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INTRODUCCION

El mundo de los negocios gira alrededor del cliente, quiere que se le conozca,
escuche y se le atienda, que dentro del portafolio de productos y/o servicios de la

empresa encuentre satisfaccion de sus necesidades.
Y la realidad nos muestra que ninguna empresa, subsiste si no goza de clientes.

Este proyecto permitira identificar el nivel de satisfaccion de los afiliados en cuanto
al area de servicio al cliente, a su vez reconocer las ventajas y desventajas del
actual modelo de aplicacién que tiene la compaiiia proporcionando sugerencias de
mejoramiento que les servira para que el BBVA encuentre una mejor posicion que
le permita competir con mas fuerza en este medio y generar estrategias que le

ayuden a mantenerse como lider en el mercado de las administradoras de fondos

pensionales.

Se utilizaron 3 investigaciones exploratorias y sobre ellas se realizaron pruebas

pilotos para probar los instrumentos y encontrar las variables acordes con el

servicio que presta BBVA.

Con lo resultados obtenidos de las investigaciones exploratorias realizadas se
propusieron mejoramientos al modelo de evaluacion de servicio al cliente ya

existente en BBVA Horizonte Pensiones y Cesantias seccional Bucaramanga.



1. JUSTIFICACION

Es evidente la importancia que ha tomado el cliente en los Ultimos tiempos, ya no
es sola la pieza que entra a hacer parte de una transaccion de compra- venta,
ahora es una parte fundamental en un negocio que exige ademas de las
caracteristicas implicitas del producto y/o servicio una excelente calidad del
servicio, por esa razon toda organizacion que deseen permanecer en los
mercados actuales debe generar ventajas competitivas dirigidas hacia la creacion
de valor en sus bienes y servicios por una parte, y hacia la generacion de
esfuerzos permanentes para obtener la excelencia en las operaciones, con unay
Unica vision a corto, mediano y largo plazo: la satisfaccion del CLIENTE, y mas
aun en este mercado tan competitivo, hay que mirar mas alla, porque eso es lo

que hara que las empresas surjan y logren ventajas frente a sus competidores.

El mundo de los negocios gira alrededor del cliente, quiere que se le conozca,
escuche y se le atienda, que dentro del portafolio de productos y/o servicios de la

empresa encuentre satisfaccion de sus necesidades.

El BBVA se ha destacado por brindarles a sus clientes y afiliados toda una
extension de diferentes opciones en productos, las mejores oportunidades de una
vida tranquila, es un grupo de servicios financieros que se esfuerza en fortalecer
sus bases, mejorando los ratios de eficiencia y rentabilidad, elevando la solvencia
patrimonial, por lo que significa una gran ventaja competitiva, y elevando la gestion

del riesgo a los mas altos estandares.

La empresa debe procurar contar con los medios para conocerlos y disefiar
productos y/o servicios adecuados a sus necesidades, debe tomar conciencia que

la decisién de un cliente de ser leal o no es el resultado de varias opciones de



comodidades y cuidados para ellos.
Y la realidad nos muestra que ninguna empresa, subsiste si no goza de clientes.

El BBVA cuenta con una avanzada tecnologia que les permite a los usuarios
informarse de lo que desean, pero con todo y esto se han notado falencias en el
sistema de atencion a los clientes porque a veces no funciona como ellos esperan

y no llenan las expectativas causando una contrariedad, lo que muestra ya un

error en el servicio.

Este proyecto permitira identificar el nivel de satisfaccion de los afiliados en cuanto
al area de servicio al cliente, a su vez reconocer las ventajas y desventajas del
actual modelo de aplicacion que tiene la compaiiia proporcionando sugerencias de
mejoramiento que les servira para que el BBVA encuentre una mejor posicion que
le permita competir con mas fuerza en este medio y generar estrategias que le

ayuden a mantenerse como lider en el mercado de las administradoras de fondos

pensionales.



2. ANTECEDENTES

Dentro de la informacion  suministrada por la multinacional BBVA se ha
encontrado que investigaciones del area de servicio al cliente como tal, no se han
realizado; en ciertas ocasiones han efectuado blusqueda de informacion interna la

cual no ha llevado al cumplimiento de objetivos ni al reconocimiento de las

falencias que dicha drea puede presentar.

Es por eso que de este modo se pretende de cierta forma dar las herramientas
posibles y factibles para el reconocimiento de las fallas que puede estar
presentando el area de servicio al cliente de BBVA HORIZONTE PENSIONES Y

CESANTIAS de la ciudad de Bucaramanga.

RESUMEN DEL MODELO ACTUALMENTE EMPLEADO POR BBVA
HORIZONTE PENSIONES Y CESANTIAS.

BBVA Horizonte Pensiones y Cesantias Colombia posee un modelo de gestion del
area servicio al cliente ajustado desde el afio 2000 pero el cual nunca ha sido

evaluado ni aplicado para la identificacién de falencias que presenta ésta area.

El objetivo General del modelo de BBVA horizonte pensiones y cesantias es
identificar las falencias presentadas en el area de servicio al cliente para su

posible medicion y correccion de las mismas.
Objetivos especificos:

e (Calificacion de nuestros clientes

e Reconocimiento nacional
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o Calidad de la informacion suministrada

e Tiempo de respuesta en las diferentes solicitudes

Tamafio de la muestra: 1500 afiliados distribuido entre las 32 oficinas del pais
Grupo objetivo: Afiliados de pensiones y cesantias BBVA HORIZONTE
Lugar de realizacién: Oficinas principales de BBVA HORIZONTE en el pais.

Para la elaboracion de este modelo de gestion del &rea servicio al cliente el
departamento de mercadeo realizo una prueba piloto en donde las variables
evaluadas fueron calidad del servicio, tiempos de respuesta, tipo de informacion,
comunicaciéon empleada, cantidad de funcionarios, conocimiento de procesos,

grado de confianza, amabilidad y reconocimiento de la administradora.

Dicho modelo fue disefiado y dirigido para uso exclusivo de los funcionarios de la

compaiiia pero el cual no ha tenido relevancia pues no tuvo valor aplicativo.

Cabe resaltar que tal figura no cumple con los requisitos necesarios de un modelo
de gestion es por ello que la compariia lo considera como un manual de

procedimientos para esta area, pero tal figura se hace llamar modelo.

A este manual solo tienen acceso funcionarios de la empresa involucrados con el
area de servicio y tal documento reposa en el departamento de mercadeo de las

oficinas principales de BBVA horizonte pensiones y cesantias Bogota.

De cierta forma se aclara que no se logro acceso al documento original pues la
compaiiia considera que dicha informacion contenida es de uso privativo de la
misma solamente se tuvo acceso al tipo de instrumento elaborado donde se
identifico las variables empleadas, informacion general como objetivos, tamario de

la muestra y grupo objetivo.
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Después de conocer el instrumento realizado por BBVA se noto que las variables
empleadas y la estructura del instrumento eran de manera generalizada de tal
forma que no permitirian el abarcamiento necesario para la medicion de la calidad
del servicio, es decir no acercaria a la compaiiia a identificar todas las falencia que
tiene dicha area, a convertirse en lideres de calidad de servicio y a cumplir con los

atributos requeridos en un érea de servicio al cliente.
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3. DEFINICION DEL PROBLEMA

En el pais existen muchas empresas que ofrecen los mismos tipos de productos
del BBVA, por eso el cliente tiene diversas opciones para elegir la que mejor se
adapte a sus necesidades y expectativas, lo que obliga a las empresas a ofrecer

pautas diferenciadores y sean ellas las que el cliente escoja.

Las empresas se enfrentan al problema de ser capaces de mejorar su servicio de
atencion al cliente, de establecer una buena relacion con ellos, en otras palabras,
deben contar con un servicio de atencion con las caracteristicas de uno de
calidad, que les permita tanto mantener a sus clientes actuales fieles vy

comprometidos, como también contar con los medios para la captura de los

nuevos.

Teniendo en cuenta que las formas de servicio de atencion al cliente mas
utilizadas en la actualidad son los call centers, correos electronicos, paginas Web,
etc., es innegable que la aptitud del personal hacia los clientes debe ser un
tratamiento especial donde se haga sentir al cliente como la parte mas importante
que tiene la empresa en ese momento, pero sin olvidar la tecnologia, que si la hay

debe funcionar bien y ser sencilla para su utilizacion.

Es vital conocer la calidad del servicio que tiene el BBVA, para esto se necesita
saber ¢cuales son falencias y ventajas que tiene el area de servicio al cliente de

BBVA horizonte y cudles seran las propuestas de mejoramiento en ese modelo ya

existente?
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4. OBJETIVO GENERAL

Proponer un mejoramiento al modelo de evaluacion de servicio al cliente ya
existente que permita efectuar una medicion del grado de satisfaccion sector
pensiones BBVA y que facilite la identificacion de falencias del area de servicio al

cliente de BBVA Horizonte para propuestas de mejoramiento continuo.
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5. OBJETIVO ESPECIFICOS

Conocer los procesos que siguen los clientes en el momento de utilizar los
servicios de pensiones y cesantias de BBVA.

Determinar las variables de satisfaccion que tienen los clientes de BBVA
Horizonte pensiones y cesantias.

Conocer instrumentos utilizados actualmente para medir satisfaccion de
servicios de los clientes del BBVA

Elaborar pruebas pilotos para validar los diferentes instrumentos tomado
como referencia una investigacion de tipo exploratoria, que servira para
efectuar los ajustes hasta encontrar el instrumento modelo a proponer
Construir un instrumento donde se identifiquen variables que permitan tales
como:

Infraestructura de las oficinas, atencion recibida, tiempo de respuestas,
calidad del servicio, solucion de inconvenientes, comunicacion con los
clientes, recepcion de documentos, evaluacion de la oficina, tramitologia de
pension, mecanismos de comunicacion, medios de comunicacioén; para el
cumplimiento de los objetivos de las compaiiia y el reconocimiento de las

falencias y correccion de las mismas.
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6. MARCO REFERENCIAL
6.1 QUIEN ES BBVA HORIZONTE PENSIONES Y CESANTIAS

BBVA HORIZONTE PENSIONES Y CESANTIAS

El Grupo BBVA con presencia en 9 paises, ha alcanzado una posicién de claro
liderazgo en el negocio previsional; tanto en aspectos cuantitativos (nimero de

afiliados y gestion de Fondos) como en servicio y calidad de la gestion.

Somos Banco Bilbao Vizcaya Argentaria Colombia, S.A.; una entidad bancaria de
primer nivel en el sector financiero colombiano que cuenta con una amplia red de
oficinas, una moderna plataforma de sistemas, un destacado volumen de negocio,
un recurso humano profesional y especializado, y una cultura corporativa agresiva
en su gestion comercial y ortodoxa en el manejo del riesgo. A través de la historia
en BBVA nos hemos caracterizado por la constante vocacion de liderazgo e
innovacién, lo que nos ha llevado a ocupar siempre los primeros lugares en el
sector financiero colombiano. BBVA es una entidad &gil y moderna, en la que
buscamos constantemente el beneficio de nuestros clientes y de los inversionistas.

Ademas, el respaldo del Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA), nos ubica como
una de las entidades mas sélidas del sistema financiero de Colombia. Todo lo

anterior nos ha permitido ser una entidad dinamizadora del sector bancario en

Colombia y de grandes aportes al desarrollo del pais.

VISION

En BBVA buscamos ser un Grupo Financiero multinacional, diversificado con un

liderazgo reconocido por el mercado que gracias a nuestro talento e innovacion y
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al compromiso de nuestro equipo con los proyectos de sus clientes y con el

progreso de la sociedad logra un crecimiento rentable sostenido y més valor

diferencial, en el largo plazo, para sus accionistas.

MISION

Ser reconocidos como lideres en la administracion de recursos previsionales,
satisfaciendo las necesidades de trabajadores vinculados a sectores de
crecimiento econémico estable, a través de una fuerza de ventas altamente
capacitada, diferenciado por la calidad del servicio, la amabilidad y el compromiso.
Generando asi una rentabilidad y valoracion apropiada para la inversion de los
accionistas, desarrollo y bienestar para nuestros colaboradores y aportes para la

nacion en términos de desarrollo econémico y social.

NUESTRA POLITICA DE CALIDAD

- Ser reconocidos como lideres por la calidad de servicio, prestando a nuestros
afiliados una excelente asesoria y manejo de sus aportes, dentro de un esquema

de mejoramiento continuo basado en:

- Administrar los Fondos de Pensiones y Cesantias de los afiliados con eficiencia y
honestidad, de manera que les permita acceder a prestaciones adecuadas,

confiables y dignas a través de un servicio personalizado".

- Establecer y mantener un Sistema de Calidad que asegure el compromiso

contraido con los afiliados.

Actualmente, la actividad administradora de BBVA Horizonte S.A. Se enfoca en la
administracion de recursos de acuerdo con su nicho de mercado, el cual se enfoca
en la administracion del Fondos Obligatorias, del Fondo de Cesantias y Fondos de

Pensiones Voluntarias con los cuales busca satisfacer las expectativas de los

17



clientes en cuanto a plazo de inversiones, rentabilidad y nivel de riesgo asumido y

abarcar las diferentes necesidades de sus clientes.

La Administradora cuenta con el apoyo de las oficinas de la red del Banco BBVA
distribuidas a nivel nacional. Adicionalmente, cuenta con una fuerza comercial
propia conformada por un grupo de Ejecutivos Comerciales  distribuidos en
diferentes regionales: Caribe y Santanderes, Antioquia, Cali, Eje Cafetero y
Bogota. Sus esfuerzos comerciales estan dirigidos a la vinculaciéon de clientes

nuevos y al mantenimiento de los actuales.

FORTALEZAS

» Objetivos y politicas de riesgo establecidas en los mas altos niveles de la

Organizacion y claramente definidas a través de manuales.

* Independencia entre las areas de Front, Middle y Back Office, lo cual disminuye

la posibilidad de conflictos de interés.

» Calidad, control y supervision en cada una de las etapas que hacen parte del
proceso de inversion. Soportadas por aplicativos que permiten controles tanto ex —

ante y durante la operacion.

« Control de riesgo operacional a través de procesos documentados que miden el
impacto de los riesgos operacionales en toda la organizacion e indicadores de

gestion donde se lleva el seguimiento de cada uno de los procesos.

» Sinergias y respaldo de un Grupo Financiero solido y reconocido como lo es el
Grupo BBVA Global y a nivel de Latinoamérica y especialmente del Banco BBVA

Colombia.

18



LIMITANTES

» Aunque las estrategias y los parametros de inversién se encuentran claramente

definidos para las operaciones diarias, algunos factores de riesgo de mercado aun

se verifican de manera ex-post.

ESTRUCTURA DEL NEGOCIO

La empresa se cred6 en noviembre de 1991 con el nombre de Sociedad
Administradora de Fondos de Pensiones y Cesantias Granahorrar S.A. En marzo
de 1994, la sociedad adquiere el nombre de Horizonte Pensiones y Cesantias S.A.
Mas adelante, en el 2000, el Grupo BBVA adquiere la totalidad de la
Administradora de Fondos de Pensiones y Cesantias Colpatria, afio en el cual se
realiza la fusion entre Horizonte y Colpatria; con lo cual se da origen a BBVA

Horizonte Pensiones y Cesantias S.A.

Dentro de la composicion accionaria de BBVA Horizonte S.A., el Banco Bilbao
Vizcaya Argentaria BBVA S.A. tiene la mayor participacion con un 80,28%,

seguido por Granahorrar Banco Comercial S.A. con 19,67 %.

