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Resumen Ejecutivo

Hoy en dia, se hace indispensable para las empresas tener alternativas de comunicacion con sus
clientes, ya sea para dar soporte, ofrecer o vender productos y servicios, atencién de
emergencias, reclamos o corte de servicios. A partir de este contacto o relacién con el cliente,
el equipo de un call center, tiene la oportunidad de brindar al usuario una experiencia de atencion
que puede ser del todo exitosa y gratificante para él. En la situacion recién expuesta, se
menciona un resultado positivo, pero bien se sabe que, como usuarios no siempre ocurre lo
mismo, he aqui, la importancia de tener un cliente satisfecho y cautivo, ya que de esto depende
la permanencia y existencia de la empresa. Por esta razon los ejecutivos de atencion al cliente
deben estar muy bien capacitados tanto en los procesos de la compafiia como en el manejo de
los tiempos, y de como brindar una excelente atencién al usuario, elementos que dan valor a la

empresa, y que imprimen un reconocimiento de los clientes, que hacen dar crédito a la marca.

Eventos como una lenta atencion, falta de conocimiento del agente o ejecutivo, derivaciones o
traspasos a otros agentes sin sentido, tiempos de espera excesivos, corte de la comunicacion
telefonica, son hechos que se desean evitar a toda costa, es por esto que se propone disefiar un
Modelo de Gestion de atencion al usuario mediante el sistema Knowledge de Salesforce, para
el area de servicio al cliente de la empresa BancoEstado Contacto 24 Horas S.A. el cual propone
una estructura de la informacion, seguida de un esquema de atencion, con el objetivo de mejorar
la atencidn al cliente, ya que este modelo de gestion incluye todos los factores relevantes que

se necesitan para una buena atencion.

Este estudio cuenta con un detallado analisis PESTEL que aborda los aspectos externos
influyentes en la empresa, ya sea a través de una oportunidad o amenaza, y como analisis interno
se disefid una encuesta dirigida a los usuarios de los sistemas a utilizar, en este caso los
ejecutivos de atencidn al cliente de la empresa BancoEstado Contacto 24 Horas S.A. donde la
preferencia del sistema a utilizar da como resultado el expuesto en este estudio, “Knowledge”,
el que forma parte de Salesforce, que es un CMR (Customer Relationship Management —
Gestion de Relaciones con los Clientes) que incluye diferentes aplicaciones, una de estas
aplicaciones, “Knowledge” es la que se propone utilizar para el disefio del Modelo de Gestion

de atencion a usuarios, dado que esta aplicacion ya esta comprada para la empresa.



Este informe pretende ser la partida inicial para la implementacion de la propuesta aqui descrita,
ya que se estan dando los primeros pasos en su uso, puesto que una parte de los ejecutivos saben
de este sistema y empiezan a conocer sus caracteristicas y beneficios, se espera que la gerencia
tome conocimiento de este proyecto de titulo para que se implemente de manera oficial, y que
este trabajo sea un aporte para la empresa BancoEstado contacto 24 horas S.A. de una manera

concreta y directa en beneficio de sus clientes.
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Introduccidn

De acuerdo al Articulo 1° del Decreto Ley N° 2079 de la Ley Orgéanica, Banco Estado es una
empresa auténoma del Estado de Chile, con personalidad juridica y patrimonio propio.
(Biblioteca del Congreso Nacional, s.f.) .

Los autores de la fuente citada (Huaiquil., 2019) explican que BancoEstado, en los ultimos 10
afios, ha experimentado grandes transformaciones para adecuarse al nuevo escenario financiero
del siglo XXI, y asi seguir cumpliendo con su rol social en forma moderna, competitiva, rentable
y con bajo riesgo, utilizando, ademas, un proyecto global y consistente que le permite
convertirse en uno de los bancos mas modernos y eficientes, con tecnologia de vanguardia y
siempre pretendiendo ser lider en la entrega de servicios financieros masivos a sectores
populares y alejados geograficamente, labor que complementa la filial BancoEstado Centro de

Contacto.

El presente estudio tiene por finalidad, disefiar una propuesta de un modelo de gestion, basada
en los procesos utilizados por el Banco, para la busqueda de procedimientos establecidos por la

compaiiia, del area de atencién a clientes de la empresa BancoEstado Centro de Contacto.

Autores como (Tannia Elizabeth Huertas Lopez, 2020) indican que un modelo de gestion es un
disefio tedrico simplificado de un sistema o de una realidad o fendmeno complejo elaborado

para posibilitar su comprension y estudiar su comportamiento.

Por otra parte, (Pro-optim, 2020) sefiala que un modelo de gestion que se basa en procesos se
centra en la mejora continua de los procesos que operan en la organizacion. Las empresas que
adoptan este modelo buscan monitorear y evaluar el desempefio de los procesos y

estandarizarlos, ademas de identificar e implementar siempre las mejores practicas.

En este tipo de gestion, también se busca mejorar la relacion entre los diferentes sectores de la

empresa, sistematizar los flujos de trabajo y reducir los costos.

Al mapear y proporcionar informacion relevante sobre los procesos, la intencion es hacerlos
mas fluidos, transparentes, eficientes y alineados adecuadamente con los objetivos de la

organizacion.
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Con un enfoque en la mejora continua de procesos, la empresa puede ofrecer productos y

servicios con un alto nivel de calidad.

Por otra parte, el servicio de atencién al cliente es todo el soporte que se brinda a los clientes,
ya sea antes, durante o después de la compra (postventa), y que los ayuda a tener una excelente
experiencia con la empresa. La definicion de atencion al cliente va mucho mas alla de la funcién
de dar respuestas: el concepto de servicio es una parte muy importante de lo que significa la

marca para los clientes; de hecho, hoy en dia, es un factor critico para el éxito de un negocio.

No importa si el objetivo es mantener o generar nuevos clientes, es necesario ofrecer calidad en
la atencion al cliente, que debe estar alineada al valor que la empresa quiere transmitir a los
consumidores y a sus metas como un todo. De esta manera, tienen una gran oportunidad de estar
en contacto con el cliente, de impulsar la gestion de relacion con los clientes y de demostrar que

se preocupan por ellos. (Salesforce, www.Salesforce.com, 2002)

Pese a esto, el servicio de atencion al cliente enfrenta grandes problematicas desde la perspectiva

del cliente.

De acuerdo a la empresa de software (Revolution, 2022) , este servicio puede considerarse como
el talon de Aquiles de casi toda la empresa, ya que, para el cliente, contactarse con el proveedor
de un producto o servicio, puede ponerle de mal humor sabiendo que en muchas ocasiones no
le va a ser facil obtener una respuesta a su solicitud y que tendré que armarse de paciencia para
conseguir lo que busca. Sin embargo, mas alla de lo que se podria considerar como aceptable,
es dificil encontrar compafiias que se caractericen y destaquen por ofrecer una experiencia

realmente memorable en lo que a esto se refiere.

Ahora bien, considerando que son muchos los errores que se comente en este tipo de negocios,
es importante mencionar algunos de los mas comunes, puesto que estos no solo alejan a las
empresas de brindar una buena experiencia al cliente, sino que también representan un peligro
latente al hacer que muchos de ellos dejen de serlo y, peor aln, se conviertan en detractores que

pueden afectar seriamente su reputacion.

Por todo lo anterior, se propone la incorporacién de un modelo de gestién de busqueda de
procedimientos, el cual orientara al usuario en el nuevo sistema de bdsqueda de procedimientos

con el objetivo de poder trabajar para corregir estos fallos, especificamente, los que refieren a
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la demora en la atencion del cliente, para que estas debilidades se conviertan en ventajas

competitivas para la empresa BancoEstado Centro de Contacto.
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CAPITULO |

Antecedentes Generales
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Contexto del estudio

(Huaiquil., 2019) menciona en su tesis que un call center, principalmente se basa en la
utilizacién de plataformas telefonicas y equipos conectados para mantener el negocio y
fortalecer la relacion entre una empresa y sus clientes. En términos generales, consiste en una
serie de operadores humanos o automaticos que reciben o emiten Ilamados telefonicos,
apoyados en un software que permite realizar seguimiento de esas comunicaciones cuyo

objetivo central puede ser la venta, la atencion de clientes, la cobranza, entre otros.

En relacion a la opinion del Diario Financiero, en una columna referente a los Contact Centers
(Financiero, s.f.), indican que en Chile la industria de contact centers genera mas de 30 mil
empleos y cada dia es mas necesaria para las grandes compariias que tienen que externalizar los

servicios como gestion, atencion de clientes y cobros a través de los contact centers.

Ademas (Financiero, s.f.), menciona que la Asociacion Chilena de Empresas de Call Center
(ACEC), indica que desde que surgieron los servicios de esta area, este mercado registra
crecimientos de un 15% al igual que a nivel mundial, por lo que representa una importante

actividad econdmica que esta viviendo un fuerte y vertiginoso crecimiento.

Todas las empresas requieren mantener una buena comunicacién con los clientes para funcionar

y entre una de esas opciones se encuentra el area de atencion telefonica.

La manera mas conveniente de conservar a los clientes y a su vez captar nuevos clientes, es
teniendo una muy buena comunicacion y atencién de calidad mediante un centro de contacto

telefénico.

En la actualidad los contact centers o centros de contacto pasaron de ser vistos como una
plataforma de personas contestando Ilamadas, a ser centros de solucion integral para los clientes,
con procesos especializados, los cuales ademas sirven como sistemas de administracion para

soportar comunicaciones hacia y desde el correo electronico, web, chat, SMS o fax.

Como se menciona en una columna del diario financiero (Financiero, s.f.) Los call centers se
han vuelto un aliado estratégico de las compafiias debido a que generan grandes beneficios para
los negocios, entre ellos esté el incrementar la posibilidad de obtener mas negocios, conseguir
una mayor retencion de clientes y obtener una alta funcionalidad para implementar la venta y

cobranza. La clave esta en permitir que las empresas dediquen el 100% de su tiempo a su
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especialidad y a lo que realmente saben hacer, asimismo, estos servicios mejoran
significativamente sus metodologias de trabajo, aumentan la productividad y reducen los costos

en compras de infraestructuras tecnoldgicas y/o la creacidn de nuevos departamentos.

Las proyecciones indican que el sector de contact centers seguira creciendo con un promedio de
un 6% anual en el pais. Esta es una de las industrias mas grandes en América Latina, y en Chile
hay un gran potencial, ya que la calidad de su recurso humano, infraestructura, seguridad y
condiciones econdmicas, convierten al pais en uno de los centros mas atractivos del continente

junto con Colombia y algunos paises centroamericanos.
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Problematica Asociada

(icr-evolution, s.f.) menciona que la razon de ser de cualquier call center es proporcionar una
experiencia 100% satisfactoria al cliente, o potencial cliente, que acude a la empresa. Para
cumplir las expectativas y aumentar el retorno positivo, es fundamental conocer la opinion

respecto al servicio recibido, e implementar mejoras para convertir las debilidades en fortalezas.

(Alcaide, 2015) menciona en su libro Los 100 errores de la experiencia de cliente lo siguiente:
“Las decisiones que tomamos como consumidores se basan en la experiencia percibida. Cada
contacto, cada interaccién que vive un cliente, crea o destruye nuestra marca, condiciona su

comportamiento de compra y el de buena parte de su red de contactos”.

Cada centro de llamadas es un mundo en si mismo, con diferencias en las estructuras, tamafos
y metodologias. Aun asi, es cierto que hay algunos errores que se repiten con frecuencia, y que

eliminarlos es esencial para ofrecer un servicio de alta calidad.
Segun lo anterior, se plantean los errores mas comunes de un call center:

1. Tiempos de espera infinitos.

El punto débil mas comun de un centro de llamadas es el tiempo que el cliente tiene que esperar
para obtener respuesta a su consulta. Esta es la condicion que mas destaca cuando se pregunta
por las posibles mejoras en la atencién al cliente. Por tanto, es donde mas énfasis se debe poner

si se quiere conseguir brindar una experiencia positiva para el usuario.

Para reducir los tiempos de espera, y mejorar el flujo de trabajo de los agentes, es fundamental
recurrir a herramientas de inteligencia artificial, como, por ejemplo, el uso de la distribucion de

Ilamadas automatizadas que funciona como primera linea de contacto ante la llamada del cliente.

De esta manera, se consigue dar una respuesta sin esperas, al mismo tiempo que se redirige la
consulta hacia el departamento especifico para cada ocasion. Ademas, esta estrategia también
evita pasar la llamada a otro agente si no es estrictamente necesario, permitiendo la resolucion

del problema de forma agil y eficaz.
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2. Falta de estrategia y metodologia.

Otro de los errores mas comunes en un call center es el desconocimiento por parte del equipo
de atencidn al cliente del producto o servicio ofrecido, asi como la falta de estrategia interna, lo

que afecta a la coherencia de la respuesta.

Por ello, es fundamental formar al personal para que conozca a fondo todos los elementos
relacionados con la empresa. También es vital que el call center tenga una estrategia clara para
unificar procesos y metodologias. En este sentido, deben abordarse cuestiones como las
siguientes:

v" Planificacion de un discurso uniforme y coherente con la imagen de la empresa.

v" Distincion de las diferentes areas de consulta.

v’ Elaboracidn de una hoja de ruta que unifique los procesos para una mejor resolucion de

incidencias.

v Implantacion de herramientas de medicion de la experiencia del cliente.

Contar con un servicio de contact center experto y con una metodologia de trabajo marcada es
fundamental para mejorar la interaccion con el cliente y generar un valor que permita seguir

aumentando la cartera de clientes.

3. Tecnologia obsoleta y compleja
Contar con herramientas obsoletas que no facilitan la comunicacién entre el cliente y el agente
es otro de los puntos débiles mas comunes en un call center. Es importante que las empresas se
mantengan a la vanguardia de los cambios tecnoldgicos y, por tanto, que inviertan en un
software disefiado exclusivamente para dinamizar los procesos de forma sencilla, agil y

automatizada.

4. Desgastes de los agentes.

Otro punto débil a mejorar en un centro de llamadas es el desgaste o burnout, que repercute

directamente en su capacidad para atender adecuadamente a los clientes.

Tratar con clientes enfadados, consultas repetitivas o grandes volumenes de Ilamadas conforma

un escenario estresante, generando mayor renuncia y rotacién de los empleados.
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Ademas, la mayoria de los centros de llamadas no tienen una trayectoria profesional para sus
empleados, por lo que la falta de oportunidades de crecimiento también favorece a la pérdida de

motivacién en el equipo.

Para revertir esta situacién y mejorar la experiencia del empleado, es muy importante, en primer
lugar, ser honesto y claro sobre las funciones a desempefar y las oportunidades reales de

crecimiento en la empresa, para no generar falsas expectativas.

También es importante buscar incentivos que motiven al equipo, como por ejemplo ofrecer
mejores condiciones salariales, horarios flexibles, realizar actividades de teambuilding (Trabajo
en Equipo), participar en la toma de decisiones u ofrecer formaciones para mejorar sus
habilidades.

Si se trabaja para corregir estos fallos o aquellos que apliquen segun sea el caso, las empresas
pueden hacer que estas debilidades sean su mayor ventaja competitiva y aquello por lo que
logren diferenciarse dentro de su industria.
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Justificacion de la problematica

La funcién de la empresa BancoEstado Centro de Contacto es proveer a los clientes de un
servicio no presencial, con cobertura nacional e internacional, utilizando la via telefonica e
internet. La prestacion de servicios incluye captacion de clientes, entrega de informacion de
productos o servicios, telemarketing, asistencia técnica y satisfaccion de clientes. (BancoEstado
Contacto 24 Hrs S.A., n.d.)

En otras palabras, es un Centro de Atencién Telefonica que cuenta con personal capacitado para
vender, dar soporte y asistencia, realizar sondeos, y de una manera general, interactuar con los

clientes del Banco.

Su funcionamiento consiste en la administracion de un flujo de llamadas. Estas llamadas son
recibidas a través de un conmutador, que mantiene las llamadas en espera y las direcciona, de

acuerdo con la disponibilidad de los asesores o teleoperadores. (Silva, 2020)

Para evaluar el desempefio y saber si se estd cumpliendo con los objetivos, es necesario evaluar
la atencion al cliente, y esto se logra a través de KPI que se calculan en base a métricas que son

los datos brutos que representan el comportamiento de los clientes.
Los Indicadores y Métricas utilizados en la empresa son los siguientes:

» Indicadores

e Tiempo Medio Operacional (TMO): este indicador es uno de los mas importantes
y las empresas deben prestarle atencion, ya que mide la duracion de las Ilamadas
atendidas por el equipo. A partir de este indicador es posible entender si existe algun
problema en la empresa que esté demandando mucho tiempo.

e Evaluacion Post Atencion individual (EPALI): el EPALI es un indicador que mide la
satisfaccion del cliente. Sin embargo, él también se refiere al propio producto o
servicio ofrecido por la empresa. En este contexto, el cliente debe evaluar si

recomendaria la empresa a otras personas, utilizando una nota de 1 al 10.
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» Meétricas

e Numero de llamadas recibidas: Esta métrica esta relacionada con la cantidad de
Ilamadas recibidas por el equipo. Es un dato interesante para entender si es necesario
contratar nuevos colaboradores.

e Tiempo de respuesta inicial: Una de las métricas mas importantes de una empresa,
pero muchas veces puede ser olvidada. Para visualizarla basta con conferir la ventana
de tiempo que existe entre el primer contacto y la respuesta de la empresa.

e Resolucion al primer contacto: La métrica Resolucion al Primer Contacto también
es auto explicativa. Este dato puede ser obtenido a través de la division del nimero
total de llamadas atendidas por el nimero de problemas resueltos en el primer
contacto con la empresa.

e Tasa de abandono: Esta métrica permite identificar cuantos clientes desistieron de
ser atendidos durante la relacion con la empresa. Para calcular la tasa, es necesario

sustraer el nimero de abandonos de la lista de contactos de la organizacion.

(Salesforce, www.salesforce.com, s.f.) Indican que estos indicadores y métricas son un analisis
de datos que permite entender el comportamiento de los clientes a partir del almacenamiento y
procesamiento de informacion. En ese sentido, es una actividad que ayuda a la hora de percibir
nuevas oportunidades en la atencion al cliente de la empresa, incluso a identificar posibles

problemas en relacion a los productos o servicios ofrecidos.

Durante el primer semestre del afio 2022, segun el sistema CRM (Salesforce) de la empresa, se
obtuvieron los datos, que perdi6é aproximadamente 315 mil llamadas, lo que equivale al 4,5%
del total de las llamadas ingresadas. Estas llamadas abandonadas se traducen en pérdida para la
empresa y uno de los factores por los cuales se pierden llamadas, tiene que ver con la demora

en la atencién que brinda el teleoperador en la llamada inicial.

Es por esto que se propone el disefio de un Modelo de Gestion para el nuevo sistema de
Busqueda de Procedimientos que esta incorporando la empresa, el cual, orientara al usuario, en
el uso de este aplicativo. Con este modelo se espera disminuir la tasa de abandono de llamadas
puesto que el teleoperador realizara de manera mas rapida la interaccion con el cliente y esto

permitira que atienda mas llamados.
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Objetivos del estudio

Objetivo general

Disefiar un Modelo de Gestion de atencién al usuario mediante el sistema Knowledge de
Salesforce, para el area de servicio al cliente de la empresa BancoEstado Contacto 24 Horas
S.A.

