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INTRODUCCION

Service Plus es una empresa que se encarga de contratar y capacitar a los empleados del
sector bancario, con el objetivo que estas personas contratadas brinden un adecuado

servicio al cliente.

Con esto nos referimos a que cada uno de nuestros colaboradores contratados y plenamente
certificados en servicio al cliente pueda atender las necesidades de las entidades
financieras, siendo diferenciadores, ayudando y supliendo la necesidad de nuestros clientes
(bancos) y de esta manera la de ellos también (usuarios). Con nuestro servicio enfocaremos
a los colaboradores en el adecuado manejo del tiempo y en situaciones de dificultad como

afrontarlas y mantener la calma.
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JUSTIFICACION

Las estudiantes de administracion de empresas decidieron tomar como estudio el tema
del servicio al cliente, con base a experiencias del dia a dia de una persona que trabaja,
estudia y adicionalmente debe realizar tramites en alguna entidad financiera ya sea para
alguna consulta, solicitud de crédito o simplemente realizar algin pago, donde
generalmente siempre hay mucha gente y a esto se le suma las horas pico de las oficinas

bancarias.

Se encuentran con los asesores comerciales y cajeros dispuestos a brindar un servicio, pero
pasado un tiempo las molestias de las personas se vuelve latente ya que tienen afan o
simplemente ya se acercan a dichas oficinas molestas por algun mal procedimiento del
banco en cuanto a sus productos y servicios, es alli donde los empleados del banco no se
ponen en la situacion del que esta sentado esperando (cliente o usuario) la falta de servicio
y atencién hace que la situacion sea mas dificil y en ocasiones hasta los funcionarios del

banco discuten con los clientes o usuarios.
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IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Con base a las investigaciones realizadas en encuestas de satisfaccion de los usuarios en
las entidades financieras, se pudo establecer la carencia que existe en cuanto el buen
servicio al cliente por parte de los colaboradores. Se dieron cuenta que al momento de
ingresar a laborar en dichas compaiiias solo les brinda la induccion corporativa dejando a
un lado el tipo de atencion que sus colaboradores puedan brindar a los clientes de manera
presencial. Por otro lado también se realizo la investigacion en cuanto al nivel de
satisfaccion del usuario cuando son atendidos en los establecimientos de las entidades, y
segtin el Articulo de “LA REPUBLICA” Bogota. Enero 24 de 2017. Entidades bancarias.
(Colprensa - Diego Pineda). “Entre enero y junio se recibieron 677.987 quejas, 10,56% mas
si se compara con el mismo periodo del afio anterior. Del total de las reclamaciones,
408.350 fueron para los bancos, es decir 60%, luego 16% llegaron por malos procesos con
las compafiias de financiamiento, 15% con las aseguradoras, 6% para los fondos de

pensiones y 2% para las instituciones oficiales”

Recién se conocio el Gltimo informe de quejas y reclamaciones que publica la
Superintendencia Financiera. En €l se puede ver que cada vez mas los usuarios se acercan a
esta entidad para radicar las inconformidades luego de algin problema con los bancos,
fondos de pensiones, aseguradoras, compafiias de financiamiento, o entidades de crédito.

Entre enero y junio se recibieron 677.987 quejas, 10,56% mas si se compara con el mismo
periodo del afio anterior. Del total de las reclamaciones, 408.350 fueron para los bancos, es
decir 60%, luego 16% llegaron por malos procesos con las compafiias de financiamiento,
15% con las aseguradoras, 6% para los fondos de pensiones y 2% para las instituciones
oficiales. (Figura 1)


https://www.larepublica.co/finanzas/se-registraron-417132-quejas-en-el-sistema-financiero-en-el-cuarto-trimestre-de-2016-2487941

Figura 1. Indicadores
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CAUSAS DE LAS RECLAMACIONES ANTE EL SISTEMA FINANCIERO

