas ATMs v opciones de atencién fuera de la sucursal 2 5%
Més personal en agencias 3] 14%
Mejora en la banca en linga y aplicativos T 17%
Mejora en tiempos de resolucion 5 12%
Mejorar resolucion de cargos v problemas especificos 1 2%
Servicio mas amigable y menos engorroso 5 12%
Soluciones mas inmediatas para pagos 2 5%
Suma total 42 100%

Sugerencia frecuentes

Soluciones mas inmediatas para pagos I 5
Servicio mds amigable y menos engorroso I 12%
Mejorar resolucion de cargos y problemas especificos I 2%
Mejora en tiempos de resalucion T 127
Mejora en |a banca en linea y aplicativos T 1756
Mas personal en agencias I 14%
Mas ATMs y opciones de atencidn fuera dela sucursal IR 5%
Capacitar mejor al personal en atencion TN 75
Atencidn mas rapida T 143,
Atencidn al ciente més amable y eficiente TR 7%
Agilizar transferencias R 5%

0 2% 4% 6% B 10% 12% 14% 16% 1B%

Interpretacion:
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El analisis de estas sugerencias muestra que los clientes estan principalmente interesados en
mejorar la rapidez, eficiencia y accesibilidad de los servicios automatizados, con un enfoque
claro en mejoras en los sistemas de banca en linea y aplicativos. La necesidad de optimizar
tiempos de resolucion y ofrecer soluciones mas inmediatas indica que los clientes desean una
experiencia mas fluida y agil en sus interacciones con los servicios automatizados. Sin embargo,
también surgen preocupaciones sobre la atencién al cliente, sugiriendo que, aunque la

automatizacion es fundamental, el equilibrio con la atencion humana sigue siendo crucial.

Para mejorar la experiencia del cliente en el contexto de la automatizacion bancaria, es necesario
reforzar la capacitacion del personal, optimizar los sistemas automatizados para hacerlos mas
rapidos y eficientes, y seguir ampliando los canales de atencion automatizados que faciliten las

interacciones sin requerir siempre la presencia fisica del cliente en una sucursal.

Analisis:

Las sugerencias mas comunes de los clientes se centran en mejorar la eficiencia y atencion al
cliente dentro de los sistemas automatizados, destacando areas clave como la mejora en la banca
en linea y aplicaciones (17%), con una demanda por experiencias mas rapidas y accesibles en
plataformas digitales. También se menciona la necesidad de optimizar los tiempos de resolucion
(12%) y ofrecer soluciones mas inmediatas para pagos (5%), reflejando una demanda de mayor
agilidad en los procesos. Ademas, se resalta la importancia de equilibrar la automatizacion con
la atencion humana, especialmente en la solicitud de mayor rapidez en la atencion y mas
personal en las agencias (14%). Otros aspectos incluyen la capacitacion del personal (7%) para
manejar tanto los sistemas automatizados como la interaccion con clientes, la expansion de
ATMs y opciones fuera de la sucursal (5%), y una mejor resolucion de cargos y problemas
especificos (2%), que subraya la necesidad de intervencion humana en casos complejos no

resueltos por la automatizacion.

Pregunta 16. ;L.a empresa toma en cuenta su opinion en cuanto a mejoras que un servicio
o producto automatizado del cual usted proporciona soporte, derivado de su contacto en

resoluciones con clientes?
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Objetivo: Evaluar en qué medida la empresa considera las opiniones del personal de servicio al
cliente sobre mejoras en servicios o productos automatizados, a partir de su interaccion con los

clientes, con el fin de identificar oportunidades para optimizar los sistemas y procesos

automatizados.
La empresa toma en cuenta su opinion Fa Fr
HO 17 40%
5l 25 60%
Total general 42 100%
La empresa toma en cuenta su opinion
mNO =Sl
Interpretacion:

La mayoria de los encuestados siente que sus opiniones si son escuchadas cuando se trata de
mejorar los servicios o productos automatizados, Sin embargo, también hay un grupo importante
que no percibe lo mismo, lo que deja entrever que ain hay trabajo por hacer para que todos
sientan que su voz tiene peso. Aprovechar ese conocimiento que surge del dia a dia con los

usuarios puede marcar la diferencia en como evolucionan los sistemas automatizados.

Analisis:

El hecho de que un 40% del personal no sienta que su opinioén es considerada pone sobre la
mesa un punto importante: es probable que no existan canales claros o efectivos para hacer
llegar sus sugerencias a quienes desarrollan o gestionan los sistemas automatizados. Esto

representa una oportunidad, ya que el equipo de atencidn al cliente suele tener informacion
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valiosa basada en su experiencia directa con los usuarios. Si esa retroalimentacion no se recoge
adecuadamente, se corre el riesgo de perder retroalimentaciones clave que podrian mejorar la

eficiencia, funcionalidad o experiencia de uso de los servicios automatizados.

Pregunta 17. Si su respuesta anterior fue SI, explique brevemente de qué manera se hace
ese proceso. Si su respuesta fue NO, escriba N/A

Objetivo: Evaluar la percepcion del personal sobre la consideracion de sus opiniones en las
mejoras de los servicios automatizados, con el fin de identificar areas de mejora en la
comunicacion y la implementacion de retroalimentacion, y asi optimizar la efectividad de la

automatizacion en los sistemas bancarios.

Frecuencia Fa Fr
Andlisis de procesos y reportes semanales 1 2%
Buzones de sugerencias o comentarios {incluyendo vanantes) 5 12%
Escalamiento a jefes inmediatos 5 12%
Indicadores de desempefio v mediciones acordadas 2 5%
MNIA 20 48%
Observaciones sobre la afluencia de clientes y gestiones en la app 1 2%
Retroalimentacion a través de encuestas 1 2%
Reuniones con jefes o grupos (incluyendo focus groups) 7 17%
Suma total 42 100%
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Si su respuesta fue Sl, explique brevemente
de qué manera se hace ese proceso. Si su
respuesta fue NO, escriba N/A.

Reuniones con jefes o grupos. . I————
Retroalimentacion a través de..
Observaciones sobre la afluencia de.. =
N/A
Indicadores de desempefio y.. =
Escalamiento a jefes inmediatos  — 8
Buzones de sugerencias o..
Analisis de procesos y reportes..

0% 10% 20% 30% 40% 50%

mFr

Interpretacion:

La alta proporcion de respuestas "N/A" (48%) sugiere que muchos empleados no estan al tanto
0 no participan activamente en el proceso de retroalimentacion sobre los servicios
automatizados. Entre los que si responden, las vias mas comunes para proporcionar opiniones
incluyen reuniones con jefes o grupos (17%) y buzones de sugerencias (12%), lo que indica que
existen algunos canales de retroalimentacion, pero no son uniformemente utilizados. Un
pequefio porcentaje participa en el andlisis de procesos o en la recopilacion de datos sobre la
afluencia de clientes en la app (2%), mientras que un 5% utiliza indicadores de desempefio para
evaluar la efectividad del sistema automatizado. Solo un 2% menciona el uso de encuestas
formales para recopilar retroalimentacion, lo que sugiere que estas vias son poco frecuentes.
Analisis:

Aunque existen varias vias para que los empleados proporcionen retroalimentacion sobre los
servicios automatizados, la falta de un proceso claro y sistematico se refleja en la alta proporcion
de respuestas "N/A". Esto sugiere que una parte significativa del personal no estd
completamente informado o no participa activamente en el proceso de retroalimentacion.
Ademéds, aunque se mencionan diferentes métodos, como reuniones, buzones de sugerencias y
escalamiento a jefes, la falta de un proceso Unico y estandarizado podria dificultar la

coordinacién y efectividad en la implementacion de mejoras basadas en la retroalimentacion.
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Preguntas

Entrevista BAC

Entrevista Banco
Agricola

Entrevista Banco
Cuscatlan

Idania Escobar
(Ejecutiva de
Relacion Comercial)

Marisol Alberto de
Romero
(Gerente de
Agencia)

Jacqueline
Portillo
(Gerente de
Agencia)

(Qué tipo de
canal de servicio
al cliente
utilizan para
brindar soporte?
(Personal, via
chat, correo
electronico,
llamada
telefonica)

Utilizamos una
combinacion de
canales para brindar
soporte al cliente,
incluyendo  atencion
personal en agencias,
chat en linea (nuestro
asistente  virtual) 'y
Whatsapp (7170-
4222). Sin embargo no
tenemos servicio de
call center, via correo
electronico solamente
nos contactamos de
forma unilateral
(nosotros con el
cliente) para brindar
estatus de las gestiones,
pero el correo no
admite respuestas, ya
que consideramos que
los canales que hemos

escogidos son mas
comodos  para el
cliente.

Utilizamos una
variedad de canales
para brindar soporte
al cliente, incluyendo
atencion presencial
en agencias, chat en
linea, correo
electronico, llamadas
telefonicas a través
de nuestro call center
y un asistente virtual
en WhatsApp
llamado Tabot.

Tenemos servicio
de telebanking, el
cual es muy bueno
ya que permite
llamar no solo
desde el interior
del pais sino que
también usted
puede marcar
desde USA o
cualquier otra
parte del mundo,
también se puede
contactar por
medio de correo
electronico,

también contamos
con Whatsapp el
cual es gestionado
a través de nuestro
Asistente  Digital
SOFI y por su
puesto nuestro live

chat en nuestra
pagina web y la
atencion

presencial.
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(Qué
herramientas o
sistemas
tecnologicos han
implementado
principalmente
para simplificar

tareas en el
servicio al
cliente?

Hemos implementado
varias herramientas
tecnologicas como un
chatbot avanzado,
tutoriales  interactivos,
un sistema de gestion de
relaciones con clientes
(CRM), y plataformas de
ayuda en linea. Estas

herramientas nos
permiten resolver
consultas de manera mas

eficiente y mejorar la
experiencia del cliente.

Se han incluido a la
operacion diversos
recursos, como
sistemas de CRM,
Tabot para asistencia
automatizada en
WhatsApp, kioscos de
autogestion en
nuestras agencias, y
plataformas en linea
para transacciones y
consultas.

La apuesta mas
significativa en los
afios mas recientes
ha sido el asistente
digital SOFI, el cual
primero ayuda a
filtrar la
informacion y
remitir a un agente
solo cuando el
cliente no pueda
autogestionarse y
también para evitar
a los clientes
conflictivos, ya que
si  SOFI detecta
alglin comentario o
palabra soez cierra
el chat y deja de
brindar el soporte.

LA partir de qué
fecha/ano se han
implementado
procesos de
automatizacion
de servicio al
cliente?

La primera
implementacion
masiva orientada a los
clientes comenzd de
lleno en el afio 2019.
Desde entonces, hemos
ido incrementando y
mejorando estas
tecnologias
continuamente,
anadiendo que durante
el periodo de
pandemia, nos vimos a
obligados a desarrollar
nuevas formas de
trabajo que se
mantienen en la
actualidad.

Comenzamos en El

Salvador el | Retomando el caso
desarrollo de | del asistente
herramientas de | digital SOFI,
automatizacion  en | comenzo en

los canales de | productivo en el
clientes en el afio|2022.

2018.
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La inclusion de
multiples servicios en
la banca en linea ha

" Todo lo
permitido  que  se :
Los procesos que han | relacionado a
reformulen  procesos . .
., experimentado gestion de
como la resolucion de . .
mayores cambios | consultas y quejas
consultas frecuentes, la | . . .
. " incluyen la atencion|de tarjetas de
Dentro de su|gestion de solicitudes 1
; ) . ., de consultas | crédito, de
area, (Cuadles|de informacion y el
. . frecuentes, la | momento la
son los procesos | manejo de quejas. La . .,
) o resolucion de |resolucion  tarda
que han sufrido | automatizacion ha
" problemas comunes a | alrededor de 30
mayores permitido que estos . N
i . . |través de Tabot y la|dias habiles, lo que
cambios gracias |procesos sean mas . }
.y . gestion de citas para | representa un reto
a las |rapidos 'y precisos, .. . .
. . servicios en agencia, | de mejora en este
herramientas de | reduciendo .
., L. . lo que ha reducido |indicador para
automatizacion? | significativamente el| . ° . .
. significativamente  |reducirlo en el
tiempo de espera de los . .
. los tiempos de espera | mediano plazo y
clientes, estamos . )
: y la carga de trabajo |llegar a un periodo
buscando mejorar los = ,
oy . del personal. maximo de 2 dias
indicadores de tiempos
por reclamo.
de espera, que se busca
reducirse a un maximo
de resolucion de 8 dias.
Factores como el
aumento en la
satisfaccion del
cliente, una
(Qué factores | Primeramente, la | reduccion La busqueda de la
(ya sea internos | necesidad de mantener | significativa de | comodidad de
0 externos) |la vision del banco en | costos, también | nuestro cliente
impulsaron mejorar incluimos las |para que pueda
principalmente | continuamente, reducir | exigencias estatales | realizar sus
la costos y satisfacer las|de brindar | operaciones desde
automatizacion |expectativas de los |informacion mas | cualquier sitio.
del servicio al|clientes en términos de | precisa, todos estos|Asimismo  para
cliente en su|rapidez y | factores impulsaron | que nuestros
area, y como ha | disponibilidad. Pero es|la  automatizacion. | colaboradores
ayudado a|importante mencionar | Esto ha permitido a|puedan
mejorar lajque el factor de la|manejar un mayor |desarrollarse en
eficiencia pandemia también nos | volumen de consultas | nuevas areas del
operativa? presiond a evolucionar. | con rapidez y | negocio.
precision, liberando

al personal para que
se enfoque en casos
mas complejos.
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(Cuantos

empleados hay
actualmente en
la sucursal que
se dedican a
algin tipo de
atencion al
cliente?

Actualmente, en
nuestra agencia
contamos con 12
empleados dedicados a
la atencion al cliente de
manera presencial, 6
cajeros, 2 asesores que
llegan al asiento del
cliente, 4 agentes de
servicio al cliente en
general, se van rotando
de acuerdo a la
demanda y horario de
cada uno, en general
atendiendo al mismo
tiempo hay solamente
6, de los 12

Actualmente
contamos con 16
empleados que son
parte del
departamento a
atencion al cliente en
agencia centro de
santa tecla

Actualmente,

contamos con 14

empleados
dedicados a

la

atencion al cliente
aca en la agencia
frente al cafetalon.

En términos de
capacitacion del
personal, ;cémo
han preparado a
su equipo para
adaptarse a las
nuevas

tecnologias y

mantener un
servicio de
calidad?

Hemos implementado
programas de
capacitacion continua
para nuestro personal,
que incluyen formacién

en nuevas tecnologias,
talleres de
actualizacion y

modulos de e-learning.
Esto  asegura  que
nuestro equipo esté

bien preparado para
utilizar las
herramientas y

mantener un alto nivel
de servicio al cliente.

Hemos dispuesto
capacitaciones
periddicas y
continuas sobre el
uso de las
herramientas
utilizadas por el
banco y sus
respectivas
actualizaciones,
sobre los cuales
certificamos a
nuestros
colaboradores
ademas de otros
recursos de
aprendizaje en linea.
Ademas, hemos

creado manuales y
guias de referencia
rapida  para el
personal.

Se cuenta

con

talleres, manuales

de procesos
capacitacion
forma
personalizada.

y
de




(Ha
experimentado
el banco el cierre
de  sucursales
como parte de
una  estrategia
integral, y
cuales han sido
los impactos
observados,
tanto  positivos
como desafios,
en relacion con
la satisfaccion
del cliente y la
eficiencia
operativa?

Exactamente aca en
Santa Tecla no se ha
cerrado ninguna, pero
en general BAC busca
que el cliente pueda
autogestionarse, en
nuestras agencias los
cajeros estan adaptados
para recibir pagos,
cambio de pines, entre
otros servicios.

Solamente se cerro la
agencia plaza Merliot
en donde en su lugar
se colocaron kioscos

para autogestiones,
también hemos
realizado cierres
temporales por
remodelaciones.

Estos cambios han
mejorado la

eficiencia operativa 'y
la satisfaccion del
cliente, aunque
algunos clientes
iniciales necesitaron
tiempo para
adaptarse a  los
nuevos sistemas.

Acd en Santa
Tecla, no se ha
cerrado  ninguna

agencia, pero si se
busca que el
cliente sea capaz
de realizar por si
mismo varias
gestiones.
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(Cual ha sido la
respuesta de los
clientes ante la
implementacion
de servicios
automatizados y
como abordan
los posibles
desafios en la
adaptacion  de
los clientes a
estas nuevas
tecnologias?

La respuesta ha sido
mayoritariamente
positiva, con muchos
clientes apreciando la
rapidez y
disponibilidad de los
servicios que  han
sufrido algin tipo de
mejora de autogestion.
Para aquellos que
encuentran desafios en
la adaptacion,
ofrecemos soporte
adicional y tutoriales
para guiarlos en el uso
de las nuevas
tecnologias que BAC
ofrece.

La respuesta de los
clientes ha sido
favorable. Para
abordar los desafios
de adaptacion porque
sabemos que ES es
un pais en vias de
desarrollo,

ofrecemos tutoriales,
asistencia

personalizada en las
agencias y campanas
de comunicacion que

destacan los
beneficios y la
seguridad de nuestras
herramientas.