Objetivos especificos

e Establecer un marco tedrico que permita describir y detallar los conceptos en estudio.
e Analizar la situacion actual de la empresa BancoEstado Contacto 24 Horas para poder
detectar los factores del microentorno y macroentorno que afectan a la empresa.

e Identificar los factores que influyen en el proceso de la gestion de busqueda de los
teleoperadores que realizan atencion al cliente.

e Elaborar un manual de procedimientos del nuevo modelo de gestion de busqueda, para

los ejecutivos del centro de atencion al cliente.
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Alcances y limitaciones

A continuacion, se presentaran los alcances y limitaciones de la investigacion:

Alcances:

El desarrollo de la investigacion se hara en la Empresa BancoEstado Contacto 24 horas
S.A.

Se realizard una descripcion de los procesos a modo de definicion en donde se
estableceran los procesos correctos definidos por la compafiia.

El sistema informatico para desarrollar el proyecto se basa en la utilizacion de la
aplicacion Knowledge del software Salesforce.

Se desea plantear un disefio para el modelo de gestién para los operadores telefonicos
de atencidn de clientes.

La implementacion del modelo de gestién se compone solamente como fase de Disefio.

Limitaciones:

El estudio no abarca las fases de desarrollo e implementacién debido a las limitantes de
tiempo. Por tanto, solo se abocaré a la tarea de Disefio del Modelo de Gestion.

La ejecucion de este estudio se llevaré a cabo solamente si las autoridades de la empresa
lo consideran pertinente.

Probablemente no se disponga con los recursos y gastos necesarios para la ejecucion del
presente estudio, lo que abre una posibilidad de considerarse en un futuro presupuesto
por la Empresa.

Ademas de una limitante de importancia, dice relacion con el tiempo y los plazos
establecidos segun el programa y reglamento de la Habilitacion Profesional de la carrera
Ingenieria en Ejecucion de Administracion de Empresas, de la Universidad del Biobio.
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Breve descripcion de la empresa

A continuacién, se realizara una breve descripcion de la empresa basada en la pagina corporativa

de la empresa (BancoEstado)

BancoEstado Contacto 24 Horas es una sociedad de apoyo al giro de BancoEstado, cuya funcion
es proveer a éste de un servicio no presencial, con cobertura nacional e internacional, utilizando

la via telefonica e Internet.

La prestacion de servicios incluye captacion de clientes, entrega de informacion de productos o
servicios, aviso de vencimiento de obligaciones, telemarketing, asistencia técnica, actualizacién

de datos, estudios de opinion y satisfaccion de clientes, tracking publicitario.

Centro de Contacto cumple un rol fundamental en la promocion de camparias, servicios de ayuda
a los ejecutivos, ofrecimiento de créditos de consumo, hipotecarios, seguros, tarjetas de crédito
y atencion de preventa y postventa a los clientes de los segmentos de Personas, Micro y

Pequefios empresarios, entre otros.

Vision: Queremos ser los mejores en el &mbito de la atencion no presencial de servicios
financieros, consolidandose como un aliado estratégico de BancoEstado, con un equipo de alto

desempefio, en un grato ambiente laboral y contribuyendo al crecimiento y desarrollo local.

Mision: “Entregar soluciones a los usuarios y clientes de BancoEstado con interacciones
oportunas de excelencia y calidad, contribuyendo al crecimiento y consolidacién de éste, en

el mercado financiero nacional”.
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CAPITULO I

Marco Tedrico
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Marco Tedrico

En el siguiente capitulo se presenta la base tedrica considerada en esta investigacion, la cual
busca dar soporte conceptual a algunas definiciones relacionadas a Modelo de Gestion, Servicio
Atencion al Cliente y Call Center, puesto que se consideran primordiales para el entendimiento

y desarrollo del informe.

Modelo de Gestién
Qué es un Modelo de Gestion

(Pérez Porto, 2008) menciona que un modelo de gestidn es un esquema o marco de referencia
para la administracion de una entidad. Y pueden ser aplicados tanto a empresas publicas como

a privadas.

El modelo de gestion que utilizan las organizaciones publicas es diferente al modelo de gestion
de las empresas privadas. El segundo se basa en la obtencion de ganancias economicas mientras

que el primero se basa en el bienestar social de la poblacién.

Por otra parte, (Roman, 2012) sefiala que un modelo de gestion es la forma como se organizan

y combinan los recursos con el propésito de cumplir las politicas, objetivos y regulaciones.

(Souza, 2021) Indica que el modelo de gestion de una empresa es visto como una forma en que
el gerente logra administrar a sus empleados, ademas de definir un conjunto de estrategias

esenciales para que el negocio genere resultados.

(Souza, 2021) Sefala ademas que el sistema de gestion esta compuesto por varios puntos que

sustentan la forma en que se conduce la empresa, tales como:

e Objetivo de negocio

e Valores e ideales compartidos entre todos

e Objetivos a alcanzar por cada departamento
o Perfil de los profesionales

e Cultura de la organizacién
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e Politicas internas
e Conocimiento de mercado

e Seguimiento de la competencia

Tipos de Modelo de Gestion

El autor (Souza, 2021) plantea distintas definiciones sobre los modelos de gestion. A

continuacion, se presentaran 6 definiciones de modelo de gestion:

1. Gestién Democréatica

La gestion democratica recibe este nombre precisamente porque es un tipo cuya toma de
decisiones se basa en la participacion de los empleados. Por tanto, este modelo ofrece la ventaja
de aumentar el compromiso de los empleados, que empiezan a sentirse méas valorados al saber

que sus ideas seran tenidas en cuenta en la gestion del negocio.

Sin embargo, esto requiere el cuidado de los gerentes que tendran que usar su experiencia y
habilidades en gestion de personas para hacer frente a la friccién que puede ocurrir a través de

los desacuerdos entre los miembros de la empresa.
2. Gestion Meritocratica

Este modelo se basa en la meritocracia respecto al trabajo realizado por los empleados. En
definitiva, se eligen aquellos que presentan mejores desempefios y resultados en sus respectivos
departamentos. El beneficio de adoptar este tipo es que todos saben que pueden ganar este

reconocimiento si se desempefian como se espera, lo que puede hacer que se involucren mas.

Por otro lado, el ambiente de trabajo sera mas competitivo y esto puede causar problemas a

algunos empleados que no pueden manejar muy bien la competencia en el trabajo.
3. Gestidn enfocada a resultados

Todas las empresas, independientemente si son pequefias, medianas o grandes, que se basan en
la oferta de productos o servicios, ciertamente mantienen el foco en la obtencién de resultados

cada vez mayores. Este modelo es ideal para empresas emergentes que necesitan resultados a
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corto plazo. o para aquellos que necesitan escalar el negocio y alcanzar el punto de equilibrio

en un tiempo determinado, un escenario muy comun en los startups.
4. Gestién por enfoque en procesos

A diferencia de los proyectos, los procesos no tienen principio, medio y final, ya que deben
realizarse constantemente en aras de una mayor optimizacion del trabajo. Por lo tanto, la gestion
enfocada en procesos sigue el mismo camino. De esta forma, el responsable de la empresa
necesita tener una visién macro del propio negocio para poder observar la marcha de los
procesos de cada departamento y asegurarse de que se siguen llevando a cabo de la forma

esperada.

5. Gestion Autoritaria

A diferencia de algunos modelos presentados anteriormente en donde cuentan con la
colaboracion de los empleados, en este, la propuesta es contraria, porque el enfoque de la
administracion esta en el gerente mismo. Las empresas que cuentan con socios muy jovenes y
con poca experiencia en el mercado pueden ver este modelo como el méas adecuado para que
todos tengan una sélida pauta de trabajo proveniente de aquellos con mas conocimiento sobre

la empresa y su nicho de actividad.
6. Gestion de la cadena de valor

Basado en el término creado por Michael Porter en el libro “Ventaja competitiva “, el modelo
que sigue la cadena de valor requiere que el trabajo satisfaga las necesidades de los clientes con
excelencia, ademas de seguir las tendencias del mercado. Por lo tanto, las empresas que opten

por este modelo deberan centrarse en como generar valor para los clientes.

Importancia del Modelo de Gestion Empresarial

(Souza, 2021) Menciona que cuando se habla de gestion empresarial, el punto mas importante
a considerar no es el producto o servicio que la empresa tiene para ofrecer, sino el principal

activo de la empresa: las personas que forman parte de ella.
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Si la administracion de todos los departamentos va bien, es sin duda porque sus miembros estan
ejecutando eficientemente sus tareas. Aquellos que no puedan hacerlo deben buscar a sus lideres

y pedir ayuda.

Es por este motivo que, aunque exista una persona o equipo a cargo de RRHH, hay que ser
consciente de lo que ocurre dentro de la empresa y de como es el nivel de satisfaccion de los

empleados, ya que esta directamente relacionado con la eficacia del trabajo que llevaran a cabo.

Servicio al Cliente
Que es el Servicio al Cliente

(Salesforce, www.salesforce.com, s.f.) Indica que el servicio de atencion al cliente es todo el
soporte que se brinda a los clientes, ya sea antes, durante o después de la compra (postventa), y
que los ayuda a tener una excelente experiencia con la empresa. La definicién de atencion al
cliente va mucho mas alla de la funcion de dar respuestas: el concepto de servicio es una parte
muy importante de lo que significa la marca para los clientes; de hecho, hoy en dia, es un factor

critico para el éxito de un negocio.

No importa si el objetivo es mantener o generar nuevos clientes, es necesario ofrecer calidad en
la atencidn al cliente, que debe estar alineada al valor que la empresa quiere transmitir a los
consumidores y a sus metas como un todo. De esta manera, tienen una gran oportunidad de estar
en contacto con el cliente, de impulsar la gestion de relacion con los clientes y de demostrar que

se preocupan por ellos.

(Couso, 2005) Relata en su libro “La comunicacion y la calidad del servicio en la atencion al
Cliente”, que, el servicio al cliente no es una decision optativa sino un elemento imprescindible
para la existencia de la empresa y constituye el centro de interés fundamental y la clave de su

éxito o fracaso.

Otra definicién del mismo autor sefiala que, servicio al cliente son “todas las actividades que

ligan a la empresa con sus clientes”.

Por ejemplo, se podrian mencionar:
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v’ Las actividades necesarias para asegurar que el producto o servicio se entrega al cliente
en tiempo, unidades y presentacion adecuados.

Las relaciones interpersonales establecidas entre la empresa y el cliente.

Los servicios de reparacion, asistencia y mantenimiento postventa.

El servicio de atencidn, informacion y reclamaciones de clientes.

N X X

La recepcion de pedidos de la empresa.

Todas estas actividades mencionadas constituyen los dos grandes grupos de actividades de una

empresa: las llamadas actividades primarias o técnicas y las secundarias 0 comunicativas.

Existen otras definiciones, como segun indica el autor Ariza F.J.; “Podemos definir la atencion
al cliente como el conjunto de actuaciones mediante las cuales una empresa gestiona la relacion
con sus clientes actuales o potenciales, antes o después de la compra del producto, y cuyo fin
ultimo es lograr en él un nivel de satisfaccion lo mas alto posible. Una empresa orientada a los
clientes suele centralizar la relacion con estos en un area especifica y especializada de la

empresa’.

La importancia del servicio al cliente

De acuerdo con (Salesforce, www.Salesforce.com, 2002), la atencion al cliente es importante
porque es una de las formas més efectivas de conocer la credibilidad de una marca, ademas de
ser uno de los aspectos que mas marcan la diferencia cuando una empresa quiere destacarse de
la competencia. Cuando los clientes buscan atencion, lo hacen porgue confian en la empresa y
creen que podran ayudarlos en cualquier situacion rapidamente. Por lo tanto, la excelencia en el
servicio al cliente significa estar preparado para responderles de la mejor manera posible y estar
presente de forma positiva en sus vidas. Cada vez mas, los clientes esperan que sus problemas
se resuelvan con agilidad y empatia y también esperan encontrar una forma facil e intuitiva de

autoservicio disponible las 24 horas del dia en todos los dispositivos.

Desde el punto de vista de una empresa, el servicio al cliente es importante ya que puede

convertirse en una herramienta estratégica, no solo para conseguir que los errores sean minimos
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y se pierda el menor nimero de clientes posible, sino para establecer un sistema de mejora

continua en la empresa.

El origen del servicio al cliente

De acuerdo con un estudio de Waseda University, en Japdn, la historia del servicio al cliente
empieza en la era preindustrial. Para el experto, “ser servido” era un privilegio de las clases mas

ricas, que descubrieron nuevas necesidades a medida que aumentaba su fortuna.

La idea de que un buen servicio debe ser inmediato, receptivo y satisfactorio tiene sus raices en
este modelo social. Con el advenimiento de la revolucion industrial, las méaquinas reemplazaron

muchas funciones realizadas por los humanos y agregaron eficiencia a la ecuacion.

Aunque cambi6 la forma de producir bienes, la industrializacién no ha cambiado nuestras
concepciones basicas de lo que constituye una experiencia positiva. Sin embargo, el origen del
servicio al cliente todavia no aportaba un elemento con el que se esté muy familiarizados: la

sensacion de tener derecho a una atencion espectacular.

En ese momento, alrededor del siglo XVIII, esto era un deseo o un capricho de un pequefio
grupo de élite. Y con la evolucién del servicio al cliente, nos convencimos de que se trataba de
un principio fundamental y no negociable. (Silva, 2018)

Las nuevas formas de atencion al cliente

Cuando se habla de servicio al cliente hoy en dia, se refiere a un universo completamente nuevo.

La nueva Era del Cliente obliga a trazar un buen plan de accion para un servicio mas eficiente.

El autor (Salesforce, www.Salesforce.com, 2002) sefiala nuevas formas de relacionarse con los

clientes, las cuales se sefialan a continuacion:

Inteligencia Artificial: Entre las nuevas tecnologias que estdn impactando en el servicio al

cliente, una de las que mas sobresale es la Inteligencia Artificial (I1A). Actualmente, las empresas
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necesitan adaptar la forma en que operan para crecer y crear conexiones con los clientes en un

mundo mas inteligente que nunca.

La inteligencia artificial ayuda a alcanzar ese objetivo y no es de extrafiar que varios estudios
sefialan que, las interacciones con los clientes se gestionaran cada vez mas por medio de este
tipo de tecnologia. Ademas, la IA ayuda a analizar datos, obtener perspectivas y hacer que el

negocio y la experiencia que ofrece sean mas inteligentes.

Chatbots: La evolucion de la IA ha posibilitado avances en la automatizacion de la
comunicacion de manera mas inteligente. Si, antes, los chatbots (robots desarrollados dentro de
las aplicaciones de mensajeria para automatizar el servicio) estaban basados en reglas
predefinidas o comandos cerrados, hoy es posible hacer que esta atencion sea cada vez mas

eficaz.

Los bots impulsados por inteligencia artificial entienden el lenguaje natural y siguen
aprendiendo con cada conversacion, evolucionando para interactuar cada vez mejor con las

personas.

Actualmente, la principal demanda de los consumidores se refiere a la velocidad: que tan rapido
la empresa puede ayudarlos cuando y dondequiera que estén.

El Cliente

Segln la R.A.E. (Real Academia Espafiola) se define como cliente a una “Persona que compra
en una tienda, o que utiliza los servicios de un profesional o empresa”. Aqui podemos desglosar
que para ser un cliente debe haber una relacion entre una persona que tiene la intencién de
adquirir un producto o servicio y otra que vende ese producto o servicio. Para hacerse Ilamar
Cliente una persona debe tomar una accion que conlleva a realizar una conexion o contrato

acordado entre ambas partes.
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Quienes son los clientes

En un apartado en la Revista de Ciencias Administrativas y Financieras de la Seguridad

Social, (social, 1999) se menciona que los clientes son:

Las personas mas importantes para cualquier organizacion.

No dependen de las empresas, sino que las empresas dependen de ellos.
Son el fundamento del trabajo, no son una interrupcion.

Les hacen un favor a las empresas y no viceversa.

Forman parte de la organizacion.

AN N N N

Son seres humanos llenos de necesidades y deseos. La labor de las organizaciones es

satisfacerlos.

<\

Merecen el trato mas amable y cortés.
v Representan el fluido vital de la organizacidn, sin ellos, la organizacion no tendria razén

de ser.

(social, 1999) Sefalan que el cliente ha dejado de ser quien debe adquirir un producto o servicio,
para convertirse en la persona que tiene libertad de escoger en el mercado aquello que mas le
satisfaga. El concepto de "cliente leal" estd desapareciendo, pues el mundo cambia con tal
rapidez que las personas se dan cuenta con mucha facilidad de la existencia de otros servicios o

productos mejores que los que normalmente adquieren.

Hoy dia, mas importante que el precio es comprender la diferencia que el cliente esta dispuesto
a pagar por mejores productos o servicios. Las empresas deben ser capaces de manejar esa
diferencia, con creatividad y habilidad para ofrecer oportunamente a los clientes.

Este nuevo enfoque es el que se conoce como servicio de calidad. Se orienta hacia el
mejoramiento e innovacién de los procesos para proporcionar servicios diferenciados y

desarrollar una organizacion de valor para el cliente.

El Usuario

Se define como, “Dicho de una persona: Que tiene derecho de usar de una cosa ajena con cierta

limitacion”, conforme a lo que se describe en la R.A.E., principalmente se habla de un derecho
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que posee una persona a utilizar una cosa o servicio, estableciendo la limitante de uso, respecto

al Cliente, difiere porque el derecho de uso se convierte en adquisicion del producto o servicio.
La satisfaccion al cliente

(Couso, 2005) sefiala que la satisfaccion del cliente o falta de ella es la diferencia entre lo que

espera recibir el cliente y lo que percibe que esta recibiendo.

Tabla 1: Diferencias entre Percepcion y Expectativas de un cliente

Percepcion Expectativa

Es el proceso mental por el que se Es aquello que una persona cree que puede 0
selecciona, organiza e interpreta la debe ocurrir, y esta condicionada por las
informacion a fin de darle significado. Es la | referencias externas y las experiencias

vision de la realidad que una persona tiene, | anteriores.

que variara en funcion de sus circunstancias.

Fuente: (Couso, 2005)

El proceso de comunicacion

(Couso, 2005) sefiala que la comunicacion tiene un papel fundamental en el servicio al cliente.
Considerando que los clientes constituyen la razon de ser de la empresa, ya que toda empresa
que desee permanecer en el mercado necesita tener clientes fieles, es en la empresa donde la

comunicacion adquiere especial relevancia.

Cuando la empresa se comunica con sus clientes en persona, no solo transmite informacion
concreta relativa a la situacion, sino, ademas, todos los valores y creencias que constituyen la

cultura de la empresa.

El aspecto fisico de la persona que atiende a los clientes, es decir, su forma de vestir, su actitud,

todo ello es informacion valiosa sobre el tipo de empresa y el servicio que ofrece a sus clientes.
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El concepto de comunicacion se basa en el siguiente concepto:

Figura 1: Elementos del proceso de comunicacion

FEED-BACK

MENSAJE

~RECEPTOR

Fuente: (Couso, 2005)

En conclusion, los elementos fundamentales en el proceso de comunicacién son: emisor,

receptor, mensaje y feedback.

Este ultimo “feedback” o retroalimentacién, es la transmision de informacion en ambos
sentidos, emisor > receptor > emisor, lo que produce un intercambio de mensajes, alternandose

los papeles de emisor y receptor.