Oficiales Especiales

MOTIVO NUMERO DE QUEJAS
Atencién indebida 115.526
~  Revision y/o Liquidacion 114.418
S Cobrosde comisiones I 66.380
g Modificacion de contratos . 57.457
g fFallasen cajero automatico N 44.252
3. Descuentos injustificados N 39.653 A
o Pocainformacion en la vinculacion I 36.189
% Falta de envio de informacion N 34617 [:] 600D
@ Reporte centrales de riesgos I 371 ' ‘jBAU
S Suplantacién del titular I 18511 ey
£ Reportes de mora [ 13.903 —— —
u8). Honorarios de cobranza N 13.295 - |
®  (Consignacién errénea N 11881
Fallas en datéfono (Compras) N 9472
Bloqueo (productos) [ 9.458
QUEJAS POR SECTOR AFP 0
Numero de Prima Media ‘ 18.269 3 A) IOE
reclamaciones 19.183 l l - 16.447
CF: 3 % l 2%
Companias de _ —_
Financiamiento gorgpar‘n’as
: e Seguros
ﬁgp:' radorasd 102695 | ° g ;r:;
For?(]ilcr)]SdreEJl P(e):wisionees 1 5 % 1 %
y Cesantfas R
___________________ CF e
IOE: 104.838 Establecgmlent.os
Instituciones ° aNcarios
1 6% — 408.350

Fuente: Superfinanciera / Gréfico: LR-AT

60%

Fuente. Adaptacion de “LA REPUBLICA” 2017. (Colprensa - Diego Pineda)
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Pero el principal motivo por el cual los usuarios del sistema financiero decidieron

interponer sus quejas es porque sintieron que la atencion a ellos era indebida e ineficiente.

“Este indicador es una muestra de que las personas llegan a las oficinas estan frente a frente
con un funcionario y no esté la respuesta esperada a los problemas que tienen o a los
requerimientos, por eso es que desde hace siete afios por lo menos los bancos vienen
implementando la encuesta de satisfaccion para conocer si en realidad se esta ofreciendo la
atencion adecuada”, sefiald la directora la Asociacion de Defensoria del Consumidor,

Alexandra Batista.

Por su parte, el segundo motivo que llevo a las personas a quejarse fue por la revision y/o
liquidacion, es decir cuando los usuarios no estan de acuerdo con como se les viene
cobrando una deuda que tienen con una entidad, asi que solicitan una revisién de lo que han
pagado y lo que deben, incluso la Supe financiera interviene para recalcular el monto del

crédito y lo que se debe por él.

De otro modo, el hecho de que a los clientes, especialmente de los bancos, llegan cobros
por comisiones que se suponia no debian cancelar fue el tercer puesto de las quejas mas
comunes. En total, 66.380 reclamaciones fueron radicadas por personas que denunciaban

que su entidad les estaba exigiendo pagos por servicios que ellos no habian pedido.”
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INNOVACION DEL PRODUCTO/MERCADO

Service Plus SAS es una organizacion que contrata, capacita y certifica al personal en
servicio al cliente, con el fin de que sus usuarios (Empresas) a las que les brindamos este
servicio, tengan un alto nivel de satisfaccion frente a la prestacion de servicios de sus

colaboradores hacia sus usuarios. (Figura 2)

Figura 2: Plantilla diploma

SERVICE PLUS SAS
SP

SUECT PLLE LS

20 horas

Raquel E. Jaramillo Paredes

Por su porticipacién en &l curse de servicio al cliente

_ﬁ{.{ .-..‘ ﬁ\iﬂ""'ﬁ— May 17, 20189

Bunben Roger

Fuente: Elaboracion propia.
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PLANTEAMIENTO DE LA SOLUCION

A partir de experiencias propias y diagndsticos aplicados en cuanto a la satisfaccion de
clientes, se dieron cuenta que se debe entregar el personal con capacitacion y certificacion
en servicio al cliente requerido por las empresas del sector bancario, para sus oficinas

abiertas al publico, como un valor agregado que brinda SERVICE PLUS SAS.

La capacitacion abordara la identificacion de los diferentes tipos de clientes o usuarios que

hay, como por ejemplo:

Empathy map

Cliente interno

Cuando se habla de cliente interno se refiere a aquellos que intervienen en el desarrollo de
un producto o servicio. Son empleados, colaboradores y proveedores.

Cliente externo

Los clientes externos son aquellos que pagan por obtener los bienes o servicios de la
organizacion. A la hora de clasificarlos se dividen en distintos perfiles y tipologia de

clientes externos.

El impaciente.

Este cliente en la mayoria de los casos siempre estd acosando a la persona para que le
brinde rapidamente la informacién. Su principal problema es el no tener tiempo y estar

apurado, y puede que realmente sea asi.

Es un cliente demasiado complicado de manejar porque muchas veces tienden a generar

incomodidad no solo en la persona que lo va a atender sino también en las demas personas
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¢Como lidiar con él?

Lo mejor es estar firmes ante este cliente y mantenerse cordiales. Aungue esté apurado se
debe demostrar que no se va a ceder ante su presion (especialmente si hay otros clientes en

el lugar).