La adaptacion y
respuestas por los
cambios
implementados ha
tenido

repercusiones
buenas en nuestras
operaciones, lo

que nos motiva a
seguir mejorando.
Aunque estamos
claros que siempre
debemos brindar
atencion

presencial para no
olvidarnos de
aquella brecha de
clientes que tienen
resistencia a los
cambios.
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10

(Han
implementado
estrategias
especificas para
educar a los
clientes  sobre
los beneficios y
la seguridad de

utilizar los
servicios
automatizados?

Si, hemos lanzado
campanas de
comunicacion a través
de correos electronicos,
mensajes en linea y
publicaciones en redes
sociales. Ademas,
ofrecemos tutoriales y
seminarios web para
educar a los clientes
sobre los beneficios y
la seguridad de utilizar

nuestros servicios de
autogestion,
especificamente en

Whatsapp le hacemos
saber al cliente algunos

tips para su propia
seguridad como
pedirles que Dborren

algunos datos sensibles
de sus consultas hechas
en la aplicacion, como
su nombre completo,
identificacion, numero
de tarjeta etc..

En efecto, hemos
implementado
estrategias
campanas
informativas a través
de correo
electronico, redes
sociales y en nuestras
agencias (por
ejemplo mensajes de
seguridad en los
ATMs), asi como la
disponibilidad de
personal capacitado
para asistir a los
clientes en el uso de
nuestros productos y
servicios.

como

Se incluyen
caracteristicas en
algunos servicios
que obligan a los
usuarios a cambiar
sus claves de
acceso, incluimos
también tips
basicos de
seguridad de la
informacion para
evitar ser victima
de ciberestafas.

11

En términos de
adquisicion  de
nuevos clientes,

(,como ha
impactado la
automatizacion

en la tasa de
incorporacion 'y
cuales son los
indicadores
clave que han
mejorado desde
su
implementacion
9

La automatizacion ha

mejorado
significativamente
nuestra tasa de

captacion de nuevos
clientes al simplificar y
agilizar el proceso de
apertura de cuentas y
solicitud de servicios.

Indicadores clave como
el tiempo de
procesamiento 'y la

satisfaccion del cliente
han mostrado mejoras
notables, el servicio
mas adquirido
recientemente ha sido
tarjetas de crédito.

Si, hemos visto un
aumento
significativo en
nuestra cartera de
clientes,
principalmente
porque se incluyen
nuevos servicios que

antes podian solo
solicitarse en
agencia. Hoy los
clientes pueden
hacerlo desde la app
del banco. Los
indicadores que
medimos radican en
la  demanda de

Servicios nuevos que
se incluyen a la

La

implementacion
de  herramientas
mas sofisticadas
ha tenido un
impacto muy
positivo en la
adquisicion de
nuevos  clientes.
Gracias a procesos
mas  agiles vy
sencillos, hemos
visto un aumento
notable en la tasa
de incorporacion.
Los indicadores
clave que han
mejorado incluyen
una reduccion
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banca, si un servicio
0 producto se
incrementa, podemos
ofrecer nuevas
caracteristicas  del
mismo.

significativa en el
tiempo de
procesamiento de
solicitudes y una
mayor satisfaccion
del cliente.

12

(Cudl es el
porcentaje
actual de
consultas que se
resuelven
automaticament
e a través de la
automatizacion,
y como ha
evolucionado
este indicador
desde su
implementacion
9

Hoy dia,
aproximadamente entre
el 35 y 45% de las
consultas que
recibimos se resuelven
en autogestion.

Estamos observando
un cierre satisfactorio
aproximado del 60%
de consultas que se
ejecuta a través de
nuestros canales de
autoatencion.

Estimamos  que
alrededor de un 37
o 38%, ya que, si
bien es cierto que
se resuelven varias
consultas via
automatica, las
agencias siempre
tienen  afluencia
dado que hay

13

(Cuanto es el
tiempo

promedio de
respuesta  para
todos los
requerimientos
de asistencia a
los clientes por
estas consultas?

El tiempo promedio de
respuesta para los
requerimientos de
asistencia es de
aproximadamente 2 a 3
minutos para consultas
automaticas. Para
consultas que requieren
intervencion humana,
el tiempo de respuesta
es de alrededor de 10 a
15 minutos, si en 25
min el cliente deja de
responder, la sesion se
le cierra
automaticamente y
debe iniciar un nuevo
chat.

El tiempo promedio
de respuesta para
consultas con
asistencia
automatizada es de
menos de un minuto,
mientras que para
consultas que
requieren  personal
bancario, el tiempo
promedio es de
aproximadamente 5 a
10 minutos.

clientes que
prefieren ir
siempre a resolver
de forma
presencial.

El tiempo
promedio
ejecutado por
SOFI para resolver
dudas es de
aproximadamente
2 minutos.
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Evaluamos la
interaccion de  los . . Medimos el
. Se mide mediante ..
clientes en nuestra|. .. rendimiento como
.. |indicadores clave de | .
, . |plataforma de servicios ~ tiempos de
(Como evaltian desempefio como el
.|y productos yi.. .. |respuesta, tasas de
la eficiencia . .~ | tiempo de resolucion .,
. categorizamos los mas resolucion en
operativa de la de consultas, la| .
T, demandados. Estos| .. . primer contacto y
institucion en el satisfaccion del |7 . .,
14 productos en demanda| .. ., | satisfaccion  del
contexto de la . cliente y la reduccion | .
Y son analizados por un cliente. La
automatizacion . L. en el volumen de o,
L. equipo de especialistas automatizacion ha
del servicio al . consultas y . .
. que proponen mejoras, . permitido mejoras
cliente? transacciones o .
y que estas vayan de significativas  en
manuales en
acuerdo al contexto . todos estos
L agencias. o
econémico y indicadores.
tecnoldgico del pais.
. . Podemos incluir
Una mayor satisfaccion . .,
. . Los principales | una reduccion
del cliente y una mejora . . L .
., beneficios incluyen |significativa  de
. en la precision y| .
(Cudles son los . . tiempos de respuesta | errores humanos
. consistencia de la ,
principales ) ., con procesos mas|que nos ahorra
. informacion .
beneficios que . . |eficientes 'y una|malas
proporcionada, ademas ., .
han observado . notable reduccion de | experiencias  de
. de una mejora muy . ;
en términos de| . . . errores en el manejo |clientes. En su
. significativa en la . .,
15 |tiempos de T de informaciéon y|lugar nos
comunicacion 1nterna, ..
respuesta y procesos repetitivos | enfocamos en
i ya que todos los
reduccion  de para los | resolver dudas
. colaboradores de la , .
errores gracias a colaboradores, lo que |més  especificas

la
automatizacion?

agencia tienen acceso a
la informacién que otro
ingresa, facilitandoles
las resoluciones de los

a su vez mejora la
satisfaccion del
cliente y la dindmica

generando valor a
la operacion con
nuestro cliente, y

16

del negocio. que se vaya
casos. .
satisfecho.
Garantizamos la | Procuramos Aplicamos
seguridad de la | garantizar la | tecnologia en
En cuanto a la|. ., . . . .
informacion mediante | seguridad mediante | materia de

seguridad de los
servicios
automatizados,
(,como
garantizan  la
proteccion de la
informacion y la
confianza de los
clientes?

el uso de tecnologias
avanzadas de
encriptacion y
autenticacion. Ademas,
realizamos auditorias

regulares y pruebas de
seguridad para
asegurarnos de que
nuestros sistemas

cumplen con los mas

el uso de protocolos

avanzados de
encriptacion,
autenticacion
multifactor y
auditorias continuas
de seguridad
sometidas

internamente y las
que la

seguridad de datos
apegados a la ley
vigente. De igual
forma
comprometemos a
nuestros
colaboradores a
acuerdos de
confidencialidad
de la informacion
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altos estandares de |superintendencia que en caso de
proteccion de datos | realiza. Ademas, | caer en
acoplados a las | educamos a nuestros | incumplimiento
normativas del pais y el | clientes sobre las |requieren acciones
estandar internacional | practicas seguras Yy |personales que
exigido. como proteger sus|pueden llegar a lo
datos personales. legal y afectarian
la imagen del
banco.
En lo particular | Hemos sido en el
(Como evalua la consideramos que el | mercado
relacion  costo- banco siempre esta | financiero
beneficio de la . en busqueda de|salvadorefio, uno
. ., | Consideramos que ha L
implementacion | . eficientizacion de los | de los bancos con
.. |sido rentable. :
de servicios . . costos a nivel global, i[mayor demanda
. Indicadores financieros ., :
automatizados C la aceleracion de|que ha tenido un
., |como la reduccion de )
en comparacion .. _|nuestros  productos | paso relativamente
X costos por transaccion . .
con los métodos en materia de | lento en materia de
17 . y el aumento en la . o
tradicionales de . autogestion si nos ha | automatizacion
., productividad del | . L. .
atencion al impactado significativa a
. .| personal respaldan .,
cliente, y cuales . favorablemente  en |comparacion  de
estas mediciones que se
son los . nuestro margen de |otros bancos, por
. realizan de forma .
indicadores rentabilidad, esto se|lo cual nos
. mensual. .
financieros que mide no solo por|encontramos en un
respaldan  esta producto, si  no |etapa de inversion
evaluacion? también a nivel de|de recursos
agencias. orientados a esto.
En relacion con |Si, ha habido wuna|No ha habido una|Si, hemos tenido

18

la
implementacion
de Servicios
automatizados,
(ha habido una
reduccion
significativa en

el numero de
personal

dedicado al
Servicio al

cliente, y como
ha gestionado el

banco la
transicion de
roles,

asegurando  al

reduccion en el nimero
de personal dedicado al
servicio al cliente.
Hemos gestionado esta
transicion mediante la
reubicacion de
empleados en otras

areas de la institucion y
ofreciendo programas
de capacitacion para
actualizar sus
habilidades y
conocimientos,

asegurando asi la
calidad en la atencion y
el cumplimiento de

nuestros objetivos.

reduccion

significativa en el
numero de personal;
en cambio, hemos
reorientado los roles
para enfocarnos en

tareas mas
estratégicas 'y de
mayor valor
agregado. La
transicion se ha
gestionado mediante
capacitaciones y
reasignacion de
tareas, asegurando

que el personal pueda
seguir ofreciendo un

reestructura
organizacional
que involucra la
desvinculacion de
personal
operativo, esto
incluye  algunas
areas de servicio al
cliente. Esto se
estd  trabajando
paulatinamente,
pues a medida las
herramientas
dispuestas
permiten sustituir
funciones, el
banco se enfoca en
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mismo tiempo la
calidad en la
atencion 'y el
cumplimiento

de los objetivos

organizacionale
s?

servicio de  alta
calidad.

sacar el mejor
provecho de las
habilidades de los
colaboradores 'y
disponerlas para el
cliente.

19

Considerando la
automatizacion
de servicios al
cliente, ;cuales
han sido los
principales
desafios 0
problemas
internos
identificados
durante el
proceso, y como
ha respondido el
equipo para
superarlos?

El principal desafio ha
sido la resistencia tanto
de los clientes como de
los colaboradores a
nuevos procesos, y la
curva de aprendizaje
que conlleva siempre
una nueva herramienta.

Las etapas mas
dificiles han incluido
la  resistencia a
nuevas formas de
operar para los
colaboradores,

problemas iniciales
de integracion de
sistemas y para los
clientes las nuevas
formas en como
disponemos los
servicios habituales.
Hemos superado
estos desafios
mediante programas
de capacitacion,
comunicacion

efectiva y mejoras
continuas en las
plataformas.

Uno de los
procesos mas
complejos es la
etapa de evaluar si
ciertos puestos de
trabajo siguen
siendo necesarios
dentro de la
operacion de la
agencia 'y que

repercusion

tendria para
nuestros clientes.
Buscamos al
momento de

resolver, mantener
un equilibrio que
no afecte la
operacion tanto de
mi personal a
cargo como la
imagen que la
agencia proyecta
al publico.
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20

Para  concluir,
,como visualiza
el futuro de la
automatizacion
en el servicio al
cliente del
banco, y cudles

son las areas
especificas en
las que planea
enfocarse para
continuar

mejorando  la
experiencia del
cliente y la
eficiencia

operativa?

Visualizo un futuro
en el que la
automatizacion
continuard siendo un
componente clave en
nuestro  servicio  al
cliente. Nos
enfocaremos en
mejorar la inteligencia
artificial y el
aprendizaje automatico
para ofrecer un servicio
mas personalizado y

proactivo. Ademas,
planeamos  expandir
nuestros canales

digitales y mejorar la
integracion entre ellos
para  ofrecer  una
experiencia de cliente
mas fluida y eficiente.

Consideramos  que
vivimos en una era
donde los negocios
se reinventan
constantemente y
debemos estar
preparados

anticipadamente para
poder suplir todas sus

necesidades
financieras. La
proxima apuesta esta

enfocada a la
inclusion de la
inteligencia artificial
a muchos de nuestros
procesos de relacion

con clientes, pero
observamos de
momento esta
tendencia en los
mercados

internacionales para
tomar una
perspectiva.

Hemos observado
como la banca a

cambiado

rotundamente en
menos de dos
décadas, y
visualizo un

panorama a futuro
donde
probablemente ya

no se utilice
moneda fisica, y
en lo personal

considero que eso
viene pronto. Sin
embargo, la vision
del banco es
mantener siempre
una vision
integradora para el
cliente y
mantenerlo fiel a
Nnosotros.
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3.2 PLAN DE SOLUCION

Se presenta a continuacion el desarrollo de las etapas del plan estratégico

3.2.1 Generalidades y Antecedentes de los bancos en estudio

Historia del sistema financiero en El Salvador:

La historia comienza en 1880, cuando se emitid la primera autorizacion para la creacion de un
banco que emitiese billetes pagaderos al portador. En 1885, se fundé el Banco Salvadorefio y se

inauguro el desarrollo financiero en El Salvador.

Los primeros afos de funcion de los bancos no tenian regulaciones formales hasta 1898 que

surgi6 la primera ley de Bancos de Emision.

En 1934 se erigio el Banco Central de Reserva como acciones entre los bancos existentes y se
le otorgd la emision de billetes que durd una temporada; después de un afio 1935 se fundo6 el
Banco Hipotecario, en cual se tenia acciones la Asociacion de Cafetaleros Salvadorefios, la

Asociacion de Ganaderos y acciones particulares.

Mas tarde, en 1942, se fundo el Sistema de Crédito Rural, que era un sistema de cajas de crédito
privadas y una central cooperativa semipublica. Un afio después, en 1943, se establecid la Junta

de Vigilancia de Bancos.

En el afio 1961; se les promulg6 la Ley de Reorganizacion de la Banca de 1a Nacion. Luego, en
el afio 1970 decretaron la Ley de Instituciones de Crédito y Organizaciones Auxiliares. En 1973
fue creada la Junta Monetaria, cumpliéndose con lo que disponia la Constitucion de 1950, en

cuyas manos estaba orientar la politica monetaria del pais.

En el afio 1980 se nacionaliz6 a las entidades bancarias. En 1990 se puso en marcha el Programa
de Fortalecimiento y Privatizacion del Sistema Financiero y permitié ajustar un nuevo sistema
de préstamo s a manos privada. El hito mas significante fue introducido el lero de enero 2001,
la puesta en vigencia de la Ley de la Integracion Monetaria; todo se comenz6 a realizar en

dolares.
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A continuacién, se muestran los principales rasgos del Banco Agricola, el Banco de América

Central y el Banco Cuscatlan, esto, mediante una infografia.

Figura 2

Caracteristicas principales del Banco Agricola

\
\
\
1

-~ ZBancoagricola

Historia L3
N
* Fundado en 1955 bajo el \\
nombre de “Agricola comercial” \
* Se consolida como la primera “
entidad bancaria de El Salvador \
* 2006 se vuelve parte de grupo 1
bancolombia !
/
,/° Misién
// “Somos el principal aliado de
Vi nuestros clientes en la satisfaccién
= /7 de sus necesidades financieras, con
/ productos innovadores y un elevado
1 nivel de eficiencia y servicio, a través
] de un equipo comprometido,
I motivado y de alto desempenio.
Generamos valor para nuestros
clientes, colaboradores, accionistas
. b y la comunidad.”
Visién g

Ser una organizacién comprometida \
con la excelencia, que satisface las

necesidades financieras de los N
clientes, con soluciones integrales e \
innovadoras. \
\
\
I
!
/" Servicios/Productos
/
/ * Productos digitales: cuentas de
7 ahorro, crédito personal,
2 adelanto salarial.
/ extrafinanciamiento, tarjeta de
/’ débito digital, E-card
! * Banca movil: pago de tarjeta,
s ! cobra tu remesatransferencia y
Canales dlgltales [ pago con QR recarga de celular
\ retiros sin tarjeta, notificacién d
* E-banca empresarial \ viajero, pago de servicoos,
* App empresarial \ transferencias UNI y 365
* Banca Mdévil \
* Corresponsal financiero N\ * Tarjetas visa y mastercard
* Cajero total N
* Cajeros \\ » Creditos y Seguros
* E-banca personas \
* Telebanca \
* Whatsapp \
Canales presenciales L =]
Cobertura extendida en El Salvador ,l
al cierre de 2023 con mds de 1827 /
puntos de atencién, de los cuales /7
1045 son canales fisicos (entre 7
estos 59 agencias) y 782 son )

cajeros automdticos y kioskos

Fuente: Tomado de Banco Agricola El

https://www.bancoagricola.com/

Salvador,

por

Banco Agricola,

s.f.,


https://www.bancoagricola.com/

Figura 3

Caracteristicas principales del Banco de américa central

Fuente: Adaptado

de

HISTORIA

Costa Rica, Panamay las
Bahamas.