Etapas en la comunicacién
Las etapas en el proceso de comunicacion son:

v" Codificacion del mensaje: El vocabulario que se utiliza con el cliente debe ser
comprensible por él, es decir, se debe sintonizar con el cliente, sin utilizar un vocabulario
muy técnico ni tampoco muy coloquial.

v" Emisién del mensaje: Se debe utilizar un volumen adecuado, ni demasiado alto, ni
demasiado bajo, garantizando que el cliente pueda oir el mensaje a una intensidad que

no moleste a su oido.
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v Recepcion del mensaje: Corresponde a la etapa en que la informacion llega a su destino,
receptor.

v' Comprobacién de la compresion del mensaje: Por ultimo, se debe comprobar la
comprension del mensaje. En esta etapa, el emisor pide al receptor alguna sefial que le

permita confirmar que el significado del mensaje ha sido alcanzado.

El lenguaje utilizado en la comunicacion, generalmente, es lenguaje verbal, pero, también existe
el lenguaje no verbal que comprende: lenguaje gestual, (matices de expresién) y lenguaje

corporal, que afecta a la apariencia fisica y los ademanes o modo de moverse.

En la comunicacion pueden aparecer obstaculos que entorpecen el proceso de comunicacion,

pudiendo incluso llegar a anularlo.

Los principales obstaculos son:

v No compartir el mismo lenguaje.
v' La falta de voluntad del emisor.
v Ladefensividad.
v El conocimiento insuficiente de los productos o servicios.
v’ La incapacidad para escuchar.
v El entorno.
Call Center

Qué es un Call Center

Es una frase de origen inglés adaptada al idioma espafiol, que traducida se denomina, “Centro
de Llamados”, que basicamente se puede describir como una oficina o grupo de personas

reunidas, que se encuentran capacitadas para atender a clientes a través del servicio telefénico.
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Calidad y Seguimiento de la Atencién al Cliente

Qué es Calidad

(Atencion al cliente, 2010) En este libro se define Calidad como el conjunto de aspectos y
caracteristicas de un producto y servicio que guardan relacién con su capacidad para satisfacer
las necesidades expresadas o latentes de los clientes.

Esta es una definicion de calidad que esta centrada en el cliente. Los clientes tienen una serie de
necesidades, requisitos y expectativas. Una empresa proporciona calidad cuando su producto o

servicio iguala o supera las expectativas de los consumidores.

La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su

clientela clave. Representa al mismo tiempo, la medida en que se logra dicha calidad.

La Real Academia Espafiola define el término calidad como: “Propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”. Existen variadas definiciones de
calidad, desde aspectos puramente cuantitativos relacionados con la calidad técnica de un
producto a través de procesos de manufactura, hasta un enfoque acorde a las necesidades del

usuario que satisfagan sus requerimientos.
Calidad en la atencién al cliente

La Calidad en la atencion es clave para lograr un proceso 6ptimo dentro de la organizacion, para
que este proceso pueda ser cuantificado se le debe dar un seguimiento de manera constante, el
autor Blanco M.A. en su libro dice que existen 3 elementos fundamentales que se deben
considerar al hacer un seguimiento en los procesos de atencion al Cliente que buscan la calidad

de ellos:

1. Determinacion de las necesidades del cliente. El cliente tiene todo el protagonismo en
la decision de sus necesidades y, sobre todo, de sus deseos, ya que en realidad son estos
los que determinan el éxito o no de un producto o servicio y su continuidad en el
mercado.

2. Reuvisidn de los ciclos de servicio. Hay que determinar las necesidades del cliente bajo
pardmetros de ciclo de atencién. En la actualidad, las compras de los clientes se generan
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de una forma bastante libre y sin acogerse a reglas determinadas; no obstante, los
sistemas de calidad que intentan buscar parametros y medidas de los movimientos del
cliente logran analizar elementos comunes en la decision de compra.

3. Encuestas de Servicio con los Clientes. Un correcto control de atencion debe partir
siempre de una informacion especializada, en la que el usuario pueda expresar con
claridad sus preferencias, dudas o quejas de manera directa a otras personas; en concreto
una de las mejores formas de analizar los niveles de satisfaccion al cliente es la

realizacién de cuestionarios.

(Valarie Zeithaml, 2002) definen la calidad de un servicio como “la evaluacion dirigida que
refleja las percepciones del cliente sobre ciertas dimensiones especificas del servicio:

confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibles.”

Es un componente primordial en las percepciones del cliente en el caso de los servicios

puros, la calidad es el elemento que predomina en las evaluaciones de los clientes.

Cuando se ofrece el servicio directo al cliente o éste se complementa con un producto fisico,
la calidad también juega un rol fundamental para la determinacion de la satisfaccion del

cliente.

Los autores de la fuente antes citada, identificaron 5 elementos o dimensiones determinadas

de la calidad del servicio:

e Confianza o Fiabilidad: Capacidad para desempefiar el servicio que se promete de
manera segura y precisa.

¢ Responsabilidad o Capacidad de Respuesta: Disponibilidad para ayudar a los
clientes y para proveer el servicio con prontitud.

e Seguridad: EI conocimiento y la cortesia de los empleados y su habilidad para
inspirar buena fe y confianza.

e Empatia: Brindar a los clientes atencién individualizada y cuidadosa.

e Tangibles: La apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, las personas y los

materiales escritos.
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Control de Calidad

(Schroeder, 2002) Menciona que el control de calidad del proceso se utiliza para la inspeccion
del producto o servicio mientras se estd produciendo. Se toman los muestreos periddicos de la
salida de un proceso de produccion. Cuando después de la inspeccion de la muestra hay razones
para creer que las caracteristicas de la calidad del proceso han cambiado, el proceso se detiene
y se realiza una basqueda para identificar la causa posible. Esta causa podria ser un cambio de
operador, la maquina o el material. Cuando se ha encontrado y corregido la causa, el proceso se

inicia nuevamente.

El mismo autor citado define también que el control de calidad en las industrias de servicios se
ha quedado atras en comparacion con las manufacturas por varias razones. Primero, los servicios
son mas dificiles de medir debido a que son intangibles, mientras que las caracteristicas de un

producto manufacturado se pueden medir y especificar.

La calidad de un servicio se relaciona con ciertos aspectos intangibles tales como la atmésfera
en un restaurante, la sonrisa de un mesero y el sentido del cliente hacia el bienestar. No obstante,
la calidad no se puede controlar a no ser que se mida. Por lo tanto, es imperativo que las
industrias de servicio midan lo que puedan y desarrollen nuevas e innovadoras técnicas de

medicion para los servicios intangibles.
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CAPITULO III

Marco Empirico

40



Metodologia y Analisis

En el presente capitulo se realizard un analisis cuantitativo de corte transversal no experimental
a través de fuentes primarias como un cuestionario aplicado al area de servicio al cliente. Y a
través de fuentes secundarias, como la informacion que ha sido motivo de estudio de otros
autores. Todo esto con el fin de analizarlas para elaborar el Modelo de Gestion de busqueda de

Procedimientos.

Con lo anterior, se dardn a conocer las principales métricas e indicadores en la atencion al
cliente. Luego se identificaran las llamadas abandonadas (tasa de abandono) durante el primer
semestre del afio 2022 con el fin de tener un dato real de la empresa. Este dato sera obtenido del

sistema CRM de la empresa y se mostrara mes a mes.

En relacién a la estructura del contenido que se abordard, se puede mencionar que, se realizara
un analisis interno de la empresa, luego se realizara un estudio de mercado con su respectivo
analisis de los resultados obtenidos tras la aplicacion de una encuesta. Se finalizara con un
analisis del microentorno y macroentorno para determinar la situacion en la que se encuentra la

empresa.

Andlisis Interno

A continuacién, se realizard una descripcion de la empresa para poder analizar su situacion
financiera, identificar su estructura y conocer en detalle sus productos, servicios y

procedimientos.

Descripcion de la Empresa

BancoEstado Contacto 24 Horas S.A. es una sociedad de apoyo al giro de BancoEstado, cuya

funcion es proveer a éste de un servicio no presencial, con cobertura nacional e internacional.

La prestacion de servicios que realiza la empresa son las siguientes:
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Servicio Atencién Clientes
Servicio Atencion Comercial
Servicios Especificos
Servicio Filtro

Servicio Call Back

Servicio Redes Sociales

N o o a &~ w D oe

Servicio Conecta

La descripcion de estos servicios se detallara mas adelante.

Antecedentes de la Empresa

Tabla 2: Antecedentes de la empresa

Nombre:

BancoEstado Contacto 24 Horas S.A.

Rut:

96.979.620-1

Gerente General:

Miguel Sabag Couchot

Gerente de Operaciones:

Luis lturrieta Mufioz

Subgerente de Planificacion y Control:

Estefania Cer6n Reveco

Fecha de constitucion:

3 de diciembre de 2001

Direccion:

Avenida el Parque N°179, Lota

Fuente: Elaboracién Propia

42



Organigrama de la Empresa

Figura 2: Organigrama de la empresa
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Centro de Contacto
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& BancoEstado
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Fuente: BancoEstado Contacto 24 Horas.
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Descripcion de Cargos

Tabla 3: Descripcion de cargo "Gerente General”

Gerencial
Directorio
Nivel Estratégico
Propésito General del Cargo
Dirigir, organizar, coordinar y supervisar las actividades administrativas y operacionales de la

empresa BancoEstado Contacto 24 Horas S.A. Ademas de dirigir la elaboracién de los planes

estratégicos, operativos, los presupuestos, las inversiones y los estados financieros.
Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 4: Descripcion de cargo "Gerente de Operaciones™

Gerencial
Gerente General
Nivel Estratégico
Gerencia de Operaciones
Propdsito General del Cargo
Implementar los procesos y practicas correctas en la empresa.

Formular estrategias, mejorar el rendimiento, comprar material y recursos y asegurar el

cumplimiento de las normas aplicables.
Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 5: Descripcion de cargo "Subgerencia de Planificacion y Control"

Gerencial
Gerente General
Nivel Estratégico
Gerencia de Operaciones
Proposito General del Cargo
Elaborar el plan estratégico para la empresa BancoEstado Contacto 24 Horas en el mediano y

largo plazo. En coordinacién con la administracion, definir planes de accién y metas a concretar

para lograr cada uno de los objetivos estratégicos propuestos.
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Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 6: Descripcion de cargo "Subgerencia de Recursos Humanos"

Gerencial
Gerente General
Nivel Estratégico
Gerencia de Operaciones
Propdsito General del Cargo
Gestionar y coordinar los procesos del area de Recursos Humanos, junto con crear nuevas

estrategias para esta, de acuerdo con los requerimientos internos, normativa vigente y los

propdsitos de la empresa, para fortalecer el clima y la cultura organizacional.
Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 7: Descripcion de cargo "Ejecutivo de servicio al cliente"

Servicio al Cliente
Supervisor Servicio al Cliente
Nivel Operativo de Gestion
Gerencia de Operaciones
Interno
Propdsito General del Cargo
Asistir y brindar una atencion de excelencia y de calidad en el Area Servicio al Cliente (Masivo)

de BancoEstado Contacto 24 Horas S.A; entregando soluciones inmediatas con informaciones
claras y precisas a los clientes de Banco Estado y/o Clientes internos, a través de una estructura,
politicas y procedimientos definidos por la organizacion que permitan atender y gestionar las
necesidades diarias de cada solicitud, llamado atendido o generado, en las distintas modalidades
(Presencial y/o Teletrabajo) como también en los distintos servicios que se asignen o requieran
segun la necesidad de la filial, asegurando la calidad de atencion y niveles de atencion y la
satisfaccion del usuario final.

Fuente: Elaboracién Propia
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Descripcion de Servicios

Servicio Atencién Clientes: Corresponde al principal servicio que atiende el centro de Contacto
BancoEstado 24 horas y es el mas importante y masivo de la Corporacion BancoEstado,
atendido a través de los fonos 600 200 7000 y 800 80 20 20, en horario continuado de lunes a
domingo, contando con un equipo especializado de mas de 1000 ejecutivos altamente

capacitados para poder entregar un servicio de excelencia.

Su funcién principal es establecer interacciones de manera oportuna con los clientes de
BancoEstado dirigido al segmento Personas, atendiendo los requerimientos de manera eficiente

y de calidad.

En este servicio se atienden clientes del segmento persona natural que realizan consultas de
Preventa, que se refiere a consultas generales de productos y servicios que ofrece BancoEstado
a sus clientes y no clientes; Venta como depésitos a Plazo, Fondos Mutuos, APV, entre otros;
Y Postventa como consultas de Estado de Cuenta, valor cuota, problemas con transferencias y

pagos, orientacién en los distintos canales de BancoEstado, Reclamos, etc.

Servicio Comercial: Corresponde al area de ventas de la empresa, es atendido a través de la
linea 600 400 7000 en horario de lunes a viernes de 09:00 a 21:00 horas. Cuenta con un equipo
especialista de alrededor de 100 ejecutivos altamente calificados. Ofrecen productos solo al
segmento persona natural de BancoEstado y los productos ofertados son Crédito Personal,

Tarjeta de Crédito y Seguros.

Servicios Especificos: Involucra los segmentos de Microempresas, Pequefia Empresa y
Empresa. Este servicio atiende a los clientes persona natural con giro comercial y persona
juridica, a traves de las lineas 600 200 6000 — 600 320 1000 y 600 200 4040 en horario de lunes
a viernes de 08:00 a 20:00 horas. Atienden solo la preventa y postventa de los productos

disponibles para estos segmentos.
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Este equipo cuenta con alrededor de 15 ejecutivos especialistas en estos segmentos.

Servicio Filtro: Es un servicio orientado a atender requerimientos de clientes del segmento
persona natural, pero enfocadas principalmente a los clientes Alta Relacion, que cuentan con

mayor poder adquisitivo. A ellos se les brinda una atencién preferencial.

El modelo del servicio es que el cliente llama a su Ejecutivo de Negocios (EDN) pero, al estar

ocupado, el llamado se transfiere al call center.

El ejecutivo Filtro Alta Relacién puede realizar diversas gestiones en linea de preventa y
postventa dentro de las cuales se mencionan: Simulacion de créditos, Documentacion,
Requisitos, Informacion general de productos, entrega de informacion del estado de tramitacion
de productos crediticios, y asimismo en la posventa se realizan solicitudes de transferencias,
Pagos, orientacion a través de la pagina, envio de cartolas, entrega de informacion de cuentas,

emergencias bancarias, etc.

Finalmente, este modelo de atencion requiere una comunicacion continua del ejecutivo Alta
Relacion con el Ejecutivo de Negocios (EDN), generando con esto una resolucién mas rapida
al cliente.

Cuenta con un equipo especialista de alrededor de 50 ejecutivos y atienden en horario de lunes
a viernes de 09:00 a 18:00 horas.

Servicio Call Back: Este servicio es parte del Servicio de Atencion al Cliente, pero no atiende
directamente al cliente, sino mas bien, atienden las gestiones de los ejecutivos. Este equipo
conformado por 18 ejecutivos, tienen otras atribuciones que le permiten resolver los
inconvenientes que presentan los clientes. El modelo de atencion es, recibir una interaccion
creada por el Ejecutivo de Atencion al Cliente para resolver e informar a éste a través de un

correo electrénico o WhatsApp.

Este equipo trabaja de lunes a domingo en horario continuado.
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Servicio Redes Sociales: Este servicio atiende todas las consultas que realizan los clientes a

traveés de:

v Facebook
v' Messenger
v' Twitter
v' DM

v" WhatsApp

La prioridad de este servicio es resolver en primera linea, siempre y cuando la consulta de
caracter general, si no lo es, se orienta al cliente a que realice la consulta a través de otros canales

disponibles como Sitio Privado, App o Servicio Telefonico.

Cuenta con un equipo especializado de aproximadamente 50 ejecutivos y trabaja en horario

continuado de lunes a domingo.

Servicio Conecta: Este es un nuevo servicio incorporado este afio. Se trata de una forma de
autoatencidn, tanto para clientes y no clientes, los cuales podran realizar sus tramites sin la
necesidad de viajar a una sucursal de BancoEstado, ya que se encuentra instalado en 73 comunas

o localidades remotas de nuestro pais donde no cuentan con sucursales o BancoEstado Express.

A través de estos mddulos de autoatencion los clientes podran consultar saldos, revisar sus
ultimos movimientos, imprimir o enviar cartolas, configurar sus claves y sus tarjetas, actualizar
sus datos de seguridad, pagar créditos, cobrar pagos en efectivo y comunicarse con un ejecutivo
de BancoEstado a través de una video llamada.

Estos mddulos cuentan con un sistema de autenticacion Biomeétrica, que tienen el mismo nivel
de seguridad que una sucursal presencial. En cada uno de estos mddulos se encuentra un

anfitrion presencial para guiar a los clientes.

Este equipo cuenta con alrededor de 20 ejecutivos altamente calificados para atender a los
clientes cuando estos seleccionan la opcion videollamada. Atienden en horario de lunes a
viernes de 08:00 a 18:00 horas.
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Tipo de Negocio

El modelo de negocio que la empresa trabaja, se conoce también como disefio de negocio, y es
la planificacion que realiza la empresa respecto a los ingresos y beneficios que intenta obtener.
En que se encuentran definidas las pautas a seguir para atraer clientes, las ofertas de producto e

implementar estrategias, y la configuracion de los recursos de la compafiia.

Esto se simplifica en el como, BEC24H genera las estrategias, y ademas la forma en que
desarrolla el trabajo la entidad para llevar a la empresa a mantenerse en el tiempo, para lograr
las metas propuestas y crecer a corto, mediano y largo plazo. Es por ello que esta despliega una
serie de estrategias, politicas, procesos, lineamientos, normativas y equipos de trabajo que
dirigen sus labores en post del cumplimento de las metas de BancoEstado, con una serie de
recursos que sostienen la rentabilidad en equilibrio, para la particularidad de esta filial, es decir,
los gastos estan equilibrados a los ingresos, por lo que todos los recursos dependen de la
programacion de los presupuestos, dotaciones y disposiciones de trabajo para que el negocio

cumpla con el rol dentro de la corporacion BancoEstado.

Declaraciones Corporativas y Estratégicas de la Empresa

La vision disefiada para la Filial BancoEstado Contacto 24 Horas S.A., fue integrada a la
estrategia de negocios en el afio 2012, en el momento en que la empresa replantea su cultura
organizacional e imagen corporativa. Para la nueva administracion que dirige la entidad, la
vision, mision, propdsito y valores corporativos son un pilar fundamental en el enfoque

estratégico con el que se trabaja para lograr las metas y objetivos que ésta se ha propuesto.

En la actualidad la empresa quiere replantear nuevamente su imagen corporativa, por lo cual se

espera que el préximo afio cuente con nuevas declaraciones corporativas.
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Vision

“Queremos ser los mejores en el &mbito de la atencidn no presencial de servicios financieros,
consolidandose como un aliado estratégico de BancoEstado, con un equipo de alto desempefio,

en un grato ambiente laboral y contribuyendo al crecimiento y desarrollo local”

Mision

“Entregar soluciones a los usuarios y clientes de BancoEstado con interacciones oportunas de
excelencia y calidad, contribuyendo al crecimiento y consolidacién de éste, en el mercado

financiero nacional”

Propdsitos y Valores de la Empresa
e Conducta Etica.

Actuamos con profesionalismo, honestidad, solidaridad, integridad moral y lealtad.
e Excelencia.

Desarrollamos un trabajo de calidad que refleja resultado satisfactorio y acorde a los

requerimientos de nuestros clientes internos y externos
e Respeto.