En el caso de que sea en una llamada telefonica, no hay que perder la calma ni dejarse
intimidar, haciendo el proceso en todo momento, como debe ser y la velocidad que amerite.

El lamentable.

Es un tipo de cliente que en si utiliza siempre la lastima para tratar de dominar. Una cosa
es un cliente que tenga un problema y otro uno que utiliza la lastima y nuestra inocencia a

su favor, lo importante es no caer en la trampa.

Tienen frases tipicas como: “Por favor no me hagas esto” o también “Yo sé que usted es

una buena persona.”

¢Como lidiar con éI?

En primer lugar hacerle entender que no se trata de algo que se impone sino que mas de lo

que hace no se podria hacer porque se estaria pasando los limites del trabajo.

También se debe cooperar con ellos y aparte de escucharlos, mostrarles las posibilidades

que EL podria tomar.

Finalmente, se puede derivarlo a un superior que atienda su reclamo, ya que muchas

empresas cuentan con este tipo de superiores con funciones de atender casos especiales.

10
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El amiguero.

No es que este sea un cliente complicado porque tiene algo que hace que ponga en
riesgo, pero si tiene algo que es muy dificil de manejar. Toma tanta, pero tanta confianza
con el personal que se siente un amigo de toda la vida. Usualmente con este cliente, una
pregunta se convierte en una charla de café y un “buenos dias” en incontables minutos en

que no es facil explicarle que el colaborador debe seguir trabajando.

¢Como lidiar con él?

El mejor consejo es nunca dejar que se vaya por las ramas al momento de hablar y tratar

siempre de volver la conversacion a su cauce inicial.

Por ultimo, nunca tratarlos mal, al contrario, hay que tratarlo bien pero haciéndole entender

sus limites. Una cosa es una relacion con el cliente y otra es volverlo un amigo.

El distraido.

Este tipo de cliente, suele tener un problema muy grande. Por una cuestion de vergiienza,
no dice en algin momento que no entiende algo. Inclusive puede irse sin haber entendido

absolutamente nada o preguntar 50 veces lo mismo.

Hay que comprender que muchas veces hay personas que no tienen buena capacidad de

atencion y si no se cambia la estrategia, se perdera mucho tiempo volviendo al inicio

¢Coémo lidiar con él?

En primer lugar debemos facilitarle algo para que anote o bien anotarlo mientras se le

explica. Aunque es aconsejable el primer punto.

11
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También es importante que cada cierto tiempo se haga una pausa y preguntar: ;Qué dudas
tiene hasta aqui? Si le pregunta si tiene alguna duda de forma genérica, por vergiienza va a

decir que no.

Finalmente es bueno que nosotros también le demos algun tipo de material de soporte para
que se lleve y de esta forma solicitarle que lo vea bien, tome una decision y si tiene alguna

duda que se comunique nuevamente o se acerque al establecimiento.

El temperamental.

Muchas personas tienen la percepcion que el personal de atencion al cliente esta alli para

descargar toda la furia y frustraciones con ellos. Por mas que se quiera evitar, hay gente asi.

Estas personas suelen venir de forma bastante agresiva inclusive sin importarles si

realmente se le va a ayudar o no.

¢Coémo lidiar con él?

El consejo mas importante es nunca perder la calma ni dejar de sonreir. Esta persona

disfruta viendo que in-estabiliza a la persona o que esta intimidando.
En segundo lugar, siempre es bueno tener una serie de respuestas para los problemas mas
comunes, dado que seguramente viene con ese tipo de problema e indicarle cémo podria el

mismo manejarlo.

También es importante hacer varias preguntas para que esa persona libere toda su energia

explicando lo que sucedio.

12
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Finalmente si las cosas no funcionan, siempre podemos derivarlo a un superior que maneja

su caso (Va a sentirse especial).

El sabelotodo.

El sabelotodo es un tipo de cliente que se acerca solamente para mostrar que es tan
inteligente que cualquier respuesta que le demos a su problema, él ya la probd. Inclusive
existen casos de clientes que solo buscan ser atendidos para demostrar que saben mas, y se

van sin hacer nada mas.

Lo complicado es que si realmente sabe mas, terminara haciendo un gran problema y hasta

exigira hablar con algln superior para mostrar su indignacion.

¢Coémo lidiar con él?

Muy simple, debemos conocer todo sobre el producto o servicio a tal punto que no pueda

rebatir mas. Este es el mejor consejo para este cliente.