MISION

“Facilitar con excelencia el intercambio y
financiamiento de bienes y servicios, a
través de sistemas de pago y soluciones
financieras innovadoras y rentables que
contribuyan a generar riqueza, a crear
empleo y a promover el crecimiento
economico sostenible y solidario de los
mercados donde operamos.”

VISION

comunidades que atendemos por nuestro
liderazgo en medios de pago, por nuestra

conectividad con personas y empresas, a

realizacién de sus suefios y el logro de sus
metas.”

SERVICIOS/PRODUCTOS

Banca en linea y mévil

Tarjetas de crédito y débito, visa, MasterCard y
AMEX

Cuentas corrientes y de ahorro

Seguros

Servicios para PYMES, Empresas y comercios
afiliados

Private banking (para negocios)

Canales de atencién digitales y fisicos
(Chatbot, centro de ayuda web, tutoriales)

“Ser la organizacién financiera preferida de las

solidez, confiabilidad, avanzada tecnologia y

Fundadado en 1952 en Nicaragua
Con presencia en Guatemala,
Honduras, El Salvador, Nicaragua,

quienes les simplificamos la vida facilitandoles la

BAC Credomatic ElI Salvador,

https://www.baccredomatic.com/es-sv

Figura 4

por

BAC Credomatic,

114

s.f.,
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Caracteristicas principales del Banco Cuscatlan

() CUSCATLAN

HISTORIA

* Fundado en 1972

* En 2007 venden sus operaciones a citybank

* en 2016 deciden vender nuevamente pero
esta vez a Imperia continental S.A

* En 2019 Inversiones Financieras Imperia
Cuscatlan S.A adquiere las operaciones de
Scotiabank

VISION

“Nuestra vision es ser el banco lider de El
Salvador reconocido por brindar la méaxima
satisfaccion a sus clientes, creando valor de
forma responsable para sus clientes en el
pais.”

SERVICIOS/PRODUCTOS

« Tarjetas de crédito/debito

* Créditos personales, de vivienda y
rotativos

* Cuentas de ahorro y corrientes,
depositos a plazo

» Seguros de vida

* App banco cuscatlan

CANALES DE ATENCION

= Canales de atencién digital (cargos
recurrentes, boton de pago, link de
pago, POS virtual.)

» Canales de Atencién Presencial: 60, Il
minibancos, red de 300 cajeros
automaticos.

Fuente: Tomado de Banco Cuscatlin — Personas, por Banco Cuscatlan, s.f.,

https://www.bancocuscatlan.com/persona



https://www.bancocuscatlan.com/persona

Figura §

Distribucion de sucursales por banco a nivel nacional

Numero de Sucursales por Banco en El Salvador

Banco de América

Departamento |Banco Agricola | Banco Cuscatlan e
Ahuachapan 2 1 1
Santa Ana 3 4 3
Sonsonate 2 3 2
La Libertad 8 17 7
San Salvador 26 22 20
Chalatenango 1 1 2
Cuscatlan 1 1 0
La Paz 2 1 0
Cabatias 2 1 2
San Vicente 1 0 0
Usulutan 2 1 0
San Miguel 5 5 0
Morazan 1 1 0
La Union 3 2 0
Total 59 60 37
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Fuente: Elaboracion propia con datos de Banco Agricola (n.d.), Banco Cuscatlan (n.d.) y Banco

de América Central (n.d.).

3.2.2 Etapa I Analisis Situacional

a) Analisis FODA

A continuacion, se establece un analisis en consolidado con base a la situacion actual de los 3

bancos en estudio.
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Figura 6

Analisis FODA de Banco Agricola, Banco de américa central y Banco Cuscatlan

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

Amplia cobertura fisica y digital
« Diversificacion de productos y servicios
« Enfoque en la innovacion digital
« Fuerte confianza y lealtad del cliente basada en la
reputacion de seguridad financiera.
« Alianzas estratégicas

OPORTUNIDADES

Expansion en el mercado digital
« Inclusion financiera
« Expansién homogénea en el pais
+ Mejorar el uso de tecnologias para hacer los
servicios mas rapidos y personalizados.
- Mejorar tiempos de resolucion a problemas

DEBILIDADES

Dependencia del mercado regional local

. Desafios en laimplementacion de nuevas
tecnologias

« Complejidad operativa

. Falta de flexibilidad para ofrecer soluciones
personalizadas

« Competencia creciente

« Inestabilidad econémica y politica

- Riesgos cibernéticos

- Avances tecnoldgicos que favorecen a nuevos
competidores

Fuente: Elaboracion propia. El analisis FODA se realizo con base en encuestas a sus empleados

y clientes (2024).

(O CUSCATLAN

A continuacion, se profundizan los puntos establecidos en la matriz:

i.Fortalezas
e Amplia cobertura fisica y digital: todos tienen una fuerte presencia en El Salvador,
tanto en canales fisicos como digitales. Esto incluiria tanto agencias, corresponsales no
bancarios y cajeros automaticos como servicios de banca movil, apps, pasarelas de pago,
entre otros.
e Diversificacion de productos y servicios: todos ofrecen una amplia gama de productos

financieros, que va desde cuentas de ahorro o corriente, créditos personales y
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comerciales, tarjetas de crédito y débito, hasta seguros. En este sentido, todas las
instituciones tienen opciones especializadas para las diferentes categorias de clientes,

desde personas hasta grandes empresas.

Enfoque en la innovacion digital: todas estdn invirtiendo en plataformas digitales
avanzadas para competir en la era post — COVID. Algunas de las tecnologias clave
incluirian banca movil, pagos con QR, sistemas de pago sin contacto como NFC y
soluciones para pago digital como Wompi en Banco Agricola, Apple Pay y terminales

POS digitales en BAC y Cuscatlan.

Fuerte confianza y lealtad del cliente basado en la reputacion de seguridad
financiera: las entidades bancarias mencionadas anteriormente han logrado crear cierta
confianza en sus clientes, basado en la sélida reputaciéon en cuanto a seguridad
financiera. Esta estabilidad no solo aumenta la percepcion de fiabilidad y transparencia,
sino que también tranquiliza a los clientes al asegurar que sus inversiones y sus

relaciones comerciales estdn cubiertas por una gestion tanto segura como prudente.

Alianzas estratégicas: mediante la colaboracion con otras organizaciones puede
aprovechar recursos complementarios, compartir conocimientos y tecnologias y mejorar
su posicion competitiva en el sector. Bien gestionada, una alianza favorece la
innovacion, optimiza procesos y abre nuevas oportunidades de expansion, fortaleciendo

una posicion competitiva sélida en el mercado.

ii.Oportunidades

Expansion en el mercado digital: la creciente preferencia para soluciones de pago
digital y las oportunidades de crecimiento en automatizacion de servicios y productos
bancarios son practicamente un campo fértil para todos los bancos. Algunos de los
elementos clave que estan en su campo de oportunidades incluirian expansion de

servicios basados en pago moévil y uso de criptomonedas y transferencias instantaneas.



119

Inclusion financiera: Dado el porcentaje de la poblacion que todavia estd fuera del
sistema bancario en la region, hay mucha oportunidad de captar clientes no bancarizados

con productos accesibles y servicios financieros innovadores.

Crecimiento en el sector de PYMES y empresas: Todos los bancos tienen alguna
oferta de servicios para empresas; sin embargo, en los bancos centroamericanos pueden
explorar mas el creciente mercado de pequefias y medianas empresas que buscan

soluciones digitales para optimizar sus operaciones diarias.

Mejor uso de tecnologias para hacer servicios mas rapidos y personalizados:
considerando que la oportunidad mas grande es el mejor uso de tecnologias avanzadas
para hacer servicios mdas rapidos y personalizados. A su vez, esto aumentard
significativamente el cliente satisfaccion. Implementar herramientas como la
inteligencia artificial, el analisis de datos y la automatizacion de procesos permitird una
capacidad de respuesta agil a las consultas y productos que cumplen mejor con las

necesidades especificas de los clientes.

Mejor tiempo para resolver problemas: aunque esto puede hacerse a través de la
optimizacion de los procesos internos, la capacitacion del personal o el uso de
tecnologias de soporte, al agilizar la identificacion y solucion de problemas, las empresas
pueden proporcionar un servicio mas efectivo y eficiente. Como resultado de esto, se
mejorard la experiencia del cliente, y la empresa reforzard su reputacion como
organizacion proactiva y comprometida con el resolver inconvenientes de la forma mas

rapida posible, lo que fortalece la confianza y la lealtad de los usuarios.

iii.Debilidades

Dependencia del mercado regional local: a pesar de que tengan presencia nacional
fuerte, estos bancos estdn altamente centrados en el mercado de El Salvador y

Centroamérica. A medida que pasa el tiempo, existe una menor posibilidad de potencial
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de expansion internacional en cumbre en mercados externos fuertes con mayores

oportunidades de crecimiento que los ofrecidos por las naciones centroamericanas.

Desafios Implementacion de nuevas tecnologias: aunque han estado avanzando en la
automatizacioén que involucra procesos como la digital, la velocidad con la que pueden
acomodar las tecnologias emergentes como blockchain, inteligencia artificial y
criptomonedas puede ser un desafio dadas las amenazas de la competencia por parte de

los fintechs.

Complejidad operativa: algunos de los bancos (principalmente BAC y Cuscatlan)
tienen una estructura operativa compleja con varios paises sudamericanos y un catalogo
de productos amplio, lo que puede desafiar la administracion de sus operaciones y la

estandarizacion de servicios.

Falta de flexibilidad para ofertas a la medida: un mercado competitivo es que los
clientes valoran la capacidad de una empresa para adaptarse especificamente a sus
necesidades, ya sea en términos de productos, servicios o atencion. La falta de
flexibilidad en los procesos o en la oferta de productos estandar puede tener un impacto
en la capacidad de ejecutar operaciones de los tres bancos porque los usuarios buscaran

alternativas.

Amenazas

Amenazas Competencia creciente: En el sector bancario, se estd volviendo mas
comun, con nuevos actores que ofrecen soluciones innovadoras y, a menudo, de menor
costo operativo, como fintechs y bancos digitales. Esto podria ejercer presion sobre los
tres bancos. Cabe mencionar otros grandes bancos de la ciudad, por mencionar algunos,
el Banco Davivienda y Promerica, ya que son banca comercial de pais con suficiente

recurso para innovar en sus productos y servicios.
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o Inestabilidad econémica y politica: la situacion politica y econdémica del pais y la
region Centroamericana, como Nicaragua y Honduras, puede afectar la estabilidad de
las operaciones bancarias, el poder adquisitivo de los clientes y el clima de inversion,
asi como el panorama de estatus migratorio, ya que con los cambios politicos en Estados

Unidos se define el panorama de remesas y el flujo de dinero en estos bancos.

e Riesgos cibernéticos: cada vez mas bancos, a medida que aumentan su presencia digital,
corren el riesgo de ser blanco de ciberataques, fraude electronico y vulnerabilidades de

seguridad de la informacion.

e Avances tecnoldgicos que favorecen a nuevos competidores: algunas soluciones
innovadoras y mas eficientes permiten a nuevos competidores abordar el mercado. La
digitalizacion, la automatizacion y la Al permiten a las startups y nuevas empresas
ofrecer productos y servicios con menor costo, mas personalizacion y mas rapido, lo que

les da una amplia ventaja.

b) Benchmarking
Segun Kiitz (2021), "es un proceso que tiene como objetivo comparar objetos complejos (por
ejemplo, organizaciones, servicios, procesos, sistemas, proyectos). Esto permite identificar

similitudes y diferencias, asi como ayudar a detectar oportunidades de mejora y optimizacion"

(p-1)

Benchmarking de la marca: se relaciona. con una técnica, estratégica muy utilizada en el
ambito empresarial, cuyo objetivo es identificar y aplicar las mejores précticas disponibles en
el mercado.

El benchmarking implica una comparacion organizada de los procesos, productos o servicios de
una organizacion con los de los lideres del sector o los de otras industrias. Las organizaciones

utilizan el benchmarking para identificar areas con potencial de mejora, perfeccionar sus
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operaciones y mantener su liderazgo en un entorno volatil y desafiante. La idea no es imitar,
sino adaptar y optimizar en base a lo que ya existe

Tabla 4

Benchmarking de las entidades bancarias investigadas

Entidad bancaria Tipo de . Categoria Servicias au.t:}m.atlz.adua Dizponibilidad 247 Tiempo de Ohbzervaciones
competencia ofrecidos respuesta
1. Chatbot en pigina web 5
2. Asistente virtual de WhatsApp 5 Valoz
3. Respuastas avtomaticas por 5 Veloz 2z preds inferir que 2l servicio
'. B corrzo electronico 5 Intermadic | trindade por =l BAC tiene una
ﬁ‘ CREDORNTIE Dirscta Extranjsro 4_- Sa{:{:mﬂc.a pra._-_'r?rltaa fracuentas % No Aglica {::.ilic'.aé satisfactoria parz 1{>l5
5. Aplicacion mowil 5 Valoz clisntzs, 2n base 2 sunivel da
B e e e Depende ot ticzicn [Velez | dspomibiitady tiampo de
: o : o Intermadic
8. Tutonales disponibles 5 Valoz
§. Asistencia por radss socialss Veloz
1. Chat en pazina web (Mo bot) No .
2. Asistents virtval de WhatsApp |Si Intermadic .
s - . Valaz %z encventra que hay varios
3. Beceidn de praguntas frecuentes |8 A . .
T 4. Aplicacién mévil % '\-_aluz pl.}fl.l[}.s pustm'lﬂs: stn embarzo
. - . . Veloz los tiempos de respuesta en
Directa Local |3 Banca en linea 51 . T A
6. Tutoriales disponibles & Intermedio | 2lgunos casos son lentos o
7. ATMs automatizados Dependez dz la vhicacion Valoz . mtf_-rmac.ms: lo qt..a nmea que
8. Asistencia por radss socialss No Intermedio atn hay puntos de mejora.
9. Asistencia por llamada 5 Lente
Veloz
1. Chatbot en pigina web 3 Valoz
2. Asistents virtval d= WhatsApp (31 Veloz
3. Beccidn de preguntas frecventes (B Veloz Existen dreas de oportunidad
4. Aplicacion mowil 3 Lanto para majorar los tismpos de
ZBancoagricola Dicacta Loeal 5. Ba.ﬂ{:a_ =n 1.1'.11_5:1 . 5\1 Lante respuesta, los qﬂaa na{_:'d:m
6. Tutoriales disponibles 51 Veloz entra lentos 2 intermedios, a
7. ATMs automatizados Depande d= la vbicacion |11ocmadio pasar dz los varios puntos
8. Asistencia por rades socialss Mo Lanto positives identificados.
9. Asistzncia por llamada 1 Lanto
10. Kioscos No Intermadic
1. Chatbot =n pagina wab 5
2. Aplicacién mawil 5 Veloz Hayv pocas opeionss para 21
3. Asistencia con agente a travis Mo Valoz uvsuario con raspecto al resto de
8 cruraeon, Dhrecta Extranjero |d=la app :\_ﬂ Intermedic | P2neos; lo que representa vna
4. Banca =n linza :\.ﬂ Intermadio desventaja clarz antz 12
5. ATMs automatizados :\.ﬂ Lanto compatencia.
6. Asistencia por llamada h Lante
Hay pocas opcionss para 2l
usBario con respacto al rasto de
1. Aplicacion mawil 3 Valoz bancos, lo qua reprasenta vna
f* 2. Banea zn linza 8 Valoz desvantajz clarz antz la
Promerica Dhrzeta Extranjero (3. ATM: avtomatizados Mo Intermedio | competencia, adicional a vna
4. Asistencia por llamada Mo Lento deficiencia =n los Hempos de
3. Asistente virtval de WhatsApp (8 Intermedic | respuesta lo que indicaria qua la
resolucion de conflictos tambisn
podria sor lanta.