Escuchamos, entendemos y valoramos al otro, buscando armonia en las relaciones

Interpersonales con los clientes y compafieros de equipo.
e Compromiso.
Somos responsables del desarrollo y crecimiento de la empresa y de todos quienes la componen.

e Equidad.
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Aseguramos las oportunidades de desarrollo sobre la base de las competencias, mérito y la

aportacion profesional.

Figura 3: Declaraciones Corporativas
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Fuente: BancoEstado Contacto 24 Horas.
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Ventaja competitiva

BancoEstado Contacto 24 Horas es el Unico call center que tiene la corporacién BancoEstado,
y esta es su principal ventaja competitiva, ya que es el banco que cuenta con la mayor cantidad

de clientes de todo el pais.

Por otra parte, BancoEstado siempre se encuentra en la constante bisqueda de satisfacer a sus
clientes, utilizando estrategias que le permitan ser reconocido como “el Unico o el primero”.
Este afio innovaron con la incorporacion de los médulos de autoatencidn que fueron instalados
en 73 comunas donde no hay bancos ni sucursales express, permitiéndoles mejorar el
reconocimiento de su marca con el logo “llegar a cada rincon de Chile es nuestro compromiso”

y aumentando con esto su ventaja competitiva frente a sus competidores.

Estrategias competitivas
Calidad de atencion

e Mejorar la calidad de atencion.
e Capacidad de resolver en primera linea los requerimientos de los clientes.
e Mejorar el contacto del cliente con los ejecutivos.

e Gestionar las mejoras en los procesos y tecnologias.
Estrategias de crecimiento

e Incrementar el uso de los productos comerciales.
e Apalancar los requerimientos comerciales de los clientes.
e Cumplir con las metas comerciales.

e Controlar la gestion comercial de call externos.

Estrategias de desarrollo

e Gestion de las personas.

e Promover el desarrollo organizacional.
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e Fomentar los valores corporativos: La responsabilidad, la meritocracia y la
transparencia.

e Potencias las habilidades y conocimientos de los trabajadores.
Estrategias de negocio

e Gestion de los costos.

e Gestion de gastos del presupuesto en el ambito de personas, administracién y
depreciacion.

e Optimizar los costos por contacto (eficiente tratamiento de las transacciones).

e Controlar la dotacion.

e Obtener mayor provecho de los recursos tecnoldgicos.

e Eficientar los procesos de apoyo a la gestion de operaciones.
Estrategias funcionales

e Divisidn de areas estratégicas en la empresa.
¢ Organizacién de equipos de trabajo especializados.

e Desarrollo de personal capacitado en el desarrollo de focos estratégicos.
Otras estrategias competitivas

e Conocer y trabajar en base a los focos estratégicos del cliente BancoEstado.
e Certificacion en materias de calidad y herramientas de desarrollo de procesos.

e Rol social empresarial.

53



Anélisis Estratégico

El presente analisis tiene por objetivo identificar las fuerzas externas a nivel macro que influyen
sobre la empresa BancoEstado Contacto 24 Horas y pueden determinar su evolucién, tanto en

términos econdémicos como de reputacion.

Andlisis Pestel

El analisis de Macroentorno permite a la empresa conocer su situacion actual respecto al entorno
general dentro de una sociedad. Observar y predecir el Entorno es de suma importancia puesto
que nos va a permitir conocer tendencias y eventos pasados que pueden determinar hechos
relevantes. Este analisis se centra en los aspectos dados por las Oportunidades y Amenazas que
puedan afectar a la empresa. Si se detallan estos aspectos o factores se pueden mencionar; los
Factores Politicos, Econdmicos, Sociales, Tecnoldgicos, Ecolégicos y Legales. Al unir las
primeras letras se obtiene el conocido Andlisis P.E.S.T.E.L. (Desarrollado por Johnson y
Scholes) que estudia el Macroentorno que inciden en la empresa en estudio. A continuacién, se

describen los factores involucrados en este andlisis del Macroentorno.

Factores Politicos

Este factor estudia la situacién politica de un pais, como sus gobernantes afectan a través de las
politicas de gobierno a las empresas. Una forma de analizar este factor es conocer el analisis
externo y la clasificacion de riesgo de Chile, para ello, se hara uso de la informacién emitida
por la calificadora Moody’s cuya labor es realizar investigacion financiera internacional y
analisis de entidades comerciales y gubernamentales, en este caso se utilizara el informe emitido
el 15 de Septiembre del este afio 2022, respecto a los cambios que ha sufrido Chile (Moody’s,
2022) en donde la Agencia clasificadora Moody’s indica que “Después de mas de cuatro afos
sin movimientos, Moody's Investors Services bajé las calificaciones del emisor y de deuda
senior (La deuda senior es un tipo de deuda emitida por un agente economico de la mejor calidad
crediticia posible) no garantizada de largo plazo de Chile a A2 desde el Al en que se encontraba

desde julio del 2018. El principal fundamento detras de este ajuste fueron las ‘tendencias fiscales
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que han debilitado gradual, pero persistentemente el perfil crediticio de Chile’, se lee en un
comunicado. La agencia recuerda que, si bien el pais enfrentd la irrupcion del Covid-19 con una
deuda inferior a la de sus pares y con reservas fiscales, “su carga de la deuda habia estado

aumentando constantemente antes de la crisis y la pandemia exacerbd la tendencia al alza”

Entre otras materias, ademas plantea que “el decisivo rechazo” del pais a la nueva Constitucion
indica que “el consenso politico probablemente ha cambiado a favor de cambios mas modestos
en los acuerdos sociopoliticos y econdmicos de Chile, tras el malestar social que comenzé en
2019”. Pero, recalca que ‘“el proceso de reforma constitucional sigue sin resolverse y
probablemente conducird a un aumento estructural del gasto social en un momento en que las
perspectivas de crecimiento a medio plazo siguen siendo modestas”. Alertan que “la
incertidumbre persistird hasta que se defina claramente el proceso de redaccion y aplicacion de
una nueva constitucion”, y que probablemente “el sentimiento de inversion siga siendo

moderado hasta que el proceso esté mas claramente definido y surja el consenso politico”.

Si bien la clasificadora reconoce que, “el gobierno ha enfatizado su compromiso con la
consolidacion fiscal y ha tomado medidas que han llevado a una correccion material de las
cuentas fiscales en 2022”, también alerta que “la economia politica que subyace a las crecientes

presiones del gasto social plantea retos a estos esfuerzos en los préximos afios”.

Aunque Moody’s considera los potenciales mayores ingresos fiscales, como resultado de la
reforma tributaria que impulsa el gobierno, también prevé que la carga de la deuda siga

aumentando desde el 36% actual, para superar el 40% en el mediano plazo.

Por lo mencionado en los parrafos anteriores, se puede apreciar que aun hay temas que
pendientes que resolver ya sea por medio de la reforma tributaria, y por otro lado la pendiente
redaccion de la Constitucion de Chilena, ademas se suma, lo concerniente a como va a afectar
econdmicamente el reciente ingreso de Chile al TPP11, que segln las autoridades se
implementard a principios del afio 2023. Haciendo un breve anlisis el pais se encuentra en una
etapa de recesion economica, afectada por la inflacion, retiros de fondo de AFP, y economia
mundial, a pesar de los indicadores actuales se pronostica un crecimiento leve para el 2023,
desde este punto de vista es un futuro incierto, lo que pueda ocurrir en el pais y de como afectara
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a laempresa, por ahora se puede considerar que la situacion politica actual presenta una amenaza

para la compaiiia.

Factores Econdmicos

Para analizar el factor economico es necesario conocer el comportamiento del PIB (Producto
Interno Bruto) el cual es el conjunto de bienes o servicios producidos en un pais durante un
periodo determinado de tiempo, por lo general un afo, y la Demanda interna, que corresponde

al consumo de los hogares dentro del mismo periodo.

De acuerdo a lo informado por el Banco Central, indicando los dos primeros trimestres (Central,
Banco, 2022) de este ano 2022, “El PIB del primer trimestre no obtuvo variacion manteniendo
un crecimiento de un 7,4%, y durante el segundo trimestre hubo una leve alza de un 5,4 a un
5,6%. Desde la perspectiva del origen en el primer trimestre no se presentaron revisiones
significativas y en el segundo trimestre, las revisiones de mayor contribucion al alza ocurrieron
en servicios personales, comercio y transporte; a la baja, la mayor incidencia se ubico en

industria manufacturera.”

Al informar sobre los gastos de los hogares, el Banco Central inform6 que: “Desde la perspectiva
del gasto, la demanda interna se reviso al alza en ambos trimestres, pasando de 12,6 a 12,7% en
el primero y de 8,7 a 8,9% en el segundo. La nula variacién del PIB en el primer trimestre se
explico, en términos de incidencia, por una correccion a la baja en las importaciones de bienes
que fue compensada por una revision al alza en la variacién de existencias y en el consumo de

servicios.

En el segundo trimestre, las mayores correcciones al alza, en términos de incidencia, se ubican
en el consumo del gobierno y en las importaciones. Contrarrestd en parte lo anterior una revision
a la baja en la FBCF (formacion bruta de capital fijo) en maquinaria y equipo y en las

exportaciones de bienes.

En su informe de septiembre de este afio 2022, la calificadora Moody’s indica que la
acumulacion de deuda publica se convirtié en una preocupacion crediticia clave incluso antes

de la pandemia. Los déficits fiscales persistentes han llevado a un aumento ininterrumpido de
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la deuda del gobierno general en relacion con el PIB al 36 % en 2021 desde alrededor del 11 %
en 2011.

El tipo de cambio respecto al dolar Estadounidense ha sufrido variaciones durante el afio,
llegando a su peak el 15 de Julio superando los $1.000 pesos, pero si se compara el comienzo
de afo donde su valor era de $844 pesos con el valor al 9 de diciembre de este afio 2022, que
obtuvo un valor de $878, se puede decir que hay una variacion de casi un 4%, por muy bajo de
la variacion del IPC en la misma fecha, principalmente impulsado por la exportacion del Cobre
y la politica de desconfinamiento en China, debido a la crisis del COVID.

La Tasa de Politica Monetaria en Chile por medio del Banco Central, desde junio del afio 2021
se encontraba en un 0,5%, hasta llegar a un 11,25% recientemente en octubre del 2022. Este
aumento en la tasa de interés responde a dos grandes factores presentes en la Economia Mundial;
La pandemia del Covid-19 y la invasion de Rusia a Ucrania, ambas situaciones vigentes hoy,
producto de aquello la Cepal en su informe del 19 de Octubre de esta afio 2022 (Cepal, 2022)
indica que “en 2023 los paises de la region se veran nuevamente enfrentados a un contexto
internacional desfavorable, en el que se espera una desaceleracion tanto del crecimiento como
del comercio global, tasas de interés mas altas y menor liquidez global”. Ademas, informa que
“En América del Sur, algunos paises se ven particularmente afectados por el bajo dinamismo de
China que es un importante mercado para sus exportaciones de bienes. Tal es el caso por ejemplo
de Chile, Brasil, Pert y Uruguay, que destinan a China mas del 30% de sus exportaciones de

mercancias (40% para Chile)”.

Los factores econémicos son un claro indicador que inciden directamente en las empresas ya
sean de manera positiva o0 negativa, ES nuestro caso es una oportunidad para la empresa ya que
se estan abriendo oportunidades de crecimiento y desarrollo debido a que las empresas deben

ser mas competitivas y eficientes para permanecer vigentes en el mercado.
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Factores Sociales

En estos factores recaen temas particulares como la desigualdad socioecondmica, la educacion,
y el trabajo principalmente. Citar nuevamente al informe de Moody’s puede explicar en parte el

primer punto este factor:

“El consenso sociopolitico de Chile se ha inclinado a favor de un mayor gasto social del
gobierno luego de las protestas masivas y el malestar social en 2019 que desencadenaron un
proceso de reforma constitucional, que sigue sin resolverse luego del rechazo a la nueva
constitucion propuesta en el plebiscito del 4 de septiembre. La incertidumbre persistira hasta
que se defina claramente un proceso para redactar e implementar una nueva constitucion.
Moody's espera que la administracion Boric trabaje con el Congreso y llegue a un acuerdo sobre
los proximos pasos del proceso de reforma constitucional, que probablemente se extienda hasta
bien entrado 2023 y posiblemente mas all4. Es probable que el sentimiento de inversion se
mantenga moderado hasta que el proceso esté méas claramente definido y surja un consenso
politico”. Ademas, establece que “El puntaje de impacto crediticio ESG (en la calidad crediticia
producida como parte del proceso de calificacion) de Chile es moderadamente negativo, lo que
refleja su exposicion moderada a los riesgos ambientales y sociales, impulsado principalmente
por las altas demandas sociales de una mejor calidad y una mayor cobertura de los servicios
publicos, y una gobernanza solida y efectividad de las politicas que ayudan a mitigar el la

susceptibilidad del soberano a estos riesgos.

Moody's evalla la exposicion de Chile a los riesgos ambientales como moderadamente negativa
(puntaje de perfil de emisor E-3), dada la exposicion del pais al riesgo climatico fisico debido a
sus areas costeras bajas, susceptibilidad a los desastres naturales y grandes extensiones de tierra
propensas a la sequia y la desertificacion. Los esfuerzos de adaptacion y mitigacion de Chile
relacionados con los choques climaticos son importantes factores de mitigacion de esta
exposicion. Los esfuerzos se concentran en areas como el transporte limpio, la eficiencia
energética, la energia renovable, el uso de la tierra y la gestion de los recursos hidricos

resistentes al clima.

La exposicion a los riesgos sociales es moderadamente negativa (puntaje de perfil de emisor S-

3), lo que refleja las crecientes demandas sociales. Los recientes disturbios sociales, que en
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ocasiones han sido violentos, demuestran la presencia de un descontento social subyacente y
demandas para que el gobierno brinde, entre otras cosas, servicios de salud y educacion de

mayor calidad y cobertura, transporte y vivienda mas asequibles y pensiones mas altas.

El s6lido marco de gobernabilidad de Chile ha demostrado su capacidad proactiva para manejar
los choques economicos y sociopoliticos, sirviendo asi, como un beneficio crediticio (perfil de
emisor G-1). El solido marco de gobernabilidad de Chile y el historial de politicas
macroeconomicas Yy fiscales prudentes son factores clave que sustentan la evaluacion de sus
instituciones y la fortaleza de su gobernabilidad, asi como la fortaleza de sus sistemas ejecutivo,

legislativo y judicial.”

Tabla 8: Indicadores Crediticios ESG

Indicadores Crediticios ESG

Influencia en el analisis

o aa Indicador crediticio Indicador crediticio Indicador crediticio de
de la calificacion i R . R
e ambiental social gobierno corporativo
crediticia
Positiva E-1 5-1 G-1
Meutral E-2 S-2 G-2

oy
C

[
[

Moderadamente negativa E-3

Megativa E-4

o
B~
o
i

o
T
o
n

Fuertemente negativa E-5

Fuente: S&P global Ratings.

La educacion en Chile como en el resto de mundo tuvo significativos cambios, seglin un informe
de la UNESCO (Magdalena Claro, 2022) “El 3 de marzo de 2020, se detecté el primer caso de
COVID-19 en Chile y el 15 de marzo se decretd la suspension de las clases presenciales a nivel
nacional. Esta medida afect6 a cerca de 3,7 millones de estudiantes distribuidos en 13.723

establecimientos de educacion parvularia, basica y media. Si bien en un inicio se anuncio la
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suspension de las clases por pocas semanas, el 23 de abril, el Ministerio de Educacion anuncid

su suspension indefinida.

Un poco mas adelante, alin a pesar de que en julio del mismo afio se anunci6 el Plan Paso a Paso
de retorno gradual a las clases presenciales, estas todavia continuaron en su mayor parte
suspendidas durante todo 2020. Solo el 15 de febrero de 2021 se anuncio el Plan de Retorno a
clases presenciales, proponiendo gue esta accion se desarrollara de manera voluntaria, gradual,
flexible y segura. En esa fecha, ademas, se comenz6 a vacunar a los trabajadores de la
educacion. Sin embargo, a pesar de los anuncios y sobre todo debido a la llegada de la segunda
ola de contagios durante 2021, el retorno fue paulatino, con un aumento significativo recién
durante el segundo semestre del afio 2022, en tanto que se produjeron importantes brechas
durante el afio, entre las escuelas particulares pagadas y los establecimientos con subvencion
del Estado, especialmente en el nivel escolar. La gran mayoria de los establecimientos del nivel
escolar terminaron el afio lectivo con actividades presenciales, con modalidades variadas, en
tanto hay un mayor despliegue de la jornada presencial en el caso de las escuelas privadas o
particulares pagadas. EI modelo de clases hibridas mas utilizado por los establecimientos
escolares fue el llamado modelo de rotacidn, donde los estudiantes asistieron por grupos a las
clases presenciales. En cambio, el modelo de clases hibrido sincronico, donde algunos
estudiantes asisten a clases de manera presencial y otros de manera remota, fue menos
implementado debido a las altas exigencias (tanto técnicas como metodoldgicas), que resultaron

complejas de manejar, sobre todo con estudiantes de nivel escolar”.

Por cuanto al empleo en chile de acuerdo con lo consultado en el INE ( (Instituto Nacional de
Estadistica, 2022) indica que “la tasa de desocupacion nacional fue de 7,9% en el trimestre movil
junio-agosto de 2022 de acuerdo con la informacion registrada en la Encuesta Nacional de
Empleo (ENE) que elabora el Instituto Nacional de Estadisticas de Chile (INE). La cifra
significd un descenso de 0,6 puntos porcentuales (pp.) en doce meses, dado que el alza de la
fuerza de trabajo (6,5%) fue menor a la presentada por las personas ocupadas (7,2%). Por su
parte, las personas desocupadas disminuyeron 1,2%, incididas por quienes se encontraban

cesantes (-1,8%).

Las tasas de participacion y de ocupacion se situaron en 59,7% y 55,0%, creciendo 3,0 pp. y 3,2

pp., respectivamente, mientras que la poblacion fuera de la fuerza de trabajo disminuy6 6,2%.
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En las mujeres, la tasa de desocupacion se situd en 8,2%, decreciendo 0,5 pp. en doce meses, en
tanto que las tasas de participacion y ocupacion se situaron en 49,8% y 45,7%, avanzando 4,0
pp. y 3,9 pp., en cada caso. En los hombres, la tasa de desocupacion fue de 7,7%, con un
descenso de 0,8 pp., mientras que las tasas de participacion y ocupacién se ubicaron en 70,1%

y 64,7%, creciendo 2,1 pp. y 2,4 pp., respectivamente.

El alza de las personas ocupadas fue incidida tanto por las mujeres (10,4%) como por los
hombres (4,9%).

Los sectores que contribuyeron al aumento fueron mineria (32,1%), industria manufacturera
(8,1%) y comercio (4,1%), en tanto que todas categorias ocupacionales incidieron
positivamente, siendo las personas asalariadas formales (7,7%) y las trabajadoras por cuenta

propia (4,2%) las que mas aportaron.

La tasa de ocupacién informal se ubicd en 26,7%, descendiendo 0,4 pp. en doce meses. Las
personas ocupadas informales aumentaron 5,3%, incididas por las mujeres (14,1%) y por las

personas asalariadas privadas (7,7%) y trabajadoras por cuenta propia (3,3%).

La tasa de desocupacion ajustada estacionalmente (que elimina los efectos de los factores
exogenos estacionales de naturaleza no econdmica que influyen en su comportamiento
coyuntural) se situé en 7,7%, lo que implicé un aumento de 0,1% respecto al trimestre movil

anterior.