También es bueno dejar que se explaye, que exprese todo lo que sucedio e hizo y luego
comenzar con una técnica de preguntas. Si se permite que primero hable, posiblemente se

detecte que sucedid o que le faltd hacer.
Finalmente lo mejor para este cliente es demostrar desde un inicio que el personal

realmente domina mucho mas la informacion (y deberia ser asi) para bajar un poco sus

barreras y dejar que se convierta en un dialogo constructivo.

13
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El flojo.

Este cliente en verdad no es que sea problematico, pero su conformismo nos lleva a
perder tiempo, explicar 100 veces lo mismo o inclusive que termine pidiendo que se haga el

proceso por él.

El problema de este tipo de clientes, es que es que quiere todo pre digerido, todo listo para
hacer el menor movimiento posible y explicado de forma tan sencilla que no tenga que
pensarlo mucho. La ventaja de este tipo de clientes es que permite llevarlo de la mano por
donde se quiere y cuando se logre ganar su confianza y se le demuestre que realmente la

propuesta o solucion que se le esta ofreciendo, es la que implica el menor esfuerzo.

¢Como lidiar con él?

Es muy importante comunicarse con una simpleza que permita que este tipo de clientes

realmente entienda. Asi que se debe aprender a decir lo mismo, pero de otra forma.
También es importante que se tenga el poder de decidir ante esta persona y argumentar en
base a la comodidad que se le genere. Hacer muchas preguntas o dar muchas opciones para

él es sindnimo de agotamiento, asi que se debe tratar de esquivar esto.

Finalmente, hacer algunas “tareas extras” por fuera de las funciones de ser necesarios para

ganar su aprecio. Porque si realmente se colabora con él, se tiene seguro para toda la vida,

14
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El negociador

Uno de los clientes mas complicados y muchas veces exigentes. Nada mas ni nada menos

que “El negociador”.

Lo complicado de este cliente es que al comenzar, durante y al finalizar una charla, algo
buscara negociar. Puede que se trate de una devolucion, puede que se trate de un descuento,

puede que trate de un regalito o hasta de un lapicero

El negociador es un tipo de cliente que necesita obtener algo, aunque sea un centavo de
ganancia para sentirse satisfecho. El simple hecho de saber que obtuvo “un poquito mas”

que el resto de los mortales, le produce placer.

¢Coémo lidiar con él?

Siempre tener ciertos argumentos que permitan explicar que no se puede dar lo que pide,
pero a su vez darle otras opciones que si apliquen. Salvo que realmente tenga la razon, la
idea es que como un buen negociante, quiere obtener algo, pero en si a muchos no les

interesa el “qué” sino el simple hecho de lograrlo.

También explicar que el objetivo no es negociar con el cliente sino mas bien atenderlo y
que en tal caso bien puede comunicarse con el encargado de la empresa o un superior para

ver su caso en particular. Con él, debemos buscar el equilibrio.
Esta clasificacion de clientes es muy importante; ya que se podria entender como hablar

con él, aclarar sus dudas, prestar atencion a sus requerimientos y dar una solucién y/o

resolucion efectiva a cualquier requerimiento que necesite o solicite.

15
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IDENTIFICACION DE LA COMPETENCIA

Al realizar un estudio de mercado, se encontraron varias organizaciones temporales y/o

outsourcing para contratacion masiva, como lo son (tabla 1):

Tabla 1: Cuadro comparativo

EMPRESAS TEMPORALES FORTALEZAS DEBILIDADES
ATIEMPO SAS e Tiene mas de 30 afios e Estructura
en el mercado de organizacional
Servicios. deficiente.
e Fidelizacion en sus e No llevan a cabalidad
clientes. la finalizacion del
e | ocalizados en contrato laboral como
diferentes ciudades del lo estipula el codigo
pais. laboral.

e No cumplimiento del

amparo a la mujer

embarazada.
SERLEFIN e Enfocados en la e Falencias en la parte
compray venta de administrativa
cartera castigada. e demoras en los
e Localizados en procesos de seleccion
diferentes ciudades del e Distribucion del
pais. personal, para cumplir
e Seguimiento continuo horarios.
a sus colaboradores
SERDAN e Tiene 40 afios en el e Demorasen los

16
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mercado de servicios. procesos de seleccion
e Sus servicios cubren e Contratacion en
todas las areas del entidades de poca
mercado laboral. reputacion
e Reconocidos en el e Atencidn irregular a
sector bancario. los colaboradores

Fuente: Elaboracion propia.