¢) Perfil del consumidor
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A continuacidn, se presenta una descripcion detallada de las caracteristicas, comportamientos y
preferencias de un grupo especifico de clientes dentro del mercado de la banca comercial de las
3 entidades en cuestion, se incluyen aspectos como: datos demograficos (edad, ingresos,
ocupacion), factores psicograficos (intereses, estilo de vida), habitos de compra (canales

preferidos), comportamiento digital (uso de redes sociales, interacciones)



124

Figura 7

Perfil del consumidor
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Fuente: propia. El perfil del consumidor se realizé con base en encuestas a sus clientes (2024).
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3.3 Conclusiones y recomendaciones

3.3.1 Encuesta de Clientes

i.Conclusiones

1. La diversidad en las caracteristicas de la muestra de los encuestados, como la edad, el nivel
de ingresos y el tipo de empleo, permite un analisis integro de las percepciones en el sector de
la banca comercial con respecto a la automatizacion. Esta diversidad refleja como cambian las
necesidades financieras y expectativas en servicios automatizados a medida que el usuario
promedio avanza en la etapa de la vida. Ademas, refleja que los bancos estdn tomando un
enfoque general con respecto a sus servicios automatizados en lugar de adoptar una estrategia

monolitica para atender llamadas, es decir, todos los cuellos de botella.

2. Independientemente de la obviedad de la revolucion tecnologica, una parte importante de los
usuarios de los servicios bancarios siguen prefiriendo los servicios de cara a la automatizacion.
Dado que la confianza, la confirmacion y ventajas subjetivas todavia juegan un papel
significativo debido a la interaccion personal, representa un cuello de botella para que los bancos

transfieran sus operaciones a un entorno mas automatizado en cualquier etapa.

3. La brecha de tecnologia, que simplemente se refleja en la toma de conciencia de los usuarios
y la experiencia con los productos o servicios, limita las posibilidades de adopcion. Sin la
capacidad de aprovechar los beneficios de la automatizacion, como los costos inferiores o la
disponibilidad del producto, la eficacia operativa y la experiencia del cliente resultante se

reduciran.

4. Aunque los productos automatizados actualmente disfrutan de adopcion debido a la asuncion
de rapidez y seguridad, atin existen ciertos aspectos criticos asociados con la experiencia del
cliente. Esto incluye la mala usabilidad para la mayoria de los usuarios, la utilizacioén del tiempo
de proceso mayores y la falta de contacto humano, lo que conduce a una percepcion insuficiente

del valor en comparacion con los servicios tradicionales.
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5. La confianza y disposicion de los usuarios para recomendar los productos y servicios
automatizados son una expresion de su potencial para transformarse en una solucion eficiente.
Por otro lado, el alto porcentaje de insatisfaccion y la necesidad de mejorar aspectos de
accesibilidad, resolucién de problemas y disefio intuitivo muestran que la automatizacion no
deberia considerarse en términos de imposiciones globales, pero debe abordarse en funcion de

las demandas particulares de los clientes.

v.Recomendaciones

1. Estrategias segmentadas que incluyan un enfoque particular de marketing y orientacion al
cliente por tipo de usuario: se pueden crear productos especificos acompanados de campanas
promocionales especificas que destaquen los beneficios especificos sobre automatizacion

dependiendo del usuario.

2. Refuerzo de programas de educacion del cliente: se aplican guias digitales y manifestaciones
en agencia para recorrer con el cliente las reglas de uso, la seguridad y ventajas del autoservicio

sin generar desconfianza.

3. Potenciar el modelo estandar de combinacidn de eficiencia entre automatizadores con puntos

fijos de interaccion humana:

4. Actualizacion integral de sistemas digitales utilizados bajo cualquiera de los productos o
servicios automatizados de la empresa: se enfoca una restauracion de interfaces, reduccion de
tiempos muertos y de incidencia, encuestas semanales con los clientes para detectar areas de

problema especificas y reales.

5. Fortalecimiento de agentes reales y automatizados para evitar desconexion de servicios: se
integran, ademads, estos servicios de seguimiento y solucion de problemas, servicios

automatizados y humanos de asesoria y notificaciones activas a usuarios.
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3.3.2 Encuesta de empleados

i.Conclusiones

Los empleos de atencidn al cliente automatizados tienen el potencial de transformar de forma
significativa el pais debido a la gran concentracion de empleos de atencion al cliente en el pais.
No obstante, las posiciones mds técnicas o especializadas parecen ser menos propensas a la
amenaza, lo que enfatiza la necesidad de un equilibrio entre la tecnologia y la humanidad en
ciertos escenarios. Con la creacion de nuevas tendencias comerciales, nacen nuevas carreras
para abordar la nueva forma de negocio.

A pesar de que una rotacion moderada de trabajo ha acumulado cierta experiencia en lo que
respecta a la interaccion humana, la rotacion a largo plazo puede ser una consecuencia directa
de la presion de la automatizacion. Esto justifica que se apliquen esfuerzos por retener empleos
con talento, especialmente en area de alta interaccion con el cliente. El personal con experiencia
menor y menos humanidad creard una desconexion tradicional con los clientes que la compaiiia

aspira a preservar.

Debido a la gran concentracion de puestos ocupados por cajeros y asesores comerciales, estos
son los trabajos mas susceptibles a la automatizacién. Sin embargo, el impacto variara
dependiendo del nivel de interaccion en persona requerido y el grado de aceptacion de

tecnologia automatizada en el banco.

Aunque la mayor parte de los empleados siente que sus opiniones sobre la mejora a los sistemas
automaticos son importantes, ligeramente menos no lo sienten asi, lo que indica un grado de
integracion de opinion interna de la compaiiia. Esto es lamentable, ya que los empleados son la
fuente de informacion mads relevante para los problemas mas recurrentes y las areas de

oportunidad ya que estan en la operacion con el cliente.

La capacitacion actual permite que la mayoria de los empleados use eficientemente las
herramientas. Sin embargo, el uso para situaciones mas inesperadas sigue teniendo problemas,
lo que subraya la necesidad de reforzar una capacitacion continua y preparar a los empleados en

casos de excepcion.
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Las herramientas de retroalimentacion hacia la compaiia por los usuarios son pocas 0 muy poco
utilizadas, como lo indica la poca cantidad de encuestas y procesos formales. Esta es un area
clara donde la compafiia puede identificar areas a mejorar en los productos y servicios

automatizados y apoyarse mejor en los empleados.

vi.Recomendaciones:
1. Aplicar un enfoque gradual para la automatizacion, centrandose en complementar, en
lugar de reemplazar caracteristicas en los productos y servicios que impliquen la intervencion
humana en areas clave de atencion al cliente, a fin de garantizar un equilibrio adecuado entre
eficiencia tecnologica y atencion al cliente personalizado.
2. Equilibrar un plan de compensacion e incentivo adecuado para retener el talento, asi
como fomentar una cultura de servicio al cliente que garantice mantener la identidad del mismo,
es decir sin que pierda la identidad humana que los clientes esperan encontrar en un banco en
vias de transformacion constante.
3. Disefiar un modelo de insercion de empleados en el que se fomente el crecimiento
vertical u horizontal de puestos de trabajo a medida la automatizacién crea nuevas tendencias
de operacion dentro del banco, con esto se aprovecha el conocimiento de los empleados y se
potencia su crecimiento profesional.
4. Establecer un plan de retroalimentacion que involucre activamente a los empleados en
la mejora de los productos y servicios automatizados, esto ejecutado a través de herramientas
accesibles como encuestas digitales internas y reuniones regulares de analisis con el personal de
atencion al cliente.
5. Evitar que los procesos de resolucion de casos complejos adquieran un carécter
burocratico que causa rechazo en los clientes. A pesar de las normativas y protocolos de
seguridad y cumplimiento tanto interno como externo, debe garantizarse que los pasos para
resolver cualquier disputa estén claros para los empleados y poder resolver en el menor tiempo
posible. Para esto pueden crearse matrices especificas reguladas en normativas internas.
6. Como la participacion en los procesos de mejora de productos y servicios es poca, y la

opinion de los empleados no es tomada la mayor parte del tiempo en cuenta, es necesario crear
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canales de comunicacion interna eficientes que permitan incluir de manera activa a los

empleados. Esta recomendacion se complementa con la vista en numeral 4.

3.3.3 Entrevista

Conclusiones

1. Los bancos han querido redefinir la atencion al cliente mediante una variedad de canales
digitales y herramientas tecnoldgicas que requirieron y permitieron una mayor automatizacion.
Si bien la automatizacion de procesos como la resolucion de preguntas frecuentes, la aprobacion
de solicitudes o la atencion de quejas ha contribuido a que los bancos en general los tiempos de
entregas, los niveles y en proceso de resultados distintos. Cada banco ha integrado estos cambios
aun ritmo diferente y con enfoques diferentes en funcion de sus propias prioridades y estrategias
de negocio.

2. Desde la perspectiva de los bancos, la automatizacion y la autogestion se consideran
aspectos clave de los procesos modernizados de los productos y servicios bancarios. Si bien la
implementacién de procesos automatizados ha reducido los tiempos de espera para los clientes
y contribuido a la precision, mientras que también se ha reducido en los costos. En términos de
resultados, los bancos han experimentado un mayor indice de captacion con niveles de
satisfaccion mas altos. A pesar del progreso, hay areas como la resolucion de reclamos mas
complejos que requieren ser reforzados.

3. Otra barrera para los avances modernos fue la resistencia a la automatizacion y la
autogestion tanto desde el lado del cliente como de los trabajadores de los bancos. La curva de
aprendizaje asociada con la tecnologia y los procesos ha sido un desafio para las instituciones
financieras, y la falta de experiencia y educacion en su talento humano también lo ha sido. Sin
embargo, las medidas implementadas, como las capacitaciones constantes, la implementacion
de tutoriales interactivos y las campafias informativas, han contribuido a disminuir cualquier
resistencia.

La modernizacion tecnologica de la atencion al cliente ha representado un impacto directo en la
rentabilidad y eficiencia de las operaciones de los bancos. La reasignacion de puestos de trabajo

a tareas mas estratégicas once permitidé optimizar los recursos y reducir los costos operativos de
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transaccion. La mejora en los indicadores de rendimiento como los tiempos de resolucion de
casos y las tasas de resolucion de contacto representaron un ROI positivo.

El punto de los bancos principalmente en el futuro sera el desarrollo de inteligencia artificial y
la personalizaciéon de productos y experiencias. Los bancos deben ser mas proactivos y
orientados, debidamente diferenciados y orientados a satisfacer las necesidades de un mercado
que cambia rapidamente. Esto también requerird la integracion de canales en linea y nuevas
tecnologias, lo que permitiria rentables. Sin embargo, las indigenas de todo el mundo y la

evolucion del mercado desempefiarian un papel crucial.

Recomendaciones

La integracion de todos los canales de atencién de un banco, digitales y fisicos, asi como su
optimizacion, es vital para mejorar la experiencia del cliente. Los clientes deberian poder iniciar
una gestion en un canal, y poder completarla ahi mismo o en otro sin problema alguno, sin tener
que repetir informacion o enfrentar inconsistencias de seguridad o protocolo. Por otra parte, es
fundamental que los sistemas estén interconectados para facilitar el acceso a la informacién del
cliente de forma rapida y centralizada.

2. Aunque los tiempos de respuesta actuales son competitivos en ciertos casos, todavia
existen areas en los que este debe reducirse de manera significativa. Por ejemplo, las consultas
y quejas que tienen que ser resueltas por una persona atn pueden ser mucho mas automatizadas.
Del mismo modo, es necesario establecer metas claras para los tiempos de resolucion, como
reducir de los 30 dias habiles de la actualidad para queja en ciertas instancias a un maximo de 5
dias habiles.

3. Para provocar la adopcion de las herramientas de automatizacion y superar la resistencia
al cambio, se tienen que expandir las campanas de educacion para clientes y colaboradores. Por
un lado, con talleres presenciales, para colaboradores, webinars interactivos, tutoriales
personalizados y materiales educativos simples y faciles de entender. Por el otro lado,
implementando algun tipo de beneficio para los que utilicen estos canales, y fomentando su uso
recurrente, aunque, de todos modos, hay que hacer mencidon de que existen en cierto modo,

como los beneficios del pago con tarjeta de débito y crédito.
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4. A pesar de que la autogestion ha demostrado ser efectiva, los establecimientos bancarios
fisicos deben mantener un equilibrio entre la automatizaciéon y el contacto personal. A pesar de
que haya una gran cantidad de clientes hanndle-free, todavia existe una proporcion significativa
de clientes que prefieren o necesitan la atencion humana. En un pais donde la brecha digital
claramente subsiste, los bancos deben asegurarse de que tengan la persona capacitada y lista
para atender a estos clientes sin necesitar de la automatizacion.

5. Mantener un monitoreo de la satisfaccion del cliente, eficiencia operativa y uso de
canales automatizados, los bancos deben hacer evaluaciones periddicas para conocer areas de
oportunidad y realizar ajustes segun el resultado de estos. Del mismo modo, se debe hacer una
comparacion con tendencias en otros mercados internacionales, lo cual ayudara a anticipar
nuevas demandas y mejorar productos o servicios para mantener la competitividad en el sector

bancario.

3.4 ESTRATEGIAS
Variable: Promocion

Tabla 5§

Estrategia 1:”Campariia banca digital con confianza”

Nombre de la Estrategia: Campaiia Banca Digital con Confianza

Reforzar campafias creativas en redes sociales v eventos presenciales para promocionar los servicios v

productos automatizados, con el fin de aumentar la confianza v adaptabilidad digital entre los clientes.

1. Creacion de campafias publicitarias de concientizacion en redes sociales

2. Dias de demostracion en agencias

3. Influencers como Embajadores Digitales

Lanzar campafias creativas en plataformas como Facebook, Instagram v TikTok, destacando las ventajas de
la gama de productos v servicios automatizados, con videos cortos que muestren lo facil ¥ seguro que es usar
cajeros automaticos, apps, plataformas en linea v caracteristicas mievas en los productos. Inchiir testimonios
de clientes satisfechos para generar confianza, ademas organizar eventos en agencias bancarias donde los
clientes puedan experimentar de forma guiada el uso de las herramientas digitales. Los asistentes recibiran
incentivos, como promocionales por participar ¥ aprender. Por tltimo Colaborar con influencers locales que
puedan crear contenido sobre su experiencia utilizando las plataformas digitales del banco. Esto permitira
asentar la estrategia a publicos jovenes v reforzar el mensaje de que la banca digital es accesible, segura v
conveniente.

Aplicable a los 3 bancos

Tactica 1: Duracion permanente de abril a diciembre de 2024

Téactica 2: Trimestralmente en los meses de junio, septiembre v diciembre, el evento dura 1 semana

Tactica 3: Trimestralmente en los meses de junio, septiembre v diciembre

Costo de la Estrategia

510,770.00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 8

Estrategia Camparnia banca digital con confianza BAC

Participa en nuestro evento
piloto de nuestros
productos digitales y

y gana productos al instante

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9

Estrategia Campania banca digital con confianza Banco Agricola

Publicaciones Informacion Mas »

== Bancoagricola ®
o> 28612024 @

Te compartimos informacién importante
2 Bancoagricola
FACIL Y PRACTICO

54 UM GLME LSRR T A VN TR
i

> YRRl

K R\
|

6] 850 169 comantarios 20 veces Compartide
dY Megusta C) Comentar @) Enviar £ Compartir

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 10

Campania de banca digital

Fuente: Elaboracion propia
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Variable: Procesos
Tabla 6

Estrategia 2 “Optimizacion digital centrada en el cliente”

Nombre de la Estrategia: Optimizacion Digital Centrada en el Cliente

Optimizar la experiencia de los clientes en las plataformas digitales mediante un soporte técnico
especializado, la implementacion de encuestas de satisfaccion v un mantenimiento continuo, con el
fin de garantizar un uso intuitivo v eficiente de los productos v servicios.

1. Redisefio de Interfaz Basado en la Experiencia del Usuario (UX/UT)

2. Monitoreo v Retroalimentacion Continua

3. Actualizaciones Periddicas con Mantenimiento en Fondo

Contratar soporte técnico de desarrollo on site en disefio UX/UI para simplificar las plataformas
automatizadas digitales. Aca debe garantizarse la priorizacion de un uso intuitivo, accesibilidad en
dispositivos moviles v visualizacion clara de opciones clave como consultas de movimientos,
pagos, transferencias electronicas, entre otros. Asimismo implementar encuestas breves en tiesmpo
Descripcion real dentro de las plataformas digitales para evaluar la experiencia del cliente en cada interaccion,
esto puede ser al menos una vez cada trimestre. Usar las respuestas para identificar problemas
recurrentes y adaptar mejoras. Establecer un calendario de mantenimiento en fondo que reduzca
interrupciones y garantice mejoras continuas en tiempo de respuesta v funcionalidad. Comunicar a
los clientes los beneficios de las actualizacion forma clara en notificaciones al momento de ingresar.

Aplicacion Aplicable a los 3 bancos

Tactica 1: Duracion permanente de abril a diciembre de 2025

Tactica 2: Trimestralmente en los meses de junio, septiembre v diciembre durante la ultima semana.
Tactica 3: Duracion permanente de abril a diciembre de 2025

Costo de la Estrategia

52.400.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 11

Rediserio de interfaces pagina web

2 BAC

Waldemar, ;qué deseas hacer hoy?