En doce meses, el volumen de trabajo, medido a través del nimero total de horas efectivas
trabajadas por las personas ocupadas, ascendié 10,0%. De igual modo, el promedio de horas

trabajadas crecio 2,6%, llegando a 37,7 horas.

La tasa combinada de desocupacion y fuerza de trabajo potencial (que mide el nimero de
personas desocupadas mas personas iniciadoras disponibles e inactivos potencialmente activos)
alcanzo 15,4%, con una reduccién de 2,6 pp. en el periodo. En los hombres se situ6 en 14,0% y

en las mujeres, en 17,2%. La brecha de género fue 3,2 pp”.

Los factores sociales influyen de forma externa a través del entorno, ya sea a través de
estructuras demogréficas, la cultura, la sociedad, y la educacién, que ayudan a promover el
desarrollo de un pais. Chile y el mundo a proposito de la pandemia, ha tenido que adaptarse a

diferentes maneras de seguir realizando las actividades ya sean de tipo laboral y educativa, lo
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que nos ha ensefiado a utilizar otros medios de acceso con las empresas, ya sea por redes
sociales, internet, delivery o call centers. Esto ha sido un factor importante y beneficioso para
la empresa ya que las personas son mas llanas a utilizar este tipo de servicios integrados a
BancoEstado, es por esta razdn que para la empresa es una oportunidad que produce una mayor

demanda de este servicio.

Factores Tecnoldgicos

Estos Factores no solo tiene relacion con la tecnologia como su nombre lo indica, sino también
contempla la infraestructura vial, de vivienda y telecomunicaciones, también las tecnologias de
la informacion y la comunicacion (TIC), desde el punto de vista de la calidad del servicio, la
integridad y vulnerabilidad. (Cepal)

Respecto a la publicacion “Estrategia de Transformacion digital Chile Digital 2035 de la

Cepal (comisién econdmica para américa latina y el caribe) junto a la Comision de Transportes
y Telecomunicaciones del Senado, la Asociacion de Empresas de Telecomunicaciones (Chile
Telcos) y la Camara Chilena de Infraestructura Digital han impulsado la idea de elaborar una
propuesta de Estrategia de transformacion digital para Chile con un horizonte de largo plazo
(2035). “La iniciativa se ha construido en base a un proceso participativo que ha convocado a
representantes del sector publico, el mundo empresarial, la academia y la sociedad civil, todos
actores relevantes del ecosistema digital del pais. La Estrategia de transformacion digital para
Chile esta sustentada en dos pilares: Chile conectado sin brechas y Chile digitalizado. Estos
pilares a su vez configuran el ecosistema digital. Ambos son interdependientes y conectados,

este ecosistema se compone por:

Infraestructura digital habilitante: Consiste en la infraestructura de tecnologias de la informacion
y las comunicaciones (TIC) que posibilita la comunicacién, incluyendo redes de distinta indole
(fijas, moviles y satelitales), dispositivos de acceso, espectro radioeléctrico, sistemas opticos,
terminales, data centers, aplicativos. etc. Una interaccion dinamica entre la promocién de la
competencia, la inversion y la innovacién es esencial para crear un circulo virtuoso en materia

de infraestructura y conectividad. Algunos de los temas a ser abordados en este componente son
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el acceso digital de calidad, las condiciones habilitantes para una conectividad efectiva y el

acceso a servicios de software y de tecnologias de la informacion.

Desarrollo de habilidades digitales: Comprende todos los elementos que permiten el
aprovechamiento y el adecuado uso de la tecnologia. El desarrollo de habilidades esta
estrechamente relacionado con la produccion de contenidos digitales, con la inclusion de
habilidades en la educacion escolar y superior, ademas del desarrollo de aplicaciones que
permitan y faciliten el uso de las tecnologias digitales sin discriminacion. Este componente
también se relaciona con las habilidades y competencias técnicas y profesionales necesarias para
aprovechar la digitalizacion y estimular la innovacion y la productividad. En este apartado estan
presentes los temas sobre habilidades digitales basicas, competencias digitales profesionales en
disciplinas de ciencia, tecnologia, ingenieria y matematicas (conocido por su sigla en inglés
STEM, Science, Technology, Engineering y Mathematics) y la calidad de la educacion,
principalmente mediante la incorporacion de las ciencias de la computacion y de algunas

habilidades de las ciencias sociales (como la formacion ética y el analisis critico).

Derechos digitales: Consiste en la expansion de los derechos civiles, politicos, econémicos,
sociales y culturales en el entorno del ciberespacio, que dota de nuevos sentidos y formas a los
derechos desde Internet, principalmente relacionados con la comunicacion y la informacion.
Asi, la Internet es un medio de comunicacidn al servicio de la libertad de expresion y al derecho
a la informacion, de modo que las personas puedan concretar estos derechos libres de censura
previa, sin intrusiones ilegitimas, ni riesgos de discriminaciones, pero haciéndose cargo de la
proteccién de los derechos de autor sin perjuicio de reconocer y armonizar sus efectos con el
derecho de acceso al conocimiento y la cultura.

Digitalizacion de la economia: Es aquel proceso gradual a través del cual todas las actividades
productivas y econdmicas son facilitadas por el uso de las tecnologias digitales. Se deben
generar condiciones para el surgimiento de nuevos emprendimientos que se inserten
exitosamente en la economia digital, asi como la integracién de individuos y empresas locales
en nuevas cadenas de valor. Esto implica, hacer frente a los retos en materia de digitalizacion
de sus procesos productivos, y atender las brechas segun el tamafio de las empresas y los
sectores. Asimismo, guarda relacion con la creacién de un ecosistema de emprendimiento e

innovacion digital. En este componente se encuentran elementos relacionados con la adopcion
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de tecnologias digitales avanzadas en el sector productivo, el emprendimiento y la innovacion
digital, el desarrollo de empresas de base tecnolégicay la plena inclusion de las micro, pequefias
y medianas empresas (MiPyMESs) en la economia digital Digitalizacion del Estado: Supone la
transformacion del Estado mediante la adopcion de tecnologias digitales en las actividades de
los diferentes niveles del gobierno permitiendo un mejor funcionamiento y una nueva modalidad
de comunicacion y relacion con el ciudadano, de forma més eficiente, transparente, participativa
e inclusiva. Este componente incorpora elementos sobre los servicios en linea del Estado
basados en la interoperabilidad, la coordinaciéon y articulacion de diferentes instancias de
gobierno mediante el uso de tecnologias digitales para contar con un Estado abierto, transparente
e innovador. Esto implica el disefio e implementacion de planes digitales para bajar la agenda a
nivel sectorial y en diferentes niveles de gobierno. Para este fin se debe desarrollar un Estado

que promueva adecuadamente los entornos digitales, incorporando profesionales capacitados.

Ciberseguridad: Existe un amplio consenso sobre el aumento de las vulnerabilidades y amenazas
en materia de ciberseguridad, por lo que la urgencia de atender estos desafios se constituye en
un componente central de la politica digital. Este aspecto requiere de acciones en diversos
ambitos tanto privados, de la academia y de gobierno, asi como de esfuerzos de cooperacion
internacional. Chile ha realizado avances en esta materia en cuanto a la definicion de politicas
y la suscripcion de acuerdos internacionales, sin embargo, todavia encuentra retos sobre

aspectos técnicos y organizativos, y la adopcidén de marcos normativos adecuados.

Gobernanza: El impacto transversal y el avance de las tecnologias digitales requieren del
perfeccionamiento y una adecuacion del marco institucional actual, tanto a escala nacional como
global. Un adecuado marco institucional y de gobernanza digital permite aprovechar mejor las
oportunidades de la tecnologia, pero también reducir sus efectos adversos. Esto implica un
marco de gobernanza que facilite la coordinacion de distintas areas y niveles de gobierno,
asegure la coherencia regulatoria y cuente con la jerarquia y los recursos necesarios para

asegurar un entorno habilitante adecuado para la transformacion digital”.

Ademas de los avances e implementacion de tecnologia en el pais que se proyecta hasta el afio
2035, también se ha hecho un anuncio importante del ministro de Obras Publicas, Juan Carlos
Garcia, el 24 de septiembre pasado. La cartera anunciada considera 43 licitaciones, que se

traducen en 52 proyectos por un Presupuesto Oficial Estimado (POE) de USD 13.258 millones.
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Este Plan se sustenta en los siguientes ejes: (i) Ruta Panamericana de Chile y sus accesos (doce
licitaciones); (ii) Mejores ciudades: movilidad y equipamiento (25 licitaciones); (iii) Un mejor
servicio aeroportuario (cuatro licitaciones); y (iv) Aporte a la seguridad hidrica (dos

licitaciones).

Cabe destacar que el 78% de los proyectos del Plan corresponden a regiones. Ademas, se
establecen mediante una forma de trabajo innovadora, ya que los proyectos incluidos en la
cartera son una propuesta que debera ser discutida y consensuada con las regiones y debe ser
analizada con la flexibilidad y el dinamismo que sea necesario. De este modo, ningun proyecto

saldra adelante sin el consenso y la validacion de quienes seran sus beneficiarios directos.

En el primer blogue de proyectos el Plan impulsara obras que haran factible entregar a mas
habitantes un alto estandar de circulacion desde Arica a Chiloé. Con tal propdsito se consideran
dobles calzadas, niveles elevados y homogéneos de calidad y seguridad vial, expansion del
sistema de pago electrénico (telepeaje) y soluciones eficaces de conectividad e interaccion del
eje con centros urbanos (baipas y tramos urbanos), entre otros. (Ministerio de Obras Publicas,
2022)

Es esencial en un pais contar con la infraestructura tecnolégica necesaria para tener una base
funcional de servicios que puedan brindar tanto a las personas y las empresas tanto del area
publica como privada. Se sabe que la tecnologia se va actualizando de manera constante con un
aumento en la capacidad y calidad de sus servicios, como por ejemplo la incorporacion de a
nuestro pais de las redes 5G que permiten una mayor comunicacién, que permite basicamente
un aumento en la velocidad de conexion 10 veces mas rapida que su antecesora red 4G. Todo
lo mencionado contribuye a mejorar las redes de comunicacion, los sistemas informaticos, la
calidad de comunicacién, permitiendo entregar un mejor servicio al cliente, siendo una gran

ventaja para la empresa de Call Center.
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Factores Ecoldgicos

Estos factores son los que tienen relacion directa e indirecta con el medioambiente, tales como
el cambio climatico, la contaminacién, economia circular o impacto de las empresas en el
medioambiente, ya sea por efectos de los residuos, contaminacidn acustica y/o uso de pesticidas

0 elementos contaminantes.

Segun el informe de “Estrategia Climatica de largo plazo de Chile” del Ministerio del Medio
Ambiente (Ministerio del Medio Ambiente, 2021) “Chile es considerado un pais altamente
vulnerable al cambio climéatico de acuerdo a la Convencion Marco de las Naciones Unidas para
el Cambio Climatico (CMNUCC, 1992), pues presenta siete de las nueve caracteristicas
definidas por este organismo: zonas costeras bajas; zonas aridas y semiaridas, zonas con
cobertura forestal y zonas expuestas al deterioro forestal; zonas propensas a los desastres socio
naturales; zonas expuestas a la sequia y a la desertificacion; zonas de alta contaminacion

atmosférica urbana y zonas de ecosistemas fragiles, incluidos los ecosistemas montafiosos.

Los impactos derivados del cambio climatico afectan el habitat natural y a la sociedad a lo largo
del territorio, y de manera transversal a diversos sectores fundamentales del quehacer nacional.
Por ello el pais ha ido desarrollando herramientas para evaluar y monitorear las amenazas
climaticas, los riesgos asociados y la vulnerabilidad de los diversos territorios y sectores, entre
los que destaca la Plataforma de Adaptacion «Atlas de Riesgos Climaticos (ARClim)» con
informacion para todo el pais a escala a nivel comunal, lanzada en noviembre del 2020. Esta
plataforma contiene proyecciones climaticas presentadas a través del Explorador de Amenazas
Climaticas y los Mapas de Riesgo Climaticos, con informacidn que sirve de base para planificar
medidas de adaptacion que permitan enfrentar los riesgos climaticos que afectan al territorio

nacional.

De acuerdo, al Explorador de Amenazas Climaticas, se proyecta una continuacion en la
tendencia al alza de las temperaturas en el periodo 2035-2065, con aumentos de los 1,15°C a
los 2°C con respecto al periodo histérico 1980-2010. Esta alza se refleja también en un aumento
en las temperaturas extremas, tendencia que se mantiene en las proyecciones. Lo anterior tiene

sus efectos en la altura de la isoterma 0°C.
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La humanidad ha iniciado el afio 2021 sumida en una crisis multidimensional y global que pone
en riesgo el sostenimiento de los ecosistemas que posibilitan la vida, y amenaza la garantia de
los derechos humanos para amplios sectores de la poblacion. La pandemia por COVID19 ha
agravado los problemas sociales y econdmicos y se instala como una nueva llamada de atencién

sobre la urgente transformacion a un desarrollo sustentable e inclusivo.

De los problemas que enfrenta la humanidad, el cambio climatico es el desafio mas relevante,
que traspasa sectores economicos, fronteras, ideologias y personas. Este fendmeno global afecta
a todas las comunidades y ecosistemas, no solo en el futuro, sino también en el presente, por lo

que resulta urgente e inmediata su atencion.”.

El uso del agua potable para el ser humano es vital para sus necesidades basicas es por esto que
los factores contaminantes y el tratamiento de los residuos son fundamentales, asi como también
para las aguas de uso para regadios de tierras sembradas, segun (Gomez, 2021) “Como resultado
del desarrollo humano el recurso hidrico es cada vez mas limitado en cuanto a cantidad y
calidad. La produccion de aguas contaminadas se incrementa proporcionalmente con el
crecimiento poblacional y a pesar de que la mayoria de las aguas producidas son recolectadas y
conducidas a estaciones depuradoras, hay un volumen de agua que no llegan a las estaciones
pues no son acopiadas y por tanto, son descargadas en el ambiente natural sin tratamiento y de
manera difusa. La contaminacion puntual y difusa varia en calidad, volumen y ocasiones

depende en gran medida de la variacion climatica.

Todos estos factores hacen que el control y tratamiento minimo necesario para eliminar

contaminantes sea un proceso riguroso y economicamente exigente.”

El cuidado del medio ambiente implica un compromiso a nivel gubernamental, de sus
ciudadanos, y sus empresas, es fundamental que los procesos que signifiquen la generacién de
residuos cuenten con una matriz de riesgo y un manejo de sustancias que permitan evitar un
impacto importante para el medioambiente, es por esto por lo que el gobierno (Ministerio del
Medio Ambiente, s.f.) a través del Ministerio de Medio Ambiente, indica en su apartado de
residuos organicos que “Los residuos organicos son causantes de diversos impactos ambientales
asociados a una inadecuada disposicién final, tales como la generacion de lixiviados, olores,
gases de efecto invernadero (principalmente metano), y la proliferacion de vectores. Ademas de

estos impactos, el manejo actual que se da a los residuos organicos en el pais implica un
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desaprovechamiento de importantes oportunidades de generacion de valor, puesto que los
residuos que hoy en dia se pierden al enterrarlos en rellenos sanitarios y vertederos se podrian

utilizar para generar energia y nutrientes para los suelos del pais.

Por lo anterior, el afio 2019 el Ministerio del Medio Ambiente a través de su oficina de Economia
Circular, inicié un proceso para la elaboracion de una Estrategia Nacional de Residuos
Organicos.” Fue un proceso amplio y participativo que conto con el apoyo de un Comité Asesor
de la Estrategia Nacional de Residuos Organicos, y en el que se realizaron, ademas de las
sesiones de este Ultimo, 9 talleres regionales, ademas de someter a consulta ciudadana la

Propuesta inicial de la Estrategia.

El objetivo de la estrategia es aumentar significativamente la valorizacion de los residuos
organicos gestionados a nivel municipal y generados en hogares (los residuos organicos
representan aproximadamente el 50% de los residuos que una familia genera diariamente), ferias
libres, parques y jardines. En nuestro pais, a pesar de que algunos municipios han comenzado a
implementar acciones para valorizar sus residuos orgéanicos, apenas estamos valorando menos

del 1% de los casi cuatro millones de toneladas que se generan cada afio.”

Otro factor que sigue afectando a la salud y el medioambiente es la contaminacion del aire,
(Ministerio del Medio Ambiente, 2021) respecto a este tema el ministerio del medioambiente a
través del reporte del Estado del Medio Ambiente 2021 dice que “La contaminacién del aire
afecta la salud de personas y animales, dafia la vegetacion y el suelo, deteriora materiales, reduce
la visibilidad y tiene el potencial de contribuir significativamente al cambio climatico. Por ello,
la calidad del aire sigue siendo una de las prioridades en materia de gestién ambiental en Chile.

Para medir la contaminacién del aire, el pais cuenta con una Red de Monitoreo de Calidad del
Aire, orientada principalmente a la medicion de material particulado en sus fracciones gruesa
(MP10) y fina (MP2,5). Desde la publicacién de la Norma para MP2,5 se ha ido incrementando
considerablemente la cobertura de esta red, especialmente en ciudades de las zonas centro y sur
del pais, donde se registran las mas altas concentraciones de material particulado, superando en

gran numero de casos la normativa anual vigente.

En Chile se reconocen tres grandes fuentes de contaminacion del aire: los medios de transporte,

las actividades industriales y la calefaccion de las viviendas mediante combustion de lefia.”
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Estd muy clara la importancia y la preocupacion que se debe tener, para mitigar los efectos del
calentamiento global, la contaminacion, y efectos que las empresas causan al medioambiente,
dado el dafio causado a este. Por otra parte, ya se deberia tener politicas publicas que impulsen
aun mas el reciclaje como parte de la economia circular, como la reutilizacién de materiales y
tratamiento en la degradacion de los residuos industriales y de los hogares. El factor Ambiental
tiene un efecto en parte demografico ya que muchas personas prefieren vivir en lugares retirados
de la contaminacion buscando una mejor calidad de vida, esto puede llevar a que las personas
prefieran una atencidn telefonica del Banco Estado, ya que por temas practicos van a preferir

esta alternativa que permita realizar sus tramites.

Factores Legales

En general estos factores tienen relacion con el sistema judicial del pais, ademas de los factores
que conducen los cambios en la legislacion y que afectan el empleo, los materiales, cuotas,

recursos, importaciones o exportaciones e impuestos.

El contrato en las empresas; se rige bajo el cddigo del trabajo, el que define las normas, derechos
y obligaciones tanto del empleador como del trabajador; en el texto “Elementos configuradores
de la relacion” publicado en junio 2022 de la Biblioteca del Congreso Nacional (BCN) se dice
que “En Chile, los elementos esenciales del contrato de trabajo se desprenden a partir de lo

dispuesto por los articulos 7 y 8 del Cédigo del Trabajo.

El articulo 7 define al contrato individual de trabajo como: “una convencion por la cual el
empleador y el trabajador se obligan reciprocamente, éste a prestar servicios personales bajo
dependencia y subordinacién del primero, y aquél a pagar por estos servicios una remuneracion
determinada”. Y el articulo 8 inc.1 sefiala que: “toda prestacion de servicios en los términos

sefnalados en el articulo anterior hace presumir la existencia de un contrato de trabajo”.