A finales de julio de 1998, la compaiiia inicid el proceso de Aseguramiento de la
Calidad implementando la norma 1SO 9002:1994 y en diciembre del mismo afio se
certificd bajo el siguiente alcance: "Procesos de Gestién de Inversiones de los
Fondos de Pensiones Obligatorias y Voluntarias y del Fondo de Cesantias". En
agosto de 2002, se realizo el cambio de Certificacion de Calidad 1ISO 9001:2000.
La certificacion fue otorgada por Lloyd Register Quality Assurance, una de las
compariias con los mas estrictos controles de evaluacién a nivel mundial, que
somete a las empresas a rigurosos estudios, con el fin de que la calidad de sus

procesos se ajuste a los estandares internacionales.
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A diciembre de 2005 BBVA Horizonte S.A., participa activamente con tres
productos: Fondo de Pensiones obligatorias, el cual asciende a un valor de $6,5
billones y cuenta con 1'265.636 suscriptores, el segundo hace referencia al Fondo
de Cesantias el cual es un patrimonio autonomo conformado por los aportes de
cesantias de los trabajadores y sus rendimientos; cuenta con 767.386 suscriptores
y participa en el mercado con un valor de $739.930 millones correspondiente al
20,2%. Finalmente, el Fondo de Pensiones Voluntarias, con sus diferentes
portafolios cuenta con 47.521 afiliados con un valor de $539.700 millones y un
9.4% de participacion en el mercado; es un plan de ahorro creado con el objetivo
de proporcionarles a los clientes una facil y moderna alternativa de inversion que a

la vez le genera beneficios tributarios.

GESTION COMERCIAL

Actualmente, BBVA Horizonte cuenta con 32 oficinas propias distribuidas en todo
el pais, agrupadas en cinco regionales, con personal altamente capacitado y con
la infraestructura fisica y tecnoldgica para atender todas las solicitudes y
requerimientos presentados por los clientes. La comercializacion y distribucion de
los productos de BBVA Horizonte se realiza principalmente por medio de su fuerza

comercial propia y se complementa con el apoyo de la red comercial del Banco.

El nicho de mercado de la AFP esta segmentado de acuerdo con caracteristicas
relacionadas con el monto y la frecuencia de los aportes a los Fondos, el nivel de
ingreso salarial y actividad econémica, entre otras.

Adicionalmente, BBVA Horizonte segmenta su mercado objetivo en cuatro
categorias (Elite, Master, Basica y Masiva), con el fin de desarrollar estrategias
Especificas para cada grupo. De esta manera, constantemente realiza
procedimientos de analisis y clasificacion cuantitativa y tematica de los registros
de operaciones de sus clientes para llevar a cabo una administracion controlada,

empleando herramientas estadisticas y de interpretacion de datos.

20



PROCESO DE INVERSION

BBVA Horizonte S.A. lleva a cabo un adecuado proceso de inversion, basado en
una estructura sdlida, donde los procesos de negociacion, control y Cumplimiento
siguen unas politicas y procedimientos claros y definidos de acuerdo a los

objetivos fijados por los Comités y la Alta Direccion.

Particularmente, el Grupo BBVA Pensiones América asiste a algunos comités de
BBVA Horizonte, brindandole su apoyo. La Mesa de Dinero de BBVA Horizonte
S.A., esta integrada por cuatro funcionarios especializados por tipo de negocio,
producto y cliente y estd en contacto permanente con el area comercial de la
administradora. Dentro de estos cuatro Gestores de Portafolios, se han definido
especializaciones por tipo de instrumento; operaciones en TES y acciones,

portafolios en renta fija privada y portafolios en moneda extranjera.

ElI Comité de Inversiones, compuesto por el Presidente, el Gerente de Inversiones,
el Gerente Financiero y Administrativo, el Responsable de Riesgo, la Direccién de
Control de Riesgos, el Gestor de Riesgo de Mercado y el de Analisis de Mercado,
se reune semanalmente para monitorear el cumplimiento de politicas y decidir las
modificaciones a realizar en la estructura de las carteras. Asi mismo, revisa el
desempefio de las inversiones, la asignacion de calificaciones por riesgo de
solvencia y administraciones de cupos de solvencia y contraparte. Los limites y
Atribuciones son propuestos por el Comité y aprobados por la Junta Directiva.
Periddicamente se entregan reportes de los diferentes

Portafolios a los miembros del comité y se remiten a la Junta Directiva y a BBVA

Pensiones América.
Por su parte, el Gerente de Inversiones se encarga de estudiar, disefiar y proponer

ante el comité de inversiones la estrategia de administracién de cartera de

conformidad con la informacion disponible del mercado, régimen de inversion,
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politicas de inversion y perfiles generales de riesgo definidos en los diferentes
componentes del marco regulatorio de cada uno de los portafolios administrados.
Asi mismo, realiza un seguimiento y contral del cumplimiento de estas politicas por
parte de los gestores de portafolio en el momento de la ejecucion de la estrategia,
finalmente es el encargado de evaluar periddicamente el desempefio de las
diferentes carteras, factores de riesgo e inversiones que los componen para

asegurar el desempefio de las carteras.
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7. MARCO HISTORICO DEL BBVA EN AMERICA

El Grupo BBVA Pensiones América, con presencia en 9 paises, ha alcanzado
una posicién de claro liderazgo en el negocio previsional; tanto en aspectos

cuantitativos (nimero de afiliados y gestion de Fondos) como en servicio y calidad

de la gestion.

BBVA Horizonte, al ser filial del grupo espafiol BBVA, recibe un solido respaldo
patrimonial y apoyo logistico y tecnologico que le permite contar con una serie de
recursos patrimoniales, humanos, fisicos y tecnologicos, los cuales complementan
los recursos propios de la AFP y potencializan su gestion; esto optimiza la
eficiencia de los actuales negocios de la Administradora en Latinoamérica.

BBVA PENSIONES EN AMERICA

PATRIMONIO (MILES MILL.US$)

FUENTE: PENSIONES EN AMERICA 1 SALOMON SMITH BARNE
GRAFICO 1
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PRINCIPALES INDICADORES

ADMINISTRA UN VOLUMEN DE PATRIMONIO SUPERIOR A LOS
24.000 MILLONES DE US §

PRESENCIA EN 9 PAISES

RELACIONES CON 737.000 EMPRESAS

MAS DE 11 MILLONES DE AFILIADOS

PATRIMONIO AFILIADOS
CUOTA RANKING CUOTA RANKING
27.3 1 227 1
20.9 2 18.6 2
13.5 3 14.9 3

GRAFICO 2
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BBVA ES LIDER DE LA INDUSTRIA DE ADMINISTRADORAS DE FONDOS

PENSIONALES

MAGNITUDES ECONOMICAS

AFILIADOS RANKING

MARKET SHR
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PANAMA 0.2 97 (ER 40.0
ECUADOR 0.009 95 1ER 68.7
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8. MARCO HISTORICO NACIONAL

Los negocios que involucran una activa gestion de portafolios, entre ellos la
administracién del Fondo de Pensiones Obligatorias y del Fondo de Cesantias, asi
como de los Fondos de Pensiones Voluntarias han presentado crecimientos

constantes durante todo el ario. El valor total de los activos administrados en los

Fondos a diciembre de 2005, fue de $7,8 billones de pesos.

A diciembre de 2005 BBVA Horizonte S.A., participa activamente con tres
productos: Fondo de Pensiones Obligatorias, el cual asciende a un valor de $6.5
billones y cuenta con 1°265.636 suscriptores, el segundo hace referencia al Fondo
de Cesantias el cual es un patrimonio autonomo conformado por los aportes de
cesantias de los trabajadores y sus rendimientos; cuenta con 767.386 suscriptores
y participa en el mercado con un valor de $739.930 millones correspondiente al
20,2%. Finalmente, el Fondo de Pensiones Voluntarias, con sus diferentes
portafolios cuenta con 47.521 afiliados con un valor de $539.700 millones y un
9,4% de participacion en el mercado; es un plan de ahorro creado con el objetivo
de proporcionarles a los clientes una facil y moderna alternativa de inversién que a

la vez le genera beneficios tributarios.

A diciembre de 2005, el patrimonio registrd un valor de $122.792 millones, un 16%
superior al obtenido a diciembre de 2004. Sus ingresos operacionales fueron de
$141.564 millones, con un crecimiento del 19% frente al afio inmediatamente
anterior. La utilidad neta pasa de $27.108 millones a diciembre de 2004, a $33.456
millones para el mismo periodo del 2005. Los activos de la Administradora

alcanzan $150.927 millones al cierre de diciembre de este afio.
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Dentro de la composicion de activos se destacan las inversiones, las cuales
corresponden al 83% del total de los mismos. A este mismo corte, los pasivos se

ubican en $28.135 millones con un crecimiento del 55%.
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9. MARCO LEGAL

La Seguridad Social Integral es el conjunto de instituciones, normas Yy
procedimientos, de que disponen la persona y la comunidad para gozar de una
calidad de vida, mediante el cumplimiento progresivo de los planes y programas
que el Estado y la sociedad desarrollen para proporcionar la cobertura integral
de las contingencias, especialmente las que menoscaban la salud y la
capacidad econdmica, de los habitantes del territorio nacional, con el fin de

lograr el bienestar individual y la integracion de la comunidad.
La ley 100 de 1993 de Colombia, Ley de la seguridad social integral.
ARTICULO 1. Sistema de Seguridad Social Integral.

E| sistema de seguridad social integral tiene por objeto garantizar los derechos
irrenunciables de la persona y la comunidad para obtener la calidad de vida

acorde con la dignidad humana, mediante la proteccion de las contingencias

que la afecten.

El sistema comprende las obligaciones del Estado y la sociedad, las
instituciones y los recursos destinados a garantizar la cobertura de las
prestaciones de caracter econdmico, de salud y servicios complementarios,

materia de esta ley, u otras que se incorporen normativamente en el futuro.

ARTICULO 2.

El servicio publico esencial de seguridad social se prestard con sujecion a los

principios de eficiencia, universalidad, solidaridad, integralidad, unidad

participacion:

¥
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EFICIENCIA. Es la mejor utilizacion social y economica de los recursos
administrativos, técnicos y financieros disponibles para que los beneficios a

que da derecho la seguridad social sean prestados en forma adecuada,

oportuna y suficiente.

UNIVERSALIDAD. Es la garantia de la proteccion para todas las personas,

sin ninguna discriminacién, en todas las etapas de la vida.

SOLIDARIDAD. Es la practica de la mutua ayuda entre las personas, las
generaciones, los sectores econdmicos, las regiones y las comunidades

bajo el principio del mas fuerte hacia el mas débil.

INTEGRALIDAD. Es la cobertura de todas las contingencias que afectan la
salud, la capacidad econémica y en general las condiciones de vida de toda
la poblacion. Para este efecto cada quien contribuira segun su capacidad y

recibira lo necesario para atender sus contingencias amparadas por esta

ley.

UNIDAD. Es la articulacion de politicas, instituciones, regimenes,
procedimientos y prestaciones para alcanzar los fines de la seguridad

social, y

PARTICIPACION. Es la intervencion de la comunidad a través de los
beneficiarios de la séguridad social en la organizacion, control, gestion y

fiscalizacion de las instituciones y del sistema en su conjunto.

ARTICULO 4. Del Servicio Publico de Seguridad Social.

La Seguridad Social es un servicio publico obligatorio, cuya direccion,

coordinacion y control estd a cargo del Estado y que sera prestado por las

29



entidades publicas o privadas en los términos y condiciones establecidos en la

presente ley.

Este servicio publico es esencial en lo relacionado con el Sistema General de
Seguridad Social en Salud. Con respecto al Sistema General de Pensiones es

esencial sélo en aquellas actividades directamente vinculadas con el

reconocimiento y pago de las pensione

ARTICULO 6. Objetivos.

El Sistema de Seguridad Social Integral ordenara las instituciones y los recursos

necesarios para alcanzar los siguientes objetivos:

1. Garantizar las prestaciones econémicas y de salud a quienes tienen una

relacion laboral o capacidad econémica suficiente para afiliarse al sistema.

2 Garantizar la prestacion de los servicios sociales complementarios en los

términos de la presente ley.

3. Garantizar la ampliacion de cobertura hasta lograr que toda la poblacion
acceda al sistema, mediante mecanismos que en desarrollo del principio
constitucional de solidaridad, permitan que sectores sin la capacidad
economica suficiente como campesinos, indigenas y trabajadores
independientes, artistas, deportistas, madres comunitarias, accedan al

sistema y al otorgamiento de las prestaciones en forma integral.

El Sistema de Seguridad Social Integral esta instituido para unificar la
normatividad y la planeacion de la seguridad social, asi como para coordinar a las

entidades prestatarias de las mismas, para obtener las finalidades propuestas en

la presente ley.
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ARTICULO 10. Objeto del Sistema General de Pensiones.

E| Sistema General de Pensiones tiene por objeto garantizar a la poblacion, el

amparo contra las contingencias derivadas de la vejez, la invalidez y la muerte,

mediante el reconocimiento de las pensiones y prestaciones que se determinan en

la presente ley, asi como propender por la ampliacion progresiva de cobertura a

los segmentos de poblacién no cubiertos con un sistema de pensiones.

ARTICULO 13. Caracteristicas del Sistema General de Pensiones.

E| Sistema General de Pensiones tendra las siguientes caracteristicas:

a.

La afiliacion es obligatoria salvo lo previsto para los trabajadores

independientes.

La selecciéon de uno cualquiera de los regimenes previstos por el articulo
anterior es libre y voluntaria por parte del afiliado, quien para tal efecto
manifestara por escrito su eleccion al momento de la vinculacion o del
traslado. El empleador o cualquier persona natural o juridica que
desconozca éste derecho en cualquier forma, se hara acreedor a las

sanciones de que trata el inciso 10. del articulo 271 de la presente ley.

Los afiliados tendran derecho al reconocimiento y pago de las prestaciones
y de las pensiones de invalidez, de vejez y de sobrevivientes, conforme a lo

dispuesto en la presente ley.

La afiliacion implica la obligacion de efectuar los aportes que se establecen

en esta ley.

Los afiliados al Sistema General de Pensiones podran escoger el régimen
de pensiones que prefieran. Una vez efectuada la seleccion inicial, estos

solo podran trasladarse de régimen por una sola vez cada tres (3) afos,
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contados a partir de la seleccion inicial, en la forma que sefiale el Gobierno

Nacional.

Para el reconocimiento de las pensiones y prestaciones contempladas en
los dos regimenes, se tendran en cuenta la suma de las semanas cotizadas
con anterioridad a la vigencia de la presente ley, al Instituto de Seguros
Sociales o a cualquier caja, fondo o entidad del sector publico o privado, o
el tiempo de servicio como servidores publicos, cualquiera sea el nimero

de semanas cotizadas o el tiempo de servicio.

Para el reconocimiento de las pensiones y prestaciones contempladas en

los dos regimenes se tendra en cuenta la suma de las semanas cotizadas a

cualesquiera de ellos.

En desarrollo del principio de solidaridad, los dos regimenes previstos por el
articulo 120. de la presente ley garantizan a sus afiliados el reconocimiento

y pago de una pensién minima en los términos de la presente ley.

Existira un Fondo de Solidaridad Pensional destinado a ampliar la cobertura
mediante el subsidio a los grupos de poblacién que, por sus caracteristicas
y condiciones socioeconémicas, no tienen acceso a los sistemas de
seguridad social, tales como campesinos, indigenas, trabajadores

independientes, artistas, deportistas y madres comunitarias.

Ningun afiliado podra recibir simultaneamente pensiones de invalidez y de

vejez.

Las entidades administradoras de cada uno de los regimenes del Sistema
General de Pensiones estaran sujetas al control y vigilancia de la

Superintendencia Bancaria.
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AFILIACION AL SISTEMA GENERAL DE PENSIONES

ARTICULO 15. Afiliados.

Seran afiliados al Sistema General de Pensiones:

1. En forma obligatoria:

Todas aquellas personas vinculadas mediante contrato de trabajo o como
servidores publicos, salvo las excepciones previstas en esta ley. Asi
mismo, los grupos de poblacion que por sus caracteristicas o condiciones
socioecondmicas sean elegibles para ser beneficiarios de subsidios a
través del Fondo de Solidaridad Pensional, de acuerdo con las

disponibilidades presupuestales.

