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Definicion de estidndares de productividad para el
Area de Promociones del Departamento de Crédito MPC

RESUMEN

Cada vez mas el tema de la productividad esta ganando terreno en la
empresas y no unicamente en aquellas dedicadas a la produccion
industrial sino aquellas que se dedican al comercio y a la prestacion de
servicios. Tal es el caso de la empresa en estudio dedicada a la venta
al menudeo brindando ademas el crédito como servicio a sus clientes.
Este trabajo se enfocara principalmente en el area de promociones y
venta de tarjetas donde se determinaron indicadores para medir las dos
actividades que se realizan: telemercadeo y call center.

Actualmente el area de Promociones cuenta con manuales de
procedimientos pero en estos no se incluyen mediciones de gestion ni
evaluacion de los resultados. Al no contar con manuales actualizados
de la informacién que debe proveer al cliente se generan problemas
que afectan directamente al mismo y puede causar confusién,
desinterés y consecuentemente la pérdida del cliente.

Para la medicion de los parametros de productividad se contara con las
bases de datos de clientes captados hasta el 30 de Diciembre del 2007
con informaciéon de comportamiento hasta Abril del 2008.

Luego de la evaluacién de los indicadores actuales se determinaron las
siguientes oportunidades de mejora:

* Implementar un indicador de inactivacion, con el que se pueda
medir mensualmente ;cuantos y cuales clientes han dejado de
utilizar la tarjeta por determinado periodo de tiempo?

* La documentacion de los procesos y procedimientos tiene como
fin apoyar y normar la actividad en la operacion

e Determinar canales de comunicacion periédica entre las areas
involucradas ya sean estas: Marketing, Sistemas, Atencion al
cliente, Promociones, Portafolio.

o Establecer a través del area de Portafolio y el Buré de crédito un

indicador de rentabilidad por cliente.



Definicién de estandares de productividad para el
Area de Promociones del Departamento de Credito ‘ _ MPC

Se recomienda ademas la orientacion de la gestion a resultados a largo
plazo, para de esta manera poder medir el aporte real del area al
portafolio de clientes y la relacién con la activacion e inactivacién de los
mismos.

Actualmenie el area de promociones de la empresa cuenta con
indicadores que reflejan su desempefo temporal pero no permiten
conocer el comportamiento a través del tiempo para poder establecer
modelos y acciones que eviten el deterioro de la cartera de clientes y la
desercion de los mismos. Se esta concentrando la fuerza laboral en
captar clientes nuevos mientras que por otro lado se esta perdiendo un
cliente antiguo por cada dos que ingresan. Es por esto la importancia

del area y la medicion de su labor.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

TiTULO

“Definicion de estandares de productividad para el Area de
Promociones del Departamento de Crédifo de una empresa

dedicada a la venta al menudeo”

1.2 ANTECEDENTES

Segun indica Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e
Informatica de México en su publicacion “El ABC de los
Indicadores de la Productividad”, en 2002, la productividad es:
“la relaciéon entre la produccion de bienes, en el caso de una
empresa manufacturera, o ventas en el de los servicios, y las
cantidades de insumos utilizados”. Es decir, que el concepto de
productividad puede ser aplicado tanto para empresas
industriales, de servicio 0 comerciales, como es el caso del

presente estudio.

CAPITULOT -3 ESPOL
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Este mismo estudio destaca a la productividad como una
“reaccion en cadena, al intenor de la empresa, que abarca una
mejor calidad de los productos, mejores precios, estabilidad de
los emplecs, permanencia de la empresa, mayores beneficios y
mayor bienestar colectivo”, tal como se observa en el Grafico
1.1, un incremento en la productividad, se vera reflejado en

beneficios directos para la empresa y sus colaboradores.

Griéfico 1.1 Cadena Derivada de una mayor Productividad

Disminuyen los costos:
hay menos re-procesos,
menos desperdicios, - Mejoraenla C:
menos devoluciones y
menos retrasos

Se incrementa la
Productividad

Se conquista el mercado
conla mejoraenla
calidad y un buen precio

Se permanece enel

negocio Hay mas y mas

| Beneficios
= Sumidos y salarios para los
. empleados
| = Ganancias para los
I propietarios
¢ = Seda mayor inversion

Se generan utilidades

Fuente: “Ef ABC de los Indicadores de la Productividad”. Instituto Nacional de Estadistica,
Geografia e Informatica de México

1.3PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.3.1 Situacion del problema
Actualmente el area de Promociones cuenta con
manuales de procedimientos pero en estos no se incluyen

mediciones de gestion ni evaluacion de los resultados.

Ademas que la informacion que se entrega al cliente no

ICM CAPITULOT - 4 ESPOL
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se encuentra estandarizada tanto para la actividad de
venta de tarjeta como para la promocion telefénica de la

misma.

Formulacion del problema

Promociones realiza seguimiento de Ila gestion
unicamente con indicadores de productividad que miden
la respuesta del cliente en determinada camparna, pero no
existen indicadores que reflejen la calidad de dicha
gestion, es decir, si el agente cubrid las expectativas del
cliente, si supo responder a las consultas que
eventualmente el cliente realizé, si proporciond
correctamente la informacion, si manejé correctamente
las objeciones o menciond todos los puntos especificados
en el script.

Al no contar con manuales actualizados de la informacion
que debe proveer al cliente se generan problemas que
afectan directamente al mismo y puede causar confusién,

desinterés y consecuentemente la pérdida del cliente.

Delimitaciones

Actualmente |a productividad del Area de promociones es
medida segun el plan establecido orientado a |la captura
de clientes sin tomar en cuenta la activacion y fidelidad de
los mismos. De igual manera el Call Center es medido
segun la cantidad de llamadas realizadas por cada
agente, sean estos. contactos, mensajes o llamadas
equivocadas, omitiendo la efectividad de las mismas.
Estas metas o planes establecidos deben ser mantenidos
segun la jefatura del area, por lo que constituirian la

principal limitacién que presente este trabajo.

CAPITULO T -5 ESPOL
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Otro factor no controlable es el comportamiento del
cliente, que, si bien es cierto puede ser predecible,
depende de otras variables y del entorno econémico y

politico en el que se desenvuelva.

Oportunidades de mejora

Determinando indicadores de productividad y calidad de
la gestion telefonica, el area tendra conocimiento de las
fallas y errores mas recurrentes y que tienen mayor
incidencia en los resultados finales de todo el

departamento de crédito.

CAPITULO T - 6 ESPOL
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CAPITULO i
JUSTIFICACION

JUSTIFICACION

Segun los informes presentados por el Area de Portafolio
en Enero del 2008, la empresa, en busca de alcanzar
mayor participacidn en el mercado, durante los dos
ultimos anos ha establecido desafiantes metas en cuanto
a la promocién de la tarjeta de crédito. Como se puede
observar en Plan anual en el Anexo 1. El crecimiento del
volumen de clientes nuevos ha sobrepasado las

expectativas.

Sin embargo, si se observa el crecimiento neto de la
cartera (cuentas nuevas menos cuentas cerradas durante
el ano), este no ha sido mayor a los pericdos anteriores.
Es decir, se esta poniendo mucho esfuerzo en captar
clientes, pero no se hace nada por mantenerlos o por

incentivar sus compras.