De esta manera, para la doctrina nacional, los elementos que configuran la existencia de una
relacién laboral son: a) la prestacién de servicios; b) la subordinacién o dependencia del

trabajador y; c) la remuneracion por tales servicios. Fuente: (Paola Alvarez, 2022)
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La propiedad intelectual corresponde a los organismos que rigen la proteccion de patentes y
marcas en Chile, los cuales son INAPI (Instituto Nacional de Propiedad Intelectual) y el
Departamento de Derechos Intelectuales. Por otra parte, la informacion que entrega el gobierno

en su pagina oficial respecto a la propiedad intelectual se tiene que;

“El Convenio que establece la Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual (OMPI),
Publicado en el Diario Oficial n® 29.159 del 23 de mayo de 1975, sefiala en su Articulo 2, punto

viii) que se entenderé por tal "los derechos relativos a:

- Alas obras literarias, artisticas y cientificas,

- A las interpretaciones de los artistas intérpretes y a las ejecuciones de los artistas
ejecutantes, a los fonogramas y a las emisiones de radiodifusion,

- Alas invenciones en todos los campos de la actividad humana,

- Alos descubrimientos cientificos,

- Alos dibujos y modelos industriales,

- A las marcas de fabrica, de comercio y de servicio, asi como a los nombres y
denominaciones comerciales,

- Ala proteccion contra la competencia desleal, y todos los demas derechos relativos a la
actividad intelectual en los terrenos industrial, cientifico, literario y artistico.”

Dentro del sistema de Propiedad Intelectual existente en Chile, el derecho de autor y los
derechos conexos conforman un area especifica que se encuentra regulada por la Ley N° 17.336
sobre Propiedad Intelectual de 2/10/1970 y sus posteriores modificaciones. Otra area es la que

se refiere a la Propiedad Industrial que se encuentra regulada en el DFL 3 de 20/06/2006.”

Funcionamiento de la justicia; Tanto los ciudadanos chilenos, como extranjeros gozan de un
mismo trato al tratarse de ciudadanos de este pais. Como explica el sitio oficial del Poder
Judicial en Chile, (Poder Judicial, 2022) indica que; “El Poder Judicial es uno de los tres pilares
que sostienen el estado democratico de derecho en nuestro pais, junto al Poder Ejecutivo y Poder
Legislativo. Esta conformado por tribunales de diversa competencia tales como corte suprema,
corte de apelaciones, civil, penal, laboral, cobranza y familia. Su labor esta destinada a otorgar

a las personas una justicia oportuna y de calidad.
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Su trabajo est& enfocado a generar confianza entre los ciudadanos, fortaleciendo la democracia
y contribuyendo a la paz social. Para ello, cumple su funcién de administrar justicia de manera
honesta, confiable y eficiente, bajo el concepto de servicio de calidad a las personas, donde

priman el respeto, la no discriminacion y el mas amplio acceso a la justicia.

A la cabeza del Poder Judicial se encuentra la Corte Suprema y bajo ella se sitian 17 Cortes de
Apelaciones, ubicadas en las distintas regiones del pais. De estas ultimas dependen 465

tribunales de primera instancia, distribuidos en todo el territorio nacional.”

Resolucién de conflictos internacionales; Los litigios con empresas extranjeras en primera
instancia deben ser resueltos por los tribunales chilenos, sin embargo, Chile cuenta con un
Programa De Defensa En Arbitrajes De Inversion Extranjera en caso de que se presente algln
caso ante el CIADI que es la institucion lider a nivel mundial dedicada al arreglo de diferencias
relativas a inversiones internacionales respecto a cuél Chile realiza un convenio el afio 1991. En
su sitio oficial la Subsecretaria de Relaciones Econdmicas explica la funcién de este programa:
(Internacionales, 2021) “Uno de los roles principales del Programa es defender y velar por los
intereses de Chile en las controversias que se susciten en materia de inversion extranjera, tanto
en su fase arbitral como en fases anteriores al surgimiento de una disputa internacional,
realizando un seguimiento de los hechos que puedan dar lugar a una eventual controversia, y asi
evitando el escalamiento de conflictos en la materia. Para el cumplimiento de dicho fin, el
Programa lleva adelante el proceso de consultas y negociaciones amistosas con los
inversionistas extranjeros bajo los acuerdos de inversiones o de libre comercio, encargandose
de la coordinacion entre las instituciones publicas involucradas en la controversia, determinando
la postura del Estado y centralizando la informacion y antecedentes del caso. Trabaja ademas
estrechamente y con el apoyo constante del ministerio sectorial que esté involucrado en la
disputa junto con los abogados externos que sean contratados para asistir en la defensa del
Estado, siempre bajo el mandato y supervision del Comité Interministerial para la Defensa del
Estado en Controversias Internacionales en Materias Relativas a Inversiones, creado por el
Decreto Supremo 125 de 2016, del Ministerio de Relaciones Exteriores. En dicho comité
participan las mas altas autoridades de los Ministerios de Relaciones Exteriores y Hacienda y el

ministerio sectorial de la disputa.”
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En consecuencia, Chile cuenta con un marco legal robusto, no discriminatorio e independiente
que corresponde a uno de los poderes del Estado, bajo este punto de vista las ventajas o
desventajas en base a las oportunidades 0 amenazas se puede mencionar que supone una ventaja
respecto a otras naciones, puesto que Chile mantiene una sélida estructura Judicial, por

consiguiente, se cataloga como una oportunidad para este estudio.

Este analisis P.E.S.T.E.L. que se enfoca en los aspectos externos que puedan afectar a laempresa
24 horas BancoEstado a través de su Callcenter, segin los puntos vistos en cada uno de sus
factores, en donde se evaltan oportunidades y amenazas, se logra llegar a un resultado positivo
para la empresa ya que la gran parte de los factores analizados condujeron a que son una
oportunidad para la empresa, con excepcion del factor politico, debido a la incertidumbre, que
se presenta por temas tales como la Constitucion Politica de Chile, la reforma tributaria, el
tratado TPP11 entre otros. Debido a que los factores, econdémico, social, tecnolégico, ecoldgico
y legal, dieron por conclusion oportunidades para el andlisis P.E.S.T.E.L. aqui presentado, y
dando una connotacion positiva para los aspectos politicos para Chile, se concluye que esta
empresa tiene muchas ventajas para seguir funcionando, creciendo y mejorando dentro de este

pais.
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Investigacion de Mercado

A continuacion, se presentaran aspectos relevantes referidos a la investigacion de mercado
aplicada para este informe. Esta investigacion de corte transversal no experimental se realiz6 a
través de un cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de atencion al cliente, de la empresa

BancoEstado contacto 24 horas con el objetivo de poder elaborar un anélisis cuantitativo.

En esta seccion se detallan los procesos realizados para el calculo de la participacion de

mercado, el mercado potencial y posteriormente la determinacién del tamafio muestral.

Muestreo

Para recolectar la informacidn necesaria para conocer la percepcion de los usuarios sobre este
nuevo software knowledge, y de esta manera construir el modelo de gestién, se utilizé el tipo
de muestreo probabilistico aleatorio simple, ya que todos los elementos de la poblacion tienen

la misma probabilidad de ser elegidos al aplicarse el método de seleccion al azar.

La seleccidon de la poblacion se fundamenta en todos los ejecutivos de atencion al cliente de la
empresa BancoEstado Contacto 24 Horas, pertenecientes al Site de Concepcion. Cabe
mencionar que la empresa investigada tiene otras sucursales (Site) y se decidié aplicar la
encuesta a la sucursal de Concepcion ya gue tiene el menor nimero de usuarios del sistema
Knowledge, lo que significa que el tamafio de la muestra sera menor, y esto beneficiara la
investigacion en virtud del tiempo. De esta forma se puede obtener un analisis mas

representativo para la construccion del modelo de gestion.

Tamano de la muestra

El tamafio de la muestra de estudio corresponde a 102 ejecutivos del &rea de servicio al cliente
de la empresa BancoEstado Contacto 24 Horas, ya que son usuarios del software Knowledge.

Se determind este numero para poder estimar un parametro determinado con el grado de
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confianza deseado, considerando que el total de ejecutivos, usuarios del software Knowledge al

dia 29-11 del presente afio es de 138 ejecutivos.

Para determinar el tamafio de la muestra se utilizé la siguiente formula para la poblacion finita

antes mencionada:

Figura 4: Ecuacion para determinar tamafio de la muestra

B N -Z2- g*
~(N—1)- e2+22- ¢*

n

Para aclarar las variables que se ven implicadas en la formula, se exponen las siguientes

definiciones:

Tabla 9: Nomenclatura de componentes formula de calculo de la muestra

NOMENCLATURA DEFINICION VALOR
N Tamanfo de muestra X

N Tamafio de la poblacién 138

E Error muestral 5%

z Desviacion Estandar 0,5

Z (95%) Nivel de Confianza 1,96

Fuente: Elaboracion propia

Tomando en cuenta esta informacion, se reemplazan los valores en la formula, obteniendo los

siguientes resultados:
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Figura 5: Ecuacién, tamafio de la muestra

_ 138 - 1,96 - 0,57
~ (138—1)-0,05% + 1,962 - 0,52
n =102

n

Fuente: elaboracion propia

Resumiendo, se puede identificar que el tamafio de la muestra da como resultado 102 lo que
significa que la encuesta debe ser aplicada a un minimo de 102 personas para que ésta sea

representativa en el estudio que se desarrollaré.

Técnica de muestreo

Para la investigacion realizada se utilizo la técnica de muestreo aleatorio simple a través de una
encuesta no exploratoria mediante la plataforma de formularios Google. Este tipo de encuestas
permite obtener la informacion individual para poder analizarla y obtener un resultado para la

elaboracion del modelo de gestion.

Objetivo de la encuesta

El objetivo de esta encuesta es conocer la percepcion y satisfaccion de los ejecutivos de atencion
al cliente (usuarios) de la empresa BancoEstado Contacto 24 Horas, en relaciéon al nuevo

software “Knowledge”.

Esta encuesta permitira obtener una muestra finita de la poblacion, la cual entregara el
fundamento para la elaboracion del modelo de gestion.

Para que la encuesta tuviera mayor consistencia se realizé la validacion del cuestionario a través
del método de validacién de expertos. Para esto, se acudio a la opinidn de docentes expertos de
la Universidad del Bio Bio, especializados en las areas de Direccion de Empresas, Marketing,
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Gestion Comercial, entre otras. Los docentes que realizaron sus aportes con sugerencias fueron

los siguientes:

e Jorge Andrés Sédez Alarcon; Ingeniero Comercial, Magister en direccion de empresas.
e Paulina Pinchart Urrutia; Master en Marketing y Gestion Comercial.
e Patricia Carolina Huerta Riveros; Dra. En Direccion de Empresas.

e Avriel Adridn Yeévenes Subiabre; Ingeniero Comercial, Académico Investigador.

Posterior a la validacion de la encuesta se realizé una prueba piloto con 8 trabajadores de la
empresa BancoEstado Contacto 24 Horas pertenecientes al area de capacitacion y desarrollo,
con el fin de verificar la comprension del instrumento desde el punto de vista interno y de esta

manera identificar posibles errores en la redaccion del cuestionario y coherencia.

De esta forma se realizaron las Gltimas correcciones al cuestionario para finalmente difundirlo

dentro de la empresa.

Metodologia

Se realizé una encuesta con 12 preguntas distribuidas en 3 secciones las cuales se detallan a

continuacion:

e Laprimera seccion de la encuesta contiene preguntas cerradas de caracter demografico,

esto para definir el segmento del mercado.

e La segunda seccidn contiene preguntas cerradas para conocer la opinién y experiencia
de los usuarios relacionadas al software “Knowledge”.
e Y latercera y ultima seccion contiene preguntas cerradas y 1 abierta relacionadas a la

parte operativa del software.
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Para simplificar la tarea al encuestado, considerando el factor tiempo, se utiliz6 como método
de investigacion la escala de Likert, de esta forma se obtiene una escala de calificacion para

conocer el nivel de acuerdo y desacuerdo de las personas encuestadas.
Anélisis de Resultados de la Encuesta

En esta seccién del informe se realizara el analisis del cuestionario aplicado, considerando 3
partes. En la primera parte se abordan preguntas de caracter demogréafico con la finalidad de
obtener datos Utiles para caracterizar el mercado. En la segunda parte se abordan preguntas de
opinion y/o satisfaccion del usuario. Y finalmente, en la parte 3 se realizan preguntas de caracter
operativas para conocer el funcionamiento del nuevo software e identificar si estd cumpliendo

su funcion.

Primera seccion: Andlisis de caracterizacion de la muestra

A continuacion, se realizara el analisis de la seccién 1, en donde se busca obtener informacion

referida a aspectos generales de las personas encuestadas.

Figura 6: Rango etario de las personas encuestadas

@ [18 - 23] afios
® [24 - 29] afios
[30 - 35] afios
® [36 - 41] afios
@ Mayor a 42 afios

Fuente: Elaboracién propia
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En esta pregunta se puede identificar que la mayor cantidad de las personas encuestadas se
encuentra entre los rangos de 36 y 41 afios de edad, con un 28,6%. Le sigue en esta categoria la
poblacion mayor de 42 afios, con un 26,7%. Contindan las personas entre 30 y 35 afios con un
25,7%. Lugo, con un 14,3% se encuentran las personas entre 24 y 29 afios de edad y finalmente,

con un 4,8% se encuentran las personas entre 18 y 23 afios de edad.

En resumen, de acuerdo a la clasificacion de los grupos de edades de la poblacién, las personas

encuestadas se encuentran en el grupo “adultos”.

Figura 7: Género de las personas encuestadas

@ Femenino
® Masculino
Otro

Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar en la siguiente figura, que el publico encuestado tiene una mayor presencia

de género femenino con un 63,8%, siguiendo el género masculino con un 34,3%.

A pesar de existir una diferencia notoria en el género predominante en las personas encuestadas,
se puede ver que existe diversidad de genero, puesto que hay un 1,9% de los encuestados que

declaran sentirse identificados con el item otro.
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Figura 8: Comuna de residencia de las personas encuestadas

@ Coronel
® Lota
San Pedro de la Paz
® Arauco
@ Concepcion
® Tomé
® Penco
® Lirquen
® Otro

Fuente: Elaboracion propia

Si se observa la figura anterior se puede definir que el 36,2% de las personas encuestadas
aseguran ser residentes de la ciudad de Concepcidn, esto es un dato importante puesto que la
filial encuestada se encuentra ubicada justamente en esta ciudad.

Lugo le sigue San Pedro de la Paz con un 23,8%; Coronel con un 10,5%; Lota y Otro con un

9,5%; Tomé con un 4,8%; Penco y Lirquén con un 2,9%.

En resumen, la mayor cantidad de los encuestados se ubican en la ciudad de Concepcion y sus
alrededores.
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Figura 9: Servicio al cual pertenecen dentro de la empresa

® Fusion

@ cCall Back
@ Filtro

@ Comercial
@ Conecta
® Servicios Menores
® Redes Sociales

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la figura anterior, el 92,4% de las personas encuestadas pertenecen al Servicio
Fusion del &rea de atencion al cliente, de la empresa BancoEstado Contacto 24 Horas. Esto tiene
mucha congruencia puesto que la gran mayoria de las personas encuestadas pertenecen a la filial

ubicada en Concepcidn, en donde solo atiende este servicio.
El resto de las personas encuestadas se reparten en los siguientes servicios:

e 5 7% servicio filtro.

e 1.9% servicio redes sociales.
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Segunda seccion: Analisis sobre la experiencia y opinidn del usuario del software Knowledge.

En esta seccion se analizaran preguntas relacionadas directamente con la percepcion que tiene
el usuario del software knowledge, en base a las experiencias de uso de éste. Es importante
mencionar que en esta segunda seccién se utilizo la herramienta escala de Likert para conocer

la opinion del encuestado, considerando la siguiente escala:

e Nota 1: Totalmente en desacuerdo
e Nota 2. En desacuerdo

e Nota 3: Indeciso

e Nota 4: De acuerdo

e Nota 5: Totalmente de acuerdo

A continuacion, se analizara cada una de las respuestas asociadas a esta seccion.

Figura 10: Opinion sobre el acceso al software "Knowledge"
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60 66 (62,9 %)

40

32 (30,5 %)

20
2(1,9%) 2(1.9 %) 3(29%)

1 2 3

Fuente: Elaboracion propia

Esta pregunta esta relacionada a la experiencia que ha tenido el usuario del software knowledge
en relacién a su acceso. De acuerdo a la imagen anterior, se puede identificar que el 62,9% de
los encuestados se encuentran “totalmente de acuerdo” con la afirmacion descrita en el

enunciado; Luego le siguen los usuario que se encuentran “de acuerdo” con la afirmaciéon con
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un 30,5%; ContinGan los usuarios que se encuentran indecisos con su respuesta, equivalente a
un 2,9%; Y finalmente se encuentran los encuestado que no estan de acuerdo con la afirmacion

del enunciado, representando el 1,9% en desacuerdo, y el 1,9% en total desacuerdo.

De este analisis se puede inferir que, para la gran mayoria de los encuestados, el acceso al nuevo
software Knowledge es amigable. Aun asi, es importante enfocarse en aquellas personas que no

opinan igual, puesto que pueden identificar mejoras para este nuevo sistema.

Figura 11: Opinion de los usuarios sobre el funcionamiento del software "Knowledge"
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60 62 (59 %)

40
35 (33,3 %)

20

4(3,8°%) 4(3,.8%)

Fuente: Elaboracion propia

Esta pregunta se relaciona al cumplimiento del software en la gestion del usuario. En otras
palabras, se espera conocer si el sistema esta aportando en la gestion del ejecutivo, en la atencion

con el cliente.

En la imagen se puede identificar que el 59% de los encuestado se encuentran “totalmente de
acuerdo” con la afirmacion; Luego el 33,3% de los encuestados estdn “de acuerdo” con la
afirmacidn; Le sigue los encuestados que se encuentran indecisos con su opinion, equivalente

al 3,8% y finalmente con 3,8% también, los que se encuentran en desacuerdo con la afirmacion.

En resumen, se logra identificar que, la mayoria de los encuestados consideran que el software

si hace mas sencilla la gestion con el cliente. Es decir, cumple su funcion.
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Figura 12: Opinidn de los usuarios sobre la disminucion de su indicador de tiempo medio
operacional (TMO)

60
58 (55,2 %)

40

38 (36,2 %)

20

2(1,9 %) 4(3.8 %) 3(2,9%)

Fuente: Elaboracién propia

Esta pregunta pretende conocer si efectivamente el software estd ayudando en la gestion del
usuario puesto que una de sus funciones es disminuir el indicador tiempo medio operacional

gue mide el tiempo que demora el ejecutivo en atender al cliente.

En la imagen se puede identificar que el 55,2% de los encuestados esta “totalmente de acuerdo”
con la afirmacion sefialada en el enunciado. Luego se encuentran los usuarios que estan “de
acuerdo” con el enunciado, con un 36,2%; Le sigue los usuarios que se encuentran “indecisos”
con su respuesta con un 2,9%; Luego los que estan en “desacuerdo” con la afirmacion, con un

3,8%; Y finalmente los que estan “totalmente en desacuerdo” con la afirmacién, con un 1,9%.

De acuerdo a lo anterior se puede inferir que los usuarios encuestados consideran que el
indicador al que se hace mencién ha disminuido con el nuevo software. Esto también demuestra

que este nuevo sistema si cumple su funcion.
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Figura 13: Opinion de los usuarios sobre cual debe ser el software oficial de la empresa
BancoEstado Contacto 24 Horas.
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Fuente: Elaboracién propia

Esta pregunta busca obtener la opinion de los usuarios del software en relacién al sistema oficial
que tiene la empresa. Esto porque, a pesar que este nuevo sistema cumple sus funciones, ain no

pasa a ser el software oficial de la empresa.