2. En forma voluntaria:

Los trabajadores independientes y en general todas las personas naturales
residentes en el pais y los colombianos domiciliados en el exterior, que no
tengan la calidad de afiliados obligatorios y que no se encuentren

expresamente excluidos por la presente ley.

Los extranjeros que en virtud de un contrato de trabajo permanezcan en el
pais y no estén cubiertos por algin régimen de su pais de origen o de

cualquier otro.
PRESTACIONES ADICIONALES'
ARTICULO 50. Mesada adicional.

Los pensionados por vejez o jubilacion, invalidez y sustitucion o sobrevivencia

continuaran recibiendo cada afio, junto con la mesada del mes de Noviembre, en

! Ley 100. hitp://www.eseruu.gov.co/pdf/Ley_100_93.pdf
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la primera quincena del mes de Diciembre, el valor correspondiente a una

mensualidad adicional a su pension.

ARTICULO 51. Auxilio Funerario.

La persona que compruebe haber sufragado los gastos de entierro de un afiliado o
pensionado, tendra derecho a percibir un auxilio funerario equivalente al ultimo
salario base de cotizacion, o al valor correspondiente a la ultima mesada pensional
recibida, segun sea el caso, sin que éste auxilio pueda ser inferior a cinco (5)
salarios minimos legales mensuales vigentes, ni superior a diez (10) veces dicho
salario. Cuando los gastos funerarios por disposicion legal o reglamentaria deban
estar cubiertos por una poliza de seguros, el Instituto de Seguros Sociales, cajas,
fondos o entidades del sector publico podrén repetir contra la entidad aseguradora

que lo haya amparado, por las sumas que se paguen por este concepto
MODALIDADES DE PENSION
ARTICULO 73. Pensiones de Vejez, de Invalidez y de Sobrevivientes.

Las pensiones de vejez, de invalidez y de sobrevivientes, podrén adoptar una de

las siguientes modalidades, a eleccion del afiliado o de los beneficiarios, segun el

caso:

a. Renta vitalicia inmediata;

b. Retiro programado;

i Retiro programado con renta vitalicia diferida; o

d. Las deméas que autorice la Superintendencia Bancaria®.

2 Fuente: DIARIO OFICIAL. N. 41148. 23, DICIEMBRE, 1993. Pag. 1. Tomado de:
hltp:h‘juriscol.banrep.gov.co:1025/home.htm|
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10. MARCO TEORICO

10.1 DEFINICION DE SERVICIO

Servicio es todo acto o funcién que una parte puede ofrecer a otra, que es
esenciaimente intangible y no da como resultado ninguna propiedad. Su
produccién puede o no vincularse a un producto fisico, en otras palabras
entenderemos por servicio a todas aquellas actividades identificables, intangibles,
que son el objeto principal de una operacion que se concibe para proporcionar la

satisfaccion de necesidades de los consumidores.
L.as caracteristicas mas frecuentes de los servicios son:

Intangibles

Con frecuencia no es posible gustar, sentir, ver, oir u oler los servicios antes de
comprarlos. Se pueden buscar ante mano opiniones o actitudes; una compra
repetida puede descansar en experiencias previas, al cliente se le puede dar algo
tangible para representar el servicio, pero a la larga la compra de un servicio es la
adquisicion de algo intangible. De lo anterior se deduce que la intangibilidad es la
caracteristica definitiva que distingue productos de servicios y que intangibilidad
significa tanto algo palpable como algo mental. Estos dos aspectos explican
algunas de las caracteristicas que separan el marketing del producto del de
servicio. Con frecuencia los servicios no se pueden separar de la persona del
vendedor. Una consecuencia de esto es, que la creacion o realizacion del servicio
puede ocurrir al mismo tiempo de su consumo y sea este parcial o total. Los

bienes son producidos, luego vendidos y consumidos mientras que los servicios se
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venden y luego se producen y consumen por |o general de manera simultéanea.
Esto tiene gran relevancia desde el punto de vista practico y conceptual, en efecto,
tradicionalmente se ha distinguido nitidamente funciones dentro de la empresa en
forma bien separada, con ciertas interrelaciones entre ellas por lo general a nivel
de coordinacién o traspaso de informacién que sirve de input para unas u otras,
sin embargo, aqui se puede apreciar una fusion mas que una coordinacion, el
personal de produccion del servicio, en muchos casos, es el que vende y/o

interactiia mas directamente con el cliente o usuario mientras este hace uso del

servicio (consume).

Heterogeneidad

Es dificil lograr la estandarizacion de produccién en los servicios, debido a que
cada unidad de prestacion de un servicio puede ser diferente de otras unidades.
Ademas no es facil asegurar un nivel de produccién desde el punto de vista de la
calidad, desde el punto de vista de los clientes ya que también es dificil juzgar a la

calidad con anterioridad a la compra.

Perecibilidad

Los servicios son susceptibles de perecer y no se pueden almacenar. Por otra
parte, para algunos servicios una demanda fluctuante puede agravar las
caracteristicas de perecibilidad del servicio. Las decisiones claves se deben tomar
sobre que maximo nivel de capacidad debe estar disponible para hacer frente a la
demanda antes de que sufran las ventas. Igualmente hay que prestar atencion a
las épocas de bajos niveles de uso, a la capacidad de reserva o a la opcién de

politicas de corto plazo que equilibren las fluctuaciones de demanda.
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Propiedad

El pago se hace por el uso, acceso o arriendo de determinados elementos. La falta
de propiedad es una diferencia basica en una industria de servicios y una industria

de productos, porque un cliente solamente puede tener acceso a utilizar un

servicio determinado.

Dado que en el mercado se ha presentado una globalizacion, los clientes se han
vuelto mas exigentes, mas conocedores y dispuestos a elegir con decision; las
compafiias reconocen que se pueden obtener ventajas competitivas
fundamentales mediante un mejor servicio de atencion al cliente; la busqueda de
una diferenciacion competitiva se ha convertido en una prioridad en la mayoria de
los negocios orientados al mercado.

Calidad es la medida de la dimensién en que una cosa, satisface una necesidad
resuelve un problema o agrega valor para alguien.

Actualmente ha existido la necesidad de las empresas de medir la percepcion de
los consumidores para comprender la actitud de sus clientes frente a sus
productos y/o servicios. Para utilizar las actitudes y las percepciones de los
clientes que han sido investigados es necesario ser precisos ya que si la obtencion
de los datos resulta ser inexactos puede ser nocivo para la superacion Por otro
lado, las organizaciones con informacion precisa sobre la percepcion de los
clientes con relacion a la calidad de sus servicios y/o productos pueden tomar

mejores decisiones para servir mejor a sus clientes.
10.2 CATEGORIAS DEL SERVICIO:
-Servicio de Preventa: Provee al consumidor de informacion y auxilio en el proceso

de toma de decisiones.
-Servicio en la transaccion: Esta directamente asociado con la transaccion entre

una empresa y sus clientes.
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-Servicio Postventa: Tiene lugar después de la venta.

Podemos concluir que la Calidad de Servicio no es mas que cumplir y exceder con

las expectativas del cliente, de tal manera que logre crear valor agregado en los

mismos®.

Para evaluar la calidad del servicio es necesario tomar en cuenta los siguientes

Elementos basicos:
10.3 ATRIBUTOS DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Esta compuesto de varios atributos o dimensiones tanto objetivas como subjetivas.
Solamente a través de la comprension de las dimensiones de la calidad es que la
empresa sera capaz de desarrollar medidas para evaluar su desempefio en el
suministro de servicios, por ejemplo, en un servicio de atencion al cliente alguno
atributos son fundamentales como: Disponibilidad, Accesibilidad, Cortesia,
Agilidad, Confianza,

Competencia, Comunicabilidad.

Servicio Esperado

Conocer lo que los clientes esperan con relacion a los atributos del servicio es
Posiblemente la etapa mas critica para la prestacion de servicios de alta calidad.
Muchas empresas subestiman la necesidad de entender por completo las
expectativas de sus clientes. A pesar de que ellas tienen un genuino interés en
proveer servicios de calidad, ellas pierden el foco porque piensan de adentro hacia

fuera, ellas saben lo que a los clientes les gustaria tener y proveen eso, en vez de

3 MARTINEZ GARCIA, José Antonio. MARTINEZ CARO, Laura. Decisiones de Marketing. Medicién de
la Calidad del Servicio. Desarrollo de Escalas frente a Medidas de un solo Item. Estudio
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un abordaje de afuera hacia dentro. Cuando esto sucede, las empresas

suministran servicios que no atienden las expectativas de los clientes.

Factor de Influencia

Varios factores estan constantemente influenciando y moldeando las expectativas
de los clientes en relacion al servicio. Son ellos: las comunicaciones de boca a
boca, las necesidades personales, las experiencias pasadas con un mismo
proveedor y/o con otros proveedores (concurrentes), y las comunicaciones
externas, que incluyen una variedad de mensajes directas e indirectas, emitidas

por las empresas a sus clientes actuales o futuros compradores.

Servicio Percibido

Este elemento es el resultante del contacto del cliente con el proveedor del

servicio.
Calidad del Servicio Prestado

La percepcion general que los clientes tienen sobre la calidad de un determinado
servicio esta basada en diversos atributos que los clientes consideran importantes.

Para cada atributo, ellos notan la diferencia entre la clasificacion que dieron para

la calidad recibida y la calidad que esperaban recibir®.
El Nivel de Satisfaccion

Si el cliente quedo o no satisfecho con el servicio recibido es fundamental para

Obtener su lealtad con la empresa.

Comparativo.
" Modelo Service Profit Chain. Universidad del Cema. Maestria en Direccion de Empresas. Pag. 77-
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Nuevas Actitudes

Son los cambios que introducen las empresas en sus procesos de prestacion de

los servicios dirigidas a mejorar la satisfaccion de sus clientes.

Nuevo Comportamiento

Es el comportamiento dirigido a lograr un aumento de la utilizacion de los
productos o servicios, un aumento de la intencién de realizar nuevos negocios y la

divulgacion entre otras personas sobre los aspectos positivos de la experiencia.

Definicion de Clientes

Entre algunas definiciones podemos citar: “Es el que utiliza un producto o servicio.
Es una parte esencial de nuestro negocio. Es un ser humano con sentimientos y
emociones similares a los nuestros y merece un trato respetuoso. Un cliente no
depende de nosotros, nosotros dependemos de él. Un cliente no es una
interrupcién de nuestro trabajo, es un objetivo. Un cliente nos hace un favor

cuando llega, nosotros no le estamos haciendo un favor atendiéndolo.
10.4 TIPOS DE CLIENTES
Los clientes se pueden clasificar de la siguiente manera:

e Clientes Internos

Se refiere al que recibe o es el beneficiario de las salidas o resultados de los

Esfuerzos del trabajo de los procesos internos de la organizacion.

78.
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¢ Clientes Externos

Se refiere al que recibe o es beneficiario del servicio o comprador de los productos

de una empresa.
Valor Para el Cliente

Nuestra premisa es que los clientes compran a la empresa que, desde su punto de
vista, ofrece el valor mas alto entregado al cliente.

El valor entregado al cliente es la diferencia entre el valor total para el consumidor
y el costo total para el consumidor. El valor total para el consumidor es el conjunto
de beneficios que los clientes esperan de un producto o servicio dado. El costo
total para el cliente es el conjunto de costos en que los clientes esperan incurrir al

evaluar, obtener, usar y disponer del producto o servicio.

El valor total para el cliente sera la suma del valor del producto mas el valor de los
servicios mas el valor del personal y el valor de la imagen de la empresa que

ofrece el producto o servicio.

Por Ultimo, es dejar al cliente totalmente satisfecho y eso depende de las

expectativas que tenga el comprador y de lo que le ofrece el vendedor, en general:

Satisfaccion: Se clasifican en este concepto las sensaciones de placer o
decepcién que tiene una persona al comparar el desempefio (o resultado)
percibido de un producto, con sus expectativas. Existen diversas herramientas

para medir el nivel de satisfaccion de los clientes:

o Sistemas de Quejas y Sugerencias

e FEncuestas de Satisfaccion de Clientes
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e Clientes incognitos

e Analisis de Clientes Perdidos

La naturaleza del servicio en combinacién con un mercado cada vez mas exigente
ha desarrollado la necesidad de concentrar esfuerzos en el estudio de la calidad

de los mismos, asi como en su medicion y aseguramiento.

Uno de los principales indicadores de la calidad de un servicio es la satisfaccion
del cliente. Sin embargo, el resultado depende de aspectos variables como la

percepcion de cada individuo y las caracteristicas de cada servicio, lo cual

representa complejidad en su estudio.

“La importancia de ofrecer un servicio de calidad ha sido el motivo de estudio de
muchos investigadores, y de ello se ha derivado el interés por desarrollar modelos
que permitan su compleja medicién. Uno de los trabajos mas importantes acerca
de la calidad en los servicios es el modelo del “Service Profit Chain” (SPC),
realizado por los Autores Heskett, Sasser y Schlesinger en base al andlisis de
exitosas empresas de Servicios. Este modelo combina estrategias para la creacion
de valor del servicio mediante la satisfaccion y fidelizacion de los clientes y la
satisfaccion y productividad de los empleados. En general, el SPC es una
herramienta utilizada por las empresas para ayudar a concentrar sus esfuerzos
por lograr mejorar continuamente la calidad de sus servicios.”

SPC analiza la manera en que la satisfaccion del cliente y la actitud del personal
impactan la rentabilidad de una empresa mediante la creacion de valor. La

interaccion entre estos elementos se esquematiza en la siguiente figura®™

’ PARASURAMAN, Zeitham y Berry. El Modelo Servqual.Escalas de la Calidad del Servicio. 1998.
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EMPLEADOS CLIENTE
ECUACION DE VALOR DEL

Productividad y Satisfaccién del
Calidad del servicio Cliente.
Lealtad Lealtad
l Resultados + Calidad del proceso l
Satisfaccion — ; s Crecimiento de
l Precio + Costo de acceder al servicio Ingresos.
Calidad l
Rentabilidad

Otro modelo que ha tomado gran importancia especialmente en Estados Unidos,
es el que fue hecho por Parasuraman, Zeitham y Berry en 1998: SERVQUAL.

Los autores proponen un instrumento representado por un cuestionario, para
medir la calidad de un servicio con la escala servqual basada en la diferencia entre
las percepciones y expectativas de los clientes con respecto a las dimensiones
mas importantes de un servicio particular. Los resultados cuantitativos que
presenta el modelo pueden servir como pauta para determinar los costos de la
“mala calidad” en los servicios, y el valor de las inversiones que se pueden hacer

tanto econémicas como humanas para mejorar la calidad.
El modelo servqual tiene como objeto exponer un util instrumento para cuantificar

la satisfaccion del cliente, es decir, la diferencia entre el valor percibido del servicio

y las expectativas generadas antes de la prestacion de éste.
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Mediciéon de los niveles de satisfaccion del cliente de la metodologia

Servqual:

Dificultad de determinar la satisfaccion del cliente: La satisfaccion del cliente se
logra cuando las expectativas que se genera antes de recibir un servicio son
superadas por el valor que percibe una vez que lo recibe. A medida que el valor

percibido por el cliente supere sus expectativas, mas satisfecho se sentira el

cliente.

La encuesta: El modelo servqual se usa para medir la calidad del servicio de
cualquier empresa, ya que permite la flexibilidad suficiente para adaptarse a cada
caso en particular. La clave de esto esta en adaptar el cuestionario a las
caracteristicas especificas de cada servicio, de modo que los resultados puedan

identificarse directamente con la realidad de la empresa.

Las brechas del modelo servqual:

Las brechas que proponen los autores del SERVQUAL indican diferencias entre
los aspectos importantes de un servicio, como los son las necesidades de los
clientes, la experiencia que se tiene del servicio y las percepciones que tienen los
empleados de la empresa con respecto a los requerimientos de los clientes. Estas

son las 5 brechas principales que se presentan en la calidad del servicio:

Brecha 1: Evalua las diferencias entre las expectativas del cliente y la percepcion
que el personal tiene de éstas. Es importante analizar esta brecha, ya que
generalmente los gerentes consideran el grado de satisfaccion o insatisfaccion de
sus clientes en base a las quejas que reciben. Sin embargo, ese es un pésimo
indicador, ya que se ha estudiado que la relacion entre los clientes que se quejan
y los clientes insatisfechos es minima. Por eso se recomienda a las empresas

tener una buena comunicacién con el personal que esta en contacto directo el
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cliente, ya que es éste el que mejor puede identificar sus actitudes y

comportamiento.