Waldemar, seguimos trabajando para ti, durante esta
semana mantendremos mantenimiento en fondo de
nuestra plataforma en linea y banca movil, sin
embargo no deberias tener problemas para seguir

disfrutando de nuestros productos. En caso que
: necesites ayuda no dudes en llamarmos a cualquier de
o e |

nuestros canales de atenciéon

Transferencias Solicitud de
Tus cuentas
Electronicas productos

Pago de servicias Tus tarjetas

ErE| g 2 BAC

Recarga celular Pago con QR

www.baccredomatic.com

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 12

Monitoreo y retroalimentacion continua

Bienvenido Waldemar, antes de
comenzar nos gustaria saber tu
valoracién con la experiencia en
transferencias electrénicas

Valdranos

Excelente

Mo tan bien

Fuente: Elaboracion propia



Variable:

Tabla 7

Estrategia 3: “Automatizacion equilibrada y gradual”

Nombre de la Estrategia: Automatizacion Equilibrada y Gradual

Implementar un proceso de automatizacion gradual combinando herramientas de autogestion
con asesoria humana_ para facilitar la adaptacion de los clientes v garantizar una transicion
efectiva hacia el uso de los productos servicios automatizados.

1. Fases de Implementacién de manera progresiva

2. Modelo de Coexistencia en Agencias

3. Reforzar Capacitacién Dual para Colaboradores

Descripcion

Aplicacion
Duracion
Costo de la Estrategia

Fuente: Elaboracion prop

Figura 13

Automatizacion gradual

Dividir la automatizacion en etapas especificas, aunque muchas operaciones va pueden
realizarse desde las aplicaciones méwviles ain pueden incliirse procesos como consultas
frecuentes, bloqueos de tarjetas, reposicion de tarjetas entre otros e i avanzando hacia dreas
mas complejas. Esto permite al cliente adaptarse al cambio de manera gradual y reducir el
riesgo de rechazo. Por lo anterior se pordrian crear zonas en las agencias donde se combinen
herramientas digitales de autoservicio con asesores especializados que brinden soporte a los
clientes que prefieran asistencia personalizada o necesiten ayuda con la tecnologia. Disefiar
programas de formacion (o reforzar los existentes) para que los colaboradores puedan
dominar tanto la atencion al cliente presencial como ser guia efectivo de los productos v
servicios automatizados. Esto refuerza la confianza del cliente en que puede recibir avuda
tecnoldgica o humana semin lo requiera.
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Aplicable a los 3 bancos

Tdctica 1: Trimestralmente en los meses de abril, julio v octubre durante la primera semana

Tdctica 2: Duracion permanente de abril a diciembre de 2025

Tdctica 3: Trimestralmente en los meses de abril, julio v octubre durante la segunda semana

$4.560.00

1a

Fuente: Elaboracion propia.
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Variable: Personas

Tabla 8

Estrategia 4 “Tu carrera en la era digital”

Nombre de la Estrategia: Tu Carrera en la Era Digital

Desarrollar un programa de formacion y crecimiento profesional para los empleados, con el fin de
capacitarlos en tendencias de procesos y procurar su transicion eficiente hacia roles hibridos o digitales,
asegurando su adaptacion a los efectos de la automatizacion.

1. Crear una academia de transformacion bancaria para el talento humano operativo

2. Desarrollar un plan de carrera de acuerdo a la experiencia del empleado

3. Crear laboratorios de innovacion interna

Implementar un programa de desarrolle de talento humano para que los empleados actuales desarrollen
habilidades relacionadas con las nuevas tendencias tecnologicas (como andlisis de datos, ciberseguridad v
manejo de plataformas digitales). Esto les permitird moverse hacia roles tecnolégicos o hibridos creados por
la automatizacion. Para eso deberdn inscribirse al programa donde su posicion serd evaluada donde su jefe
mmediate y un analista de recursos humanes evaluard 1a mejor opcion para el colaborador. Posterior a esto
deberd estar definido un plan de carrera donde se establezcan rutas claras de desarrollo profesional (vertical
u horizontal) que incluyan roles emergentes, como especialistas en atencién digital o gestores de experiencia
del cliente en plataformas automatizadas. Establecer un sistema de evaluaciones periddicas v certificaciones

Descripcion

nternas para guiar este crecimiento. Por tiltimo establecer espacios colaborativos donde los colabodores
participantes del programa puedan trabajar en proyectos piloto relacionados con la automatizacion v
proponer ideas innovadoras para optimizar procesos, productos y servicios. Los mejores proyectos serdn
implementados v los equipos involucrados recibiran reconocimiento v oportunidades de liderazgo.

Aplicacién Aplicable a los 3 bances

Tdctica 1: Duracion permanente de abril a diciembre de 2025

Duracién Tdctica 2: Duracién permanente de abril a diciembre de 2025

Téctica 3: Trimestralmente en los meses de mayo, agosto v noviembre, el laboratorio dura 1 semana.

Costo de 1a Estrategia $32.887.50

Fuente: Elaboracion propia



Figura 14

Programa de formacion

SAP SuccessFactors Abieag . %
4 %
§ B
% x

Academia Bancoagricola gy

Creédmos en tu desarolio y por €30 te motivamos a formar parte de nuestra continea transformacion

Laboratonos y

Plan de carrera Mentoria
Proyectos

Fuente: Elaboracion propia.
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Variable:Personas

Tabla 9

Estrategia 5 “Nombre de la estrategia: Resolucion sin barreras”

Nombre de la Estrategia: Resolucién Agil sin Barreras

Fortalecer la capacitacion para la resolucion de casos complejos mediante entrenamientos,
Objetivo matrices de resolucion dgiles v comunicacion efectiva con el cliente, con el fin de optimizar
la atencién v reducir tiempos de respuesta.

1. Aplicacién de entrenamiento intensive en resolucion rapida v eficiente
TActicas 2. Implementacion de una matriz de resolucion de disputas, quejas v reclamos.

3 Simplificacion de la comunicacion con el cliente

Aplicar un programa o (reforzar los existentes) de capacitacion continua centrado en la
gestion de casos complejos que permita a los empleados entender a detalle como resolver
problemas sin que se vuelvan tramites burocrdticos. El enfoque serd ensefiarles a usar las
matrices de resolucién de disputas, quejas v reclamos v a aplicar procedimientos de manera
flexible, respetando normativas pero minimizando el iempo de respuesta. Los
entrenamientos pueden incluir estudios de caso reales v simulaciones, dandoles las
herramientas necesarias para identificar rapidamente las mejores soluciones y como
comumnicarlas eficazmente a los clientes. Crear una matriz detallada con los pasos
especificos para resolver casos complejos, pero con un enfoque dgil. Cada grupo de casos
tendra asignados tiempos de resolucion sugeridos v un proceso claro de escalamiento,
permitiendo a los colaboradores actuar rapidamente sin perder la calidad del servicio. La
matriz también contard con indicadores de tiempo v pasos que deben cumplirse, v ofrecera
espacios para excepciones, permitiendo que el proceso sea adaptable sin perder el marco
regulatoro interno v externo. Para comumnicar el estado de resolucién de los casos abiertos
por los clientes, es recomendable que se elija un canal especifico sobre el cudl se le brindard
el avance (puede ser un correo, la aplicacion, whatsapp, etc.), dependiendo de la criticidad
del caso para mantener el estandar de seguridad v confidencialidad de la informacion. La
idea central con estd iltima tictica es garantizar que el cliente se sienta atendido a pesar

Descripcion

que no esté frente a un ejecutivo de atencion al cliente.
Aplicable a los 3 bancos

Tactica 1: Duracion permanente de abril a diciembre de 2025
Tactica 2: Duracion permanente de abril a diciembre de 2025
Tactica 3: Duracion permanente de abril a diciembre de 2025

Costo de la Estrategia $4 500.00

Fuente: Elaboracion propia



Figura 15

Programa de capacitacion

AP SuccessFactors L

Aprendizaje Bancoagricola g’ e

Creémos en tu desarrolio y por €50 te motivamos 3 formar parte de nuestra continua transformacién

Induccién Matriz SAC Reglamentarios y

Fuente :Elaboracion propia

Figura 16

Propuesta mensaje de respuesta

= Bancoagricola

Waldemar, tu gestion A1001000023 Cargos No
Identificados se encuentra en revisién, lamentamos
los inconvenientes, puedes ver un estatus de tu
gestion en detalle:

Fecha: 14/02/2024 5 123 22:24
CUenta: Xooooooox 56
Cargos en disputa: 2
Estatus: En revisién

Avance

70%

Fuente: Elaboracion propia

140



141

Figura 17

Matriz de resolucion

Z Bancoagricola

Matriz de Atencion SAC para Disputas Omnicanal

Cédigo de Tiempo de Reapertura de
Dascruciiolaciencie m m

Si el cliente no reconoce los

Validar movimientos en estado de
cargos, debera alertarse sobre el e et

cuenta del cuenta habiente &

A1001  Coreosmoldentficadospor  yyeraqy  dentificarlaprocedenciadelos  EreS0desus cuentas ensitios x 0.5h 2 EjocuthvodeSAC g0 e/ Coordinador
clientes peligrosos. o comercios Agencia/Call Center
cargos. Posteriormente informar CallCenter
s0spechosos para que decida
alcliente para el reconocimiento.
sobre un bloqueo preventivo.
[P ——
delos fondos yvalidar si E E d
propias, valid sreade  bancoabanco intemacional, Jofe Servicio al
g , Ejocutivo de SAC
A1002 Transferencias Flotontes  Moderado propias, banco abanco o | R 0.5 3 Agencia/CatlGontar  Cliente/Coordinador
yla plataf estadio d parael & de SSFpara N e CallCenter
sobrela cual realizé la empuje. acreditarlos fondos.
R e sy Brindsr indicaciones para la e Jete Servicio sl
novez = L e jecutivo de SAC
A1002 Bloqueo de Tarjeta Moderado e e e e reposiciénylos canales de 025h 1 g o Sens  Cliente/Coordinadar

Fuente: Elaboracion propia.

Variable: Personas

Tabla 10

Estrategia 6 : Digitaliza, digitalizate y gana

Nombre de la Estrategia: Digitaliza, Digitalizate v Gana

Introducir sesiones de formacion practica asi como un sistema de incentivos para empleados v clientes, con el fin de
fomentar el aprendizaje, la adopcion v el uso frecuente de nuevas herramientas digitales dispuestas por los bancos.

1. Aplicacion de talleres interactivos v webinars para colaboradores

2. Aplicacion de incentivos personalizados para clientes digitales

3. Reconocimiento Interno para Promotores Digitales

Aplicar sesiones de formacién practica v en linea donde los empleados puedan aprender a usar las nuevas herramientas
digitales que ingresen al banco como parte de la estrategia de innovacidn constante, con ejemplos reales v resolucion de
dudas, mternamente las convocatorias pueden realizarse por correo v brindar los accesos a las simulaciones para las
practicas durante las sesiones. Por otro lado cuando las herramientas se encuentren disponibles en productivo para los
Descripcion clientes se les puede premiar con descuentos, puntos o beneficios exclusivos por realizar transacciones digitales frecuentes,
promoviendo el uso de estos nuevos productos o servicios automatizados. Asimismo crear un programa de recompensas
para empleados que lideren iniciativas de adopcion digital, incentivando su rol como embajadores tecnologicos dentro de
la empresa, para eso debe documentarse el nmimero de clientes que se ha logrado migrar hacia la herramienta nueva por

recomendacion del colaborador.

Aplicacién Aplicable a los 3 bancos

Tactica 1: Duracion permanente de abril a diciembre de 2025 (duracion de una o media jornada laboral unicamente en la
salida de nuevos productos)
Tactica 2: Duracion permanente de abril a diciembre de 2025 (el incentivo puede ejecutarse mensualmente)

Tactica 3: Duracion permanente de abril a diciembre de 2025 (el plan de reconocimiento puede ejecutarse mensualmente)

Costo de la Estrategia $3.287.50

Fuente: Elaboracion propia




Figura 18

Propuesta 1: App de incentivos personalizados.

BANCO AGRICOLA: IMPLEMENTACION PRODUCTO “X" BANCA PERSONAS

O Fernando José Herrera Ponce

D) viernes, 75 de fabraro de 2025 2]

Estimados equipos SAC,

Agradecemos puedan participar en el piloto del lanzamiento del producto “X” para banca de personas en El Satvador,
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. para lo cual ustedes han sido seleccionados para hacer La ejecucisn piloto y conocer de

primera mano las primeras impresiones y retroalimentacion que seran tomadas en cuentas para hacer de conocimiento al equipo de nuevos proyectos y puedan realizar ajustes necesarios

en la sala de n del edificio B de 8:00 a.m. a las 12:00 m.

La salida en vivo del producto esta prevista para dentro de 4 meses, para (o cual se les requiere en

Formar parte de nuestro desarrollo como compafia nos hace un mejor equipo. Contamos Con su apoyo.

Departamento de Desarrolio de Productos

= Bancoagricola

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 19

Propuesta 2: App de incentivos personalizados

2 Bancoagricola

Waldemar, haz sobrepa
transacciones en pagos con

poOr €33 razon te hemo edi
10 puntos canjeables &3

comaercios afili

Fuente: Elaboracion propia.

tro
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Variable: Procesos

Tabla 11

Estrategia 7 : Monitor de mejora mensual

Nombre de la Estrategia: Monitor de Mejora Mensual

Implementar un sistema interactivo de monitoreo en tiempo real v andlisis predictivo, con
el fin de optimizar la toma de decisiones en materia de la atencion al cliente automatizada.
Sistema de Monitoreo en Tiempo Real (Tableau)

Evaluaciones técnicas con lideres de area con aplicaciones de accion directa

Andlisis Predictivo de Tendencias de Cliente

Implementar un dashboard interactivo( Tableau) que actualice indicadores clave como
satisfaccion del cliente v eficiencia operativa de manera periodica, con alertas
automaticas para cualquier desviacion significativa en los servicios v productos
automatizados. Realizar reuniones trimestrales con lideres de dreas operativas para
Descripcion revisar los datos obtenidos en las mediciones del dashboard v observar la trazabilidad de
la informacién, tomar decisiones basadas en estos, y definir mejoras o ajustes inmediatos
en los procesos operativos. Por tltimo integrar herramientas de andlisis predictivo para
identificar patrones de uso de los canales digitales y anticipar necesidades del cliente.

Aplicacion Aplicable a los 3 bancos

Tactica 1: Duracion permanente de abril a diciembre de 2025

Duracion Tactica 2: Trimestralmente en los meses de junio, septiembre v diciembre

Tactica 3: Duracion permanente de abril a diciembre de 2025

Costo de la Estrategia EESKaRELY

Fuente: Elaboracion propia



Figura 20

Sistema de monitoreo en tiempo real

Monitoreo de tendencias de satisfaccién e incidencias

¢ +ableau

TEMD245: Tendencia de Implementacién de Producto
Actualizado a las 23:26 del 14-02-2025

Nivelacion del producto 001DEL
85%

Fuente: Elaboracion propia.
3.4.1 KPI
Tabla 12
Plan de evaluacion de KPI

W enero

Febrero
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Plan de Evaluacion

No

T Estrategias/Tacticas
Estrategia I /Campaiia Banca Digital con Confianza

Téotica 1 Creacion de campafias publicitarias de concientizacién en redes
dctica

sociales
Tactica2 |Dias de demostracion en agencias
Tactica3 |Influencers como Embajadores Digitales

Indicadores de Medicion

Numero de nuevas reacciones y
seguidores, se mediran con
base a las estadisticas
proporcionadas por Meta

Cantidad de promocionales
entregados a clientes que se
registren en el banco al
momento del evento.

Incremento de nuevos clientes
registrados a través de links
proporcionados por el
influencer.

Acciones a Implementar

Se realizardn posts con
contenido relacionado a los
productos, servicios
automatizados disponibles y
sus beneficios.

Generar reporte de nuevos
clientes que participen en el
evento y que hayan abierto una
cuenta bancaria o descargado
la aplicacion digital o 1a
solicitud de algun producto.

Se proporcionard al influencer
contratado los links para la
descarga de la aplicacion y la
promocion de ciertos
productos/servicios digitales
que sean tendencia para el
banco en su momento.
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Plan de Evaluacion

Estrategia II | Optimizacion Digital Centrada en el Cliente

Tdctica 1

Téctica 2

Téctica 3

Redisefio de Interfaz Basado en la Experiencia del Usuario
(UX/UD)

Monitoreo y Retroalimentacion Continua

Actualizaciones Periddicas con Mantenimiento en Fondo

Tiempo promedio y numero de
transacciones mds utilizadas
por clientes a raiz de las
actualizaciones de la interfaz

Nimero de respuestas
obtenidas por clientes en las
encuestas trimestrales
dispuestas en la plataforma

Numero de reduccion de
incidentes reportados por
clientes derivado de las
actualizaciones.

Se procurard que la interfaz
que el desarrollador de
aplicacion disefie sea intuitivo,
con colores, fuentes, tamafios
e iconos que sean comodos
visualmente para el cliente
usuario de las plataformas
digitales, sin perder la esencia

del banco.
Las encuestas deberan ser

breves con un mdximo de 1 o
2 preguntas con el producto
mds utilizado por el cliente,
estas deben ser presentadas al
finalizar una transaccion o
cuando el cliente presione el

boton de salir de la aplicacion.
Deberd garantizarse que los

mantenimientos en fondo no
deben interferir con la
operatividad de la aplicacién, v
el mensaje de notificacion
debe procurar en todo
momento ser sutil para evitar
caer en la interpretacion de
que el "mantenimiento de
fondo" signifique
"interrupcion del servicio".

