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RESUMEN

El presente plan de mejora es resultado de la practica profesional realizada en Targobank en la
calle embajadores 85 de la cuidad de Madrid en Espafia como opcion de grado del programa de
Negocios Internacionales de la Universidad Santo Tomas Seccional Tunja. Para esto se plante6 un
debido analisis enfocado en distintas matrices especializadas en el andlisis empresarial como
DOFA, MEFI, MEFE en las cuales se identificaron los riesgos que abarca la sucursal si continua
con algunas de sus précticas, ademas de las oportunidades de mejora que tienen a partir de dichos
riesgos; con base en esto, se plantearon una serie de estrategias concretas que mejoren areas
especificas del banco como la mejora de la tasa de respuesta de inquietudes via email proponiendo

la contratacion de personal cualificado.
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Palabras Clave: Email-Mk, Digitalizacion, Prosumidor, Eficiencia, Atencién al cliente,
Segmentacién, Calidad de contenidos.

ABSTRAC

This improvement plan is the result of the professional practice carried out at Targobank at 85
ambassador's street in the city of Madrid in Spain as a degree option in the International Business
program of the Universidad Santo Tomas Sectional Tunja. For this, a due analysis was proposed
focused on different matrices specialized in business analysis such as DOFA, MEFI, MEFE in
which the risks that the branch covers if it continues with some of its practices were identified, in
addition to the opportunities for improvement that are available to them. from said risks; Based on
this, a series of specific strategies were proposed to improve specific areas of the bank, such as

improving the response rate for concerns via email, proposing the hiring of qualified personnel.

Keywords: Email-Mk, Digitalization, Prosumer, Efficiency, Customer Service, Segmentation,
Content Quality
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INTRODUCCION

Targobank es una entidad bancaria que tiene una presencia importante en Espafia y Europa.
Desde el 2023 forma parte del grupo ABANCA y cuenta con sucursales en 11 paises. Este banco
ha afrontado crisis de la mejor manera, como lo fue la del COVID 19; aun con las estrategias
implementadas para afrontar el impacto de la crisis sanitaria en el ambito econémico, quedan unas
secuelas de este evento historico.

Por medio del analisis realizado a Targobank bajo una experiencia préactica, se han
identificado areas importantes en las que se puede mejorar, evaluadas bajo unas matrices que
permiten un mejor diagnostico de la entidad, a partir de esto se plantean diversas estrategias o
cambios, para obtener una eficiencia operativa y una verdadera satisfaccion del cliente,
cumpliendo con el compromiso de “hacer siempre lo que sea mejor para nuestros clientes”

(Targobank, 2024).

Finalmente, se realizan unas recomendaciones, segun la experiencia del trabajo con
Targobank y de las cuales se espera sean de utilidad para la compafiia, pues esto se hace con el fin
de dar cumplimiento real a los objetivos y metas que traza la empresa, las cuales influiran en la
calidad de los servicios prestados, la mejora de las condiciones laborales, soluciones 6ptimas para
diversas ares, que en definitiva se vera reflejado en la satisfaccion del cliente.
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JUSTIFICACION

Este plan de mejora se realiza como resultado de la practica cursada en Targobank quien
curso su practica internacional en la ciudad de Madrid, calle embajadores 85, cuyo objetivo es la
propuesta de aspectos de mejora de acuerdo con un proceso de diagnéstico en el cual se evidencia
que a pesar de ser una corporacion de renombre a nivel europeo presenta fallas en diversas areas
operativas, entre las que se resalta la comunicacion que el asesor sostenia con los clientes por los
medios electronicos, las cuales imposibilitan la conexion cliente-sucursal lo que hace que se
generen malentendidos de todo tipo como: perdidas de claves, confusién con los servicios
adquiridos, por lo que se recalca que la labor de Targobank es ofrecer un servicio de calidad sin

confusiones ni retrasos para la atencion al cliente.

Teniendo un panorama completo de las ares en las cuales no se les estaba dando un correcto
manejo y por consiguiente estaban dejando vacios que generaban insatisfaccién al cliente, surge
la necesidad de un plan de mejora con estrategias optimas, viables y alcanzables para la entidad en
donde se resalta que la digitalizacion y la eficiencia operativa son cruciales para la competitividad
en el sector bancario.