Brecha 2: Se da de la percepcion que el gerente tiene de las expectativas del
cliente, las normas y los procedimientos de la empresa, esta brecha se estudia
debido a que en muchos casos las normas no son claras para el personal, lo cual

crea cierta incongruencia con los objetivos del servicio.

Brecha 3: Se presenta entre lo especificado en las normas del servicio y el servicio
prestado. La principal causa de esta brecha es la falta de orientacion de las
normas hacia las necesidades del cliente, lo cual se ve reflejado directamente en
un servicio pobre y de mala calidad.

Brecha 4: Se produce cuando al cliente se le promete una cosa y se le entrega
otra. Esto ocurre principalmente como resultado de una mala promocion
publicidad, en la que el mensaje que se transmite al consumidor no es el correcto.
Brecha 5: Esta brecha representa la diferencia entre las expectativas que se
generan los clientes antes de recibir el servicio, y la percepcion que obtienen del

mismo una vez recibido.

Todas estas brechas ayudan a identificar las ineficiencias en la gestion de los
servicios. Cada empresa debe orientar sus investigaciones hacia donde estén las
principales causas de la mala calidad del servicio. Sin embargo una brecha que se
debe analizar y tomar en cuenta en todos los casos es la 5, ya que permite

determinar los niveles de satisfaccion de los clientes.

La calidad percibida es un controvertido concepto en la literatura de marketing de
servicios, y se identifica con un juicio personal y subjetivo que el consumidor emite

sobre la excelencia o superioridad de un servicio o compafiia (Bitner y Hubbert,

1994). Es una
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Forma de actitud formada a partir de evaluaciones cognitivas y afectivas del

individuo en su relacién con la organizacion.

Desde la década de los ochenta, diversos modelos se han propuesto para medir la
percepcion de la calidad, confluyendo dos perspectivas claramente diferenciadas.
La primera de ellas plantea que los consumidores evaltan la calidad como el
resultado de la divergencia entre las percepciones y las expectativas sobre el
desemperio del servicio, tomando como base el paradigma de la disconfirmacion
de Oliver (1980). Siguiendo esta corriente, se encuentra el “Modelo Nérdico”
desarrollado por Grénrroos (1984), el “Modelo SERVQUAL” propuesto por
Parasuraman et al. (1985, 1988) y posteriormente revisado (Parasuraman et al.,
1994), el “Modelo de Tres Componentes de la Calidad del Servicio4” de Rust y
Oliver (1994), o el “Modelo de Desempefio Evaluado5” planteado por Teas (1993,

1994).

La corriente de investigacion que diverge de estos planteamientos defiende la
superioridad de los modelos basados s6lo en percepciones (Carman, 1990; Cronin
y Taylor, 1992; McDougall y Levesque, 1994; Brady y Cronin, 2001). Esta
perspectiva considera que incluir las expeclativas puede ser ineficiente e
innecesario, debido a que los individuos tienden a indicar consistentemente altos
niveles de expectativas, siendo sus niveles de percepcion raramente superior a

esas expectativas (Babakus y Boller, 1992).

Seguin el modelo definido por Brady y Cronin (2001) los consumidores forman sus
percepciones sobre la calidad del servicio en base a una evaluacién del
desemperfio en multiples niveles, y al final combinan esas evaluaciones para llegar
a la percepcion global de la calidad del servicio. Los autores reconocen la
complejidad del constructor y afirman que ninguna perspectiva es equivocada;
cada una es incompleta sin la otra. A través de su investigacion cualitativa y

empirica, se muestra como la calidad del servicio conforma una estructura de
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tercer orden, donde la percepcion de calidad es definida por claras y procesables
dimensiones, y a su vez, éstas estan constituidas por diversas subdimensiones.
Brandy y Cronin (2001) sostienen que su propuesta de medicion es la mejor forma
de explicar la complejidad de las percepciones humanas teniendo en cuenta la

conceptualizacién de calidad de servicio vigente en la Literatura actual.

Por Ultimo, varios autores han medido la calidad de forma global pero utilizando un
Unico item (ej.Babakus y Boller, 1992; Bolton y Drew, 1991). Esta opcion adolece
de cierta consistencia psicometria, ya que la calidad, al igual que otras variables
que miden desempefio, como la satisfaccion o la imagen corporativa, es
considerada como un concepto abstracto, no directamente observable, y que
conviene ser aproximado a través varios indicadores. Estos fenomenos abstractos
son medidos con un cierto grado de fiabilidad, algo que no puede ser analizado

con una unica medida, por lo que ha de asumirse que el concepto esta medido sin

error®.
10.5 MOMENTOS DE VERDAD

Un momento de la verdad es un episodio en el cual el cliente entra en contacto

con algun aspecto de la organizacion, y experimenta la calidad de servicio. (Jan

Carlzon)

La compaiiia existe en la mente del cliente Unicamente durante esos momentos en
donde el cliente entra en contacto directo con algin elemento de la organizacion,

cuando se genera la necesidad de servicio, o cuando se satisface una necesidad

manifiesta o no manifiesta.

Puntos a recordar:

¢ SHARON, Adi. WEIL, Gabriel. HECKMANN, Gerardo. Docente. Curso 2003.Medicion de la Calidad de
los Servicios.
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e El momento de la verdad son acontecimientos, episodios, no
caracteristicas.

o Suceden con o sin la presencia de gente de la compaiiia.

e Cuando suceden con el personal, este los produce y les da las
caracteristicas.

e Es la materia prima para producir servicio de calidad.

o Segun el giro de la empresa habran momentos mas criticos que otros.

e Lasuma de ellos es igual a la imagen de servicio que tendra el cliente.

10.6 Mecanismos de medicion implementadas actualmente por BBVA
HORIZONTE PENSIONES Y CESANTIAS

Vivimos actualmente en una sociedad de servicios, toda empresa provee por
sobre todas las cosas servicios y calidad del mismo ya sea esta productora de

tangibles o intangibles como lo es el caso de la compania.

Actualmente, BBVA Horizonte cuenta con 32 oficinas propias distribuidas en todo
el pais, agrupadas en cinco regionales, con personal altamente capacitado y con
la infraestructura fisica y tecnolégica para atender todas las solicitudes vy
requerimientos presentados por los clientes. La comercializacion y distribucion de
los productos de BBVA Horizonte se realiza principalmente por medio de su fuerza

comercial propia y se complementa con el apoyo de la red comercial del banco.

Dentro de este nuevo marco y entorno de calidad de servicio BBVA HORIZONTE
ha implementado diferentes mecanismos evaluativos de calidad del servicio que
de una u otra forma han direccionado a la compaiiia a las correcciones necesarias

para el logro y la satisfaccién al 100% del servicio.
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Desarrollos Recientes

En el afio 2005, de acuerdo con la estrategia que sigue la administradora, se dio
un mayor alcance al sistema de gestiéon de calidad de BBVA Horizonte S.A.,
incluyendo en la certificacién al proceso de extractos; para esto se redisefio el
extracto, ofreciéndole al cliente mas informacion, efectividad y mayor claridad.

Con el fin de fortalecer su posicién competitiva, la administradora incrementd en
un 25% su planta de Asesores provisionales. Unido a esto se ajusté el proceso de
entrenamiento para capacitar y certificar a toda la fuerza de ventas de la compaiiia
y a la vez se implementé un modelo de productividad comercial en el cual se

realizan reuniones periédicas con temas especificos.

Sumado a los diferentes departamentos de auditoria de BBVA Horizonte SA, a
partir de octubre del aio anterior cuenta con un area especifica de Control Interno,

con la cual se busca garantizar ain mas la Transparencia de los procesos que

integran la organizacion.

La administradora y en general el Grupo BBVA Pensiones América continda

trabajando en el cambio Tecnologico, orientado hacia una plataforma unificada.

Se espera que en el afio 2007 todo el grupo en Latinoamérica cuente con este

sistema y de esta manera Eliminar la brecha tecnologica que actualmente tiene la

compafnia.

Durante el afio 2005, se efectu6 una completa actualizacion del manual de
inversiones de BBVA Horizonte, recogiendo los principios del SEARM, la
normativa vigente actualizada, y las més recientes Politicas de inversion. Dicho
proceso se acompaiio de la actualizacion de los procedimientos establecidos en el
manual de calidad 1SO 9001. Asi mismo, se documento la mayoria de las rutinas

del area de riesgos.
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Los eslogan de muchas empresas colombianas lideres en servicios, reflejan su
pensamiento con relacién al servicio al cliente y su clara intencién de manejarlo
como una estrategia a largo plazo es por ello que en el caso de la compariia sean
implementados ciertos mecanismos para medir la calidad del servicio prestado

pero que de cierta forma no ha sido evaluado ni reconocido en su totalidad.

Entre ellos tenemos:

Pagina Web: Esta ha sido redisefiada para agilizar ciertos procesos operativos es
decir los clientes pueden acceder a ella solicitando una clave personal la cual le
permitirda navegar en ella, obtener informaciéon sobre el diferente portafolio de
servicios que ofrece la compaiiia, realizar procesos tales como redistribucion de
aportes de pension voluntaria, solicitud de retiro de cesantias y pension voluntaria,
certificaciones, historias laborales, actualizacion de datos, saldos, solicitud de

movimientos , quejas, reclamos, sugerencias y extractos entre otros.

Call center: es un servicio al cliente de forma personal via telefénica por medio
del cual sus quejas, reclamos observaciones, sugerencias y aspectos generales

son monitoreados por un asesor o personal altamente capacitado.

Red de oficinas: la compaiiia se encuentra presente en 9 paises, distribuidas en
Colombia en cinco regionales, 32 oficinas de la administradora con una fuerza
comercial dispuesta a satisfacer las necesidades del cliente abarcando la mayor
cantidad de poblacion posible .prestandole atencion personalizada, brindandoles

confianza, asesoria y respaldo desde cualquier parte del mundo.

Audiorespuesta: encuentra una operadora dispuesta brindar informaciéon en lo

referente a pagos de seguridad social, transacciones, transferencias electronicas,

distribuciones de aportes y demas inquietudes.
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Buzon de sugerencias: ubicado en las oficinas principales donde los clientes o
usuarios pueden registrar sus quejas y sugerencias las cuales cada mes son

analizadas por la directora de servicio al cliente y tomadas en cuenta para su

correccion.

10.7 INVESTIGACION CUANTITATIVA: La investigacion cuantitativa es
aquella en la que se recogen y analizan datos cuantitativos sobre variables,
estudia la asociacion o relacion entre variables cuantificadas. La investigacion
cuantitativa trata de determinar la fuerza de asociacion o correlacion entre
variables, la generalizacion y objetivacion de los resultados a través de una
muestra para hacer inferencia a una poblacion de la cual toda muestra procede.’

" “Modelo de Servicio de Atencién al Cliente con Apoyo Tecnoldgico”. Universidad de Chile.
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas. Escuela de Sistemas de Informacién y

Auditoria.
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HERRAMIENTAS DE MEDICION IMPLEMENTADAS POR BBVA HORIZONTE
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11. MARCO ECONOMICO

La Apertura Economica Y La Modernizacion De La Economia Colombiana:

El 29 de octubre de 1990, el Consejo de Politica Econdmica y Social CONPES

aprobo el programa de apertura econdémica.
Antecedentes de la Economia Colombiana

Durante las décadas del (70 y 80) la economia Colombiana avanz6 en términos
del crecimiento del PIB en un marco de relativa estabilidad (niveles decrecimiento
alrededor del 5%), niveles controlados de inflacion (aunque no bajos) y un notable
crecimiento y diversificacion de las exportaciones, gracias a las cuales las

condiciones cambiarias y la balanza de pagos del pais lograron solidez.
LA EVOLUCION DEL ENTORNO FINANCIERO

Una politica de apertura y modernizacion del aparato productivo en una economia
dependiente como la nuestra no puede ser vista aisladamente, menos aln cuando
SUS socios y vecinos estan en un proceso drastico de apertura con el resto del
mundo. Este es un elemento fundamental para entender el porqué la apertura
ahora y también como esta apertura busca entre otras cosas evitar un costoso

postergamiento de la modernizacion de la economia.

Fuente: Luis Jorge Garay. "Construccién de una Nueva Sociedad". Tercer Mundo

Editores. 1999. Santa Fe de Bogota.
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11.1 ENTIDADES QUE CONFORMAN EL SISTEMA FINANCIERO
COLOMBIANO

CORPORACIONES FINANCIERAS

Las corporaciones financieras aparecieron por primera vez en Colombia en 1957
como resultado de un esfuerzo combinado entre la ANDI (Asociaciéon Nacional de
Industriales) y la Asociacién Bancaria, para lograr el establecimiento de
instituciones crediticias que pudieran canalizar recursos internos y externos hacia
la financiacion del sector industrial, con operaciones a largo plazo y ademas

sirviera para promover, crear, transformar y organizar empresas.

BANCOS

Institucion que realiza labores de intermediacion financiera, recibiendo dinero de
unos agentes economicos (depositos), para darlo en préstamo a otros agentes
economicos (créditos) .La ley define las operaciones que puede realizar un banco

y prohibe el uso de esta denominacion a otras instituciones o empresas.

COMPANIAS DE FINANCIAMIENTO COMERCIAL

La aparicion de la compafiias de financiamiento comercial en nuestro medio fue el
fruto de la serie de normas aparecidas en la década del 70 para frenar la
proliferacion del mercado extrabancario; surgié entonces esta modalidad de
intermediario financiero cuya funcion principal consiste en captar ahorro a término
y dedicarlo a financiaciones a corto y mediano plazo para facilitarla
comercializacion de bienes y servicios, y realizar operaciones de arrendamiento
financiero o leasing. Deben de estar constituidas como sociedades anénimas y

estan sometidas al control y vigilancia de la Superintendencia Bancaria.
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COMPANIAS DE SEGUROS
Estas entidades son instituciones financieras especializadas en asumir riesgos de
terceros mediante la expedicién de pdlizas de seguros. Son entidades sujetas al

control y vigilancia de la Superintendencia Bancaria y deben estar constituidas

como sociedades andnimas.