Si bien es cierto que el Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), otorga de forma
gratuita certificaciones en Servicio Al Cliente en diferentes sectores laborales, debes
realizar el curso de manera virtual al cual se debe acceder si se inscribié por medio de un
usuario y contrasefia y esto se realiza de manera voluntaria.

Hay es donde ponemos a prueba el compromiso que tienen las personas para su crecimiento
personal y laboral y por muchos motivos, estas capacitaciones no se llevan a cabo aun
sabiendo que son de manera gratuita.

La Céamara de Comercio de Bogota, realiza de igual forma capacitaciones, cursos y
seminarios unos de forma gratuita y otros con valor monetario, los cuales van enfocados en
las mipymes, o personas naturales que tengan una idea de negocio la cual este plasmada en
la cdmara de comercio.

Service Plus capacita y certifica a sus colaboradores con curso presencial el cual no tiene

costo y este se realiza al momento de realizar todos los pasos para ocupar la vacante
requerida por nuestros clientes.

17
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SEGMENTO DEL MERCADO

Geografica

Colombia, en la ciudad de Bogota, en las localidades de Chapinero entre los barrios

Porcitincula y Quinta Camacho

Demograficas

Concentrarse en todos los bancos de la localidad de chapinero entre los barrios Quinta
Camacho y Porciuncula. Entre ellos Banco Popular, Bancamia, Bancolombia, Banco

Davivienda.

(Nuestra empresa sigue al pie de la letra los parametros que nuestros clientes definan
convenientes para ocupar el cargo. Entre ellos se contratan hombres y mujeres, edades entre
los 20 y 35 afios, se tengan experiencia minima de 6 meses como cajeros de grandes

superficies o que se encuentren estudiando carreras administrativas o contables.)

Psicografica

Los clientes de Service Plus esperan que con nuestro servicio innovador, suban sus

estandares de calidad para asi fidelizar a sus consumidores.

Conductual

Por lo general los clientes son entidades con gran trayectoria en el sector bancario por lo

que llegar a ellos es un gran reto empresarial ya que tienen muchas filiales u oficinas.

18
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PROPUESTA DE VALOR

Nos encontramos en una sociedad contagiada con la falta de tolerancia y paciencia, donde
resulta més fécil responsabilizar a los demés de nuestras propias faltas y con eso es que

nace la insatisfaccion en este caso de los usuarios bancarios.

Sabemos que si una persona sale con un actitud pésima de su casa y se dirige al
trabajo esté sin duda contagiara a las personas que la rodean o que atiende, del mismo
modo si una persona llega indispuesta al banco y solo se limita a tratar mal a los

funcionarios estos se llenaran de coraje y afectaran su servicio.

Service Plus SAS, capacitara a el personal solicitado por la entidad financiera con el
fin de saber reaccionar antes situaciones tensas en su ambito laboral y ayudando a controlar
la parte emocional y personal, certificando con un diploma de servicio al cliente. De esta

forma garantizar a nuestros empresarios un 6ptimo rendimiento en sus organizaciones.

Identidad Estratégica

Somos una empresa que a través de una seleccion acorde con los requerimientos de
nuestros clientes, prestamos servicios temporales con certificacion en servicio al cliente al
sector bancario. Para lo cual contamos con un recurso humano capacitado, comprometido y

consciente de nuestra contribucion en la generacion de empleo de nuestra region.

19
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Cliente

Service Plus, esta enfocado en el sector bancario, el cual tiene un alto nivel de

insatisfaccion por parte de sus usuarios, en cuanto al servicio al cliente.

Analizando las competencias, se pudo concluir que la mayoria esta alineada en el sector de

servicio empresarial en general.
Equipo de trabajo

Esta conformado por profesionales en el &mbito empresarial y capacitadores en servicio

al cliente.

Componente de innovacion

Certificacién en servicio al cliente a cada uno de los colaboradores

Canales

e P4gina oficial, con toda la informacion sobre nuestro portafolio de servicio

www.serviceplussas.com.

e Fuerza comercial, son las personas encargadas de captacion de clientes.
e Publicidad en eventos empresariales, asistencia a ferias empresariales, y entidades
bancarias, avisos publicitarios en redes sociales y en los medios masivos de

comunicacion.

20
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VALIDACION DE LA IDEA / RECOLECCION DE DATOS

Service Plus SAS, nace pensando en dos necesidades. La primera va enfocada en los
clientes, a los cuales queremos generar una experiencia satisfactoria con la cual ellos ganen
reconocimiento por el buen servicio al cliente de sus empresas, y nosotros con eso ganar

fidelidad.