CAPITULO T -7 ESPOL
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El resultado mas desconcertante se observa en el Informe
de Desercion de Portafolio a enero del 2008, donde se
indica que del total de clientes que desertaron en el 2007
fue superior al 2006 en un 86% mientras que el
crecimiento de clientes nuevos fue Unicamente del 23%.
La desercién de los clientes crecié de un 35% en el 2006
a un 52% en el 2007 del total de clientes nuevos captados
en el afio. Esta informacidon se puede observar en el
inventario de cuentas proporcionado por el Area de
Portafolio de la empresa a Abril del 2008.
Tabla 2.1 Inventario de Cuentas

Nuevas y Reaperturas

Anulada 515 3,201
A pedido 1,813 2,381
Falta Mov. 7,510 15,105
Cobranrzas 9,761 16,408
Otros motivos 365 445
Cuentas netas
72% 57%

Fuente: Inventario de cuentas mensual. Adm. de Portafolio, Abril 2008

Uno de los departamentos encargados del contacto con el
cliente es el de Promociones, cuya labor comprende:
venta de la tarjeta, y promocion: invitaciones a las ofertas
especiales, bienvenida del cliente, actualizacion de datos,
encuestas de satisfaccién y demas actividades que se
realizan telefénicamente, con agentes especializados
para dicha tarea por lo que es importante medir y evaluar

el desempefio de los mismos.

CAPITULQIT - 8 ESPOL
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2.3

2.3.1

HIPOTESIS

Debido a la reciente alza en la captacion de nuevos
clientes de la tarjeta de crédito, y los ambiciosos planes
para el presente afio que se pueden observar en el Anexo
2, la empresa prestara la mayor atencién al cumplimiento
de sus objetivos de captacién de clientes sin importar el
tratamiento que este reciba una vez dentro y el
desenvolvimiento del mismo en cuanto a niveles de mora
y compra. Sin embargo, en los analisis realizados se
observan cifras que hacen necesaria una alerta en cuanto
al tratamiento de los clientes y la gestién que se les esta

haciendo con el objeto de mantenerlos.

Para el desarrollo del presente proyecto se planteara la

siguiente hipétesis:

“Una mejora en el desempefio de los agentes
especializados disminuira el nivel de desercion de los

clientes de la Tarjeta de Crédito.”

OBJETIVOS

Objetivo General

El Objetivo general del presente trabajo consiste en la
comprobacion de la hipdtesis planteada y en la definicion
de estandares basicos de productividad y calidad para el
Area de Promociones del Departamento de Crédito que
sirvan como herramientas para la evaluacién de las

gestiones de los clientes.

CAPITULO IT -9 ESPOL
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2.3.2 Objetivos Especificos

¢ Evaluar el apego a las estrategias de negocio y
operativas.

o Captar el efecto integral que causan los estimulos de
la Organizacion en el cliente.

¢ Determinar los factores que inciden en la desercion.

¢ Determinar indicadores de productividad para venta de
tarjeta de crédito

e Determinar indicadores de productividad y calidad

para el call center

IcM CAPITULO II - 10
ESPOL
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CAPITULO Il
MARCO REFERENCIAL

MARCO REFERENCIAL

3.1.1 Marco de Antecedentes

Bajo el continuo crecimiento de la competencia y la creciente
exigencia de los clientes y el mercado obligan a que la empresa
busque la constante mejora del servicio y valore mucho mas la
fidelidad de los clientes actuales. Tal como lo indica el articulo
publicado en el diario en www.eluniverso.com en febrero del
2007, donde resalta que: “Las tarjetas de credito tuvieron un
gran desarrolfo en el 2006 y ahora tienen 4,7 millones de
usuarios, una cantidad similar a la poblacion econémicamente
activa del pais. El mayor nimero de usuarios se da porque las

empresas aumentaron sus clientes en el 80%"

CAPITULO IHT - 11 ESPOL
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La definicion de los estadndares se realizara basandose en los

resultados actuales e historicos de las gestiones realizadas por

el Area de Promociones en la ciudad de Guayaquil.

Se analizara la informacioén registrada desde el afio Julio 2006 a
Junio 2007, medidos a Julio 2008.

3.1.2 Marco Conceptual

a)

b)

d)

Promotor.- Agente encargado de la venta de la tarjeta
de crédito y puede ser Interno (en las tiendas
personalizada) o Externo (en la matriz via telefénica).
El personal de Atencién al cliente de Crédito y las
vendedoras de las tiendas también pueden captar

solicitudes de crédito.

Solicitud.- Contacto inicial con el cliente, con la que
este aplica al crédito registrando sus datos personates
y financieros. Puede ser llenada directamente en las
tiendas por los Promotores Internos, Auxiliares de
atenciéon al cliente y de Piso de venta, via telefonica
por tos Promotores Externcs y Agentes del Call Center

o por Internet.

Canal.- Medio por el cual ingresa la solicitud de
credito y estos dependen del tipo de promotor que
contenga. Los canales que existen actualmente son:
Atencion al Cliente, Piso de Venta, Promociéon

Externa, Promocioén Interna, Call Center e Internet.

Activacion.- Proceso de desbloqueo de la tarjeta al
momento de que el cliente retira |a tarjeta, realiza una
compra ¢ se confirma telefonicamente que el clente

recibié la tarjeta.

CAPITULO I - 12 ESPOL
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e)

a)

h)

)

k)

1)

Cuenta Inactiva.- Cuenta que no ha realizado
compras en un periodo de tres meses o0 que no ha

realizado la activacion de su tarjeta.

Cuenta Anulada.- Aplicable a toda cuenta nueva y
por algin motivo el cliente no la quiera. Con este
estatus la cuenta puede ser abierta nuevamente a

solicitud del cliente sin problema alguno.

Cuenta Cerrada por falta de movimiento.- Cuando
un cliente permanece inactivo por un periodo de un
ano su cuenta automaticamente adquiere el estatus de

cerrada por falta de movimiento.

Cuenta Cerrada a pedido.- Cuando un cliente que ya
he utilizado su tarjeta puede solicitar la anulacion de la

misma.

Cuenta Vigente.- Cuenta vencida a lo mas 90 dias,

que no a sido cerrada ni bloqueada por motivo alguno.

Cuenta en Cobranza.- Cuenta que excede una mora
de 90 dias (3 meses), a partir de esta edad de mura la

cartera es gestionada por casas de cobro externas.

Cuenta en Judicial.- Cuenta que excede una mora de
180 dias (6 meses). La cuenta se congela, es decir, no
continda generando intereses, gastos de cobranzas ni

por envio de estado de cuenta.

Cuenta de Baja.- Cuenta que excede una mora de

360 dias (1 afio), es dada de baja y asumida como

CAPITULO IIT - 13 ESPOL
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3.2

3.2.1

pérdida por parte de la empresa. Sin embargo, sigue

siendo gestionada por casas de cobro externas.

m) Campana.- Promocioén o evento que se efectia sobre

p)

un grupo de clientes. Ya sea para darles |la bienvenida
a los clientes nuevos, invitar a los clientes a charlas o

eventos, actualizar los datos 0 encuestas de servicio.

Crédito Inmediato.- Clase de crédito que se otorga
en las tiendas en 10 minutos con un cupo inicial de
$30, $50 o $75, que posteriormente es analizado para

la ampliacion del mismo.