COMPANIAS DE FINANCIAMIENTO COMERCIAL ESPECIALIZADAS EN

LEASING

A través de este producto financiero, los diferentes sectores economicos pudieron
adelantar los procesos de modernizacion, con la incorporacién de tecnologias y
maquinarias fundamentales para elevar los indices de productividad que
garantizaran la mayor competitividad que trajo la liberacion de los mercados.
Segun las disposiciones vigentes, se entiende por operacion de arrendamiento
financiero la entrega a titulo de arrendamiento de bienes adquiridos para el efecto,
financiando su uso y goce a cambio del pago de canones que se recibiran durante
un plazo determinado, pactandose para el arrendatario la facultad de ejercer al
final del periodo una opcién de compra. En consecuencia el bien debera de ser de
propiedad de la compatiia arrendadora, derecho de dominio que conservara hasta

tanto el arrendatario ejerza la opcion de compra.
FIDUCIARIAS

Las sociedades fiduciarias son sociedades de servicios financieros, constituidas
como sociedades anénimas, sujetas a inspeccion y vigilancia permanente de la
Superintendencia Bancaria. Reciben mandatos de confianza, los cuales
desarrollan con el objeto de cumplir una finalidad especifica, siendo, a la vez,

asesoras de sus clientes.
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SOCIEDADES ADMINISTRADORAS DE FONDOS DE PENSIONES Y DE
CESANTIAS

Como una de las decisiones de politica econdmica més trascendentales de la
segunda mitad del siglo XX en Colombia se considera, por los expertos, la reforma
laboral y de la seguridad social, consignada en la Ley 100 de 1993 y sus
posteriores modificaciones. Con la Ley 100 de 1993, el sistema pensional con el
cual se venia trabajando se liberalizd, dandole participacion al sector privado y por
ende, desmontando el monopolio que hasta entonces tenia en este campo el
Instituto de Seguros Sociales (ISS). De esta forma, se adopto el sistema general
de pensiones, integrado por dos regimenes claramente diferenciados en cuanto a
su administracion, fundamentos financieros y monto de los beneficios, entre
muchos otros aspectos. Mediante la Resoluciéon 275 de 2001, modificada por las
Resoluciones 598 y 625 de 2001, se establecié que los recursos de los fondos de
pensiones solo pueden destinarse a adquirir valores emitidos por personas
juridicas que hayan adoptado un cédigo de buen gobierno y hayan adecuado sus

estatutos a las Resoluciones mencionadas. Se exceptu6 de esta obligacion a la

Nacion.
BOLSAS DE VALORES

- Son los clasicos intermediarios de capitales, pues su objeto basico consiste en
poner en contacto oferentes y demandantes de titulos representativos de valores,
mediante la intervencion de personas autorizadas para ello, que hacen las veces
de representantes de los oferentes y demandantes (Comisionistas de Bolsa) y
convienen reuniones publicas (ruedas) el precio de los titulos, objeto de la

transaccion .
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REFORMAS Y CRISIS DEL SISTEMA

CRISIS

El sistema financiero colombiano no ha estado exento de crisis, por el contrario se

ha visto inmiscuido en variadas, de las cuales ha salido avante debido a las

reformas que se le han aplicado.

1887. La crisis que sobrevino después de la muerte de Rafael Nufez. Este
prometié no emitir mas de doce millones de pesos, pero sus sucesores emitieron

hasta diez mil millones de pesos para financiar las constantes guerras que vivia el

pais.

1909. La crisis del Banco Central de Colombia, el cual es liquidado debido que su

principal promotor fue el general Reyes.

1922. Fue la crisis que se dio después de la | Guerra Mundial. En esta época se

evidencidé una escasez de medio circulante y la necesidad de dar solidez a la

moneda y al crédito.

1930. Presentada a raiz de la gran recesion de los Estados Unidos de América, la
cual afecté a gran parte del mundo. Los bancos presentaron una aguda crisis de

liquidez, se detuvo el crédito externo para bancos, aumentd la cartera vencida,

disminuyé el valor de los activos.
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1982. Después del auge de la economia debido a los grandes recursos que
entraban por concepto del café se llegd a un estancamiento en el 82. Diversas
entidades financieras entraron en procesos de franca iliquidez. Se devalu6 el peso
en mas del 50 %, y al haber grandes cantidades de créditos en dr(')lares, los
duerios de estos fueron a la quiebra. La Superintendencia Banéaria tomé
posesion de varias entidades. Después, en 1985 se cred el Fogafin (Fondo de
Garantias de Instituciones Financieras) y este adquirié la totalidad de las acciones

de las entidades intervenidas por un valor simbdlico.

1998. La causa de la crisis fue la subida de las tasas de interés reales con
respecto a la inflacion. Se tratdé de mantener todo dentro de la tasa cambiaria

dando liquidez y elevando las tasas de interés que se tenian.
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12. MARCO CONCEPTUAL

AFP: Administradoras de fondos pensional.

PENSION OBLIGATORIA: Ahorro de aportes realizados por el empleador y
el trabajador durante la vida laboral de este ultimo, el cual le permitiréa tener
un ingreso digno en su edad de retiro.

BBVA: Banco Bilbao Vizcaya Argentaria

CERTIFICACION [ISO: Aseguradora del desarrollo m de procesos
estandares de calidad.

IBC: Ingreso base de cotizacion.

SISTEMA GENERAL DE PENSIONES: Garantizar a la poblacion el amparo
contra las contingencias de invalidez, vejez y muerte.

SERVICIO: Satisfactor de necesidades humanas mediante la interaccion de
un conjunto de elementos, presencia del cliente, subsistema de prestacion
de servicios humanos y tecnolégicos.

CALIDAD DEL SERVICIO: Grado de satisfaccion que experimenta un
cliente por todas las acciones ofrecidas por una empresa.

EXTRACTOS: Documentos emitidos trimestralmente donde se informa los
afiliados los montos cotizados y rentabilidad obtenida.

CERTIFICADO PENSIONAL: Documento que certifica el tiempo de
vinculacion con la AFP.

AFILIADOS: Personas dependientes e independientes que realizan aportes
en cualquiera de uno de los productos mencionados en el portafolio de
Servicios.

NECESIDAD: Estado en el cual se siente la privacion de algun elemento

que produce la satisfaccion.
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DESEO: Anhelar elementos de satisfaccion especificas para las

necesidades profundas.
CICLOS DE SERVICIO: Cadena continua de hechos y momentos de

verdad por los que el cliente atraviesa a medida que recibe el servicio.
HISTORIA LABORAL: Relacién completa de los empleadores que ha
tenido una persona, con fechas de ingreso y retiro, y al menos, el salario en

la fecha base.
APORTES: Ahorro obligatorio que hace el trabajador y el empleado y son

descontados de acuerdo al salario.
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13. CICLOS DE SERVICIO BBVA HORIZONTE PENSIONES Y CESANTIAS

PERSONALIZADO
(OFICINA)
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LINEA DE ATENCION AL CLIENTE

CALL CENTER

BBVA Horizonte cuenta con un servicio las 24 horas del dia los 365 dias del afio
desde cualquier lugar del pais y sin ningun costo llamando a la linea 01 800 09 12

102 y a 4 232 232 en Bogota.
En este canal los empleadores y afiliados pueden recibir orientacion de lunes a

viernes entre las 7:30 a.m. y las 7:00 p.m. y los dias sabados entre las 8:00 a.m. y

las 2:00 p.m., sobre los siguientes temas:

o Informacién de los productos de BBVA HORIZONTE PENSIONES Y
CESANTIAS

o Orientacion sobre la utilizacién de los servicios de BBVA HORIZONTE

o Explicacién de los procesos operativos en BBVA HORIZONTE

e Informacion sobre bonos pensionales e historiales laborales

o Actualizacion de datos

o Recepcion y tramite de solicitudes de servicios presentadas por clientes

o Envio de extractos, certificaciones y movimientos de cuenta histéricos

o A través de la linea de atencion los clientes pueden recibir asesoria sobre la
pagina de Internet en temas como:

e Asesoria para navegar por la pagina

e Como solicitar clave

o Sobre retiros electrénicos

e Sobre el proceso de pagos electronicos

e Como solicitar los extractos a través de la pagina

e Como recibir atencién a través de la Web

e Como recibir atencion a través de asesores virtuales
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PAGINA DE INTERNET

Con BBVA HORIZONTE PENSIONES Y CESANTIAS no es necesario ir hasta las
oficinas, con solo ingresar a la pagina de Internet www.bbvahorizonte.com.co los
afiliados, Empleadores y pensionados tienen acceso a un completo portafolio de
productos y servicios, de forma personalizada utilizando una clave individual con

los mas altos estandares de seguridad.
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14. CUADROS REPRESENTATIVOS DE LA PARTICIPACION
DE LOS AFILIADOS

PENSION
GRAFICO 8 OBLIGATORIA CESANTIAS
PARTICIPACION 70,4% 9,4% 20,2%
No DE
AFILIADOS 1.265.636 47.521 767.386
VALOR DE 739,930
FONDO 6,5 Billones 539,700 Millones | Millones

PARTICIPACION DE PENSION OBLIGATORIA EN EL
PORTAFOLIO DE BBVA

020%

GRAFICO 9

071%

[ PENSION
OBLIGATORIA

1 PENSION
VOLUNTARIA

[1 CESANTIAS

L
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S

e

QUIENES PUEDEN AFILIARSE AL FONDO DE PENSIONES

OBLIGATORIAMENTE VOLUNTARIAMENTE

*Personas dependiente con contrato

Laboral *personas residentes en el pais y
colombianos domiciliados en el exterior
que no sean afiliados obligatorios

*Trabajadores independientes *Extranjeros que por contrato de
trabajo permanezcan en el pais y no

estén cubiertos por el régimen de otro
pais

*Servidores publicos que ingresan a

ECOPETROL a partir del 29 de enero GRAFICO 10

De 2003.
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15. METODOLOGIA

METODOLOGIA: Se utilizaron 3 investigaciones exploratorias y sobre ellas se
realizaron pruebas pilotos para probar los instrumentos y encontrar las variables

acordes con el servicio que presta BBVA.

Primera investigacion realizada:

OBJETIVO GENERAL

Identificar los diferentes atributos y variables del servicio que tienen los
clientes de Pension obligatoria de BBVA HORIZONTE PENSIONES Y

CESANTIAS.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

o Determinar la satisfaccion que tienen los clientes de BBVA Horizonte

pensiones y cesantias
e Conocer la percepcion que los clientes tienen en cuanto a agilidad y

confianza de los procesos internos de la compaiiia.

o Determinar si el tiempo empleado va de acuerdo con la calidad de

respuesta obtenida.
o Medir el grado de cortesia que reciben los afiliados en el momento de

solicitar algun tipo de informacion.
o Identificar el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a las promesas de

servicio.
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FICHA TECNICA PROPUESTA

DISENO DE LA INVESTIGACION

Tipo de investigacion: Exploratoria
Grupo de prueba objetivo: Clientes actuales de pensiones de BBVA

Tipo de muestreo: A juicio y por conveniencia
Tamario de la muestra: 15 clientes
Fecha de la realizacion: Marzo 12 y 1 3 de 2007

Lugar: Oficina BBVA Horizonte Pensiones y Cesantias

PRIMER ENCUESTA DE PRUEBA UTILIZADA

o INSTRUMENTO

Fecha:

Apreciado cliente es para nosotros muy importante la percepcion que tiene de
nuestra empresa, le agradecemos su disposicion y sinceridad en las respuestas ya
que estas seran utilizadas para el mejoramiento continuo del servicio que

prestamos.

A continuacién marque con una X seguin corresponda siendo:
M MALO R REGULAR B BUENO E EXCELENTE

1. Califique el conocimiento que tiene de los pasos a seguir para hacer un

requerimiento
M R B E

2. Considera UD. que la comunicacion entre el personal del érea del servicio al
cliente y UD. es clara

M R B E
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3. Califique el tiempo de respuesta ofrecido por el area del servicio al cliente en los

procesos de informacion

M R B E

4. Considera UD. que el grado de confianza que le brinda el personal del area del
servicio al cliente es el adecuado

M__ R B E
5. Considera que los empleados tienen el conocimiento para aclararle las dudas,

califiquelos
M R B E

6. Como considera el grado de amabilidad y cortesia empleado por el funcionario

M R B E

7. Califique el grado de disponibilidad de los funcionarios del area del servicio al

cliente
M R B E

8. Cree UD. que las promesas de servicio fueron cumplidas a cabalidad
M R B &

9. Considera que el tiempo empleado en generar una respuesta es va de acuerdo

a lo que esperaba
M R B E

Este fue el primer instrumento base utilizado realizando una prueba piloto para

mirar la aplicabilidad del instrumento encontrandose los siguientes aspectos:

v" Las preguntas fueron de caracter muy generalizado
v No se tuvieron en cuenta los proceso internos relacionados con el servicio
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v Las escalas de clasificacion fueron de caracter cualitativo
v Las variables evaluadas fueron; conocimiento, comunicacién, atencion y

disponibilidad, tiempo de respuesta.
SEGUNDO INSTRUMENTO

Este segundo instrumento se le incluyeron escalas numéricas de clasificacion,
se le aplico a 15 clientes de BBVA Horizonte Pensiones y Cesantias y se
tabul6 los resultados obtenidos a fin de evaluar la relaciéon de lo que se queria
medir, la facilidad de graficar y de encontrar mas variables a partir de las

sugerencias de los clientes en el momento de aplicar el instrumento.

FICHA TECNICA PROPUESTA

DISENO DE LA INVESTIGACION

Tipo de investigacion: Exploratoria

Grupo de prueba objetivo: Clientes actuales de pensiones de BBVA
Tipo de muestreo: A juicio y por conveniencia

Tamario de la muestra: 15 clientes

Fecha de la realizacion: Abril 25 y 26 de 2007

Lugar: Oficina BBVA Horizonte Pensiones y Cesantias

Fecha:

Apreciado cliente es para nosotros muy importante la percepcion que tiene de
nuestra empresa y empleados le agradecemos su disposicion y sinceridad en las

respuestas ya que estas seran utilizadas para el mejoramiento continuo del

servicio que prestamos.
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A continuacion califique de 1 a 5 siendo uno el valor mas bajo y cinco el maximo.

1. Califique el tipo de comunicacién empleada entre el personal del area de

servicio al cliente y UD.
1 2 3 4 5

2. Califique el conocimiento que tienen los empleados en el momento de aclarar

sus dudas.
1 2 3 4 5

3. Califique el grado de confianza brindado por el personal del drea de servicio al
cliente en el momento de solicitar alguin tipo de informacion.
1 2 3 4 5

4. Califique el grado de amabilidad y cortesia empleado por el funcionario que lo

atendio.
1 2 3 4 5

5. ¢,Como fue el tiempo de respuesta ofrecido por el area del servicio al cliente en
los procesos de informacion? Califiquelo
1 2 3 4 5

6. Califique el grado de disponibilidad de los funcionarios del area del servicio al

cliente

7. Califique el grado de cumplimiento de las promesas del servicio ofrecidas por el

area.
1 2 3 4 5
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RESULTADO PRUEBA PILOTO SEGUNDO INSTRUMENTO

ANALISIS DE LOS DATOS

Esta encuesta fue aplicada a una muestra total de 15 individuos, clientes del

BBVA, la encuesta consta de 7 preguntas, que fueron aplicadas a la totalidad de la

muestra.
La valoracién que las personas dieron en sus respuestas esta catalogada en una

calificacién de 1 a 5, siendo uno el valor mas bajo y cinco el mas alto. Traduciendo
esto a una valoracion cognitiva tenemos que 1 es malo, 2 es regular, 3 es

aceptable, 4 es bueno y 5 es excelente.

Pregunta # 1

Califique el tipo de comunicacion empleada entre el personal del area de servicio

al cliente y Ud.

Califique el tipo de comunicacion
empleada entre el personal del area
de servicio al cliente y ud

0%

7% . 20% ]

|

| 2
| 20% |

|
|
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Pregunta # 2
Califique el conocimiento que tienen los empleados en el momento de aclarar sus

dudas.

f Califique los conocimientos que
tienen los empleados en el momento
de aclarar sus dudas
0%
[ P
w2
m3
w4
WS
Pregunta # 3

Califique el grado de confianza brindado por el personal del area de servicio al

cliente en el momento de solicitar algun tipo de informacion.

Califique el grado de confianza

1 brindado por el personal
0%

ml

"2

mg
BS5
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Pregunta # 4
Califique el grado de amabilidad y cortesia brindado por el personal del area de
servicio al cliente en el momento de solicitar algiin tipo de informacion.

Callfique el grado de amabllldad y
cortesia
1

0%

ml
w2
3
w4

m5

Pregunta # 5
Como fue el tiempo de respuesta ofrecido por el area de servicio al cliente en los

procesos de informacion.

Tiempo de respuesta ofrecido por el
area de servicio al cliente
2

W1
2
w3
R
m5
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Pregunta # 6
Califique el grado de disponibilidad de los funcionarios del area de servicio al

cliente.

NO—— SU—— r

Grado de disponibilidad de los ‘
funcionarios en el area de servicio al |
clliente |

0% 2
__‘__13% |l |
m2 |
m3 !
m4 |
W5 ‘

Pregunta # 7
Califique el grado de cumplimiento de las promesas de servicio ofrecidas por el

area.