Esto se realiza con el fin de que se aborden adecuadamente las falencias identificadas por
medio de la ruta trazada en el plan de mejora, de esta manera poder transformar significativamente
la experiencia del cliente y la eficiencia interna del banco, generando asi, mayor confiabilidad y
seguridad al cliente, permitiéndole a Targobank un crecimiento un mayor posicionamiento en el
mercado.
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PREGUNTA DE REFLEXION

Reconociendo la importancia del papel financiero que ocupa un banco dentro de un pais,
¢Como podria utilizar las herramientas actuales como el Email, el call centering y el mismo

software personalizado de servicios en sucursal para mejorar la calidad del servicio de Targobank?
OBJETIVOS
Objetivo general.

Proponer un plan de mejora para Targobank en donde se puedan identificar y mejorar
algunos procesos que presentan falencias como lo es, el uso de sus canales virtuales.

Objetivos especificos.

1. Analizar la informacion de Targobank para identificar su desempefio a lo largo de
su historia y llegada a Espaiia para identificar tendencias y posibles oportunidades de mejora.

2. Realizar un diagndstico segun las falencias encontradas en el ejercicio como
practicante mediante el analisis de diversos factores tanto internos como externos.

3. Desarrollar una propuesta de mejora viable para la entidad en concordancia con la
investigacion realizada dando soluciones concretas a los problemas encontrados.

ESTUDIO DE LA EMPRESA
ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

“TARGOBANK, S.A.U. se constituyo6 en Espaiia el dia 4 de agosto de 1989 como sociedad
anonima bajo la denominacion de Europea Popular Hipotecaria. Con domicilio social en la calle
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Ramirez de embajadores 85 de Madrid, el grupo tiene su origen en el afio 1993 bajo el originario
nombre de Banco Popular Hipotecario SA. En el 2010, se utiliza esa licencia bancaria
perteneciente a Banco Popular Espafiol para crear la nueva plataforma con Crédit Mutuel Alliance
Féderale: TARGOBANK SAU. Siete afios mas tarde, Crédit Mutuel Alliance Fédérale adquiere el
100 % de las acciones de TARGOBANK” (Estado de informacion no financiera Targobank,2022).

Desde ahora, TARGOBANK forma parte del Grupo ABANCA, siendo ABANCA una
entidad con mas de 700 oficinas, 6.000 empleados y con presencia en 11 paises. Un banco que se
basa en un compromiso: el de hacer siempre lo que sea mejor para nuestros clientes. Lo llevaremos
a cabo de una forma sencilla: escuchando y respondiendo. Con transparencia y honestidad. Con

cercania y sencillez. (Targobank,2024)
Misién

El objetivo principal de TARGOBANK es agregar valor a sus clientes y a sus proyectos,
con el mejor servicio, y proponer soluciones agiles y sencillas mediante productos de calidad.
Combina las ventajas de un banco cercano asequible para todos los clientes mediante
asesoramiento personal y continuado y afiade las de un banco con proyeccion internacional que
ofrece soluciones novedosas y una capacidad operativa que tiende a eliminar fronteras y forja
relaciones a largo plazo. (Estado de informacion no financiera, 2022)

Vision

“En 2030 Targobank seré la alianza bancaria mas grande de Espafia contando con mas de
500 sucursales y abarcando mas del 30% del sector bancario espafiol imponiéndose como una de
las alianzas estratégicas mejor posicionadas en los Ultimos afios en la unidén europea”
(Targobank,2024)
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Objetivos

El objetivo principal de TARGOBANK es agregar valor a sus clientes y a sus proyectos,
con el mejor servicio, y proponer soluciones agiles y sencillas mediante productos de calidad.
(Estado de informacion no financiera, 2022)

RECOPILACION DE INFORMACION
Funciones y deberes

Gestion Medioambiental:

Targobank desde el 2018 ha estado a disposicion y ha trabajado en linea con los ODS
(objetivos de desarrollo sostenible) demarcando la necesidad del cuidado del medio ambiente y la
gestion medio ambiental como una de sus funciones y deberes principales, ademas de la constante
necesidad de velar por la comodidad de sus clientes y la agilidad en sus procesos y demandas.

Gestion social y de personal: TOMAMOS INICIATIV:

Targobank ha estado inmerso en distintas crisis de las cuales ha salido gracias a la
responsabilidad y gestion social empresarial que tienen, también su efectivo conteo de personal y
la amplia informacion que tienen sobre su staff les permiten saber con cuantos empleados cuentan
con el fin de maximizar sus procesos al maximo.