Portafolio.- Area del Departamento de Crédito
encargada de la elaboracion, seguimiento y control de
los indicadores de las demas areas (incluida

Promociones) y el departamento en general.

Cosecha.- Se denomina Cosecha al total de cuentas
aperturadas en un determinado periodo contable, es
decir, la cosecha del Julio-06 corresponde a ias
solicitudes aprobadas desde el 2 hasta el 29 de Julio

de ese ario.

DISENO METODOLOGICO

Introduccion

Para la definicion de los estandares basicos de productividad y

calidad para el Area de Promociones se realizara una

investigacion cuantitativa de los datos histéricos almacenados.

CAPITULO T - 14 ESPOL
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De igual manera se medira la influencia de los nuevos
estandares sobre los resultados del area tomando en cuenta los

resuitados de las campanas realizadas.

3.2.2 Enfoque del estudio

El analisis se materializd a través de las siguientes etapas:

- Creacion de un inventario de indicadores para el area y sus
distintas actividades, segun los parametros y metas utilizados
hasta el momento.

- Elaboracion de una evaluacion de los mencionados indicadores
y del desempefio durante los ultimos dos afios.

- Creaciéon de un mapa de proceso para cada actividad.

- Identificacion de oportunidades de mejora.

3.3 DESCRIPCION DE LA POBLACION

La poblacién de estudio consiste en la totalidad de clientes que
han sido gestionados por el Area de promociones durante cada

una de las campanas realizadas.

3.4 DESCRIPCION DE LA MUESTRA

Para la medicion de los parametros de productividad se contara
con las bases de datos de clientes captados hasta el 30 de
Diciembre del 2007 con informacion de comportamiento hasta
Abril del 2008. Se utilizaran variables tales como: fecha de
apertura, fecha de activacion, fecha de gestion, tipo de gestion
realizada, resultados, codigo de agente que realiz6 la gestion,

compras por cliente, frecuencia de compra, etc.
Para la medicion de los parametros de calidad y debido a los

recursos con los que se cuenta se realizara la medicién del 1%

del total de los contactos realizados por agente. Cada agente

CAPITULO HIT - I5 ESPOL
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Para la medicion de la productividad se determinaran las

icM

realiza un promedio de cien contactos diarios de los cuales se

evaluara uno a diferentes horas del dia durante la semana.

DESCRIPCION DE VARIABLES

siguientes variables:

Numero de contactos: Total de contactos diarios del agente,
se consideran contactos la comunicacion directa con el cliente

y los mensajes con terceros.

Entrega: Proporcion de clientes contactados en la Campana

de Bienvenida que han retirado la tarjeta.

Activacion: Proporcion de clientes contactados en las
Campafnas de Inactivos y Bienvenida que han realizado

compras.

Para la mediciéon de la calidad se determinaron las siguientes

variables o parametros:

Uso de protocolos profesionales: Consiste en la evaluacion
de variables como: Saludo, despedida y permisos por espera.
Manejo de guias: Consiste en la evaluaciéon de variables
como: Seguimiento del Script, informacién, manejo de
objeciones y alternativas.

Actitud de servicio: Consiste en la evaluacién de variables
como: Empatia, cordialidad y actitud. Estos parametros
corresponden a la percepcidon del Agente de calidad sobre la
actitud de servicio del Agente. Previo a esta evaluacién se
realiza una calibracion entre las areas para determinar que se

considerara en estos parametros.
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Definicion de estandares de productividad para el

Area de Promociones del Departamento de Crédito MPC

Habilidades: Consiste en la evaluacion de variables como:

Tono de voz, recursividad del lenguaje, vocalizacion y
seguridad o duda.
Adicionales: Consiste en la evaluacion de variables como:

Control del tiempo y registro del contacto.

Para cada llamada, seleccionada aleatoriamente, se evaluara
cada uno de los parametros con una calificacién de 0 o el peso
asignado a cada uno de estos. Por ejemplo: si el parametro
“Saludo” tiene un peso de 2 puntos y consiste en indicar su
nombre, el departamento y la empresa de la que esta llamando y
el agente unicamente olvidé indicar su nombre, la evaluacion
para ese parametro sera de 0 puntos sobre 2 a pesar de que

haya cumplido con el 60% del mismo.

3.6 PRESUPUESTO

Para la ejecucién del presente proyecto se tomaran en cuenta
los siguientes rubros:

Tabla 3.1 Presupuesto

’ Costo Costo
Rubro Unidades aitaro Total
Consultor 3 Meses $1.000,00( $3.000,00
Alimentacion y transporte 3 Meses $100,00 $300,00
Materiales de trabajo
Computadores, intranet e Internet Provee la
empresa
Suministros $100,00 $100,00
Costo total del proyecto $3.400,00
ICM CAPITULO I - 17 ESPOL
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ICM

CAPITULO IV
DEFINICION DE ESTANDARES DE
PRODUCTIVIDAD PARA EL AREA DE
PROMOCIONES DEL DEPARTAMENTO DE
CREDITO DE UNA EMPRESA DEDICADA A
LA VENTA AL MENUDEO

Para poder definir los estAndares de productividad del area es
necesano conocer el estado actual del departamento por lo que
se realizaron entrevistas al personal del area y analistas de
Organizacién y Métodos encargados del levantamiento de los
procesos (Anexo 3), para obtener una perspectiva general del

area en cuanto a su estructura, desarrolio y manejo.
A continuacién se presenta lo obtenido durante la investigacion,

lo mismo que serd utilizado como base para la definicion de

estandares de productividad para el area.
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Definicién de estandares de productividad para el

Area de Promociones del Departamentc de Crédito

4.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

MPC

En el Grafico 4.1 de presenta la Estructura Organizacional de

toda la empresa motivo de estudio. Para efectos de este

proyecto se involucrara principalmente la Vicepresidencia de

Crédito en el caso puntual del Area de Promociones encargada

de la venta y promocion de la Tarjeta de Crédito.

Grifico 4.1 Estructura Organizacional

Diredorio
! {Accionisias)

| Presidanta
Ejecutivo

:\ﬂceprﬁmm! Presidente de Vicepresiderte

Emcutivo Operaciones . Ejecutive
1
Auditoria
- . S— l . = - - - - - m— - - ___ — - _—
Vicep. Vicep. Ci Vicep. | .
Markating Sist \Vicep. Tiendas | Compras . Vicep. RRHH | Contraloria
1= o, — T g —
- ‘ oo Gerente Serv. Gerente
Jefe Iniciacion Clierte Cobranzas Jefe Portafolio
L Supervisora

4.2 MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos del Departamento de Crédito abarca las 5

areas que lo conforman: Promociones, Iniciacion, Servicio al

Cliente, cobranzas y Portafolio, cada una con un procedimiento

especifico por el que transita el cliente desde que es captada la

solicitud de crédito hasta que, en el caso de darse, el cliente caiga

en mora.

IcM
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La solicitud de crédito (Anexo 4) es captada tanto en las tiendas
como en la matriz donde los promotores externos se encargan de la
venta de la tarjeta telefénicamente, luego esta es ingresada al
sistema de crédito y pasa a manos de la jefatura de iniciacion,
donde la informacién del posible cliente es verificada y la solicitud
es calificada segun su historia crediticia y la informacion del
solicitante. Verificada la informacion de la solicitud y calificada por
el modelo estadistico, esta es aprobada o negada por los analistas

de crédito.