Grado de cumplimiento de las

i promesasde servicio ofrecidas
0% 2

w1 !
-2
B3
R
"S5
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La encuesta fue interesante en relacion a la anterior dado que se utilizo escalas de
medicion lo cual nos permitid establecer una calificacion cuantitativa de los
servicios dandole la posibilidad al cliente de moverse en el rango de 1 a 5 siendo 5
la maxima calificacion lo cual ubica con mayor precision su grado de satisfaccion
en relacion al aspecto calificado diferente al primer instrumento cuya evaluacién
era cualitativa y de manera general.

En esta segunda prueba piloto se tomaron nuevamente aspectos generales del
servicio para su respectiva calificacion pero no se tuvo en cuenta los procesos
internos estables de la compafia para ofrecer esos servicios, los cuales
constituyen el insumo mas importante para establecer una calificacion mas
objetiva, es decir, no se califica el proceso general sino cada uno de los procesos
de cada uno de los servicios.

En esta segunda prueba encontramos otras variables sugeridas por las personas
que participaron en las encuestas tales como el ambiente de las oficinas, atencion
de los empleados, confiabilidad de la informacion y falta de seguimiento después

de la recepcion del servicio.
También se encontré como positivo la facilidad de tabulacion y de analisis.

INSTRUMENTO MODELO PROPUESTO

Dado los resultados obtenidos en las anteriores pruebas teniendo en cuenta todas
las observaciones en relacion aplicabilidad, comprensién, escalas, detalles de los
procesos a medir planteamos a continuacion el modelo del instrumento sugerido
para la evaluacion de los servicios de BBVA pensiones y cesantias.

Consideramos que es un modelo que contempla los procesos propios de esta
dependencia permitiendo una calificacion mas objetiva de cada uno de ellos, el
modelo es flexible para incorporaciéon de nuevas variables acorde a la evolucion
de cada uno de los servicios de BBVA Horizonte pensiones y cesantias.

Se efectudé una prueba piloto para su validacién tomando como muestra 15

clientes de manera aleatoria.
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FICHA TECNICA PROPUESTA

DISENO DE LA INVESTIGACION

Tipo de investigacién: Exploratoria
Grupo de prueba objetivo: Clientes actuales de pensiones de BBVA

Tipo de muestreo: A juicio y por conveniencia
Tamario de la muestra: 15 clientes

Fecha de la realizacion: Julio 11y 12 de 2007
Lugar: Oficina BBVA Horizonte Pensiones y Cesantias

INSTRUMENTO

El BBVA desea establecer un sistema de mejoramiento continuo de sus servicios

razon por la cual su informacion es muy valiosa para nosotros, agradecemos su

tiempo y sugerencia.
A continuacion indiquenos su grado de satisfaccion siendo uno de la de menor

calificacion y cinco la de mayor.

1. Cuando utilizo los servicios de BBVA HORIZONTE cuales de estos aspectos lo
motivaron

Reconocimiento
internacional
Respaldo financiero
Calificacion AAA

2. Indique el Nivel de satisfaccion por el servicio prestado especificamente en el
area de Servicio al Cliente de dicha oficina

1 2 3 4 5

Calidad de la informacion
Atencion oportuna
Tiempo de atencion
Informacion clara
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3. Evaluacién de la oficina

Infraestructura oficina

Comodidad

Numero funcionarios
suficiente

Ambientacion

Acceso oficina (ubicacion)

Seiializacion dependencias

4. Atencion Recibida.

Amabilidad del funcionario

Presentacion personal

Escarapela visible

Conocimiento de los procesos |

(funcionario)

Interés funcionario

Asesoria prestada

5. Calificacion del servicio recibido por Ultima vez

Oportunidad del servicio

Facilidad de la realizacion de la
operacion

Claridad de la informacién
recibida

Confiabilidad de la informacion
recibida.
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6. Como califica el proceso de solucion de su problema o inconveniente

1

2

3

4

Amabilidad del funcionario

Claridad de la informacién
suministrada

Calidad de la solucion del
problema

Tiempo solucién problema

7. Informacion recibida

Informacion de extractos

Informacion de nuevos
productos

Informacién publicitaria

Periodicidad de la informacion

Informacion ley 100 y reformas

8. Proceso de solicitud de pension

'7
Requisitos suministrados.

Tramites operativos.

Amabilidad de quien lo
atiende.

Informacion suministrada
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9. Facilidad de comunicacion

Cuando usted se comunica telefonicamente:

Es facil comunicarse

Su llamada es transferida rapidamente

En la dependencia le contestan rapidamente

El empleado que necesita se encuentra

Si no lo encuentra, le devuelven la llamada

10. Comunicacion por Internet:

Sabia de la pagina de Internet

Facil acceso a la pagina

‘Conocimiento del manejo de la pagina

Respuesta a sus solicitudes

11. Documentacion y tramites exigidos

El funcionario le entrego los formatos
necesarios para la solicitud del crédito

Le explico claramente como llenar los
formularios

Los requisitos son de facil obtencion

Son faciles de diligenciar los formularios

Le explico los requisitos
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12. Recepcion de Documentos

El funcionario reviso la informacion entregada
por usted

Se presentaron problemas en el estudio del
crédito

Si se presentaron fue notificado oportunamente

Le informaron oportunamente de los resultados
de su solicitud

Gracias
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ANALISIS DE LOS DATOS

PRUEBA PILOTO FINAL

Encuesta aplicada a una muestra de 15 clientes del BBVA; la encuesta consta de
12 preguntas, en una escala de calificacion de 1 a5 donde 1 es el menor valor y 5
el maximo, y se califica cada servicio teniendo en cuenta el proceso de ejecucion.

La primera pregunta que se utilizd para inicio de la encuesta busca medir el
aspecto més relevante que tiene el cliente en la eleccion de BBVA HORIZONTE
PENSIONES Y CESANTIAS. Las preguntas siguientes muestran la manera de

calificacién de todos los encuestados segtin su percepcion.

Pregunta # 1
¢, Cuando utilizo los servicios del BBVA HORIZONTE cudles de estos aspectos |o

motivaron?

Esta pregunta constaba de 3 opciones donde la opcion a estuvo distribuida asi:

RECONOCIMIENTO INTERNACIONAL

7% 0%
33% l =
o2
03
o4
60% o5
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Como mayor resultado la calificacion 3 con un 60%, seguido de 4 con un 33% y 5
con 7%. Las calificaciones 1y 2 no obtuvieron respuestas.
Lo que indica que el punto de reconocimiento internacional no fue un aspecto tan

valorado para los clientes en el momento de elegir a BBVA HORIZONTE como su

empresa.
Opcidn b:
]
RESPALDO FINANCIERO
0% 20%
ot
@2
03
o4
@b

Esta opcion se relacionaba con el respaldo financiero de la compaiiia, el 40%
considerd de manera positiva, las mayores calificaciones fueron para los valores
de 4 y 5 con un 40% respectivamente; seguido de un 20% para la calificacion 3.

Lo que indica que al momento de utilizar los servicios de BBVA HORIZONTE es

relevante para los encuestados el respaldo financiero con que cuente |a companiia.

Opcidn c:

CALIFICACION AAA

0% 13%

o1
o2
o3
04
aBd

ars
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Esta respuesta muestra que para las personas encuestadas es significativa la

calificacién AAA que ostenta la compaiiia, ya que dieron las calificaciones mas
altas para 4 y 5 con un 40%, el 20% calificé con un 3 esta opcién, y nuevamente

las evaluaciones 1y 2 no tuvieron respuestas.

Pregunta # 2
Indique el Nivel de satisfaccion por el servicio prestado especificamente en el

area de Servicio al Cliente de dicha oficina.

Los encuestados en esta pregunta tenian 4 opciones de respuesta.

Opcion a:

CALIDAD DE LA INFORMACION

13% 0%

(@1
47% o2
03
14

= 5

40%

Esta opcion hace referencia a la calidad de informacion recibida por el empleado
encargado del area del servicio al cliente y lo que se aprecia con las respuestas es
que los encuestados no estan satisfechos con la informacién que le suministran en
la compaiiia, porque solo el 13% le dié una calificacion de 5 lo que representa muy
bajo puntaje para la compaiiia, el 47% de los encuestados sefialaron como 3 y el
40% calificaron como 4 esto indica que la empresa no esta siendo completamente

satisfactoria con sus clientes en el momento de entregar la informacién que ellos

necesitan.
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Opcidn b:

ATENCION OPORTUNA

0% 7%
27%
= 3
o2
o3
o4
m5

66%

En esta respuesta al igual que la anterior no fue buena, ya que la mayoria de la
muestra un 66% califica con un 3 la atencién oportuna que reciben, siendo 3 una
de las calificaciones mas bajas y con una connotacion de aceptable, el 27% con 4
y el 13% con 5, indistintamente a la opcion anterior no se obtiene satisfaccion por

parte del cliente.

Opcidn c:

TIENMIPO DE ATENCION

13% 0%

47%

40% as

En esta parte, las respuestas no fueron para nada favorables ya que el 47% de la

muestra evalué con un 2 el tiempo de atencién por parte de las personas
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encargadas en recibirlos, el 40% con un 3 que es de calificacién aceptable y s6lo
el 13% le dio una calificacion de 4 que es una de las mas altas, los valores 1y 5

no tuvieron respuesta alguna.

Opcidn d:

INFORMACION CLARA

0% 20%

= o
@2
a3

04
20% a5

33%

El punto d estuvo casi equitativamente repartido, el 33% de la muestra califica de
manera positiva con un 4 la informacion que les da el empleado, el 27% con 5 que
expresa una calificacion muy buena y las calificaciones 3 y 2 muestran un 20%,
que denota inconformidad del cliente, en general, la opcion estuvo bien apreciada

ya que en su mayoria dieron un puntaje de 4.

Pregunta # 3
Evaluacién de la oficina

Este item tenia 6 opciones de respuesta donde se le pedia al cliente igual que en

las anteriores calificara de 1 a 5 seguin su concepto.

i
1
¥

i
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Opcidn a:

INFRAESTRUCTURA DE LA OFICINA

0% 7%

40% V @1
" m2
. o3

o4

53% o5

La mayoria de la muestra un 53% piensa que la infraestructura de la oficina de
BBVA HORIZONTE es aceptable calificandola con 3, seguida por 4 con un 40%.

El 7% de muestra la evaludé con un 2 que es una calificacion muy baja en este

caso.

Opcion b:

COMODIDAD

0%
27% o =
33% p—

=2

03
(m

o5

40%

El resultado a esta opcion es negativo, hace referencia a la comodidad que
sienten los clientes en el momento de estar en las oficinas del BBVA HORIZONTE
y el 40% indica una calificacién de 3, siendo un porcentaje alto para una

calificacion aceptable; lo mismo sucede con el 33% que califican con 2 es un
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porcentaje alto para una calificacion adn mas baja, aunque el 27% calificé con un

4 que es una calificacion buena.

Opcién c:

NUMERO DE FUNCIONARIOS SUFICIENTE

0%

40%

60%

o1
o2
03
04
@b

La mayoria de encuestados el 60% creen que el numero de funcionarios para la

atencion es aceptable ya que le dieron una calificacion de 3 y el 40% considera

que es menos que aceptable porque dieron una calificacion de 2, lo que indica que

BBVA HORIZONTE no cuenta con los funcionarios suficientes para atender el

publico segun los 15 encuestados. No le dieron ninguna apreciacion a las

calificaciones de 5 ni de 1.

Opcion d:

ANMBIENTACION
0%
g
40%

27%
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El 40% de la muestra cree que las oficinas tienen una ambientacion en
condiciones aceptable marcando una calificacion de 3, seguida por el 33% que
consideran la ambientacién buena y dieron calificacién de 5, el 27% sefialé un 4;

mostrando que en cuanto a la ambientacién de las oficinas obtuvieron

calificaciones favorables.

Opcion e:

ACCESO OFICINA (UBICACION)

0%
27%
02
o3
04

0s
73%

La mayoria de la muestra con un 73% esta de acuerdo con la ubicacion de la
oficina, calificaron con un valor de 4 y el 27% con 3, indicando que este punto
obtuvo respuestas positivas y que para la mayoria de los encuestados el acceso a

las oficinas es bueno.
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Opcidn f:

—

SENALIZACION DEPENDENCIAS

@1
o2
o3
o4
o5

El 67% de los encuestados que es la mayoria muestra un valor de calificacion de
3 lo que se interpreta como inconformidad con la sefializacion en las oficinas de
parte del cliente y el 33% le da un valor mas bajo aun evaluando con 2. las
calificaciones 1, 5 y 2 no fueron tomadas en cuenta por la muestra, revelando

desacuerdo en los clientes que fueron entrevistados.

Pregunta # 4
Atencion Recibida.

Opcidn a:

AMABILIDAD DE LOS FUNCIONARIOS

0% 7%
= ;
o2
o3
53% 40% D4
o5

90



Los resultados de las respuestas en esta opcion fueron positivos, la mayoria de la
muestra con un 53% apreciaron con valor de 4 la amabilidad de los funcionarios
de las oficinas del BBVA HORIZONTE, el 40% se manifestaron con un 3y el 7%

por la calificacion 2.

Opcion b:

PRESENTACION PERSONAL

0%

o1
02
03

53% 04
Qb

47%

En cuanto a la presentacion personal los resultados también resultaron positivos,
mejor que en la anterior respuesta ya que el 53% de los encuestados valoraron

con 4 este aspecto, el 47% evalud con un 5y en las calificaciones 1, 2, 3 no hubo

respuestas.
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Opcién c:

ESCARAPELA VISIBLE

o1
o2
o3
o4
@5

El 73% de la muestra calificd con un 2 el uso de la escarapela de los funcionarios
en la oficina, el 27% con un valor de 3; situaciéon que no es favorable para la
compaiiia ya que esta es la manera de identificarse para con los clientes que

tienen los empleados.

Opcion d:

CONOCIMIENTO DE LOS PROCESOS

o1
o2
o3
04
o5
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La gran mayoria de las personas encuestadas sefald un resultado positivo a esta
opcién, el 73% calificd con un valor de 4y el 27% con un valor de 5, lo que indica
que en las oficinas del BBVA HORIZONTE los funcionarios encargados del

servicio al cliente estan manifestando correctamente la informacion requerida por

los clientes.

Opcion e:

INTERES DEL FUNCIONARIO

0%
" _
33% o
=2
o3
o4

ob

67%

En esta respuesta hay un 67% de los encuestados que califican el interés del
funcionario con 4 lo que es relativamente bueno y un 33% lo evalta con un 3, lo
que se considera que para ser esta opcion la empresa esta presentando fallas ya

que es el empleado quien debe orientar al os clientes de la mejor manera.
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Opcidn f:

ASESORIA PRESTADA

0%

20%

80%

Estos resultados fueron bastante favorables para la empresa, el 80% califico con
un valor de 4 la asesoria que reciben y el 20% califico con un valor de 5;

mostrando mucha aprobacién con las indicaciones dadas por los empleados.

Pregunta # 5

Calificacion del servicio recibido por Ultima vez.

Opcién a:

OPORTUNIDAD DEL SERVICIO

0%
27%
a1

02
o3
04
ab

73%
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Los resultados en este caso no fueron muy positivos porque el 73% de la muestra
nos dice que califica la oportunidad del servicio con un 3 que es un valor que tiene
una connotacion aceptable, es decir, no muy buena, y el 27% da un valor de 4,

pero aun asi sigue primando la calificacion 3.

Opcion b:

FACILIDAD DE LA REALIZACION DE LA
OPERACION

a1
o2
03
04
ob

Estos resultados mostraron que a los clientes encuestados les resulta facil realizar
operaciones referentes a sus solicitudes, el 41% calificé con un 5, el 33% con un

valor de 3, y 13% para las calificaciones 2 y 4 respectivamente.

Opciodn c:

CLARIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA

7% 0%
o2
' 03
o4
ob

60%
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El 60% de la muestra calificé con un valor de 4, el 33% con un valor de 3 y el 7%
evalua la claridad de la informacion recibida con un 5; esto indica que para las

personas encuestadas este item es favorable, que la informacién que solicitan

esta siendo entregada de una manera entendible.