La segunda necesidad sale pensando en el personal de Service Plus, el cual capacitamos y
certificamos en servicio al cliente dejando en su hoja de vida un componente extra para su

vida laboral.

21
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Encuestas

(Figura 3)

¢ Cuando realiza algun proceso en su entidad bancaria, la atencion
brindada por parte del colaborador es cordial ?

31 respuestas

® sl
® No
@ NOLE DA IMPORTANCIA

(Figura 4)

¢ La forma en que el colaborador se expresa hacia usted es adecuada ?

29 respuestas
® si
® No
a @ NOLE DA IMPORTANCIA

22
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(Figura5)

¢ El colaborador de la entidad bancaria resuelve de buena manera y con
eficiencia sus requerimientos ?

31 respuestas

® sl
® No
@ NOLE DA IMPORTANCIA

(Figura 6)

¢ Alguna vez a tenido una mal atencion por parte de los colaboradores de
alguna entidad financiera ?

31 respuestas

® si
® No
@ NOLE DA IMPORTANCIA

23
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(Figura7)

¢ Cree usted que hace falta reforzar el servicio al cliente en las entidades
bancarias por parte de los colaboradores ?

31 respuestas

® si
® No
NO LE DA IMPORTANCIA

Resultado de las encuestas

Como se puede evidenciar esta primera parte de las encuestas realizas, van dirigidas

directamente a las personas que son clientes de una entidad bancaria.

Se evidencio que hay una conformidad estable con el servicio al cliente en alguna de las entidades
bancarias, pero también la existencia del mal servicio al cliente y que se puede reforzar més esa

parte de la atencién al usuario para que sea més eficaz y de buena calidad.
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(Figura 8)

¢ Cuando ingreso a su cargo como funcionario de la entidad bancaria
recibio capacitacion en servicio al cliente ?

31 respuestas

® sl
® No

@ NOHATRABAJADO CON
ENTIDAD BANCARIA

(Figura 9)

¢ Alguna vez ha tenido algun altercado con un usuario por la manera en que
le presto el servicio ?

31 respuestas

® sl
® No
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(Figura 10)

¢ Cree que es necesario incluir una capacitacién de servicio al cliente en su
ingreso a sus labores como funcionario de entidad bancaria ?

31 respuestas

® sl
® No
@ NOLE DA IMPORTANCIA

(Figura 11)

¢, Piensa usted que es importante que un usuario reciba una atencion
eficiente y cortes en sus requerimientos ?

31 respuestas

® si
® No
@ NOLE DA IMPORTANCIA
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(Figura 12)

¢ Cree usted que afecta la imagen de cualquier entidad bancaria el mal
trato al usuario o falta de servicio al cliente ?

31 respuestas

® si
® No
NO LE DA IMPORTANCIA

s

Resultados de la encuesta
Esta parte fue dirigida a las personas que han laborado en una entidad financiera.

Se evidencio que en un porcentaje mayor, los colaboradores no reciben una capacitacién de servicio
al cliente en su induccién a sus labores como asesores de las entidades, teniendo como resultado tal

vez no de forma consciente un mal servicio al cliente.

Se obtuvieron bases para continuar con este proyectar y minimizar todas estas acciones que puede

afectar el rendimiento o éxito de cualquier organizacion.
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CONCLUSION

Este trabajo fue realizado basandose en las experiencias que cada una de sus integrantes
ha experimentado en la busqueda de trabajo, donde el primer filtro es la temporal u
outsourcing encargado de la publicacion de la vacante, cuando se realizan las pruebas
psicotécnicas y posteriormente pasa a la firma del contrato. Llegas a la empresa y hacen la

induccién al puesto y listo.

Por otro lado se ha llegado a tener experiencias positivas y negativas en los bancos a los
que han asistido, pero llegando a la conclusién de que el servicio al cliente que manejan las

entidades financieras no es el adecuado.

Fue necesario que realicen investigaciones basandose en la satisfaccion en el servicio al
cliente del sector bancario y encuestas realizadas a los funcionarios de las mismas,
enfocandonos en el objetivo que se queria lograr con la idea de negocio presentada

anteriormente.

Service Plus llega al sector empresarial con la funcion de generar la mejor experiencia a sus
clientes y colaboradores dando como un plus extra la certificacion en servicio al cliente la

cual genera confiabilidad y seguridad para todos.
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