Si la solicitud resulta aprobada, el Area de Servicio al cliente es la
encargada de la emisién del plastico y posterior comunicacion al
cliente para el retiro del mismo. Simultaneamente el Call Center del
Area de Promociones realiza el llamado al cliente para darle la
bienvenida, indicarle el cupo asignado, sus fechas de corte y los
beneficios que obtiene con la tarjeta, para de esta manera incentivar

la activacién de la tarjeta de crédito.

Una vez ya el ciiente activa su tarjeta de crédito se convierte en
“cliente vigente” y posteriormente segun el nivel de compras puede
ser llamado nuevamente por el Call Center del Area de
Promociones para invitarlo a charlas, evenitos u ofertas en las

fiendas.

Si el cliente no realiza sus pagos a tiempo, dependiendo de su
comportamiento crediticio y monto de deuda, este sera llamado por
el Call Center del Area de Cobranzas para realizarle un recordatorio
de su fecha y monto de pago y a su vez obtener una promesa de

pago en una fecha cercana a la de la llamada.
De igual manera, si el cliente desea realizar alguna consulta,

reclamo, requerimiento o queja, puede acercarse al area de créedito

de las tiendas o comunicarse al Call Center de Servicio al cliente.
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Todas las areas de Crédito son controladas a través de indicadores
de gestion que seran detallados mas adelante, los mismos que son
elaborados y controlados por el Administracidon de Portafolio que
ademas es el area encargada de la generaciéon de los modelos
estadisticos de Iniciacién y cobranzas.

En el Grafico 4.2 se puede observar globalmente la interrelacion de

los procesos del departamento.

Grifico 4.2 Mapa de Procesos

SISTEMAS
MARKETING TIENDAS COMPRAS RECURSOS
HUMANOS
=z o
of | PROMOCION .| INICIACION . OPERACIONES N Orw
2g - ¢ - -/ COBRANZAS oSk
Ug <Zuw
3 U o )
7] w ‘2 = =
o : wx=
PORTAFOLIO w
AUDITORIA FINANCIERO MANTENIMIENTO
ADMINISTRACION Y SERVICIOS SUMINISTROS

LEMEDAI EC

4.3 ANALISIS SITUACIONAL
431 Inventario de Procesos
Como el resultado del levantamiento de informacién en el area
se obtuvo la siguiente Tabla de Manuales de Procedimientos del

Departamento.
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Definicién de estandares de productividad para el
Area de Promociones del Departamento de Crédito

MPC

4.3.2 Inventario de Indicadores
Tabla 4.2 Inventario de Indicadores
Praceao Sub Proceso J_ Indicador Descripcian
F'|r_un-.r:r.-u-c._n-da_'l_'srj-"_--r;m § ‘ Forcentaje de solicitudes aprobadas del plan
% Sclicttudes )
Venta Externa/ Captacion gstablecido para ei mes en curso. (Sol
aprobadas
en Tiendas Aprobadas/Plan)
Parcentaje de Clientes aperturados en el mes
Premocion de Tarjeta Y . .
% Activacion ¥ que han realizado compras en el mismo
Venta Externa : .
penoda. (Sol. Adlivadas/ Sol. Aprobadas)
Parcentaje de gue han realizado compras del
. total de clientes incluidos en la campaiia.
Promociones Gestiton del Call Center % Compras _
(Clientes con compras/ Total de clientes
de Credito
Campaita)
N Porcentaje de que han retirada la tarjeta del
total de clientes incluides en la camparia.
Gestion del Call Center % Entrega ) ] ]
(Clientes que retiraron la tafeta/ Total de
clientes Camparia)
: Resultado sobre 100 puntos de |a evaluacion
= Evaluacian de ; . :
Gestion del Call center — de calidad en la lfamada segun los paramelros
alida
nbservados en el Anexo 1.
Verificacion de Cilas laborables franscurridos desde el ingreso
Soliciludes/ Analisis y Tiempo de de la solicitud hasta su aprobacton o negacion.
| Aprobacion de las respuesia
Iniciacién de solicitudes de Credito
Crédito Verificacidn de Porcentaje de  3olicitudes aprobadas vy
Solicitudes/ Andlisis y Ya negadas que han sido reconsideradas
Aprobacion de las Reconsideracién | previamente. (Sol.  Aprob. Recon./ Sol.
solicitudes de Crédito Aprobadas y Scl. Neg. Recon./ Sol. Negadas)
| I
- _ _ Resultado sobre 100 punios de la evaluacion
Atencion ai Cliente Evaluacion de )
- de calidad en la llamada segun lcs parametros
Tetefdnico Calidad ]
determinados.
pe—a ) 'I':"-c:r:canlai'é_ de 13515&@'?515%&5%35'B'EI_IEJBT
) % Tarjetas X ) ) )
Reempiazo de Tarjelas de tarjeta habientes vigentes. (N. Tarjetas
Reemplazadas ;
Reemplazadas/ N. Clientes Vigentes)
Servicio al o o . __ Porcentaje de iafieTas er'ﬁ'regadas_del total de
. Administracion y Contral % Tarjetas )
Cliente i ) aperturadas per periodo. (N, Tarjetas
de Inventario de Tarjetas Entregadas )
enlregadas/ N Clientes aperturados)
[ Porcentaje de tanatas enfregadas durante los
% Tarjetas )
o _ siguientes 30 dias desde la apertura de la
Adiministracién y Control Entregadas
) ] cuenta del total de aperturadas por periodo.
de Inventaric de Tarjetas dentro de la
: (N. Tarjetas entregadas en 30 dias o mencs/ N
meta
Clientes aperturados)
cM CAPITULO IV - 26 ESPOL




Definicién de estdndares de productividad para el

Area de Promociones del Departamento de Crédito MPC

Tabla 4.2 Inventario de Indicadores

Proceso Sub Proceso Indicador Descripcién
) Porcentaje de recuperacién y caidas en
% recuperacion i
Cobro Administrativo i cuentas y saldos de la cartera asignada a cada
y caida

gestor por edad de mora.

Provisidén causada en el pertodo, El porcentaje
Cobranzas ) ) o
Cobro Administrativo, de provisidn depende de la edad de la cuenta
Prejuridico, Carlera Provisién y varia desde el 2% para las cuentas vigentes
Judicial y Baja hasta el 100 para las cuentas gue superan los
180 dias de mora.

Fuente: Administracion de Portafolio, 2008

4.3.3 Evaluacioén de Indicadores

Dentro del estudio se tomaran en cuentas todos los aspectos en los que

interviene el Area de Promociones, es decir, Venta de Tarjetas y Call

Center. Para lo gque debemos conocer el funcionamientc de ambos

subprocesos
4.3.3.1

A continuacion en el Gréfico 4.3 se muestra el mapa del Subproceso

Venta de tarjetas

de venta de tarjetas.

Grilico 4.3 Mapa Subproeese Venta de Tarjetas

=
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 m— | =
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La fuerza trabajo de Venta de tarjetas esta constituida por un
promedio de 6 promotoras (Jul-06 a Jun-07) las que se encargan de
ingresar solicitudes de crédito diariamente teniendo como meta
mensual 100 solicitudes aprobadas en promedio ya que dependiendo

de la duracién de los meses contable el plan aumenta.