De acuerdo a la imagen se puede identificar que el 63,8% de los encuestado se encuentra
“totalmente de acuerdo” con la afirmacion sefialada en el enunciado; Contintian los usuarios que
estan “de acuerdo” con la afirmacion, con un 26,7%; Luego los encuestados que se encuentran
indecisos con la afirmacion, con un 5,7%; Y finalmente se encuentran los encuestados que estan

en “desacuerdo” con la afirmacion, con un 1,9%, y los que estan “totalmente en desacuerdo

con la afirmacion, también con un 1,9%.

De este andlisis se puede inferir que la gran mayoria de los encuestados esta de acuerdo en que

el nuevo software Knowledge sea el programa oficial de la empresa.
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Tercera seccion: Andlisis operacional sobre el software knowledge

En esta Ultima seccion se desea conocer informacion operativa de cada uno de los encuestados,

relacionada al indicador que mide el tiempo de conversacidn con el cliente y ademas se desea

conocer la opinion del usuario en una pregunta abierta en donde se le invita a responder, pero

no de manera obligatoria.

En esta seccion también se utilizo la escala de Likert en las preguntas cerradas para facilitar la

respuesta del encuestado. Considerar la siguiente tabla:

e Nota 1: Totalmente en desacuerdo
e Nota 2. En desacuerdo

e Nota 3: Indeciso

e Nota 4: De acuerdo

e Notas 5: Totalmente de acuerdo

Figura 14: Rango del tiempo medio operacional (TMO) de los encuestados

@ Entre [220 -

@ Entre [241
Entre [261
@ Entre [281

240] segundos

- 260] segundos
- 280] segundos

300] segundos

A @ Inferior a 220 segundos

23,8% @ Superior a 300 segundos

@ No recuerdas

Fuente: Elaboracién propia

Esta pregunta pretende identificar operativamente si el software esta cumpliendo su funcion.

Cabe mencionar que, de acuerdo a afirmaciones que se han hecho anteriormente, una de las
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funciones principales que tiene el nuevo software knowledge es disminuir el tiempo en llamada
con el cliente (TMO).

Actualmente, el éptimo que espera el servicio de atencion al cliente es de 220 segundos (3,6

minutos)

De acuerdo a la imagen se puede identificar que el 36,2% de los encuestado mantiene un TMO
entre 220 y 240 segundos; Luego contintan, con un 24,8%, los usuarios encuestados que
mantienen un TMO entre 261 y 280 segundos; Le sigue, con un 23,8%, los encuestados que
mantienen un TMO entre 241 y 260 segundos; Luego, con un 9,5% contintan los encuestados
que mantienen un TMO entre 281 y 300 segundos; Y finalmente, con un 2,9% cada uno, se
encuentran los encuestados que mantienen un TMO inferior a 220 segundos, y superior a 300

segundos.

De acuerdo a esta informacion se puede inferir que la mayor cantidad de los usuarios se centran
en el primer rango de TMO, lo cual se considera bueno puesto que esta dentro de los parametros
que la empresa requiere. Aun asi, para lograr que los demas puedan llegar al primer rango se
hace imprescindible construir el modelo de gestion y con ello un instructivo para que puedan
conocer a fondo el software y asi disminuir esta métrica que es la més importante para la

empresa.
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Figura 15: Opinion de los usuarios sobre mejoras que se le podrian aplicar al software
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Fuente: Elaboracidn propia

Con esta pregunta se pretende identificar mejoras que puedan entregar los usuarios del software,

para que luego las mencionen en la pregunta que viene a continuacion de ésta.

En la imagen se puede identificar que el 45,7% de los encuestado se encuentra en total
desacuerdo con la afirmacion entregada; Luego contintan con un 23,8% los encuestados que si
estan totalmente de acuerdo con la afirmacion; A esto le sigue con un 14,3%, los encuestados
que estan en desacuerdo con el enunciado; Continta con un 9,5% los que se encuentran
indecisos con su opinion; Y finalmente se encuentran los encuestados que estan de acuerdo con

la afirmacion con un 6,7%.

De esto se puede inferir que, cerca de la mitad de los encuestados opinan que el software no
necesita ajustes, que, asi como esta cumple su funcion. Sin embargo, se esperara la proxima
pregunta para identificar cuales son las mejoras o ajustes que identificaron aquellos encuestados

gue no estuvieron de acuerdo con la afirmacion.
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A continuacion, se enumeran las sugerencias entregadas por los usuarios que en la pregunta
anterior mencionaron que estaban de acuerdo con el enunciado. Es decir, aquellos que opinan
que el sistema si necesita mejoras:

Tabla 10: Sugerencias de los usuarios al nuevo software

Que no muestre llamadas de clientes y que tenga mas

palabras de como buscarlos

Filtrar por servicios

Es muy buen sistema de busqueda, mucho mas rapido

gue infodata, a mi me ha servido bastante para bajar
mi TMO

Los articulos se puedan anclar a una barra diferente

Mostrar las actualizaciones

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la tabla indicada se identifican 17 observaciones u opiniones de los usuarios
encuestados. De estas 17 opiniones hay algunas mencionando que el software es excelente, de
esto se infiere que posiblemente la pregunta no estaba bien redactada y ocasioné confusion entre
los encuestados, y por esto se explica que en la pregunta anterior hayan existido tantas personas
que se encontraban de acuerdo con el enunciado de la pregunta.

Como conclusion a esta pregunta se identifica que, como mejora, la gran mayoria de los
encuestados opinan en que se debe mejorar la forma de busqueda de los procedimientos del
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software. Para esto, nuevamente se hace necesario crear el modelo de gestion y con ello el

manual de uso del software para que conozcan el funcionamiento del sistema.

Figura 16: Valoracién que le otorgan los usuarios al software Knowledge
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Fuente: Elaboracion propia

El proposito de esta ultima pregunta del cuestionario es determinar en qué medida el software
estd cumpliendo su funcion. Esto se busca a través de la valoracion que le otorga cada uno de

los encuestados.

En la imagen que se muestra, se puede determinar que el 53,3% de los encuestados valoran el
nuevo software con nota 7; Le sigue con un 33,3%, los encuestados que valoran el software con
nota 6: A continuacién, con un 9,5%, se encuentran los encuestados que valoran el sistema con
nota 5; A estos le siguen con un 1,9% los encuestados que valoran la empresa con nota 3; Y
finalmente, con un 1% se encuentran los encuestado que valoraron el software con nota2 y 1

respectivamente.

De todo esto se puede inferir que el software cumple su funcién de acuerdo a la valoracion

entregada por los encuestados.
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Conclusion sobre el analisis de la encuesta

Tras este analisis se puede concluir que el nuevo software Knowledge implementado por la
empresa BancoEstado Contacto 24 Horas, ha tenido una buena recepcion por parte de los
usuarios ya que se ha transformado en una herramienta de ayuda en la atencién con el cliente,

permitiéndoles mejorar su gestion y disminuir su tiempo en llamado.

Si bien hay algunos usuarios que no opinan lo mismo, se espera que al estar construido el modelo

de gestion, puedan tener otra perspectiva del programa.
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CAPITULO IV

Propuesta de Modelo de Gestion
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Modelo de Gestién de la informacién para un centro de contacto

En el capitulo dos de esta tesis se define el término servicio al cliente y se da a conocer su
importancia en el mundo de los call center y de todas las empresas en general. También se
describe como se deben establecer los procedimientos de gestion dentro de la empresa

BancoEstado Contacto 24 Horas, como principio y estructura que se gestiona de la informacion.

Posteriormente, se realiza el esquema conceptual del sistema de informacion, que contiene los
procedimientos base para asesorar al cliente, que es el insumo principal para la adecuada

orientacion al usuario.

Con todo esto, mas lo descrito en el marco conceptual, se construye la propuesta del modelo

para la gestion de informacion que se disefia para esta tesis.

Se iniciard por definir el término “informacion” el cual se ubica dentro del contexto que se

trabaja en esta tesis. En el siguiente parrafo se encuentra la siguiente definicion muy acertada:

La informacién es un mensaje significativo que se transmite de la fuente a los usuarios, es la
expresion material del conocimiento con fines de uso. La informacion esté destinada a resolver
determinados problemas. Debe estar, entonces, disponible publicamente y servir para el
desarrollo individual y corporativo. (CAPOTE, 2003)

Todas las actividades que las empresas hacen hoy en dia, se encuentran intimamente relacionada
con la informacién, si no hay informacion, no hay organizacion posible, mas aun si se considera

que el desarrollo econdémico depende, cada vez mas, de la informacion y el conocimiento.

Para que la informacion se pueda utilizar de una manera ventajosa respecto a su competencia,

la empresa debe poseer algunas caracteristicas tales como: ser veraz, oportuna y completa.

Sin duda alguna, el sector donde més fuerza tiene la gestion de la informacién es en el &mbito
empresarial, sin embargo, puede ser utilizada en cualquier organizacion donde la informacién

posee un valor que para la empresa es fundamental.

La aplicacion del modelo de gestion propuesto es muy importante para el tipo de negocio en
estudio, ya que son una via de contacto mas directo con el cliente. Estos centros de contacto

deben mantener una atencion eficaz con el cliente, por tanto, debe estar sustentado por un
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conjunto de procesos determinados y claros que apoyen de manera positiva en la satisfaccion

del cliente.

Cabe mencionar que el servicio hoy cuenta con un flujo de atencién basado en la respuesta de
voz interactiva (IVR) que consiste en un sistema telefonico que es capaz de interactuar con el
humano a través de grabaciones de voz y el reconocimiento de respuestas simples. Este flujo
muestra todas las opciones que posee este IVR y conduce al usuario para elegir la alternativa
correcta de acuerdo a su inconveniente. Sin embargo, la empresa no posee una estructura para
la atencion al cliente, salvo un video en donde se muestra el modelo de atencién 4 en pasos,
orientado mas al ejecutivo nuevo que ingresa al servicio. Es por esto, que la propuesta de esta

tesis toma mas consistencia al no existir una estructura similar.

En la tabla 11 se muestra el proceso de atencion al cliente basado en el modelo de atencion de

4 pasos que posee la empresa.
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Tabla 11: Flujograma de una llamada en BancoEstado Contacto 24 Horas

Atencién con
ejecutivo

Aplica modelo

de atencion en 4

pasos

Cliente llama a
servicio al cliente de
BancoEstado

Llamada es
traspasada a un
conmutador (IVR)

Atencion
sistema
automatizado

Pasa a IVR para
una
autoatencion

Saludo
protocolar

Sondeo
deteccion
de
necesidad

Resolucion

(KNOWLEDGE)

Despedida Fin de la llamada

Fin de la llamada

Fuente: Elaboracion propia




Base de Conocimientos del centro de contacto (KNOWLEDGE)

La base de conocimientos es un software que administra la informacion que el agente debe
entregar al cliente. Las funciones principales que posee este software son: Publicar y modificar
la informacidn. Aqui es donde se encuentran disponibles los procedimientos que se aplican en
la empresa BancoEstado Contacto 24 Horas. Es la fuente principal de los asesores de servicio
al cliente.

En el anexo XX encontrara el manual de procedimientos knowledge para cumplir el ultimo de

los objetivos especificos planteados en este informe.

El objetivo principal de este aplicativo es facilitar la gestion de la informacion al interior del
centro de contacto, manteniéndola disponible, actualizada, organizada de una manera
estructurada y con funcionalidades que permitan acceder a la documentacion agilmente para que
el asesor de servicio pueda solucionar las inquietudes del cliente y para que los administradores
del call center dispongan de herramientas que faciliten la gestion de la misma. Esta compuesta
por moédulos de acuerdo al tema, tiene un buscador de procedimientos, lista de favoritos, lista

de procedimientos mas consultados, entre otras funcionalidades. Ver figura 17.
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Figura 17: Knowledge (Base de Conocimientos)
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Fuente: Salesforce, BancoEstado Contacto 24 Horas

Para que un centro de contacto pueda operar de manera correcta y exitosa se deben utilizar varios
sistemas de informacion dependiendo de la actividad que se realice. Por ejemplo, para un banco,
se utilizard un sistema de informacion en el que se realice transacciones financieras; para
servicios de turismo, se utilizara un sistema de reservas de planes vacacionales; para una mesa
de ayuda se utilizard un software apropiado para tomar los requerimientos y realizar el
seguimiento respectivo hasta cerrar el caso; una central de citas médicas, utilizard un aplicativo
para la reserva, modificacion y cancelacion de las citas. Adicional a los sistemas de informacion
utilizados para las actividades del negocio, todos los centros de contactos donde se presten los
servicios anteriormente mencionados, tendran un sistema para la gestion de la informacion en

el que se encuentren los datos relacionados con los productos y servicios que ofrezcan.

Como se ha mencionado en este capitulo, la informacion es un bien con fines de uso y se
transmite de la fuente al cliente (usuario). Mejorar la satisfaccion del cliente a traves de la
mejora del servicio y la calidad en la informacion suministrada, se convierte en el objetivo

fundamental de un centro de contacto. A continuacion, se describe detalladamente los
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componentes del modelo propuesto, el cual esta integrado por las personas y areas involucradas
en la gestion de la informacién hasta que esta llega al usuario final.

Flujo de la informacion y actores dentro en un centro de contacto

En un centro de contactos intervienen diferentes actores, la informacion llega al cliente por
medio de etapas que van desde el agente hasta el cliente, siendo éste, el eslabén final de una
cadena. Cuando un eslabon de esta etapa esta débil o se rompe, habra un cliente insatisfecho. Y
esta insatisfaccion se puede dar porque al agente no se le ha transmitido de una forma clara la
informacidn, o porque esté desactualizada, o también podria ser porque los aplicativos presentan
fallas técnicas, entonces no es posible realizar la solicitud. Esto ocasiona a la empresa que el
nivel de servicio esta por debajo de la promesa y como consecuencia se presentan altos tiempos
de espera antes de ser atendido. Todos los actores en el proceso de informacidn son importantes,

ya que cada uno desempefia un rol especifico al momento de informar al cliente.

El primer ciclo se da entre la Banca Digital que es el mandante de la empresa BancoEstado
Contacto 24 Horas y el area de Capacitacion y Contenidos de la empresa. La informacion sobre
los procedimientos es enviada por la Banca Digital y llega directamente al area de Capacitacion
y Contenidos de la empresa. En la figura 18 se muestra el primer ciclo de la informacién y sus

actores.

Figura 18: Primer nivel del ciclo de la Informacién

BANCA DIGITAL

AREA DE
CAPACITACION Y

CONTENIDOS

Fuente: Elaboracién propia 97



En este primer nivel, los procedimientos nuevos que se crean por la implementacion de nuevos
productos y servicios, o por modificacion a los productos existentes, o por cambios en los
procedimientos, o por la dindmica misma de la operacion del negocio, es gestionada de tal
manera que sea descifrable por los asesores del servicio y que responda a las posibles
inquietudes de los usuarios finales (clientes). Muy seguramente el centro de contactos de esta
organizacion no sea el unico medio de informacion al cliente (si es el méas utilizado), también
se encuentra la pagina web, los puntos de atencion presencial como las sucursales, BancoEstado

Express, entre otros.

Como existen distintos canales de atencion para el cliente, la informacion debe estar alineada y
ser consistente. Esta es una gran responsabilidad que tiene el Banco, informar lo mismo y

simultdneamente a los diferentes canales.

Una interaccion fluida y asertiva entre los representantes de las areas del negocio y el
administrador del centro de contactos es fundamental en aras de la claridad en la informacién.
Un papel importante del administrador, es la retroalimentacion constante hacia las areas del
negocio, del reporte de fallas, del comportamiento de la operacion y de los comentarios de los

usuarios con respecto a los productos y servicios.

En el segundo nivel, la informacién va desde el area de Capacitacion y Contenidos a los asesores

(ejecutivos de atencion al cliente), ver figura 19.

En este ciclo la comprension de la informacion por parte de los ejecutivos es fundamental, ya
que son ellos los tendran el contacto directo con el cliente. Este recorrido de la informacion es
critico, y asi como en el primer ciclo, debe haber una interaccion permanente entre los actores.
Un apoyo importante para la labor de los agentes, es el software de informacién (Knowledge) y

los demas sistemas de informacion utilizados en la operacion.
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Figura 19: Segundo nivel del ciclo de la informacion

AREA DE
CAPACITACION Y
CONTENIDOS

ASESORES

(EJECUTIVOS DE
ATENCION AL

Fuente: Elaboracion propia

En el tercer ciclo, la interaccion se da entre el ejecutivo o agente y el usuario final (cliente). Ver

Figura 20.
Toda la ruta trazada entre los dos ciclos anteriores sera la consecuencia en este ciclo.

Los resultados reflejados ya sean suficientes o insuficientes de la interaccion entre estos dos
actores, sera el reflejo de lo realizado en las etapas anteriores. Este ciclo, cumple una funcion
importante de lo relacionado a la gestion del recurso humano, con los ejecutivos de atencion al

cliente y el personal también involucrado en la operacion.
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Figura 20: Tercer nivel del ciclo de la informacion

ASESORES
(EJECUTIVOS DE
ATENCION AL

USUARIO FINAL
(CLIENTE)

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 21, se unen los tres ciclos exponiendo la cadena completa de informacion. Otorga
una perspectiva completa de los ciclos y actores de la informacion, revelando el camino que
debe recorrer la informacion, desde su origen en las areas del negocio, hasta llegar al usuario
final. En el proceso de informacion, el rol de los actores es esencial para obtener un servicio con

calidad.
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Figura 21: Actores y Ciclo de la Informacion

BANCA DIGITAL

— Ciclo 1

AREA DE
CAPACITACION Y
CONTENIDOS -

—  Ciclo 2

ASESORES DE
ATENCION AL CLIENTE

— Ciclo 3
USUARIO FINAL
(CLIENTE) _

Fuente: Elaboracion propia
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Modelo de Gestidn basado en procesos

En toda organizacion existen distintos grupos de interés, estan por ejemplo los accionistas, los

empleados, los proveedores y también los clientes, siendo estos, los que mueven la economia.

Las empresas pueden funcionar en la medida que tengan clientes, los que son acreedores de
productos y servicios, se podria decir que las empresas trabajan para conseguir y mantener a sus

clientes.

Este es el punto final y de inicio de los procesos de una organizacion. EI modelo que se propone

en esta tesis, tiene como punto principal al cliente.

En el desarrollo del modelo de gestion se proponen cinco pilares fundamentales en los que se

debe soportar la atencion al cliente.

Pilares del modelo

» Productos y servicios: Corresponde a la definicion y caracteristicas de los productos y
servicios que ofrece la organizacion. Los ejecutivos de atencion tienen un papel
fundamental, ya que son los que se relacionan directamente con el cliente, por lo tanto,
la comprension de la informacion debe ser concisa, ademas de garantizar que el personal
nuevo adquiera el conocimiento de manera rapida y clara ya que ademas ayuda la
experiencia obtenida en la operacion.

» Procesos: Los procesos corresponden a la forma en que se disponibiliza el flujo de
informacion. Para garantizar que sea adecuado el flujo de informacion, es necesario que
se pueda realizar seguimiento, aplicando mejora continua, ajustado a las necesidades del
cliente y de la operacion, reduciendo los tiempos de aprendizaje de los ejecutivos
nuevos, también es necesario tener todos los procesos documentados, en lo ideal que se
realicen a través de esquemas, para mejorar su comprension.