Opcion d:

CONFIABILIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA

0% 18%

mn1
o2
03
o4
ns

82%

El 82% de la muestra califica con un valor de 4 lo que indica que se encuentran
satisfechos con la confiabilidad de la informacion recibida, resultado que beneficia
a los empleados de la compaiiia, y el 18% califica con un valor de 3 que es un

valor aceptable, pero hace mas representativo en este caso lo que manifestaron el

82% de la muestra.
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Pregunta # 6
Como califica el proceso de solucion de su problema o inconveniente

Opcidn a:

AMABILIDAD DEL FUNCIONARIO

0%
33% -

o2
o3
04
m5

67%

La mayoria de los encuestados con un 67% calificaron con un 3, el 33% con un
valor de 4, el resto de calificaciones 1, 2, y 5 no tuvieron respuestas.

Esto muestra que los clientes que fueron encuestados no estan totalmente
satisfechos con la amabilidad que tienen los empleados porque la calificacion
dada fue con un 3 que ya como se dijo antes es una evaluacion aceptable que no

cubre las expectativas de los clientes.

Opcion b:

CLARIDAD DE LA INFORMACION
SUMINISTRADA

7% 0% 13%
20% - =
22
o3
o4
a5

60%
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En este punto se puede observar que la mayoria de encuestados no estan
conformes con la informacién que le suministran en el proceso de solucion a sus
inconvenientes, ya que el 60% calificé con un valor de 3 esa es la manifestacién
de su descontento, sélo el 20% calificé con un 4, el 13% conun 2y el 7% conun 5
que es la calificacion mas alta pero que en la equivalencia del porcentaje es muy

poco valor.

Opcién c:

CALIDAD DE LA SOLUCION DEL PROBLEMA

13% 0% 13%

o1
o2
03
04
ns

74%

En esta parte se sigue manifestando la inconformidad por parte de los
encuestados en cuanto a la calidad de la solucion del problema dado ya que la
mayoria con un 74% calificé con un 3, seguido por 13% con una calificacion de 4 y

2 respectivamente.
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Opcidn d:

TIEMPO DE SOLUCION DEL PROBLEMA

0% 7%

o2
o3
o4
ms

Aqui se muestra con una buena calificacion al tiempo de solucion a los problemas
porque el 40% de la muestra aprecié con un valor de 4 a este item, el 33% con un
valor de 5, el 20% con 3y el 7% con un valor de 2, lo que quiere decir que en
cuanto al tiempo de solucién a los problemas que presentan los clientes ellos se

encuentran satisfechos.

Pregunta # 7

Informacion recibida

Opcidn a:

INFORMACION DE EXTRACTOS

13% 0% 20%

o1
o2
o3
o4
o5

67%
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Este item no recibié respuestas favorables, muestra el descontento de los clientes
encuestados con la informacién que recibe en los extractos; el 67% califica con un
valor de 2, el 20% con 1 y el 13% con un valor de 3; situacién totalmente
desfavorable para la empresa.

Opcidn b:

INFORMACION DE NUEVOS PRODUCTOS

0%

o1
o2
o3
o4
o5

En cuanto a la informacion de nuevos productos se refiere, segun las respuestas
de los 15 encuestados fue aceptable, ya que el 60% de la muestra lo califico con
un 3y el 40% con un 2, esto indica que a los clientes no se les comunica dela

aparicién de los nuevos productos que tiene BBVA HORIZONTE.

Opcion c:

INFORMACION PUBLICITARIA

0%

20%

o1
o2
a3
o4
o5
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Aqui se encuentra que las calificaciones 2 y 3 representan el 40% de la muestra
respectivamente y el 20% es calificada con un 4, lo que indica que respecto a la
informacién publicitaria los encuestados no estén para nada conformes porque

son calificaciones bajas las que han manifestado.

Opcion d:

PERIODICIDAD DE LA INFORMACION

0%

o1
02
03

53% o4

47%

Aqui se encuentra de una manera casi equitativa, ya que el 53% calificd con un
valor de 2 la periodicidad de la informacién recibida y el 47% con un valor de 3;
como se puede ver ambas calificaciones son muy bajas, es decir, los encuestados

estan disconformes con este item.

Opcion e:

INFORMACION LEY 100 Y REFORMAS

0%

A47%
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Segun los encuestados no estan informados acerca de la ley 100 y todas sus
reformas porgue su respuesta con un 53% de la muestra para una calificacion de
2 lo expresa, y el 47% calificé con un valor de 3 lo que sigue confirmando la

expresion dada antes.

Pregunta # 8

Solicitud de pension

Opcion a:

REQUISITOS SUMINISTRADOS

0%

40% o1

60%

La mayoria de las personas encuestadas en un 60% califico con un 3 los
requisitos suministrados, citando que eran muchos y a veces no se entendian y en

un 40% calificando con un 4 citd que les parecian bien.
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Opcidn b:

TRAMITES OPERATIVOS

o
02
a3
o4
@5

El 67% de la muestra encuestada evalué con un valor de 3 los tramites operativos
que deben hacerse en el momento de |a solicitud de pension, y el 33% califico con

un valor de 2; quedando la compaiiia en no muy buena posicion en este punto.

Opcion c:

AMABILIDAD DE QUIEN LO ATIENDE

o1
m2
03
o4
ob5
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Este item fue favorable para la empresa porque la mayoria de la muestra con un
54% le dio una calificacién de 4 para la amabilidad de las personas que los
atienden, el 33% calificé con 5 y el 13% con un 3, con lo que se puede observar

que en relacién a la amabilidad de los funcionarios el BBVA HORIZONTE esta en

buena posicion segln los encuestados.

Opcion d:

INFORMACION SUMINISTRADA
s 20%
@1
02
03
04
as

Segun las personas encuestadas, la informacion que se les suministra es clara y
suficiente, por esta razén la mayoria con un 80% calificd con un valor de 4 y el
20% le di6 un valor de 3. En este punto fue mas relevante la calificacion de 4 que

es un valor importante en relacion a solo el 20% que evaluaron con un 3.
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Pregunta # 9

Cuando usted se comunica telefénicamente.

Opciodn a:

ES FACIL COMUNICARSE

a1
az2
o3
o4
ob5

Con las respuestas entregadas en esta pregunta se pudo observar que la
comunicacion por teléfono hacia el BBVA HORIZONTE no es practica ni facil, el
67% de la muestra calificé con un valor de 2 y el 33% con un valor de 3; esto
indica que existen falencias en el momento que los clientes desean comunicarse

con el personal.

Opcion b:

SU LLAMADA ES TRANSFERIDA RAPIDAMENTE
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Igual que en la anterior pregunta esta no obtuvo buena calificacion, se siguen

revelando errores en la comunicacién telefénica hacia el BBVA HORIZONTE, el

67% de todos los encuestados le dio una calificacion de bajo valor 3; y el 33%

restante calificd con un valor de 2, dejando en mala posicion a la compaiiia.

Opcién c:

EN LA DEPENDENCIA LE CONTESTAN
RAPIDAMENTE

- 0% 20%

53%

X
o2
a3
a4
as|

Se sigue observando con las respuestas la inconformidad de los clientes

encuestados para lograr una comunicacion porque el 53% calificaron esta opcion

con un 2, puntaje bastante minimo, el 27% con un 3 y el 20% calificé con un 1 que

es el resultado mas deficiente.

Opcién d:

EL EMPLEADO QUE NECESITA SE ENCUENTRA
0% 13%

s

27%
60% =

oi
o2
o3
04
o5
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La mayoria de la muestra con un 60% evaluaron la presencia del empleado en el
momento de solicitar una comunicacién telefénica con él con un 3 dejando ver
igual que en las anteriores las deficiencias, el 27% calific6 con un 2 y mas

deficiente aun el 13% le dio un valor de 1.

Opciodn e:

SINO LO ENCUENTRA, LE DEVUELVE LA
LLAMADA

0%

7% 02

53% a4

El 53% de los encuestados calificd con un valor de 2 la devolucion de la llamada
por parte del funcionario y el 47% con un valor de 3, siguiendo con la

inconformidad de las anteriores preguntas.
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Pregunta # 10

Comunicacion por Internet

Opcidn a:

SABIA DE LA PAGINA DE INTERNET

0%

46% 02

En esta pregunta se pudo observar que hay conocimiento de la pagina de Internet,
que no esta completamente desconocida por los clientes, pero si existe un valor
alto de personas, el 46% que calificaron con un 3 que es aceptable, lo puede
indicar que el conocimiento no es mayor, pero el 47% de la muestra dio un valor

de 4, lo que es bueno y el 7% un valor de 5.

Opcion b:

FACIL ACCESO A LA PAGINA

0% 7% 0% 20%
 FE o
a2
a3
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73%
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En este punto, el 73% califica con un valor de 3 el facil acceso a la pagina de
internet del BBVA HORIZONTE, el 20% califico con un 2 y el 7% con un 3.

Dejando ver que los clientes encuestados en su mayoria no conocen la forma

correcta y facil de acceder a la pagina de Internet.

Opcion c:

CONOCIMIENTO DEL MANEJO DE LA PAGINA

%/
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73%
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El 73% de la pagina califica con un valor de 3 que segun se habia dicho antes

tiene una connotacion aceptable, lo cual no es muy bueno para las respuestas

dadas en relaciéon a el conocimiento de la pagina de Internet que tienen los 15
clientes encuestados de BBVA HORIZONTE, el 27% evaluaron con un valor de 4,
en general, estas respuestas muestran que siendo la pagina de Internet un vinculo
fuerte entre el BBVA HORIZONTE vy los clientes no se conoce tanto como se

pretende.
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Opcidn d:

RESPUESTA A SUS SOLICITUDES

0%

En esta pregunta se observa la inconformidad de los clientes por las respuestas a
sus solicitudes, manifestando que no se dan en un tiempo &gil o que a veces ni

siquiera son respondidas, el 60% le dio un valor calificativo de 3 y el 40% califico

con un 2.

Pregunta # 11

Documentacion y tramites exigidos

Opcion a:

EL FUNCIONARIO ENTREGO LOS FORMATOS
NECESARIOS PARA LA SOLICITUD

0%

@ 1
@2
a3
o4
@5

110



Las respuestas para esta pregunta dejan en buena posicion al BBVA HORIZONTE
ya que el 60% de los encuestados evalud la entrega de los formatos necesarios
para la solicitud con un 4 y el 40% con un 5, lo que deja ver que se esta intentando

cumplir con lo requerido por el cliente.

Opcidn b:

LE EXPLICO CLARAMENTE COMO LLENAR LOS
FORMULARIOS

0% 20%
@1
a2
03
o4
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80%

Los encuestados en su mayoria se encuentran satisfechos con las explicaciones
que reciben por parte de los empleados ya que el 80% calificd con un valor de 4 y

s6lo el 20% le dio un valor aceptable de 3.

Opcidn c:

LOS REQUISITOS SON DE FACIL OBTENCION
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o3
D4
a5

LK



En este punto las respuestas no favorecen a la compariia ya que el 60% de la
muestra calificé con un 3 y el 40% con un 2, considerando que los requisitos que
exige el BBVA HORIZONTE no son faciles de conseguir ni de una forma rapida.

Opcidn d:

SON FACILES DE DILIGENCIAR LOS
FORMULARIOS

0%

47%

53% 04

El 53% de los encuestados calificaron con un 3 la manera de diligenciar los
formularios lo que muestra que no estan muy claros en el momento que tienen que

hacerlo, y el 47% di6 un valor de 4 indicando un poco méas de claridad.

Opcion e:

LE EXPLICO LOS REQUISITOS

0%

o1
o2
o3

53% o4
as

47%
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El 53% de la muestra encuestada evalud con un 4 la explicacion de los requisitos
y el 47% calificd con un 3, indicando que los funcionarios estan cumpliendo con la

funciéon de aclarar dudas y brindar una buena explicacién para que los clientes

llenen bien sus formularios.

Pregunta # 12

Recepcion de Documentos

Opcion a:

EL FUNCIONARIO REVISO LA INFORMACION
ENTREGADA POR USTED

0% 7%
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0o2
O3

40% 04
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53%

l.a mayoria en un 53% calificaron con un 4 la revision de la informacion entregada,
que es un valor significativo que indica que los funcionarios cumplen con esta

parte del proceso, el 40% calificé con un3 y el 7% con un valor de 2.
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Opcion b:

SE PRESENTARON PROBLEMAS

0%

27%
af
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73%

La pregunta de si se presentaron problemas tuvo unos resultados no tan
favorables porque su mayoria el 73% calificd con un 3 siendo este un valor
aceptable y no muy bueno para la compaiiia, pero el 27% califica con un 4 lo que

muestra que no se les fueron presentados tantos problemas.

Opcion c:

SI1 SE PRESENTARON FUE NOTIFICADO

OPORTUNAMENTE
— gk 20%
oahas NI
e
m
o4
@5

53%
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En esta pregunta se recibieron respuestas no muy favorables en cuanto a el aviso
de problemas presentados en la recepcion de los documentos, el 53% evalué con
un 3, el 27% con un 4 y el 20% con 2. Muestra esto que las personas
encuestadas no creen que hayan sido informadas en un tiempo aceptable de los

problemas que se presentaron con la entrega de sus documentos.

Opcion d:

LE INFORMARON OPORTUNAMENTE DE LOS
RESULTADOS DE SU SOLICITUD

@1
02
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53%

Los resultados mostrados aqui son iguales a la pregunta anterior, es decir, que al
igual que no son notificados de sus problemas con la entrega de documentos, no
creen ellos que se les informe oportunamente de los resultados en cuanto a sus
solicitudes.

El 53% calificé con un 3, el 27% con un valor de 4 y por ultimo el 20% con un 2.