Actualmente la medicion se realiza de la siguiente manera:

N°Solicitudes Aprobadas

% Cumplimiento = o fi e
Ne° Solicitudes del Plan

Lo que nos permite observar la evolucién del desempefio del agente
durante el mes y durante el afio, como se presenta en la tabla 4.3 del

periodo de estudio.

Tabla 4.3 Cumplimiento del plan

Mes Plan N° Agentes | Sol. Aprob.| % Cump.
Jul-06 510 5 520 102%
Ago-06 510 6 677 133%
Sep-06 450 6 607 135%
Oct-06 510 6 694 136%
Nov-06 600 6 796 133%
Dic-06 600 9 763 127%
Ene-07 510 6 641 126%
Feb-07 510 6 851 167%
Mar-07 1000 6 645 65%
Abr-07 850 8 604 71%
May-07 850 8 884 104%
Jun-07 1000 10 1092 109%
Total _ 7900 8774 111%

Fuente: Administracion de Portafolio, 2008

Nétese que durante el ano de medicién Gnicamente en los meses de

Marzo y Abril 2007 el cumplimiento de las agentes fue menor al 100%,

en los demas meses, se supero el plan establecido hasta en un 67%.

Esta metodologia nos permite observar el aporte que realizan las

promotoras externas a la cartera de crédito en cuanto al numero de
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clientes se refiere, pero el 28% de los clientes, al cierre del mes de Julio-
08 ha dejado de serio, por diferentes motivos (Tabla 4.5) y el 17%
corresponde a motivos inherentes al area de estudio tal como se

muestra en la Tabla 4.4.

Tabla 4.4 Motivos Cuentas Cerradas

Cuentas
Estado Cerradas .

En Cobranza 405 16%
Anuiada* 240
Cerrada por Muerte 12 0%
Cerrada por Falta de Movirniento* 1215 49%
Cerrada a pedido 140
Cerrada por negligencia 9 0%
Judicial 445 18%
Baja 19
Total 2485 100%

Fuente: Administracion de Portafolio, 2008

Tabia 4.5 Cucntay Cerrudas Promeciones

Cerradas | Cerradas Motivos |
Mes | Total Ctas. Prom.
Total Yo Totat %
Jul-06 520 149 29% 43 8%
Ago-06 677 213 3% 97 14%
Sep-06 607 181 30% 56 9%
Oct-06 694 208 30% 75 11%
Nov-06 796 218 27% 119 15%
Dic-06 763 206 27% 113 15%
Ene-07 641 197 31% 122 19%
Feb-07 851 275 32% 211 25%
Mar-07 645 171 27% 105 16%
Abr-07 604 148 25% 97 16%
May-07 884 244 28% 196 22%
}fJun-O? 1092 275 25% 221 20%
Total 8774 2485 28% 1455 17%

Fuente: Administracion de Portafolio, 2008

* Se considera como Malivos de Promociones: Cuentas Anulades y

ceiradas por fafta de movimiento
Si tomando en cuenta lo observado anteriormente se procede a
calcular el cumplimiento real del plan sin tomar en cuenta los clientes
que cerraron la tarjeta se obtendran los resultados presentados en la
tabla 4.6. Se tomaron en cuenta (nicamente los motivos relacionados

con el area ya que las demas variables no dependen del desemperio

CAPITULO IV - 29 ESPOL



Definicién de estandares de productividad para el
Area de Promociones del Departamento de Crédito

IcM

departamento de Crédito.

Tabla 4.6 Cuentas Aprobadas Netas

MPC

de los agentes sino de situaciones externas o las demas areas del

Total Neto
Mes Plan Aﬁf;i, ' % Gump. Aﬁ:;.b . % Cump. Dif.
Jul-06 510 520 102% 477 94% 8%
Ago-06 510 677 133% 580 114% 19%
Sep-06 450 607 135% 551 122% 12%
Cct-06 510 694 136% 619 121% 15%
Nov-06 600 7896 133% 677 113% 20%
Dic-06 600 763 127% 650 108% 19%
Ene-07 510 641 126% 519 102% 24%
Feb-07 510 851 167% 640 125% 1%
Mar-07 1000 645 65% 540 54% 11%
Abr-07 850 604 1% 507 60% 11%
May-07 850 884 104% 688 81% 23%
Jun-07 1000 1092 109% 871 87% 22%
Total 7900 8774 111% 7319 93% 18%
Fuente: Administracién de Portafolio, 2008
Grifico 4.4 Captacién Total de clientes vs. Captacion Neta
Total vs. Neto
180%
160%
140%
120% =
100%
80%
60%
40%
20%
0%
8 8 8 8 8 8 5 &5 5 5 5 5
> 3 8§ 8 88 8§ 8 § 3 §8 5
Noto -Total

Fuente: Administracion de Portafolio, 2008

11% (18 puntos mas).
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Otro indicador utilizado en la medicion del desempefioc de las
Promotoras es la activacion de cuentas, de igual manera, éste es

medido sobre el total de cuentas aprobadas de la siguiente manera:

N°Cuentas Activas
N° Cuentas Aprobadas

%% Activacion =

En la tabla 4.7 se observa en detalle la evolucién de la activacién de
las cuentas para cada cosecha, asi podemos decir que de la cosecha
del mes de Julio-06 el 52% de las cuentas fueron activadas durante
el primer mes. De la misma manera se puede observar que de las

cuentas aprobadas en Julio-06 el 92% ha realizado compras hasta el

cierre de Julio-08 y el 8% se mantienen inactivas.

Tabla 4.7 Activacion Mensual

’;MES 1 Mes 2 Mes 3 Mes Dt;sﬁu:s%z: € c o::pr " Total
N Ya N Ya N % N Y N %
Ctas. Acum. Ctas. Acum. Ctas. Acum. Ctas. Acum. Ctas.
2006 - 07 270 52% 1M 71% 42 79% 68 92% 39 8%| 520
2006 - 08 291 43% 103 58% 44 65% 153 87% 86 13% | 677
2006 - 09 310 51% 117 70% 55 79% 76 92% 49 8% | 607
2006 - 10 316 46% 178 71% a3 80% 65 90% 72 10% | 694
2006 - 11 447 56% 1156 1% 18 73% 101 86% 115 14% | 796
2006 -12 420 55% 62 63% 49 70% 123 86% 109 14%| 783
2007 - 01 256  40% 105 56% 43 63% 119 82% 118 18% | 641
2007 - 02 248  29% 147 46% 65 54% 180 75% 211 25% | 851
2007 - 03 29 45% 84 58% 45 65% 116 83% 109 17% | 645
2007 - 04 302 50% 74 62% 34 68% 99 84% 95 16% | 604
2007 -05 329 37% 116 50% 76 59% 162 77% 201 23%, 884
2007 - 06 456 42% 178 58% 69 B4% 165 79% 224 21% | 1092
Total 3936 45% 1380 61% 603 67% 1427 B4% 1428 16% | 8774

Fuente: Administracién de Portafolio, 2008

Si se realiza el mismo cuadro tomando en cuenta (nicamente los

clientes vigentes tenemos lo presentado en la Tabla 4.8.
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Tabla 4.8 Activacion Mensual Neta
1 Mes 2 Mes IMes  Después ded
N Y N % N % N %