Plan de Evaluacion

Estrategia III Automatizacion Equilibrada y Gradual

Téctica 1

Téctica 2

Téctica 3

Fases de Implementacion de manera progresiva

Modelo de Coexistencia en Agencias

Capacitacion Dual para Colaboradores

Porcentaje de incidencias
detectadas en cada
implementacion

Cantidad de clientes registrados
que han solicitado asistencia en
la zona de coexistencia en la
agencia.

Porcentaje total de empleados
capacitados y certificados en

los modelos de atencidén SAC
del banco.

Los nuevos productos o
servicios incluidos
digitalmente en las
plataformas deberdn migrarse
controladamente con los
filtros necesarios para que no
pierda el sentido de seguridad
v credibilidad y vender al
cliente la rapidez e innovacion
al disponerlo desde cualquier

lugar.
Deberd asignarse un lugar

estratégico dentro de la
agencia accesible a todo el
publico para que pueda ser
asesorado por un empleado
que se dedique justamente a
guiar a las personas en el uso
de las plataformas en un

monitor de simulacion.
Para empleados de nuevo

ingreso podra aprovecharse la
etapa de induccion para
inculecar la cultura de atencion
dual v autogestion en los
clientes. Para los empleados
antiguos podran planificarse
sesiones de reforzamiento del
enfoque de atencion y
certificar dicha capacitacion.



Plan de Evaluacion

Estrategia IV Tu Carrera en la Era Digital

Academia de transformacion bancaria para el talento humano

Téctica 1 i .
operativo la academia.
Mumero de empleados
Tactica? |Plan de carrera de acuerdo a la experiencia del empleado promovidos a otras posiciones
inscritos a la acadernia.
i . . . Nimero de proyectos internos
Tactica3 |Laboratorios de innovacion interna Prey

gjecutados en el laboratorio.

Niimero de empleados inscritos a

Debera notificarse a los
empleados la implementacion
de Success Factor de SAP
como herramienta de RH para
facilitar el desarrollo del
aprendizaje que incluird la
apertura de la academia del
banco.

RH en conjunto con los lideres
de las dreas de atencion al
cliente deberan dar seguimiento
a los perfiles inscritos en la
academia v garantizar que los
perfiles que el banco necesita
para seguirse innovando estén
dentro del mismo, vy asi
promover una cultura de
desarrollo de talento humano
interno.

Con las ideas propuestas por
los equipos de los laboratorios
que sean novedosas y viables
para el negocio, el lider del drea
de proyecto debe brindar un
seguimiento para el
aprovechamiento de la misma.
Los laboratorios se ejecutan de
manera presencial en la oficina
v debe disponerse con el
recurso tecnologico, diddctico v
espacio fisico para hacer
posible las simulaciones de
ideas.

Plan de Evaluacion

Estrategia V | Resolucién Agil sin Barreras

. Aplicacion de entrenamiento intensivo en resolucion rapida y
Tactica 1

eficiente Tiempo promedio v numero de
. . . . . reclamos o disputas resueltos
Tictica 2 Implementacién de una matriz de resolucién de disputas, quejas v periodicamente.
reclamos.
Nimeroe de reclamos o disputas
Tactica 3 | Simplificacion de la comunicacion con el cliente resueltos en el canal digital

elegido por el cliente.

Debera darse a conocer la
matriz de resclucion de
disputas, quejas v reclamos a
los empleados de atencion al
cliente v evaluar su aprendizaje
con la aplicacion de los

Bajo el esquema de trabajo de
la matriz de resolucion. debera
informarse al cliente el estatus
de la incidencia en el canal que
haya elegido, a medida que el
responsable de la solicitud
avance. el sistema debe
actualizarse y generar
pequefios informes del progreso
que el cliente usuario puede
consultar o pueda recibir
notificacion periédica hasta la
resolucion. Se generard un
reporte mensual de lo reclamos
atendidos.
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Plan de Evaluacién

Estrategia VI | Digitaliza, Digitalizate v Gana

Tomar la asistencia v duracion de

Frecuencia absoluta de participacion de los talleres y
asistencia a participacion de webinars para las pruebas pilotos de
Tactical | Aplicacion de talleres interactivos y webinars para colaboradores |webinars vy talleres por muevos productos ¥ servicios a
introduccion de nuevos lanzarse por el banco para controlar
productos ¥ servicios. el grado de participacion de los
empleados.

Debera notificarse al cliente usuario
del producto o servicio digital que
por el alcance de transacciones a
través de las plataformas se le estd
reconociendo por medio de
"puntes” equivalente a unidades
monetarias, canjeables en comercios
afiliados al banco. Esta notificacion
deberan aparecer al momento que el

Cantidad de transacciones y su
equivalente en unidades

Tactical |Aplicacion de incentivos personalizados para clientes digitales . T
monetarias por 1a utihizacion del

cliente ingrese a la plataforma, de
forma personalizada siemprey
cuando haya alcanzado las
transacciones requeridas para dicho

producto/servicio digital

incentivo. El incentivo y su cuantia
monetaria por transaccion queda a
discresion de cada institucion
bancaria.

Debera generarse un reporte donde
se lleve documentado el mamero de
"conversiones digitales de
usuarios"” por empleado segun la
meta establecida por el banco para

Cantidad de clientes
"digitalizados" mensualmente
por colaborader en atencion
SAC en cualquier modalidad.

Tactica3 |Reconocimiento Interno para Promotores Digitales
ser acreedor de un incentivo
monetario, pero que dichos usuanos
no sufran una baja por desuso enun
periodo definido.
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Plan de Evaluacion

Estrategia VII| Monitor de Mejora Mensual

Porcentaje de indicencias
Tactica |  |Sistema de Monitoreo en Tiempo Real (Tableau) detectadas en los indicadores
de satisfaccion al cliente

Nimero de ajustes exitosos a
Tactica?  Ewvaluaciones técnicas con lideres de area con aplicaciones de aceidlas desviaciones identificadas

por Tableau

Porcentaje de probabilidad
Tactica3 | Anadlisis Predictivo de Tendencias de Clente acertado comparado con el mes

anterior

Debera introducirse Tableau como
herramienta de analisis v monitoreo
de tendencias en tiempo real. Este
sistema debe estar enlazado con el
sistema de operacion comercial del
bance para que reciba la informacion
v pueda generar los indicadores
definidos a revisar. Debera existir
una noftificacion general, v una
capacitacion especifica a las
personas que hardn uso de la
herramienta.

Realizar minutas con los puntos y
acuerdos revisados en las sesiones
de evaluaciones y revisar su
cumplimiento en la siguiente.

Se realizaran ajustes necesanos a
nivel comercial y técnico de los
productos v servicios conforme a las
tendencias probalisticas generadas
por Tableau, considerando un
margen de etror.
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3.4.2 Plan de contingencia

Dentro de las estrategias se han identificado los siguientes puntos a mejorar, falta de
segmentacion clara del publico objetivo: El objetivo, no especifica claramente qué segmento de
clientes se quiere alcanzar (por ejemplo, ;son clientes de una cierta edad, de un nivel
socioeconomico especifico, o con cierto nivel de experiencia digital?). Esto podria resultar en
una campana generalizada que no se conecte de manera efectiva con diferentes grupos de

clientes.

Incentivos que pueden no ser lo suficientemente atractivos: Se menciona la entrega de
"promocionales" como incentivos durante los eventos, pero no se especifica qué tipo de
incentivos se ofreceran. Si los incentivos no son lo suficientemente atractivos, puede que no
logren generar la participacion que se espera. La falta de claridad sobre el valor de estos
incentivos puede hacer que la tactica sea menos efectiva

Para ello las siguientes alternativas para poder cubrir como una opcidn secundaria si en el caso

la estrategia planteada no funcione, estas estrategias son las siguientes.
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Tabla 13
Primeria Estrategia de contingencia: Optimizacion de canales y seguimiento

Nombre de la Estrategia: Optimizacion de Canales y Seguimiento

Mejorar la eficiencia v accesibilidad de los canales de atencién automatizados v umanos,
garantizando una asistencia oportuna a los clientes mediante servicios de asesoria optimizados,
sistemas de seguimiento mejorados y comunicacidon proactiva sobre actualizaciones en los servicios.

1. Optimizacion de canales: Mejorar chatbots v soporie humano para una atencion mas eficiente.
2. Notificaciones proactivas: Informar a clientes sobre actualizaciones v mejoras en los servicios.

3. Seguimiento de incidencias: Permitir a los clientes monitorear sus solicitudes en tiempo real

Optimizacion de canales:
Mejorar la integracion entre chatbots v agentes umanos para agilizar la atencion, asegurando una
transicion fluida entre ambos v reduciendo tiempos de respuesta.

Notificaciones proactivas:

Implementar un sistema de alertas y mensajes automatizados para mantener informados a los
Descripcion clientes sobre actualizaciones, mantenimiento o mejoras en los servicios, mejorando su experiencia v
confianza.

Seguimiento de incidencias:
Desarrollar una plataforma que permita a los clientes rastrear en tiempo real el estado de sus
solicitudes, con actualizaciones automdticas v opciones de escalamiento a soporte humano si es

Duracion

Costo de la Esirategia

Fuente: Elaboracién propia.

Cada banco puede tener una base de clientes diferente con necesidades distintas. La falta de
personalizacion o adaptacion especifica de la estrategia para cada banco puede resultar en un
enfoque demasiado genérico, sin atender adecuadamente las caracteristicas particulares de cada
cliente o banco, por ellos como una alternativa se indica la realizacion de esta segunda estrategia

de contingencia.
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Tabla 14
Estrategia de contingencia

Nombre de la Estrategia:

Optimizar los tiempos de respuesta en la atencion al cliente mediante una mayor automatizacion en
consultas v reclamos, estableciendo metas claras de resolucion que permitan reducir
significativamente los plazos en la gestion de quejas v mejorar la eficiencia del servicio.

1. Automatizacion de consultas: Implementar chatbots v asistentes virtuales para resolver solicitudes
simples sin intervencion humana

2. Optimizacion del flujo de reclamos: Disefiar un sistemna que priorice y agilice 1a resolucion de
quejas.

3. Metas de tiempos de respuesta: Establecer plazos especificos para cada tipo de solicitud v
monitorearlos.

4. Monitoreo v mejora continua: Evaluar tiempos de atencion v realizar ajustes para aumentar la
eficiencia.

Automatizacion de consultas:

Desarrollar chatbots v herramientas de inteligencia artificial que puedan gestionar preguntas
frecuentes y problemas menores, reduciendo la carga en los agentes humanos.

Optimizacion del flujo de reclamos:

Disefiar un sistema eficiente que clasifique v priorice las quejas, asegurando que las mas urgentes
sean atendidas rapidamente y reduciendo los cuellos de botella en 1a atencion.

Descripcion

Metas de tiempos de respuesta:

Definir plazos maximos para la resolucion de consultas v reclamos, como reducir la gestion de quejas
de 30 a 5 dias, estableciendo indicadores de cumplimiento.

Monitoreo v mejora continua:
Analizar periddicamente los tiempos de respuesta, identificando dreas de mejora v ajustando
procesos para garantizar mayor rapidez v eficiencia en la atencion

Duracion 1 meses

Costo de la Estrategia $1.200

Fuente: Elaboracion propia.

Las tacticas de implementacion de fases tienen una duracion trimestral, lo que podria ser
insuficiente para implementar cambios significativos o para que los empleados y clientes se
adapten completamente. Si bien la duracion es limitada a ciertos meses del afio, puede haber
brechas o periodos donde no se realicen actividades continuas que mantengan el enfoque de la

estrategia, por lo cual se agrega como opcion adicional la tactica de atencidén integral para
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demostrar como un aprendizaje continuo de los empleados hace cambios para que ellos tengan

un mejor servicio ante el cliente.

Tabla 15

Estrategia de contingencia

Nombre de la Estrategia: Atencion Integral y Digital

Garantizar un equilibrio entre la automatizacion v la atencidn personalizada en las agencias bancarias,
asegurando que los clientes que requieren asistencia presencial reciban un servicio de calidad a
través de personal capacitado, considerando las brechas digitales existentes en El Salvador.

1. Capacitacién del personal: Preparar a los empleados para brindar una atencion eficiente v
empdtica a clientes con menos habilidades digitales.

2. Atencion hibrida en agencias: Mantener un equilibrio entre la autogestién v el soporte humano,
asegurando que los clientes puedan elegir su método de atencion.

3. Asistencia digital guiada: Implementar personal de apoyo en agencias para ayudar a los clientes a
familiarizarse con los servicios automatizados.

Capacitacion del personal
Realizar entrenamientos continuos para que los empleados puedan atender de manera efectiva a
clientes que prefieren la atencién presencial, enfocandose en empatia v solucién de problemas.

Descripcion Atencion hibrida en agencias:
Disefiar un modelo de servicio donde la automatizacion agilice procesos, pero sin reemplazar la
asistencia presencial permitiendo a los clientes optar por el método que les resulte mds conveniente.

Asistencia digital guiada:
Asignar personal especializado en las agencias para orientar a los clientes en el uso de plataformas
digitales, ayudandolos a adaptarse gradualmente a la autogestion sin excluirlos del servicio bancario.

Duracion 4 meses

Costo de la Estrategia $1.800

Fuente: Elaboracion propia.
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3.5 Cronograma
Tabla 16

Cronograma de estrategias

“ronograma de Ejecucion de

Actualizaciones Periodicas con Mantenimiento en
Fondo
Estrategia ITI | Automatizacion Equilibrada y Gradual

Téctica 3

Téctical  Fases de Implementacion de manera progresiva
Tactica2  Modelo de Coexistencia en Agencias
Tactica3  Capacitacion Dual para Colaboradores
Estrategia IV Tu Carrera en la Era Digital
Academia de transformacion bancaria para el talento
Iumano operativo
Plan de carrera de acuerdo a la experiencia del
empleado

Téctica 1

Téctica 2

Tactica3  Laboratorios de innovacion interna
Estrategia V |Resolucién Agil sin Barreras
L Aplicacion de entrenamiento intensivo en resohicion
Téctica 1 . .
rapida v eficiente
Implementacion de una matriz de resolucion de
disputas, quejas y reclamos.

Téctica 2

Tactica3  Simplificacién de la comunicacion con el cliente

E gia VI Digitaliza, Digitali v Gama
N Aplicacién de talleres interactivos y webinars para
Téctica 1
colaboradores.

Aplicacion de incentivos personalizados para
clientes digitales

Téctica 2

Tactica3  Reconocimiento Interno para Promotores Digitales
Estrategia VII Monitor de Mejora Mensual
Tactical  Sistema de Monitoreo en Tiempo Real (Tableau)
Evalaciones técnicas con lideres de area con
aplicaciones de accién directa
Téctica3  Andlisis Predictivo de Tendencias de Cliente

Téctica 2

Fuente: Elaboracion propia.
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3.6 Presupuesto
Tabla 17

Presupuesto destinado a estrategias

Presupuesto de las estrategias a implementar de abril a diciembre de

to Unitario | Costo Mensual

1/ Campaiia Banca Digital con Confianza

Realizacion de 3 post al dia, enfocado al CPM

Publicidad en Facebook 33 1375 | § 41.23 |(coste por mil impresionss) 3 495.00
Se dizpondrd de 300 promocionales por evento,

Promocionales (Termo, incluye serigrafia) 300( 5 260 |5 1,300.00 | =ze tendran 3 eventos al afio. 5 3.900.00
Se dispondra da 300 promocionalss por evento,

Promocionales (Boligrafos, inclusye serigrafia) 00| § 045 |5 223.00 | =2 tendran 3 eventos al afio. 5 675.00
Se dispondrd de 300 promocionalss por evento,

Promocionalss (Agenda, incluye seriprafia) 00| § 2205 1,100.00 | == tendran 3 eventos al afio. S 330000
Se solicitaran el servicie de promoecion del

Pago Influsncer 1| § 300,00 | 5 800.00 |influencer 3 veces al afio. S 240000

Costo Total 5 10,770.00

2 Optimizacidn Digital Centrada en el Cliente
Se solicitard el servicio de un desarrollador de
aplicaciones para el desarrollo de las mejoras de
1/§ 1200005 1,200.00 |interfaces intuitivaz, manteniemientoz en fonde | 5 1.200.00
v aplicaciones de encuestas periodicas para la

Honorarios desarrollador de aplicacion del banco evaluacion de los servicios.
Se considerard el costo de mantener soportada v
1§ 400.00 | 5 400.00 | =n mantenimiento la aplicacién v que haga S 120000
Mantenimiento v Soporte Aplicacion del banco interfaze con los sistemas internos del banco.
Costo Total 3 2,400.00

3 Automatizacion Equilibrada v Gradual
Este costo involucra el acondicionamiento del

1S 130000 S 1,800.00 |drea dentro de la agencia para poder atenderales| S 1.300.00
clisntes en la propuesta de coexistencia.

Mejora en propiedad para acondicionar el drea de atencion de
coexistencia en la agencia.