» De laorganizacion: Este pilar hace mencidon al conocimiento que tienen los trabajadores
sobre la empresa en la que prestan servicio. Es necesario tener claro el lugar donde se
trabaja, sus politicas, cultura organizacional y vision de la empresa. Esto da un mayor
empoderamiento a los nuevos ejecutivos para resolver los requerimientos de los clientes

en el momento que no se Iogre dar una respuesta concreta.

102



» Sistemas de informacion: Corresponde al software en donde se encuentran
documentados los procesos, para garantizar una rapida atencion y para lograr que el
personal nuevo adquiera las habilidades idéneas.

» Centro de contactos: Es el lugar donde se encuentran los agentes de atencion telefonica,
es decir, los ejecutivos, quienes deben tener conocimientos de la dinamica, las guias de

atencion, la tecnologia que conlleva un centro de contacto.

Ciclo de Retroalimentacion

Estos pilares del modelo forman parte de un ciclo constante de retroalimentacion de la
informacién, que sera til para mejorar procesos en todos los sentidos, asi como de manera
interna del centro de contactos, asi como se proyecta hacia las areas del negocio. En todo proceso
de contacto con los clientes, es fundamental conocer sus opiniones, para la organizacion se

convierte en una oportunidad de retroalimentacion.

Seguimiento y Control

De forma paralela a los pilares, se tiene ubicado el seguimiento y control ya sea de la
organizacion, asi como del centro de contactos. Esta actividad se puede determinar que es critica
para la implementacion en las mejoras constantes del proceso, asi detectar y corregir procesos
que estén generando una desviacion, para desarrollar nuevos productos y servicios. En todo
proceso debe existir un responsable que lo gestione, ya que proceso que no tiene responsable
involucrado, no es realizable su mejora, porque no se detectan errores, los que pueden

permanecer en el tiempo.

Un ejemplo de seguimiento y control podrian ser los KPIs descritos en este informe en el

capitulo 2.

En la Figura 22 se muestra el esquema descrito.
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Figura 22: Modelo de Gestion Propuesto
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Conclusiones

El servicio de atencion al cliente es una parte fundamental dentro de cualquier empresa, ya que
es la cara visible de ésta y se relaciona directamente con el cliente. Es por esta razon que el
objetivo general de disefiar un modelo de gestidén de atencién al usuario mediante el sistema
“Knowledge” permite apuntar a entregar una mejora en el servicio que, por cierto, esto se

cumple en el desarrollo del apartado niumero cuatro del presente informe.

Ademas del objetivo general, también se cumple el objetivo de establecer un marco teérico que
permita describir y detallar los conceptos en estudio, que presenta diferentes definiciones tales
como; modelo de gestion, sus diferentes tipos de modelo, call center, el proceso de

comunicacion, servicio al cliente y calidad.

A la vez se logré realizar un analisis de la situacion actual de la empresa BancoEstado, tanto en
el macroentorno a través de un analisis PESTEL y el microentorno a traves de una encuesta para
los ejecutivos quienes son los usuarios del sistema propuesto para desarrollar este informe. A

través de estos analisis se obtuvo respuesta al objetivo especifico mencionado.

En el titulo problematica asociada del primer capitulo, se identifican los factores que influyen
en el proceso de la gestién de blsqueda de los teleoperadores que realizan atencidn al cliente.
Aqui se responde el siguiente objetivo, al mencionar los errores mas comunes en un call Center
como, tiempos de espera infinitos, falta de estrategia y metodologia, tecnologia obsoleta y
compleja, y desgaste de los agentes.

Respecto a la elaboracion de un manual de procedimientos del nuevo modelo de gestion de
blusqueda, para los ejecutivos del centro de atencion al cliente, en el apartado de anexos se puede

encontrar este material, asi de dan por cumplidos todos los objetivos planteados en este informe.

El servicio al cliente cumple una funcién muy ligada a la empresa y con mayor auge se fue
requiriendo de este servicio, a partir de la pandemia Covid-19 que ha golpeado al mundo a nivel
global. Desde este tiempo, hubo un cambio en la forma de comunicarse y relacionarse con el
exterior debido a las restricciones para evitar contagios. Es por esta razon que hubo un antes y
un después luego de la pandemia, la tecnologia fue fundamental en este cambio, incluyendo la

comunicacion telefénica.
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De acuerdo con esta afirmacion, y al estudio realizado para elaborar este informe, se puede
inferir que, los call centers, como proveedores de informacion, contribuyen al crecimiento y

generan ventajas competitivas para las organizaciones.

Dentro de los andlisis realizados se puede demostrar, en base a una encuesta, la preferencia por
el uso del software Knowledge, que tiene por definicion ser una base de conocimiento para guiar
y reforzar a los ejecutivos de atencion al cliente de la empresa BancoEstado Contacto 24 Horas,
respecto a los procesos que deben realizar cuando tiene que dar respuesta a los clientes. Tener
un sistema o mejora en los procesos, no significa que sea de gran aporte a la empresa, también
requiere de buenos ejecutivos, que manejen la informacion de manera correcta, que el uso del
sistema sea el debido, y que el ejecutivo tenga la capacidad de saber escuchar al cliente, guiarlo
y apoyarlo en sus requerimientos. La buena atencion al cliente también lleva un sello implicito
que ademas de cumplir con su funcion, esta la calidad humana que se basa en la capacidad de
calmar a un cliente enojado, empatizar con su problema, tomar una actitud positiva y cordial,
entre otras cosas. De esta manera se puede tener de un cliente contento y satisfecho, quien sabra
reconocer la diferencia de atencidn de este Banco respecto a la competencia, de esto se habla

cuando se quiere dar valor a la Empresa.
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Sugerencias

Sugerencias sobre la investigacion

Efectivamente el factor tiempo jugo en contra para la elaboracion de este informe, aun asi, se

lograron los objetivos propuestos.

Como sugerencia, se podria dejar un médulo completo para la elaboracién de la habilitacion
profesional, sin otros ramos adicionales, considerando que este es un programa para

trabajadores, los cuales no disponen del tiempo suficiente para dedicarle al informe

Sugerencias hacia la empresa

Luego de la aplicacion de la encuesta para el analisis interno, se detectaron algunas sugerencias
de parte de los usuarios del software knowledge quienes indicaban que los procedimientos
contienen mucha informacion para leer lo cual dificulta el cumplimiento de una de las métricas
mas importantes del call center que es la transaccion por hora. Es por este motivo que como

sugerencia se podria aportar lo siguiente:

La alternativa de poder elaborar procedimientos més esquematizados que simplifiquen la
gestion de los usuarios de knoweldge. Talvez, de esta manera se podria cumplir con la métrica

mencionada.
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Anexo 1

Manual de
procedimientos

Knowledge

¥] BancoEstado

Centro de Contacto

., Como acceder a
Knowledge? salesforce
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¢, Como acceder a Knowledge?

o &»

Verificar su identidad

e Estd Eniciar sewic E . Para

asegurarse de GuE Su cuenta de Salealorce 9 segura,
debemos venificar su identidac A

Ingrese o coa
wmail o et

CIBN Que BrwamEs For e 3 4 e s o s s
S L] .

ol B verfCacitn

B Mo volver a preguntar
Wialver & arwviar o) eldige

N i s ) St (] i B

1. Ingreso a Sales Force con 2. Ingresa el codigo de 3. Pantalla de inicio de Sales Force.
tu correo y constrasefia verificacion.

Acceso a Knowledge. (base de conocimiento incorporada en Sales Force)

¢, Como acceder a Knowledge? ﬂBancoEstado‘

¥1 BancoEstado __0 o

i Consolade Servici.. Inicio Ell surcoescaco = e ATl

(11 i3 Consola de Servici.. Inicie ~ MDYt cecentemen. v %
m— -
T Keowlesge . - - »

[ e teemeote v 1 R R T S

S0+ wemarten « 5o scteatiof hcK LD MgUSEE Sclim-Fel . v
Q mledgd Tinote dut articase “ Re. v Wimersdeartcuo v Fechade public_ v Ewa.
. A S A A MRS ovononzas nermIne ks
6 ] AT e P ok A S s p—— P
Aplicaciones D e e caaas A e,
Yl a8 s W A DS oA ook Wrannos. N
No hay resultados e B ey o m e e ososmsoss B P
. CARGOS - AROWOS o L) 000007082 502202215 40 Puthcado
Elementos ) PAGOS DE SEAVE0N - CUENTE s A0 D un 02000163y NI0INTAE Padsesss
. moves - prve e
3 sacao0e oscaone Ran
Kmm o ENTROONCIAS BANCARAS - BLOOULO TARUETA O€ CREDITO 030001010 02202 1230 Pdscoan
" VRGO o 0000002 0071 We Prbcacn
Ver todos ) TARATA OF CREDITO - S5-I TINGA DF CORO | CLIOTAB ATRASADAS €M MAT-SAC 000001277 N.02-2022 169 Pathcads
a CHAENOS EN EL EXTHIDON - GESTION APERTURA ¥ AECEPCION CORRESPOMDENGA 020001781 022022004 Patbcesy
4. Luego en la opcién Consola de 5. Automéaticamente sistema cargard, KNOWLEDGE (base de conocimientos
Servicios debes escribir disponible en Sales Force), con todos los articulos de Servicio Cliente

KNOWLEDGE". disponible.

Acceso a Knowledge. (base de conocimiento incorporada en Sales Force)
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~ | BancoEstado

Centro de Contacto

¢, Coémo buscar
informacion en

salesforce
Knowledge? )

iKnowledge posee varios tipos de blsqueda, elije la opcidon que mas te guste!

1. Busqueda por Tipificacion del Caso: Vista Ejecutivo Nueva. >: | BancoEstado

Centro de Contacto

a. La informacion contenida en Knowledge estara asociada al caso que Tipifiques, esto quiere decir que basta con realizar la
tipificacion del caso y Guardar para que automaticamente Knowledge muestre los articulos relacionados.a este caso
creado.

1 ]
i
]
&

31 Consola de Servicio a1 Knowiedpe: FAQ X B INGRID PAULINA OR

B2 INGRID PAUILINA mOBITT o
L =} Automdticamente  Luego de
[Z] Detalle de Contacto  ~ or e tipificar 'y gudar el caso
- Orderaco “Knowledge” muestra articulos
ki Ditalles sugeridos al costado derecho
ot i, de tu pantalla, la informacién

v Informacidn

ke o | asociada al registro o tipificacion
POKTE AP ’ DN : en este caso muestra informacién
sobre los errores de APP.

s L. iSabemos que esto te sera de
EraumnoN e mucha utilidad!

T

Tipificacién asociada a APP, Error TO2.

Sabias que Knowledge posee IA (inteligencia artificial), que genera una entre el

cargado en la base de conocimientosy los creados por los agentes.
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2. Tipo de Busqueda de informaciéon por Nombre de Articulos. # ¥ Banco
Centro de Contacto

a. Para acceder a la busqueda de informacion por nombre del articulo, debes acceder a la barra de blsgueda de Knowledge

que esta ubicada en a parte superior o bien desde el costado derecho y escribir lo que necesitas buscar.:

Bt e ¢

1.Barra de biasgueda ubicada en la parte
superior de Knowledge, aca debes donde dice

Mo

PR—
— — X . .
w (bl G v APeicisl vy N Pmstsin Rt Todos” cambiar a “Knowledge” y luego
" TRANAPERENUS - (RACRESF._ < escribir procedimiento que buscas, ejemplo:
[ y—
e s Errores APP o trasnferencias, emergencias.

Z 0 BancoEStada | v « [ o wrowssee 2.Sistema arrojara articulos relacionados a la
111 Consola de Servi APP BANCOESTADD - SRAGAES FAECUENTES ¥ BESE

o o osiesge blsqueda, en este caso se relaciond a “errores

. cutntes poa ae .
Published Artic en App”.

RIR RS FRECUENTES ARE
ERRRLBOLESD ARR
P B AAAL O A BLARACOR B TADRD

R 3. Luego Knowledge abrirard una pestafia
con el aceeso al articulo que necesitas.

3. Tipo de Busqueda por N° de Articulo. 7 | BancoEstado

Centro de Contacto

a. Cada articulo guardarda  automaticamente un N°, este puede ser utilizado para futuras blsguedas, ejemplo:
El articulo sobre Errores APP tiene asociado el N° 000001212.

Todos w | . 1212 5 1.Barra de bisgueda: En esta opcidon
donde dice “Todos” generar un filtro vy
Mostrar mas resultados para "1212" buscar “Knowledge” y luego incorpora el

N2 del articulo, este puede ser ingresado
anteponiendo 5 cero

Todos w <1212

IM“‘“" mas resultados para “1212" I 2. Luego debes presionar sobre la opcidn

n “Mostrar mas resultados para 1212”

Knowledge

B+ résultados - Ordenads por Aelevancia w

3. Luego podras acceder al articulo que

Tituba del articulo | R | Nime.. ~ Fechadepu... v — .
necesitas.
I APFP BANCOESTADO - ERRORES FRECUENTES Y DESBLOQUED 00002 16-02-2022 16:40
EXPERIENCIA CLIENTE ¥ TIPS DE ATENCION - SPEECH DERIVACIONES 000001E04  05-10-202114:21
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Centro de Contocto

Vista previa de
los articulos. salesforce

iKnowledge!

1. Opcion Vista previa de los articulos: ¥ BancoEstado

Centro de Contocto

A. Knowledge desde |a blsqueda por filtro permite acceder a la vista previa de los articulos, sin necesidad de hacer clic
sobre ellos.

= | BancoEstado | KNOWLEDOE ¥ RESOURCES 594 . oA
— INFORMACION TRANSVERSAL = HABILITACI..
fii Consolsde Servici.. el v EPihes At | v v O]

vaemq-uu Mmaro s srtico Ertsds dels public . Fecha dela (lmy -
(] BEOMNET Publicads 209-00-200 M

ParTern de versdn
H
' — — — [ A. Aca podemos observar como
ELENT b BUEBE SPEILAR CM SUS ELENTAS 0 - automaticamente Knowled ge
Redinar por :mﬁ?a?n.t:ﬁ;é':-‘,;:f“:’ rompuisconsunacll L muestra una pre-\rlsuallzacmn del
S = = — articulo, sin necesidad de acceder
CUBNTARUT - CLENTE COM CUENTA BUT EN BL EXTERICR o TRANSVERSAL a el

i SR . HASILITACIHN DIGITAL DE CLIENTLS
. CUENTART - REDULARTACYON CUENT fiF

Habiltszion Digital 86 Cluntes
APP BAMOOESTAZN - WBORAR DUENTES DE KEA

o gt 4008 0 SO - B MM TRRCOAL LA B. Basta solamente con pasar el
= . Dol Chck ikt pas om o oo doieko carsios o cursor del mouse sobre el y veras
p— PANAERNEUAS - IWROAES WEUBNTES BESOR B, 51 Pabd v st ol articulo.

- - DERrvACKM A WrvEL 3 INTEina T haried.

i — TARJET, (3 CREDHTD) - VEEA CHILENA INTERMACIONAL | FREGUNTAS B o et e

Sogr. v FRECUENTES CLENTE AUN POSEE PRCOLCTD w0 w0
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Visualizar Articulos Actualizados . 1 BancoEstado

Centro de Contocto
a. Para visualizar desde Knowledge los ultimos articulos “actualizados”, deberas ir a la columna “fecha de
modificacion” y presionar la flecha aplicar orden descendente.

Titulo del articulo Nimero de articulo | Fecha de modifi... &
1 FILTRO PEQUERA EMPRESA - BLOQUED PREVENTIVO LEY DE FRAUDES 000002135 052022 1:35 v
2 FILTRO PEQUERA EMPRESA - PAOYECTO CENTINELA COERD DE MORDSIDAD 00000134 11-05-2022 11:09 v
3 FILTRO PEQUENA EMPRESA - LIMITES DE TEF ¥ ABONOS 000002133 11-05- 2022 40:41 v
4 FILTRO PEQUENA EMPRESA - EMERGENCIAS BANCARIAS 000001132 1-05-2022 4013 v
§ MICROEMPRESA - TARJETA DE CREIATO MASTERCARD CORPORATE 000001967 1-05- 2022 10:00 v
B FILTRO PEQUERA EMPRESA - FINANCIAMIENTO FOGAPE REACTIVA 00000t 10-05-202215:15 v
7 FILTRO PEQUERA EMPRESA - NUEVAS FUNCIONALIDADES APS PYME 00000130 10-05-2022 14:58 ¥
B FILTRO PEQUERA EMPRESA - HERRAMENTAS DIGITALES 00000z 10-05-2022 13:57 v
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1. Fijar o anclar Knowledge a Sales Force. %1 BancoEstado

a knowledge puede quedar anclado en Sales Force, de esta manera al cerrar y abrir sesién, knowlegde quedara
fijo en una pestafia como veras en la siguiente imagen:

ﬂBancoEswdo

it Consola de Servici.. v v -

T g - A. Una alternativa para anclar

g [ Knowledge seria desde el
= botén seleccionado.
B0+ elementos « Ordenado por TR del articiio « Flrado por Todos 108 knowiedge - Kboma, 52205 @8 13 DUOACITON « S8 ACTUNATO hace UNSs Segundon
Thtulo del articuls T vV OR. vV Nmers.. v M. Vv

‘ AP BANCOESTADO - ACLARACION DE MOVIMIENTOS 000001234 Espahel w

1
2 ASP BANCOLSTADG - ASERTURA CUENTA DE ANORAOC PREMILM 000001242 Capafel v
3

APP BANCOESTADO - APERTURA CUENTA DE AHORRO WVIENDA

B. Una segunda alternativa seria
anclar Knowledge desde el menu

500 smentos » Ordensdo por TR el wscuse « Fitrade por Todos K| knowsedge - o 160 + 50 BcTa0 hace § Mo

Thulo del articuls T

d bt o ihd b5 disponible en el menu de articulos
1 APP BANCOESTADO - ACLARACION DE MOVIMENTOS 000001234  Espatel v - - o
‘ L S s wonss e . |PUDlIcados. (Published articles)

3 APP BANCOESTADO « APERTURA CUENTA DE AHORRD VIVIENDA 000001266 Espafiel v
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1. Guardar Articulos como Favoritos. "1 BancoEstado
A Para guardar articulos como favoritos, debes:

1. Acceder a Knowlewdge.
2. Luego cargar el articulo y finalmente presionar el icono con forma de Estrella ubicada en a parte superior derecha de Knowledge.
3. Finalmente podrias visualizar todos los articulos que posees Guardados como Favoritos.

T2 sancoEstado . O ocazsas @™

AR SUA GUASTA 8 Arsn -

s sawa s T —

S | —

MIS PAVORITOS (=

BANCOE
L

APP BANCOESTADO - ERROAES FAE.
Kncwtesge

TRANSSTRENCIAS - DESOE LA APP
Kncwtege

PEQUERA EMPRESA - CAMPARA CRE

ﬂ Kncetecoe e
COMERCIAL - TARJETA DE CREDITO

Krowtesge
MICROEMSRESA - ACTUALIZACON

caticack

b 00 Y60 WA Yl U W i O

EMERGENCIAS BANCAMIAS - BLOGU.

MENU

7 Mot tavesiive
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Gracias!

salesforce

iKnowIedge, tu nueva Base de Conocimientos incorporada en Sales Force!
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