Ctas. Acum. Ctas. Acum. Ctas. Acum. Ctas. Acum.
2006 - 07 206 56% 79 77% 33 86% 53 100% | 371
2006 - 08 228 49% 86 67% 37 75% 116 100%| 464
2006 - 09 228 54% 94 76% 39 85% 65 100% | 426
2006 - 10 234 48% 147 78% 48 88% 57 100% (| 486
2006 - 11 373 65% 98 B1% 15 84% 92 100%| 578
2006 - 12 340 61% 57 71% 46 80% 114 100% | 557
2007 - 01 206 46% 93 67% 37 76% 108 100% | 444
2007 -02 217 38% 134 61% 59 71% 166 100% | 576
2007 -03 252 53% 74 69% 40 77% 108 100% | 474
2007 - 04 270 59% 63 73% 30 80% 93 100% | 4586
2007 - 05 31 49%, 108 65% 68 76% 153 100% | 640
2007 - 06 426 52% 163 72% 66 80% 162 100%)| 817
Total 3289 52% 1196 71% 518 B0% 1286 100% 6289
Fuente; Administracién de Portafolio, 2008

MES Total

El resultado general observado es mejor comparado con la Tabla 4.7
debido a que se esta realizando la medicién sobre el total de clientes
vigentes. Como se puede notar, en esta tabla no aparece la columna
“No compré” ya que a Julio-08 las cosechas objeto de estudio ya han
cumplido un ano, por io que las cuentas de clientes que no han
realizado compras han sido Cerradas por Falta de movimiento, por

ende no son Cuentas vigentes.

Se observa que el real impacto de las cuentas activadas durante el
primer mes que corresponde a un promedio del 52% de las cuentas
vigentes por cosecha y que el 20% realiza su primera compra
después de 3 meses de haber adquirido la tarjeta y que en meses
como Febrero, Marzo y Agosto supera el 25%. Como era de
esperarse Noviembre y Diciembre presentan los niveles mas aitos de
activacion de tarjetas durante el primer mes de apertura seguidos por
Abril, donde anualmente se realizan ofertas especiales para los

tarjeta habientes.
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4.3.3.2 Gestion del Call Center
A continuacion en el Grafico 4.5 se muestra el mapa del Subproceso
de Gestién del Call Center.

Grifico 4.5 Mapa Subprocese Gestion del Call Center

Como ya se mencioné anteriormente las Agentes del call center se
encargan de realizar llamadas a los clientes para incentivar su
compra, mediante camparnas de bienvenida, invitacion a ofertas y
charlas, campanas informativas sobre beneficios y descuentos

especiales o actualizando los datos de los clientes.

Lo observado en cuanto a la gestion de las agentes del Call Center
se tiene que las mediciones de productividad se realizan de manera
esporadica y dependiendo del tipo de campafa que se realice
durante el mes.

El resultado de la ultima evaluacion realizada al 15 de Junio-08 se
presenta a continuacion. Esta valoracion corresponde a las cuentas
gestionadas durante el mes de Mayo, medida 15 dias después de la

uitima gestion para que aquellos clientes que recibieron las llamadas
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de las agentes los ultimos dias del mes, tengan este tiempo para

acercarse a retirar la tarjeta o realizar compras.

Tabla 4.9 Activacién por Campafias Mayo-08

CAMPANA DIA CAMPANA DIA | | INVITACION
DE LA MADRE DE NINO A CHARLAS

AGENTE Compras Compras Compras

No Si No Si . _No Si
Agente 1 B3% 18% 54% | 46% 50% 1 50%
Agente 2 37% | 63%
Agente 3 78% 22% 33% | 67%
Agente 4 72% 28% 54% | 46% 58% | 42%
Agente 5 B3% 18% 38% | 62%
Agente 6 79% 21% 56% | 44% 45% | 55%
Agente 7 86% 14% 48% | 52% 57% | 43%
Agente 8 78% 22% 52% | 48% 40% | 60%
Agente 9 79% 21% 0% | 100%
| Agente 10 B1% 19% 20% | 80%
Total 79% 21% 2% 48%| | 38%) 62%

Fuente; Administracién de Portafolio, 2008

Segun se observa en la Tabla 4.9, se puede decir que, del total de
clientes contactados en la Campara del dia de la madre, el 21% se
acerco a realizar compras después de recibir la llamada del area de
promociones. La campaia del dia del nifioc obtuvo una respuesta del
48% y de los clientes invitados a las diferentes charlas el 62% realiz6

compras.

Tabla 4.10 Entrega y activacion Campafa de Bienvenida —
ntregadas con
Al Entregadas B & t::?m sc

| No Si No Si
Agente 1 42% 58% 55% 45%
Agenle 2 52% 48% 70% 30%
Agente 3 36% 84% 55% 45%
Agente 4 52% 48% 61% 39%
Agente 5 48% 54% 69% 3%
Agente 6 43% 57% 57% 43%
Agente 7 48% 52% 57% 43%
Agente 8 42% 58% 54% 46%
Agente 9 50% 50% 55% 45%

| Agente 10 38% 62% 56% 44%
Total 44% 56% 58% 42%

Fuente: Administraclén de Portafolio, 2008

cM CAPITULO IV - 34 ESPOL



Definicion de estandares de productividad para el
Area de Promociones del Departamento de Crédito MPC

IcM

De la Campaiia de bienvenida, cuyos resultados se presentan en la
taba 4.10 se obtiene que de los clientes contactados el 56% han
retirado la tarjeta después de la llamada del agente y de estos el 42%
realizd6 compras hasta el 15 de Junio del 2008.

Otro tipo de camparfia que se realiza en el area de Promociones es la
de clientes inactivos, es decir, clientes que teniendo aprobado el

crédito, ain no han realizado compras.

Tabla 4.11 Activacion Inactivos Contactados

Compras hasta el
AGENTE 15 de Jun Compras
No Si
Agente 1 96% 4% 7%
Agente 2 98% 2% 8%
Agente 3 98% 2% 6%
Agente 4 98% 2% 7%
Agente 5 98% 2% 7%
Agente 6 98% 2% 8%
Agente 7 99% 1% 10%
Total 98% 2% 8%

Fuente: Administracion de Portafolio, 2008

Nétese en la Tabla 4.11 que la tasa de respuesta de estos clientes es
muy baja comparada con las campanas de bienvenida y ofertas
especiales que alcanzan hasta un 62% de clientes que han realizado
compras.

Actualmente y desde Mayo-08 el Call Center también es evaluado en
cuanto a la calidad de las llamadas realizadas por las agentes,
basandose en los siguientes grupos de parametros detallados en el
Cuadro 4.1 y cuya descripcion se observa en el ANEXO 5 —
Definicion de parametros, del presente trabajo.
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Cuadro 4.1 Parametros
Grupo de Parametros

Uso de protocolos profesionales
Manejo de guias

Actitud de servicio

Habilidades a medir

Adicionales

Los resultados observados durante los tres meses de medicion se
detallan en la Tabla 4.12.