Compra d2 mobiliario v equipe (PC, muable exhibidor, silla Se dispondrd mobiliario para el arza de
ezcritotic) 1|8 276000 |5 2,760.00 | cosxistencia 2n apencia. S 276000
Costo Total S 4,560.00

4 Tu Carrera en la Era Digital
Se dispondrd de la integracion de SAP Success
Factor come herramienta de gestion de RH para
la estrategia 4 v 3, 2l costo quada contemplade
para ambas.
Se solicitaran los servicios de desarrollo v
capacitacion de la herramisnta por 6 meses,
luege debe quadar en manos del departamento de
Honorarios desarrollador SAP Success Factor IT del banco.
Este incluye la alimentacion de las
capacitaciones recibidas 3 veces al afio para &l
Alimentacion para smpleados en capacitacionss 25§ 650 | 5 162.50 |numero de empleados promedio en la agencia. 5 487.50
Costo Total $ 32,887.50

Licencia y Mantenimiento SAP Success Factor 1/5 195000 5 195000 23,400.00

1/$ 130000 S  1,500.00 $  09,000.00
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5| Resolucion Agil sin Barreras

Se requerird el servicio profesional de un
Especialista de Organizacion y Métodos para el
dizefio 2 implementacion de la Matriz de

Honerarios Especialista en Organizacion v Métedos 1/8 120000 S 1,200.00 Resolucisn de Disputas, Quejas y Reclamos, S 360000
por un periodo de 3 meses. El gasto puede
amortizarse l resto del afio.
Se solicitard el servicio de un desarrollader de
Honorarios desarrollador de aplicacion del banco (extension 1§ 23000 | § 230.00 |aplicaciones para el desarrollo de la extension de | 5§ 1,000.00
de estatus de consultas de disputas) estatus de consultas de disputas.
Costo Total $ 460000

6 Digitaliza, Digitalizate v Gana
Esto incluye la alimentacion de las
capacitaciones recibidas 3 veces al afio para el
Alimentacion para empleados en capacitaciones 23| § 6.50 | § 162.50 |numero de empleados promedic en la agencia. 5 48750
Se solicitara el servicio de un desarrollader de
aplicaciones para el desarrollo da la extension de

Honorarios desarrollador de aplicacién dl banco (extensién 1)S 40000 S 400.00 | biente calidad para prusbas pilotos de mevos| © 0000
de productes en ambisnts calidad para prusbas) productos.
Se solicitard el servicio de un desarrollader de
aplicaciones para el desarrollo de la extension de
1§ 500,00 | 5 300.00 |la aplicacion que contabilice y notifique eluso de| §  1,200.00
Honorarios desarrollador de aplicacion del banco (extension un determinado producto y aplique el incentivo
de notificacion de incentives por use de nueves productos) al cliente.
Sin estimacion, dependerd de la situacion de
Bonificaciones a emplzados 0| S - s - |resultados de cada banco vy aleance de metas, S -
pere =2 indica que existird este gasto.
Sin estimacion, dependerd de la situacion de
Incentivos a Clisntes 0| S - S - |resultades de cada banco v alcance de metas, 5 -
pere se indica que existird este gasto.
Costo Total $ 328750

7 Monitor de Mejora Mensual
Se dispondra de la integracion de Tableau come
herramiznta de gestion de analisis de tendencias

Licencia y Mantenimiento Tablean 18 273438 |8 273438 . A
N ¥ monitorso de incidencias de forma
permansnte. 5 32381256
Se solicitaran los servicios de desarrollo y
Honorarios coneultor de sistema Tableau 1S 180000 s 1s000p Cipecitaciondela herramienta por 6 meses,
luege debe quadar en manes del departamento de
IT del banco. 5 10,800.00
Costo Total & 4361256

Total Presupuesto $ 102,117.56

Fuente: Elaboracion propia.
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GLOSARIO

A

Accesibilidad: Facilidad con la que los usuarios pueden utilizar los canales digitales de la banca.
Actualizacion: Proceso de incorporar mejoras o correcciones a sistemas o plataformas
bancarias.

Analisis: Estudio detallado de datos o procesos para tomar decisiones informadas.

Aplicacion: Programa informatico disefiado para facilitar tareas especificas del usuario o del
sistema bancario.

Asistencia: Servicio de apoyo brindado al cliente para resolver consultas o problemas.
Atencion: Proceso mediante el cual se da respuesta a las necesidades del cliente.
Automatizacion: Implementacion de tecnologias que permiten ejecutar procesos sin
intervencion humana.

Automatizacién robética: Uso de robots de software para realizar tareas repetitivas

Avances tecnolégicos: Desarrollos recientes en herramientas digitales

B
Banca: Conjunto de servicios financieros prestados por instituciones bancarias.
Banca comercial: Rama de la banca que ofrece servicios financieros a individuos y empresas.

Beneficio: Ganancia o ventaja obtenida.

C

Canales: Medios a través de los cuales el cliente interactiia con una entidad.

Capacidad: Nivel de operacioén o volumen que un sistema puede soportar.

Carga operativa: Volumen de trabajo que deben gestionar los sistemas o personal de atencion.
Chatbot: Programa automatizado que interactia con los clientes para resolver consultas
comunes.

Ciberseguridad: Protecciéon de sistemas informéticos contra accesos no autorizados o
ciberataques.

Clientes: Personas que utilizan los servicios ofrecidos por una entidad.

Competitividad: Capacidad de una entidad para destacar frente a otras en el mercado.
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Comunicacion: Intercambio de informacién entre cliente y entidad.

Confiabilidad: Grado en que un sistema opera correctamente sin fallas.

Conocimiento: Informacion o experiencia relevante que permite mejorar procesos
automatizados.

Consultas: Solicitudes de informacion realizadas por los clientes.

Consumidor: Usuario final de los productos y servicios.

Control interno: Mecanismos establecidos para vigilar el correcto funcionamiento de los
sistemas.

Costo-beneficio: Relacion entre los recursos invertidos y las ventajas obtenidas en procesos
automatizados.

Costos: Recursos financieros requeridos para la implementacion o mantenimiento de servicios.
Criterios: Parametros o condiciones utilizados para tomar decisiones o evaluar procesos.

Cumplimiento: Grado en que se respetan normas, regulaciones y estandares establecidos.

D

Datos: Informacion recopilada que puede ser procesada para generar conocimiento.

Decision: Eleccion entre distintas alternativas dentro de un proceso.

Demanda: Cantidad de solicitudes o requerimientos de servicios por parte de los clientes.
Desempeiio: Medida de la eficacia o eficiencia.

Digital: Relacionado con tecnologia electronica y procesamiento de datos.

Diseiio: Planificacion estructurada de sistemas, procesos o plataformas.

Disponibilidad: Capacidad de un sistema, servicio o persona para estar accesible cuando se
requiere.

Distribucidn: Reparto o asignacion de recursos o tareas.

E

Eficacia: Grado en que se logran los objetivos establecidos.

Eficiencia: Relacion entre recursos utilizados y resultados obtenidos.

Ejecucion: Puesta en marcha de un proceso o sistema.

Encuesta: Herramienta utilizada para recoger informacion sobre un tema especifico.

Entorno: Condiciones externas o internas que afectan a una situacion.
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Estructura: Organizacion interna de un sistema o proceso.
Evaluacion: Anélisis del rendimiento o eficacia de un proceso.
Experiencia: Conocimiento adquirido por las circunstancias o situaciones vividas.

Experiencia de usuario: Percepcion del cliente sobre el servicio recibido.

F
Flujo: Secuencia continua de actividades dentro de un proceso.
Formularios: Documentos estructurados utilizados para recopilar datos.

Frecuencia: Nuimero de veces que ocurre una accion o evento en determinado periodo.

G
Gestion: Administracion de recursos y procesos para alcanzar objetivos.

Gestor: Persona o sistema responsable de administrar recursos o servicios.

I

Impacto: Efecto o consecuencia.

Implementacion: Proceso de puesta en marcha de un proyecto.

Incidencia: Nivel o frecuencia con que se presenta una situacion particular.
Indicadores: Medidas que permiten evaluar el desempefio de procesos.

Informacion: Conjunto de datos procesados que tienen significado.

Informatico: Relativo al uso de computadoras y software.

Infraestructura: Conjunto de recursos fisicos y tecnoldgicos que soportan un sistema.
Innovacion: Introduccion de mejoras o tecnologias nuevas.

Inteligencia: capacidad de comprender, razonar, aprender y resolver problemas
Inteligencia artificial: Tecnologia que permite a las maquinas tomar decisiones basadas en
datos en entornos especificos.

Interaccion: Comunicacién activa entre usuario y sistema.

Interfaz: Punto de contacto entre dos sistemas.

Inversion: Recursos financieros destinados a implementar o mejorar procesos digitales.

M
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Machine learning: Subcampo de la inteligencia artificial que permite a los sistemas aprender
de los datos.

Medicion: Proceso de cuantificar el desempefio o resultados.

Mejoras: Cambios orientados a aumentar la eficiencia o calidad.

Mercado: Conjunto de actividades, condiciones y relaciones mediante las cuales compradores
y vendedores intercambian bienes y servicios, generalmente a través de precios que se
determinan por la oferta y la demanda.

Modelo: Representacion estructurada de un sistema o proceso.

N
Nivel de satisfaccion: Grado en que una persona considera que sus expectativas, necesidades o

deseos han sido cumplidos respecto a un producto, servicio o experiencia.

(0]
Objetivo: Meta especifica que se busca alcanzar.

Optimizacion: Ajuste de procesos para lograr mejores resultados con menos recursos.

P

Parametros: Valores establecidos para regular el funcionamiento de sistemas.

Plataforma: Entorno tecnoldgico que soporta el funcionamiento de aplicaciones y servicios.
Proceso: Conjunto de actividades secuenciales orientadas a un resultado.

Programa: Aplicacion informatica disefiada para cumplir funciones especificas.

R

Reclamos: Expresiones formales de insatisfaccion por parte del cliente.
Recursos: Medios disponibles para el funcionamiento de procesos.
Resolucion: Capacidad de solucionar un problema o situacion.
Respuesta: Accion generada tras una solicitud o requerimiento.
Resultados: Efectos o consecuencias de un proceso.

Riesgo: Posibilidad de que ocurra un evento adverso.
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S

Satisfaccion: Grado de cumplimiento de las expectativas del cliente.

Seguimiento: Revision posterior a la atencion o ejecucion de procesos.

Seguridad: Proteccion frente a riesgos o accesos no autorizados.

Servicio: Accion ofrecida para atender una necesidad del cliente.

Servicio al cliente: Conjunto de acciones orientadas a satisfacer las necesidades de los usuarios.
Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados que operan con un fin comun.

Soporte: Ayuda técnica brindada para mantener el funcionamiento de sistemas.

T
Tecnologia: Aplicacion de conocimientos técnicos para resolver problemas.

Tiempos: Duracion que toman las actividades dentro de un proceso.

U

Usuario: Persona que utiliza un sistema, plataforma o servicio.

\%

Verificacion: Comprobacion de que algo cumple los requisitos establecidos.
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Anexos

Universidad de El Salvador

Facultad de Ciencias Econémicas

Escuela de Mercadeo Internacional IE'

L. Solicitud de colaboracion
Somos estudiantes de la Universidad de El Salvador, de la carrera de Licenciatura en Mercadeo
Internacional y estamos llevando a cabo un trabajo de investigacion llamado: “Incidencia de la
automatizacion del servicio al cliente de la  banca comercial de el salvador”. Por lo que
solicitamos de su valiosa colaboracion respondiendo la siguiente entrevista. Esta informacion

sera manejada de manera confidencial y estrictamente con fines académicos.

I1. Objetivo
Explorar a fondo la implementacion de servicios automatizados en el area de servicio al cliente
del banco, analizando los factores que han impactado positivamente en la adquisicion y
retencion de clientes, el crecimiento de la base de clientes, la resolucion eficiente de consultas,

la interaccion del cliente con los servicios automatizados, y evaluar la relacion costo-beneficio.

I. CUERPO DE LA ENTREVISTA

Nombre de la persona entrevistada:

Institucion Financiera para la que trabaja: Tiempo en el cargo:

Nombre del 4rea a la que pertenece:

1- (Qué tipo de canal de servicio al cliente utilizan para brindar soporte? (Personal, via
chat, correo electrénico, llamada telefonica)
2- ;Qué herramientas o sistemas tecnologicos han implementado principalmente para

simplificar tareas en el servicio al cliente?
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3- (A partir de que fecha/ano se han implementado procesos de automatizacion de
servicio al cliente?

4- Dentro de su area, ;Cudles son los procesos que han sufrido mayores cambios gracias
a las herramientas de automatizacion?

5- (Qué factores (ya sea internos o externos) impulsaron principalmente la
automatizacién del servicio al cliente en su area, y como ha ayudado a mejorar la
eficiencia operativa?

6- En términos de capacitacion del personal, ;como han preparado a su equipo para
adaptarse a las nuevas tecnologias y mantener un servicio de calidad?

7- (Ha experimentado el banco el cierre de sucursales como parte de una estrategia
integral, y cudles han sido los impactos observados, tanto positivos como desafios, en
relacion con la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa?

8- (Cudl ha sido la respuesta de los clientes ante la implementacion de servicios
automatizados y como abordan los posibles desafios en la adaptacion de los clientes a
estas nuevas tecnologias?

9- (Han implementado estrategias especificas para educar a los clientes sobre los
beneficios y la seguridad de utilizar los servicios automatizados?

10- En términos de adquisicion de nuevos clientes, ;cémo ha impactado la automatizacion
en la tasa de incorporacion y cuales son los indicadores clave que han mejorado desde
su implementacion?

11- ;Cual es el porcentaje actual de consultas que se resuelven automaticamente a través
de la automatizacion, y como ha evolucionado este indicador desde su
implementacion?

12- ;Cuanto es el tiempo promedio de respuesta para todos los requerimientos de
asistencia a los clientes por estas consultas?

13- ;Coémo evaltan la eficiencia operativa de la institucion en el contexto de la
automatizacion del servicio al cliente?

14- ;Cuales son los principales beneficios que han observado en términos de tiempos de
respuesta y reduccion de errores gracias a la automatizacion?

15-En cuanto a la seguridad de los servicios automatizados, ;coOmo garantizan la

proteccion de la informacion y la confianza de los clientes?
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16- ;Como evaltia la relacién costo-beneficio de la implementacion de servicios
automatizados en comparacion con los métodos tradicionales de atencion al cliente, y
cuales son los indicadores financieros que respaldan esta evaluacion?

17-En relacion con la implementacion de servicios automatizados, jha habido una
reduccidn significativa en el nimero de personal dedicado al servicio al cliente, y
coémo ha gestionado el banco la transicion de roles, asegurando al mismo tiempo la
calidad en la atencion y el cumplimiento de los objetivos organizacionales?

18- Considerando la automatizacion de servicios al cliente, ;cuales han sido los
principales desafios o problemas internos identificados durante el proceso, y como ha
respondido el equipo para superarlos?

19- Para concluir, ;como visualiza el futuro de la automatizacion en el servicio al cliente
del banco, y cudles son las areas especificas en las que planea enfocarse para continuar

mejorando la experiencia del cliente y la eficiencia operativa?
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Anexo 1.
Universidad de El Salvador

Facultad de Ciencias Economicas

Escuela de Mercadeo Internacional

Universidad de El Salvador

I. SOLICITUD DE COLABORACION
Somos estudiantes de la carrera de Mercadeo Internacional, y nos encontramos realizando
nuestro trabajo de grado titulado INCIDENCIA DE LA AUTOMATIZACION DEL
SERVICIO AL CLIENTE DE LA  BANCA COMERCIAL DE EL SALVADOR, para lo cual
solicitamos de la manera mas atenta su colaboracion respondiendo la siguiente encuesta que
sera utilizada inicamente para fines académicos, la informacion que usted facilite sera tratada

con suma confidencialidad. De antemano, muchas gracias.

OBJETIVO: Analizar desde la perspectiva interior del banco los tdpicos mas comunes en
cuanto a productos bancarios automatizados soportados por los empleados destacados en las

areas de servicio al cliente en los diferentes canales de atencion.
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INDICACIONES: Por favor marque con una X dentro del recuadro segin usted estime

conveniente, subraye o escriba su respuesta segun se le indique en la pregunta.