La tabulacidn aplicada a ésta encuesta no quedo hecha correctamente ya que no
especifica lo que vale cada respuesta y este tipo de encuestas que tienen
preguntas de calificacion y de suma constante se muestran mejor en tablas donde
se evidencian las repuestas dadas por los encuestados. Por esta razon se tabul6
la misma encuesta de forma diferente para que fuera mas precisa en los

resultados:
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TABULACION ENCUESTA

1.Califique de 1 a5 los siguientes aspectos donde 1 es la calificacion mas baja y

5 la mas alta

ASPECTOS 1] 2] 3| 4| 5|PUNTAJE

1. Reconocimiento Internacional ol o| 9| 5| 1 52
2. Respaldo Financiero 0| 0] 3| 6| 6 63
| 3. Calificacion AAA ol 0 2| 6| 7 65|

2. Indique el nivel de satisfaccion por el servicio prestado en al érea de Servicio al

Cliente de oficina

ASPECTOS 1] 2] 3| 4| 5|PUNTAJE |CALF.
1. Calidad de la informacion 0| 0| 7| 6| 2 &5 3.7
2. Atencion oportuna 0| 1/10] 4] O 48 3,2
3. Tiempo de atencion ol 7| 6/ 2| O 40 2.7
4. Informacion clara o of 3] 3 5] 4 - 55 3,7 |
3. Evaluacion de la oficina

ASPECTOS 11 2| 3| 4| 5|PUNTAJE |CALF.
1. Infraestructura oficina ol 1| 8| 6| O 50 3.3
2. Comodidad 0| 5| 6| 4/ 0 44 2,9
3. Numero funcionarios suficiente 0] 6| 9] 0] O 39 2,6
4. Ambientacion 0| 0| 6| 4| 5 59 3,9
5. Acceso oficina (ubicacion) 0| 0] 0] 11| 4 64 4,3
6. Sefalizacion dependencias 0] 5{10f 0] O 40 2.7
4. Atencion recibida

ASPECTOS 1] 2| 3| 4| 5|PUNTAJE |CALF.
1. Amabilidad del funcionario 0| 1| 6] 8] O 52 3.5
2. Presentacion personal 0| 0] O 8| 7 67 4.5
3. Escarapela visible 0|11 4, 0] O 34 2,3
4. Conocimiento de los procesos 0| 0| 0|11] 4 64 4,3
5. Interés funcionario 0| o 5(10f O 55 B9
6. Asesoria prestada o| O Of(12] 3 63 4,2
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5. Calificacion del servicio recibido por ultima vez

ASPECTOS 112] 3] 4 |5| PUNTAJE | CALF.
1. Oportunidad del servicio 0|0]11] 4]0 49 3
2. Facilidad de la realizacibn de | 0 |2| 6 | 2 |6 &7 3
la operacion
3. Claridad de la informacién |0 |0O| 5 | 9 |1 56 3
recibida
4. Confiabilidad de laj|0|0| 4 [11]|0 56 3
| informacion recibida

6. Como califica el proceso de solucion de su problema o inconveniente

ASPECTOS 112 3 |4 |5 |PUNTAJE | CALIF.
1. Amabilidad del funcionario | 0 [0 [10| 5| O 50 3.3
2. Claridad de la informacion | 0 |2 9 | 3 | 1 48 R
suministrada
3. Calidad de la solucion del | 0 {0 (112 |0 45 3
problema B
4. Tiempo solucion del|0 |0} 3 |6 |5 60 4
problema N . N B

7. Informacion recibida

ASPECTOS 11 2] 3|4]|5|PUNTAJE| CALIF.
1. Informacion de extractos a1 21018 29 1,9
2. Informacion de nuevos |0 [ 6 | 9 |0 |0 39 26
productos
3. Informacion publicitaria 0|6(6|3]|0 42 2,8
4. Periodicidad de lalO0|[8 |7 [0]O0 37 25
informacion
5. Informacion ley 100 y| 0|8 |7 |00 37 2.5
reformas

117



8. Solicitud de pensién

ASPECTOS 1 1213 4|5 |PUNTAJE| CALIF.
y 8 Requisitos| 0 |0 | 9 | 6 |0 51 3,4
suministrados
2. Tréamites operativos 6 |5 (10| 0 10 40 ar
3. Amabilidad de quienlo| 0 |0 | 2 | 8 | 5 63 42
atiende N
4. Informacion | 0 |0 | 3 [12] 0 57 3,8
suministrada

9. Facilidad de comunicacion. Cuando usted se comunica telefonicamente;

ASPECTOS 11 2| 3 |4]|5|PUNTAJE CALIF.
1. Es facil comunicarse 0(10] 5 |0 | O 35 2.3
2. Su llamada es|0|5|10[0]|0 40 2F
 trasferida rapidamente _
3. En la dependencia le| 3 | 8 | 4 | O 0 31 2.1
contestan rapidamente
4. EI empleado que|2| 4| 9|00 S 25
necesita se encuentra
5. Si no lo encuentra, le{ 0| 8 | 7 |0 |0 37 25
devuelve la llamada

10. Comunicacion por internet

ASPECTOS 1|1 2| 3 |4|5|PUNTAJE CALIF.
1. Sabia de lapaginade |0 | O | 7 | 7 |1 54 3,6
internet
2 Féacil acceso a la{0| 3 [11]0 |1 44 2,9
pagina
3. Conocimiento del|0| 0 |11]4 |0 49 3.3
manejo de la pagina
4. Respuesta a sus|0 |6 |9 |0 0 39 2,6
solicitudes
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11. Documentacion y tramites exigidos

ASPECTOS 1]12] 3| 4 |5|PUNTAJE CALIF.
1. El funcionario le[{ 0| 0| 0| 9 |6 66 4.4
entrego los formatos
necesarios para la
Iiolicitud del crédito
2. Le explico claramente | 0 | 0 | 3 |12 0 57 3,8
como llenar los
formularios
3. Los requisitos sonde |0 (6| 9 | 0 |0 39 2,6
facil obtencion
4. Son faciles de|lO | O | 8| 7 |0 52 35
diligenciar los
formularios
5. Le explico los|0|O0|7]8]|0 53 3.5
requisitos

12. Recepcion de documentos

PUNTAJE CALIF.
0 52 35

ASPECTOS
1. El funcionario reviso la | O
informacion  entregada

—
=N
o
RN

o

por usted

.8 Se presentaron | 0 | 0 | 11| 4 |0 49 3,3
problemas en el estudio

del crédito

3. Si se presentaron fue |0 | 3 | 8 |4 |0 46 3.1
notificado

oportunamente

4, Le informaron |0 | 3 | 8 |4 |0 46 3.1

oportunamente de los
resultados de su solicitud
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Este sistema permite desglosar y calificar cada parte del proceso y dar una

calificacion general.
Por medio de las respuestas obtenidas en la tabulacion el sistema permite

identificar cada uno de los procesos y tomar acciones de mejoramiento en
los aspectos que se obtengan menores calificaciones.

Permite que la organizacion evaliie cada una de las unidades del servicio y
puede ser utilizado para cuando las compaiiias aplican en procesos de
certificacion.

La primera pregunta es de suma constante y nos permite obtener el
aspecto mas relevante que los encuestados tienen en cuenta para hacer su
eleccion.

Este instrumente se puede usar inicialmente para obtener apreciaciones del
servicio de la compafiia, y sobre eso se puede aplicar periddicamente e ir
haciendo los ajustes y correcciones que sean necesarios segun los

resultados que se arrojen.
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16. PROPUESTA DE MODELO FINAL PARA BBVA HORIZONTE
PENSIONES Y CESANTIAS SECCIONAL BUCARAMANGA

E| BBVA desea establecer un sistema de mejoramiento continuo de sus servicios
razén por la cual su informacién es muy valiosa para nosotros, agradecemos su

tiempo y sugerencia.

A continuacién indiquenos su grado de satisfaccion siendo uno de la de menor

calificacion y cinco la de mayor.

1. Cuando utilizé los servicios de BBVA HORIZONTE cuales de estos aspectos lo

motivaron

Reconocimiento
internacional

Respaldo financiero

Trayectoria en las
administradoras

Calificacion AAA

2. Indique el Nivel de satisfaccion por el servicio prestado especificamente en el

area de Servicio al Cliente de dicha oficina

Calidad de la informacioén

Atencion oportuna

Tiempo de atencion

Lenguaje empleado

Informacion clara

3. Evaluacion de la oficina

Infraestructura oficina

Comodidad

Numero funcionarios
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'suficiente

[Ambientacion

Acceso oficina (ubicacion)

Seftalizaciéon dependencias

4. Atencion Recibida.

Amabilidad del funcionario

Presentacion personal

Escarapela visible

Conocimiento de los procesos
(funcionario)

Interés funcionario

Asesoria prestada

5. Calificacion del servicio recibido por tltima vez

| Oportunidad del servicio

Facilidad de la realizacion de la
operacion

Claridad de la informacion
recibida

La entrega de informacion fue
la solicitada

Confiabilidad de la informacion
recibida.

6. Como califica el proceso de solucion de su problema o inconveniente

Amabilidad del funcionario

Claridad de la informacion
suministrada

Calidad de la solucion del
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problema

Informacién sobre
inconvenientes presentados

Tiempo solucion problema

7. Informacion recibida

Informacion de extractos

Informacion de nuevos
productos

informacion publicitaria

| Periodicidad de la informacion

Informacién sobre concursos y
eventos

Informacion ley 100 y reformas

8. Proceso de solicitud de pension

Requisitos suministrados.

Tramites operativos.

Amabilidad de quien lo
atiende.

Tiempos de respuestas

Informacién suministrada

o

N
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9. Facilidad de comunicacion

Cuando usted se comunica telefénicamente:

Es facil comunicarse

Su llamada es transferida rapidamente

En la dependencia le contestan rapidamente

El empleado que necesita se encuentra

Le comunicaron la extension donde puede
encontrar al funcionario que solicita

Si no lo encuentra, le devuelven la llamada

10. Comunicacion por Internet:

|

Sabia de la pagina de Internet

Facil acceso a la pagina

Conocimiento del manejo de la pagina

Respuesta a sus solicitudes

11. Documentacion y tramites exigidos

cal

El funcionario le entrego los formatos
necesarios para la solicitud del crédito

Le explico claramente como llenar los

Los requisitos son de facil obtencion

formularios .

Son faciles de diligenciar los formularios

'Conocia el tiempo que lleva el proceso de
tramite

Le explico los requisitos
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12. Recepcion de Documentos

El funcionario reviso la informacién entregada
por usted

Se presentaron problemas en el estudio del
crédito

Si se presentaron fue notificado oportunamente

Le informaron oportunamente de los resultados
de su solicitud
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17. JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA DEL MODELO

Después de 3 pruebas pilotos realizadas en Marzo 12 y 13 y Abril 25 y 26 de 2007
en las oficinas de BBVA Horizonte Pensiones y Cesantias seccional Bucaramanga
se escogieron de forma aleatoria a 15 clientes de pensiones obligatorias actuales,
en donde se pretende observar la aplicabilidad del instrumento que iba a
presentarse a la compaiiia, pero dichas preguntas fueron de caracter
generalizado, no se podian evaluar los procesos internos, no se logro identificar
falencias del servicio, las escalas de calificacion fueron cualitativas por lo tanto no
admitié una medicion de variables y para finalizar las variables seleccionadas tales

como conocimiento, comunicacion y tiempos de respuestas no permitian cumplir

con el objetivo del proyecto.

Es por ello que se decide realizar un tercer instrumento tomando como base las
dos primeras pruebas; se realizaron ajustes, se concretaron variables de acuerdo
a diferentes autores y correcciones en escalas de medicion arrojando informacion

positiva que de una u otra forma iban a complementar la propuesta del modelo a

presentar.

Aun realizando el andlisis de datos encontramos que ésta propuesta podria tener
mas variables que afianzaran el mejoramiento del modelo a seguir, como
anteriormente mencionado BBVA Horizonte Pensiones y Cesantias Colombia
posee un modelo de gestién del area servicio al cliente ajustado desde el afio

2000 pero el cual nunca ha sido evaluado ni aplicado para la identificacion de

falencias que presenta ésta area.
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18. TIPO DE ESTUDIO

Estudio descriptivo interpretativo: Esta investigacién se va a realizar, por medio
de un estudio descriptivo interpretativo, cuya finalidad es como su nombre lo dice
describir e interpretar todas esas clases de comportamientos y/o actitudes que
poseen los usuarios o las personas en general debido a cualquier circunstancia o

situacion que se les presente, en este caso la utilizacion de un servicio.
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19. TIPO DE INVESTIGACION

INVESTIGACION CUANTITATIVA: La investigacion cuantitativa es aquella en la
que se recogen y analizan datos cuantitativos sobre variables estudia la
asociacion o relacion entre variables cuantificadas La investigacion cuantitativa
trata de determinar la fuerza de asociacion o correlacion entre variables, la
generalizacion y objetivacion de los resultados a través de una muestra para hacer
inferencia a una poblacion de la cual toda muestra procede. Tras el estudio de la
asociacion o correlacion pretende, a su vez, hacer inferencia causal que explique

por qué las cosas suceden o no de una forma determinada.
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20. METODO UTILIZADO

Poblacién objeto de estudio: Todos los clientes dependientes e independientes

que realizan aportes de seguridad social al fondo de pensiones obligatorias de

BBVA HORIZONTE:

Unidades de muestra: Estas unidades de muestra estan comprendidas por

afiliados individuales y empresariales que utilicen el servicio de BBVA:

Elementos: Los elementos para la aplicacion de los instrumentos segun la

muestra seran cada uno de los afiliados al Portafolio de Pensién Obligatoria de

BBVA.

Extension: La extension del proyecto sera en Bucaramanga (ubicacion oficina

principal)

Marco Muestral
Para este marco se tomo la base de datos de los afiliados activos de Pension

obligatoria.
Técnica de muestreo

La técnica de muestreo para la aplicacion de instrumento fue el muestreo aleatorio

sistematico.
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21. DELIMITACION

Identificacion de falencias del area del servicio del cliente de BBVA horizonte y
propuestas de mejoramiento especificamente en el area de clientes del producto
pension obligatoria pues consideramos que es un mercado muy amplio que
permitira cumplir a cabalidad los objetivos del proyecto ademas dicho producto es
de caréacter obligatorio para los ciudadanos por lo tanto se considera que la busca

de informacion sera muy amplia y veraz.

Para determinar que producto del portafolio de productos de BBVA HORIZONTE
se deberia seleccionar nos detuvimos a mirar cual de ellos tenia un mayor numero
de afiliados, ademas miramos la rotacién de afiliados que contiene este portafolio,
a su vez existe un buzon de sugerencias ubicado dentro de las instalaciones de la
oficina principal ubicada en la Cra 29 # 42-76 de la ciudad de Bucaramanga donde
de una forma observatorio concluimos que era el producto de mayor numero de
quejas y solicitudes tenian a su vez como lo mencionamos anteriormente es el
producto de caracter obligatorio a nivel nacional permitiendo contar con un tamario

de muestra favorable para dicho estudio.
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22. RECOMENDACIONES

Actualmente existe una cultura de servicio muy exigente y los mercados,
cada vez son mas dinamicos es por esto que este modelo servira para

fortalecer y ser de gran ayuda para la captaciéon de futuros clientes que se

vean atraidos por la calidad de servicio.

Aplicar el modelo de forma continua para identificar las falencias y de

acuerdo a ello implementar planes de mejoramiento.
Basado en la continua evaluacién del modelo se puede lograr un mejor

posicionamiento de la compaiiia teniendo en cuanta que el cliente ahora no

solo mide el producto sino que el servicio ha tomado una mayor relevancia.

Hacer viable la ejecucion continua de la propuesta de modelo presentada a
BBVA HORIZONTE.

Realizar las adecuaciones convenientes encontradas durante el proceso

de evaluacion.

131



23. CONCLUSIONES

1. Se encontraron y analizaron variables de servicio tales como:
Posicionamiento, solidez, infraestructura, informacion recibida, calidad de la

atencioén, tiempo de atencién, comunicacion y recepcion de documentos.

2. Se observo la importancia de las escalas numéricas que permiten una
calificacion de cada uno de los procesos, facilitando a la empresa una

calificacion puntual del problema.

3. A éste modelo se le puede realizar mejoras de acuerdo a los procesos

ejecutados y a las falencias encontradas.
El modelo se puede aplicar en todas las oficinas de BBVA HORIZONTE del

pais.

4. Este modelo serda de gran ayuda para la medicion de variables de

servicio de la empresa.

5. Por medio de éste trabajo se hizo un repaso de temas vistos durante la

carrera para aplicarlo durante los andlisis y encuestas realizadas.

6. EI modelo permite conocer el grado de satisfaccion de la muestra
utilizada para tal analisis en cuanto a calidad de servicio de BBVA

HORIZONTE.
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Hay que recordar siempre lo dicho antes en el marco tedrico: El valor total
para el cliente es la suma del valor del producto mas el valor del persona;

por eso hay que hacer del servicio la caracteristica diferenciadora.



24. BIBLIOGRAFIA

DIARIO OFICIAL. N. 41148. 23, DICIEMBRE, 1993. Pag. 1. Tomado de:
http:/fjuriscol.banrep.gov.co:1025/home.htmi

EIGLIER, Pierre, LANGEARD Eric. SERVUCCION, Editorial McGraw Hill,
2da edicion, Espaia 1989.

GARAY, Luis Jorge. CONSTRUCCION DE UNA NUEVA SOCIEDAD,
Editorial Tercer Mundo, Santa Fe de Bogota 1999.

KINNEAR, Thomas C. INVESTIGACION DE MERCADOS, Editorial
McGraw Hill, 5ta edicion, 1999

LARREA, Pedro. CALIDAD DE SERVICIO, Editorial Diaz de Santos, 3ra
Edicion, Esparia 1991.

MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE DE BBVA HORIZONTE

PENSIONES Y CESANTIAS.
MCCANN, Ron. EL. PLACER DE SERVIR CON CALIDAD, Editorial Pax, 3ra

edicion, México 1991.
MULLER de la Lama, Enrique. CULTURA DE CALIDAD DE SERVICIO,
Editorial Trillas, 1ra edicion, México 1999.

www.bbvahorizonte.com.co

www.banrep.qov.co

www.gestiopolis.com/canalesb

134