Tabla 4.12 Evaluacién por Grupo de pardametros

Grupo de Parametros MAY-08 | JUN-08 | JUL - 08
Protocolos profesionales 88% 88% 96%
Manejo de guias 78% 84% 84%
Actitud de servicio 91% 89% 96%
Habilidades 62% 70% 70%
Adicionales 90% 88% 95%

Fuente: Administracion de Portafolio, 2008

El grupo de parametros resaltados (Habilidades), indica que obtuvo
una calificacién inferior a la minima establecida que es del 70%. La
meta del 70% se establecié como base inicial en comun acuerdo con

las areas evaluadas, este valor minimo sera incrementado segun el
desempenio de los agentes.

Grifico 4.6 Evaluacion Calidad

Evaluacion de Callidad

88.0
86.0
840

820

80.0 |
78.0
76.0

MAY-08 JUN - 08 JUL - 08

Fuente: Administracién de Portafolio, 2008
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En el Grafico 4.6 se evidencia la mejora de la calidad de la gestion

durante tres los meses que lleva de vigencia.

4.3.3.3 Indicadores de Gestion

El siguiente paso a seguir es poder relacionar la calidad de la
gestion con los resultados obtenidos en cuanto a productividad y
determinar en qué medida influye el desempefio del agente en la
respuesta del cliente a cada camparia, para asi poder enfocar mejor
la gestion y aprovechar de mejor manera las habilidades y aptitudes
de las agentes.

Adicionalmente a los indicadores que actualmente maneja el area de

Promociones se sugiere la modificacion de los existentes e inclusién
de nuevos, tal como se describe en la Tabla 4.13.
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4.3.4 Oportunidades de Mejora
* Seguimiento de la activacion
* No existe un seguimiento de ia activacion del cliente una vez
ya captado. Es decir, si un cliente deja de utilizar su tarjeta de
crédito, la empresa no se da cuenta sino hasta cuando se
realiza el inventario de cuentas y el cliente aparece como
perdido.

o Implementar un indicador de inactivacion, con el que se
pueda medir mensualmente ;cuantos y cuales clientes
han dejado de utilizar la tarjeta por determinado periodo
de tiempo? y poder realizar campafas a este
segmento, con el fin de conocer el motivo de Ia

inactivacién e incentivar la compra.

e Activacion Inicial
+ |os indicadores actuales de activacion inicial, es decir, primera
compra incluye a los clientes que, una vez aprobada la tarjeta
han solicitado su anulacién, por lo que no se estaria reflejando
la activacién real de los clientes en su primera compra.
Mejora:
o Excluir los clientes que han solicitado la anulacién de la
tarjeta o han cerrado la cuenta a pedido al momento de

calcular la activacion del

s Documentacion de Procedimientos
» No existen procedimientos documentados para la realizacion
de campanas de activacion, ni el seguimiento de las mismas.
Mejora:
o La documentacién de los procesos y procedimientos
tiene como fin apoyar y normar la actividad en la

operacién, por lo tanto el Area de Organizacion y

M CAPITULO TV -39 ESPOL



Definicién de estdndares de productividad para el
Area de Promociones del Departamento de Crédito MPC

icM

Métodos, debe elaborar estos documentos vy
disponerlos ai alcance de todo el recurso humano del
area de Crédito.

o Como parte de la mejora continua, toda Organizacion
actualiza sus procesos, modelos, politicas, etc., por lo
tanto es muy importante que se garantice que la
operacion cuenta en todo momento con la ultima
version de cada uno de los documentos. Mediante un
procedimiento de control de documentos elaborado por
el Area de Organizacién y Métodos.

o Implementar un Modelo de alerta temprana, donde se
pueden identificar las cuentas en riesgo potencial de

ser cerradas por falta de movimiento.

¢ Acciones Correctivas

« No existen procedimientos para corregir errores operativos o
desviaciones en los resultados esperados, que te aseguren
que la causa raiz del problema no se volvera a presentar.

Mejora.

o Lo importante es considerar procedimientos para ia
correccion de desviaciones en los parametros de
procesos establecidos y asi tener herramientas
adecuadas para actuar cuando estas situaciones se

presenten.

» Modelo de Alerta Temprana
+ No se ha establecido un Modelo de alerta temprana
o En un Cali Center en donde todo se maneja con tanta
velocidad, el operar durante un determinado tiempo y al
final revisar los resultados es demasiado arriesgado,
razén por la cual es de gran importancia contar con un

modelo de alerta temprana que permita evaluar en linea
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el desempefio de las campafias implementadas

mediante los indicadores establecidos.

¢ Procedimiento de Calibracion
e Inexistencia de un procedimiento de calibracion del personal
gue realiza los monitoreo de calidad

o En ocasiones la plantilla utilizada en el monitoreo de la
calidad de la gestion del agente, contiene informacion
que es interpretada y evaluada dependiendo del criterio
del Analista de Calidad, por lo tanto es muy importante
realizar periédicamente ejercicios de calibracién entre
todo el grupo que participa en este proceso:. agentes,
jefes y analista, y asi asegurar una consistencia en los
criterios de evaluacion.

o Se recomienda realizar minimo dos sesiones de
calibracion al mes, debido a que tanto los criterios de
las personas como las estrategias cambian
constantemente.

o Debe ser objeto de calibracion:

» 1. Analista de calidad o Agentes
= 2. Analista de calidad o Jefe

= 3. Analista de calidad o Jefe de cada area

* Procedimiento de Comunicacion
e Ausencia de acciones que te aseguren la comunicacion entre
los agentes y los departamentos que proveen la informacion.
Mejora:
o Determinar canales de comunicacién periédica entre las
areas involucradas ya sean estas: Marketing, Sistemas,
Atencion al cliente, Promociones, Portafolio. Evitando
gue se mal informe al cliente o no se cuenten con las
herramientas adecuadas para el desemperio 6ptimo de

sus funciones.
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» Indicador de Rentabilidad por Cliente
» No existe un indicador de rentabilidad por cliente
o Establecer a través del area de Portafolio y el Bur6 de
credito un indicador de rentabilidad por cliente. Es decir
que, este indicador mide el nivel de beneficio que
provee este cliente a la compainia con la finalidad de:

» Establecer estrategias de promociones
diferentes para cada estrato de clientes.

» Dar empoderamiento a las agentes para que
pueden ofrecer mayores beneficios a los clientes
segun este indicador.

* Realizar ofertas especiales para determinado

grupo de clientes.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Una clave para una organizacién exitosa es poder conocer sus procesos, y una
forma de conocerlos es medirlo sélo asi se puede proponer una mejora y
conocer los resultados de la misma.

No se pueden tomar decisiones sin saber donde nos encontramos y hacia
donde queremos o deberiamos ir. En cuanto a las empresas comerciales que
ofrecen crédito donde las politicas estan en constante modificacion es
importante conocer el efecto de dichos cambios en cada uno de los procesos
involucrados, conocer qué provocd una mejora o qué generd un deterioro en la
cartera es crucial y de vital importancia, puede ser la diferencia entre el éxito o
el fracaso total, ya sea de un nuevo producto, servicio, proceso o de la totalidad

de la empresa.

Actualmente el area de promociones de la empresa cuenta con indicadores que
reflejan su desempefio temporal pero no permiten conocer el comportamiento a
traves del tiempo para poder establecer modelos y acciones que eviten el
deterioro de la cartera de clientes y la desercién de los mismos. Se esta
concentrando la fuerza laboral en captar clientes nuevos mientras que por otro

lado se esta perdiendo un cliente antiguo por cada dos que ingresan.