II. DATOS DE CLASIFICACION

Nombre del area al que pertenece:

Tiempo en el cargo:

Nombre del puesto de trabajo:

Nombre de la Institucion Financiera para la que trabaja:

III. CUERPO DEL CUESTIONARIO

1- ;Esta area tiene contacto directo con el cliente?

a) Si b) No ¢) Mixto

2- ;Cual es el tipo de canal de servicio al cliente al cual brinda soporte?

a) Virtual b) Presencial ¢) Hibrido

3- (Cuadles son los productos o servicios automatizados de los cuales atienden reclamos

o quejas de clientes? Enumere.
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4- En que rango se encuentra un niumero estimado de quejas que usted atiende en un dia:
a) Delas b)de5al0 c)de 10a20 d) mas de 20

5- De las siguientes opciones cuales son los topicos mas recurrentes en las quejas o
reclamos de clientes con relacion a los productos o servicios, puede seleccionar mas
de una opcion:

a) Interfaz no amigable I:I
b) Bloqueos de usuario o contraseia |:|
c) Transferencias electronicas flotantes |:|
d) Problemas técnicos frecuentes I:I
e) Quejas por cargos bancarios I:I
f) Otros |:| Especifique:

6- Derivado del numero de quejas que atiende segin su repuesta en la pregunta 2, cual
es el porcentaje de resolucion estimado de todas las quejas que usted recibe en el dia.
Subraye.

a) Al menos el 20%
b) Entre el 30 y 40%
¢) Al menos el 50%
d) Entre el 60% y el 75%
e) al menos el 90%
f) 100% de quejas resueltas
7- (Cual es el tiempo de respuesta estimado que usted ejecuta para solventar una queja o

un reclamo relacionado con los productos o servicios automatizados?

2) 0sh [ ] bih ] ¢)2homas L_|
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8- En la siguiente escala marcando con una X, pondere su nivel de capacitacion a nivel
de procesos para resolver disputas por reclamos o quejas de clientes, siempre

relacionado con productos o servicios automatizados que requieran asistencia al

cliente.
20% 50% 70% 100%
Conoce todo el
. Conoce el proceso proceso de
Conoce y ejecuta los , .
En etapa de . estandar completo, pero principio a fin y
. elementos basicos de . . .
aprendizaje . . . requiere asistencia para sabe resolver
. . asistencia a clientes del .
o induccion , solventar casos disputas y
proceso estandar. . . .
complejos. manejar clientes
complicados.

9- Cuando existe el desarrollo de un nuevo producto o una caracteristica nueva en uno
ya existente, ;recibe usted la capacitacion adecuada pertinente para poder atender a

los clientes?

a) Si, siempre |:| b) A veces |:| ¢) Nunca |:|

10- Derivado de las quejas, mencione un numero estimado de sugerencias recibidas de

cliente en un dia en promedio.

11-Mencione al menos 3 de las sugerencias de clientes mas comunes.
1)
2)
3)

12- La empresa toma en cuenta su opinioén en cuanto a mejoras que un servicio o producto
automatizado del cual usted proporciona soporte, derivado de su contacto en

resoluciones con clientes.
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Si[ | No [ ]

Si, su respuesta es si, explique brevemente de qué manera se hace ese proceso.

Universidad de El Salvador

Facultad de Ciencias Economicas

Escuela de Mercadeo Internacional

I. SOLICITUD DE COLABORACION

Somos estudiantes de la carrera de Mercadeo Internacional, y nos encontramos realizando
nuestro trabajo de grado titulado INCIDENCIA DE LA AUTOMATIZACION DEL
SERVICIO AL CLIENTE DE LA BANCA COMERCIAL DE EL SALVADOR, para lo
cual solicitamos de la manera mas atenta su colaboracion respondiendo la siguiente encuesta
que sera utilizada Gnicamente para fines académicos, la informacion que usted facilite sera

tratada con suma confidencialidad. De antemano, muchas gracias.



171

OBJETIVO: Utilizar los datos recopilados para determinar el nivel de familiaridad y
comprension que las personas tienen acerca de los servicios de automatizacion en el area de

servicio al cliente, utilizados por los bancos.

II. DATOS DE CLASIFICACION

1. Género: Masculino I:I Femenino I:I
2. Edad a. 18-29 afios |:| c. 30-45 afos |:|
a. 46-60 anos |:| d. mayor a 60 aﬁos|:|

3. Ocupacion: a. Estudiante |:| b. Empleado Asalariado I:I
b. Empleado por cuenta propia |:|

4. Nivel de ingresos: a. Menos de $365 I:I c. Entre $365 a $500 I:I
a. Entre $5002$900[ ] d.Mayora$900 [ |
III. CUERPO DEL CUESTIONARIO

INDICACIONES: Por favor marque con una X dentro del recuadro segun usted estime

conveniente, subraye o escriba su respuesta segun se le indique en la pregunta.
1- (Con cudl de los siguientes bancos usted tiene productos o servicios?
a) Banco Cuscatlan |:| b) Banco Agricola |:|
¢) Banco América Central |:| d) Ninguno de los anteriores |:|

2- (Qué tipos de productos tiene contratados? Puede seleccionar multiples opciones.
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a) Cuenta de ahorro

b) Cuenta corriente

¢) Préstamos hipotecarios
d) Préstamos personales
e) Tarjetas de Crédito

f) Extra-financiamiento

g) Otros (Especifique)

LHHUULUH

(Con que frecuencia requiere utilizar un servicio bancario?

a) Semanal |:| b) Mensual |:|
c¢) Trimestral |:| d) Anual |:|

(De qué forma prefiere realizar un tramite bancario?

a) Presencial |:| b) Virtual |:|

(Qué grado de familiaridad tiene con los sistemas automatizados?

b) Ninguno I:I b) Poco conocimiento I:I

c) Sitengo conocimiento [ |

(Hace cuanto inicio a utilizar un servicio con este banco?

a) 1 a3 meses |:| b) 4 a 6 meses |:|

c)6a9meses [ | d)9al2meses [ ] ) Ninguno de los anteriores [ ]

(Qué tipo de transacciones suele utilizar?

172
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a) Revisar estado de cuenta. [ ]  b) Transferencia UNI [ ]
c¢) Pago de Servicios |:| d) Transferencia 365° |:|
e) Recargas telefonicas |:| f) Ahorros programados |:|

h) Otros (especifique)

8- (Desde que tipo de dispositivo accede a los productos o servicios automatizados?
a) PCEscritorio[ |  b)Laptop [ | ¢)Celular [ ]

d) Tablet [ ]

9- (Cuanto es el tiempo promedio que utiliza la hora de hacer uso de los servicios

automatizados que el banco pone a su disposicion?

b) 0.5h [ ] b)1h [ ] ¢)2homaés ]

10- ¢ El banco le ha brindado la asesoria para poder utilizar el uso de los sistemas y

herramientas?
a) Si,laherecibido [ ] b)No [ ]
11- ;Qué tan amigable es la plataforma que utiliza?
a) Necesita Mejorar |:| b) se comprende para utilizar |:| Excelente I:I

12- ;Es importante el tiempo de resolucion de su consulta al momento de realizarla a

través de un sistema automatizado?
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a) No es Importante [ | b) Es poco importante [ ]
c¢) Es importante |:| d) Si, es muy Importante |:|

13- ;Si posee un problema y usted hace uso de una aplicaciéon digital donde
recurrentemente realiza sus operaciones bancarias de qué forma prefiere que le sea

resuelto?

a) Acercarse a una agencia de forma presencial |:|
b) Recibir asistencia virtual automatizada y autogestionarse I:I

¢) Realizar una llamada a un operador en un centro de contacto |:|

14- ;Qué tipo de tramite considera que no es posible realizarlo de forma virtual? Puede

seleccionar multiples opciones.

a) Reclamos de cargos bancarios no reconocidos |:|

b) Reclamos por montos flotantes o transferencias no ejecutadas |:|
¢) Solicitar una reposicion de tarjeta de crédito o débito |:|

d) Solicitar la cancelacion de cualquier producto |:|

e) Otros (especifique) |—|

15-En la siguiente escala marcando con una X, pondere ;Como califica los servicios

automaticos del banco?

Malo Regular Bueno Excelente

16- En la siguiente escala pondere el nivel de confianza los motivos por los cuales prefiere
hacer uso de los servicios automatizados. Donde 1 es el nivel mas bajo de confianza,

y 5 es el nivel mas alto.
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MOTIVOS/NIVEL DE CONFIANZA 1 |12 (3 |4 |5 |6 |7

Seguridad

Rapidez

Atencion personalizada
Accesibilidad
Comodidad

Alto nivel de resolucion

Interfaces amigables

17-;Qué problemas ha presentado cuando ha hecho uso de un servicio automatizado?
Mencione al menos 3.
1.
2.
3.

18- En la siguiente escala marcando con una X, pondere cudl es su nivel de satisfaccion

con el uso del sistema automatizado.

Totalmente Insatisfecho Satisfecho Excede las

Insatisfecho Expectativas

19- {Usted le recomendaria el uso de productos y servicios automatizados actuales de los

bancos a otras personas?

a) Si, lo recomendaria |:|
b) No lo recomendaria |:|
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20- Si tiene la oportunidad de cambiarse a otra entidad bancaria, ;por cudl de estas razones

lo realizaria?

a) Sistemas automatizados mas eficientes |:|
b) Mayor niimero de sucursales |:|
c) Productos o servicios més atractivos |:|

d) Mejor atencidn al cliente |:|
e) Otros (Especifique) I:I

21-;Qué recomendacién daria a su banco de preferencia para mejorar los productos o

servicios automatizados que actualmente utiliza?
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Anexo 1: Interfases de las aplicaciones mdviles vigentes en los bancos de estudio. De

izquierda a derecha (Banco Agricola, BAC, Banco Cuscatlan)

< ZBancoagricola -

¥ & &

Pagodepréstamo  Pagodetarjeta  Pago de préstamo

¢Qué quiero hacer?

Transfer365. Transfer365:
Operaciones entre  Operaciones entre
bancos bancos ¥4 = D
@> Transferir Retiro de Recargar

dinero efectivo sin
tarjeta
Pago dePréstamo  Pago deservicios  Pago de tarjeta
UNI: Operaciones
entre bancos

* 2@ o

Pagodetarjeta  Cobro/Pagoaun  Pagar con QR
UNI: Operaciones amigo
entre bancos

Pagar Centro de Pagar tarjeta
favoritos pagos de crédito

TRANSFERENCIAS DE DINERO

@, (B ®

Transferencias  Transfer365 Mévil  Transfer365 CA-RD
Transfer365:

Operaciones entre
bancos

[[:021] @) V

Transferir Transferencias  Retiro sin tarjeta

Mis atajos @ =

Transferir

Transferencias internacionales

Pagar servicio

Pagar Tarjeta de Crédito

Pagar Crédito

Pagar CrediExpress

Retirar sin Tarjeta

Cobrar mi remesa

Transacciones programadas
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Anexo 2: Oferta de ATMs y dispositivos adicionales dispuestos al publico actualmente.

En orden de aparicion (Banco Agricola, Banco Cuscatlan, BAC)

1
1
W
]

= K
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= = B CUSCATLAN

-

|

R i

. CUSCATLAN
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- 2» BAC

o] CREDOMATIC




Anexo 3: Encuesta de clientes y empleados aplicados como formularios de Google

Link del cuestionario de clientes:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd7RbtCZstPi-

0q9xEj1jQ03BLMYFSFUhyorfyubQifoRwd g/viewform?pli=1

“INCIDENCIA DE LA AUTOMATIZACION DEL
SERVICIO AL CLIENTE DE LA BANCA

COMERCIAL DE EL SALVADOR"
SOLICITUD DE coL ON: somos

carrera de Mercadeo Inter .y nos
realizando nuestro trabajo

de grado titulado INCIDENCIA DE LA AUTOMATIZACION DEL

SERVICIO AL CLIENTE DE

LA BANCA COMERCIAL DE EL SALVADOR, para
lo cual solicitamos de la manera més atenta su colaboracién

respondiendo la

siguiente encuesta que serd utilizada Unicamente para fines

académicos, la

informacién que usted facilite sera tratada con suma

confidencialidad. De
antemano, muchas gracias.

OBJETIVO: Utilizar

los datos recopilados para determinar el nivel de familiaridad y

comprensién

que las personas tienen acerca de los servicios de

automatizacion en el rea de
servicio al cliente, utilizados por los bancos

* Indica que la pregunta es obligatoria

Link del cuestionario de empleados:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeNXJdXY CzvsaR20XGsyFwNwwWsDP
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vill8SXVLxlyvcOmMgggg/viewform?pli=1



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd7RbtCZstPi-oq9xEj1jQo3BLMYFSFUhyorfyubQifoRwd_g/viewform?pli=1
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd7RbtCZstPi-oq9xEj1jQo3BLMYFSFUhyorfyubQifoRwd_g/viewform?pli=1
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeNXJdXYCzvsaR2OXGsyFwNwwWsDPviII8SXVLxlyc0mMqggg/viewform?pli=1
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeNXJdXYCzvsaR2OXGsyFwNwwWsDPviII8SXVLxlyc0mMqggg/viewform?pli=1
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“INCIDENCIA DE LA AUTOMATIZACION DEL
SERVICIO AL CLIENTE DE LA BANCA
COMERCIAL DE EL SALVADOR"

SOLICITUD DE COLABORACION:

Somos estudiantes de la carrera de Mercadeo Internacional, y
nos encontramos realizando nuestro trabajo de grado titulado
INCIDENCIA DE LA AUTOMATIZACION DEL SERVICIO AL
CLIENTE DE LA BANCA COMERCIAL DE EL SALVADOR, para lo
cual solicitamos de la manera més atenta su colaboracién
respondiendo la siguiente encuesta que serd utilizada

ani para fines académicos, la informacién que usted

facilite serd tratada con suma confidencialidad. De antemano,
muchas gracias.

OBJETIVO: Analizar desde la perspectiva interior del banco los
tépicos mas comunes en cuanto a producto bancarios
automatizados soportados por los empleados destacados en
las Greas de servicio al cliente en los diferentes canales de

atenciéon.
1601 3G@ues.adu.sv Camblar de cuenta &
3 No compertido

* Indica que la pregunta es obligatoria

Anexo 4: Cobertura de sucursales fisicas por banco en el distrito de Santa Tecla, en orden

de aparicion (Banco Agricola, Banco Cuscatlan, BAC)

Banco Agricola: 2 ubicaciones

- .
‘—-Bancoagnc°|a Cuentas Tarjetas Créditos Inversiones Seguros Salvadorefios en el Exterior  Promaciones E-BANCA PERSONAS (3

Personas -3 Puntos de Servicio - Mapas Interactivos

. 5 > o
;Qué deseas hacer hoy? -
(=] Polideportivo Merliot o LA
Selecciona una opcién v RESIDENCIAL -
BUENA VISTA 1
=) z
>
a e SMlerar SRz e ==
Agencia Cajero Cajero + Kiosko Corresponsal Iy it ] Parque EI i
COL'QUEZALTEPEC Principito
&) 13 Calle Oge G Bl
L - e P COL SANTA o LaCafiada' - Multiplaza
Ubicacin Distrito Santa Rosa 5 C71e Poniente MONICA (=] Cd Merliot (
La Libertad v 5 Calle Pre A eipedregel (@) La Gran
arque, >
Santa hecla _deportivo o g portad
« Establecer mi ubicacién actual El Cafetalon =
Estadio Nac () (2] £
Las Delicias = Y-GJ-—.—_—-‘GJ'—G} D
> RESIDENCIAL e L
PINARES &
PE3uizA COL-UTILA 5
- Bl ¥
% "5, ueva’%f 5}
g, 0,
Q’ P,‘, J ANTICUQ
o & RESIDENCIAL "7, CUSCATLA
L SIERRA
AGENCIA SANTATECLA SANTA ELENA

Banco Cuscatlan: 3 ubicaciones



) CUSCATLAN

183

Puntos de Servicio Preguntas Frecuentes Servicio al Cliente Educacion Financiera '

— e Muricipio Puntos
H%‘!’\N\ (Buscar .) (Todos v] Santa Tecla v) (Agencias v] g

' _COLONIA'
| SAN BENITO

RESINENCIAL
BUENA VISTA 3

S RESIDENCIAL
BUENA VISTA 1

COLQUEZALTEREC

SIDENCY
PINARE!
DE SUIZA i Rl
c
{ G & v
3} 0o g fARTIGUS G oo
SN RESIDENGIAL 0l |/ COSCATUAN c~°°w"%
e v e v s EE e Y - R
Merliot Piramide M santa Tecla i
t
9 Bivd. Meliot Y Calle E1 Pedregal, Ciudad Merlict Avenida E] Boqueron, Jardines De Merfot Contiguo A e Era. Avenids Sur, No. 2-5, Santa Tedia, La Libertad
% —— 9 Edificio Piramide Cuscatlan, Sants Tecla, Ls Libertad % P
2212-2000 K
® Lunes 3 viernes: 09:00 AM - 17:00 PM % E Lunes s viernes 08:30 AM - 16:30 PM

Sabade: 08:30 AM - 12:00 PM

o Lunes a viernes: 09:00 AM - 17:00 PM

O it 08:30 AM - 1200 PM
Sabado: 08:30 AM - 12:00 PM as

Banco de América Central: 2 ubicaciones

» BAC | Ubicanos

< Volver a la busqueda

éCudl servicio requiere?

- ~ Ma Satellite
- SVVv P

Y Filtrar por tipo de servicio

()| B || B

Q@ 2da. calle poniente no. 2-6, santa tecla, la libertad

[ Lunes a Viernes: 9am - 4pm
Sabado: 9am - 12pm

AGENCIA PLAZA MERLIOT Censdo

Q@ Centro comercial plaza merliot, 20. nivel local 244 y

2486, la libertad

[ Lunes a Viernes: 9am - 4pm
Sabado: 9am - 12pm