Es por esto la importancia del area y la medicion de su labor. Ademas, la
necesidad de crear procedimientos que permitan estandarizar las acciones de
las agentes y la informacion a la que se proveera al cliente en las distintas

instancias en las que se involucre,

M CONSLUSIONES Y RECOMENDACIONES - 44 ESPOL



Definicién de estandares de productividad para el
Area de Promociones del Departamento de Crédito MpPC

Recomendaciones

Se recomienda la orientacion de la gestion a resultados a largo plazo, para de
esta manera poder medir el aporte real del area al portafolio de clientes y la

relacién con la activacién e inactivacion de los mismos.
Se sugiere la modificacion de la medicién de los agentes del Call center no por
nimero de gestiones diarias, sino por efectividad de las mismas a través de la

respuesta de los clientes a las mismas.

De igual manera, la activacion de las cuentas nuevas debe ser medida por un

periodo superior a un mes, estableciendo cosechas mensuales.
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Plan de Cuentas Aprobadas 2006 y 2007

ANEXO 1

Plan general de captacién de tarjetas
Semanas MES 2007 2006
4 ENERO 3.735 1,950
4 FEBRERO 3.907 1,950
5 MARZO 5,661 2,850
4 ABRIL 4,720 3.325
4 MAYO 5,860 3,325
5 JuNIO 6,886 3,850
4 JULIO 6.026 2.900
4 AGOSTO 5,836 3,325
5| SEPTIEMBRE 6,861 3,755
4 OCTUBRE 6,524 3.755
4| NOVIEMBRE 7.554 3.757
5| DICIEMBRE 10.080 5,258
TOTAL 73,650 40,000
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ANEXO 2
Plan de Cuentas Aprobadas 2008

Plan general de captacién de tarjetas
Semanas MES 2008
5 ENERO 1,694
4 FEBRERO 1611
5 MARZO 1,803
4 ABRIL 1,507
4 MAYO 1,548
5 JUNIO 1696
4 JULIO 1517
4] AGOSTO 1,579
5 SEPTIEMBRE 1,809
4 OCTUBRE 1,533
4 NOVIEMBRE 1,710
é DICIEMBRE 2,349
Total 20,355
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ANEXO 3
Resumen de las Entrevistas al personal

.« Existe manuales de procedimientos para cada funcion del area de
Promociones .

A&zﬁ‘:ﬁ’e » No se han determinado Indicadores especificos para cada funcion J

* Los agentes del Call Center son medidos segun el nivel de llamadas
realizadas diariamente
» No existe una planificacion mensual de campafas a realizar, por lo

general esto depende de las necesidades del departamento. /:

<« Los reportes emitidos en cuanto al desempefio del area de
Promociones, se basa en el nivel de cumplimiento del nimero de

clientes captados por mes vs el plan ‘
|

Analistade | A S "
=t » Solo se mide la activacion de los clientes nuevos )

» El area esta constituida por: Promotoras de tarjeta internas y externas |
y agentes del call center y una supervisora.

» Las campanas del call center son administradas por la supervisora .

_
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ANEXO 4
Solicitud de Crédito
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ANEXO 5

DEFINICIONES DE PARAMETROS

DEFINICIONES DE PARAMETROS, HABILIDADES A MEDIR, CONSIDERACIONES
ADICIONALES

USO DE PROTOCOLOS PROFESIONALES

Iniclo

Saludo

Despedida

Permiso por la espera

Agradece la espera

Comienza la interaccion inmediatamente cuando la tlamada ha sido
contestada por f diente.

Saluda con un orden estabiecide cumpliendo con los 4 puntos bdsicos:
Saludo, Nombre del diente, dpto. y nombre de la empresa. Ejemplo:
Buenos dias (tardes), por favor con el Sr. X000(X. Mi nombre es x0o,
le estoy llamando de! dpto. de promociones de X00000.

Se despide cumpliende con cualquiera de las opciones establecidas:
Gracias por su comprension, que tenga un buen dia. Le agradezco por
su atencion brindada, que tenga un buen dfa. Fue un placer haber
conversada con ud que tenga un buen dfa,

Selicita "permise de espera” al diente y espera su respuesta, con el
guidn establecido: "éMe permite {__ min. ) para (motiva) , por
favor? Logra mantener al diente en [a [mnea

Agradece la espera al retomar a la interacaidn con el diente con las
siguientes alternativas de agradecimiento: “"gracias por la espera”, "muy
gentil por su espera™muchas gradas por su gentil espera”

Escucha atentamente

Escucha atentamente sin interrupciones, en caso de hacerlo debe
disculparse.

MANEJIO DE GUIAS|

Informacion
Objeciones

Preguntas
Alternativas

Informa al dliente indicando todo lo concemiente a la promocidn e
informacion adicional segdn lo que indique el script establedido,
Responde dgilmente cualquier objecidn del cliente y en caso de existir
un Manual de Objeciones 'a maneja de manera adecuiada.

Realiza de forma cdara y detaliada las preguntas segun la guia
respectiva.

Ofrece al cliente alternativas segun lo gue indique 1a respectiva guia.

Registra contacto

Registra efectivamente e Ingresa los comentarios necesarios en los
diferentes aplicativos segan la campana realizada

ACTITUD DE
SERVICIO

Pregunta 1

Pregunta 2

Pregunta 3

Explica y transmite efectivamente la informacion al diente
asegurandose gue & la comprenda. “émuestra interés en ayudar al
cliente con el requenimiento solicitado o detectado?"

éSe muestra cordial y empatico con el diente uttlizando palabras de
valor agregado durante el kanscurse  de  la gestién?
*Descripcidn: Utiliza palabras de cortesia

L{Responde oportunamente las dudas e inquietudes del dliente?

Control de! tiempo

Administra comectamente el tiempo del diente de acuerdo a los
procesos que se necesiten ejecutar. Respeta y valora el tiempo del
diente.

HABILIDADES A MEDIR

Tono de voz

Recursividad de lenguaje

Seguridad/No duda

Agilldad fConcentracién

Vocalizaddn

De acuerdo a las diferentes drounstanclas que se presentan en la
lfamada establece una relacion de coherencia entre to que se dice v la
forma en que se dice. Modifica su tono de voz de acuerdo al fipo de
comunicacidn gue esta mantentendo.

Utiliza palabras adecuadas que le permitan una facil comprension por
parte del diente, no utiliza jerga, vulgarismos i tecnidsmos  {-------- )
durante la llamada. Elige cuidadosamente cada palabra y cada frase
para, ademas de describir el servicio, presentarlo bajo el aspecto mas
favorable positle hacia el cliente, es dedr presentindole siempre en su
beneficio. Evita el uso de palabras gue se repitan innecesanamente en
la conversacidn.

Demuestra con exactitud conocimientos claros y certeros acerca de un
tema especifico, comunicandose de forma afirmativa hacia el cliente.
Canvence que lo que expresa es lo correcto. No titubea ni se traba al
hablar.

Sigue atentamente el curso de la conversacidn. Reacciona dgimente a
los requerimientes del diente.

Se expresa de forma dlara, que lo que diga se entienda claramente de
tal manera sea facitmente comprensible a la escucha,

M
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