“El Grupo ACM Espafia y TARGOBANK han gestionado diversas crisis centrandose en
las personas, dando continuidad a los servicios prestados a los clientes y garantizando la salud de
los empleados/as, de sus familias, de los clientes y de los proveedores” (Estado de informacién no
financiera, 2022).

Medidas para la corrupcion y soborno

“TARGOBANK SAU, entidad perteneciente al grupo Crédit Mutuel Alliance Fédérale
tiene un compromiso firme e irrevocable con la legalidad y los principios éticos que se manifiesta
especialmente en materia anticorrupcion. TARGOBANK no solo rechaza de forma categorica
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cualquier préactica corrupta, sino que exige a terceros, y asume como propia, la responsabilidad de
participar activamente en la erradicacion y prevencion de la corrupcion, tanto en el sector publico
como en el privado. Para ello cuenta con normas, procedimientos y controles internos que
completan, desarrollan y concretan los principios programaticos y pautas de comportamiento
recogidos en el Codigo de Conducta. La conducta de TARGOBANK se ajusta en todo momento
a los mas rigurosos estandares nacionales e internacionales sobre la materia” (Estado de
informacidn no financiera, 2022)

Presencia de Targobank en el territorio espafiol

“Targobank Espafia cuenta con cerca de 150.000 clientes, 51 oficinas y 541 empleados.
Targobank hunde sus raices en Espafa en el Banco Popular” (cinco dias,2022).

Ademaés de esto Targobank cuenta con una gran cobertura de cajeros a lo largo de toda
Espafia, mas exactamente 9. 0000 en las siguientes ciudades: Madrid, Barcelona, Sevilla,Valencia,
Acorufia, Getafe, Murcia, Burgos, Logrofio, Granada, Tarragona, Vigo, Salamanca, Santander,
Huelva, Bilbao, Almeria, Pamplona, Mélaga, Valladolid, Ledn, Ourense, Pontevedra. (Isbelt
Martin,2024)

DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

Se planted realizar un diagndstico empresarial que defina el estado actual de la empresa,
para esto se escogio entre una amplia gama de gréaficas y matrices que pudieran dar una idea de la
situacion empresarial actual del banco, es por ello que se escogid la matriz DOFA para analizar
los puntos fuertes y débiles de Targobank y confrontar sus amenazas basandose en las
oportunidades de mejora que se hacen notorias gracias al contexto histérico previamente
emocionado.

Asi mismo se escogio la matriz MEFI y MEFE para realizar un analisis tanto interno como
externo de las oportunidades y amenazas del banco, con estas dos matrices se puede ver a grandes
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rasgos como se encuentra la empresa de una manera cuantitativa y altamente demostrable, asi se

puede justificar con nimeros que cosas hay para mejorar.

DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas).

Tabla 1.

Fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades del Targobank.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Tragobank es un banco propiedad de
Credit Mutuel cuya reciente alianza con el
grupo
refinanciarse positivamente el Gltimo afio.

Abanca le ha permitido
Targobank por lo menos en la sede en la
que se realizd la préactica, presenta un
sistema organizado para la recepcion de
los clientes por medio de citas que se
generan online o contactando a su gestor
personalmente.

Al tener una base de clientes solida, los
procesos de gestion de dudas o reclamos
puede ser rapida y organizada.

Las solicitudes a hipotecas se revisan de
forma rapida lo cual genera la contratacion
de productos de forma rapida

Falta de organizacién y rapida solucién de
procesos via E-mail

Solicitudes sin resolver via E-mail

Falta de entrega de papeles de hipoteca.
Canales de comunicacion y difusion poco
eficientes para el usuario.

Bajo compromiso de los empleados para
solucionar inquietudes en la sucursal.
Baja concurrencia de clientes en la

sucursal.




&3

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA

ACREDITACION
INSTITUCIONAL
DE ALTA CALIDAD

T u N

J

A

MULTICAMPUS

11

Muy buena cantidad de cajeros que
facilita la retirada de dinero de los clientes
Las raices alemanas y francesas del banco
generan confianza para nuevos clientes de
origen espafiol.

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

Movimiento masivo de migrantes que no
conocen la normatividad espafiola.

El hackeo de redes de bancarias por parte
de inescrupulosos ha crecido a lo largo del
tiempo en el sector bancario lo que
significa una posible amenaza para la
seguridad de datos de los clientes.

Una recesion econdémica podria disminuir
la demanda de servicios bancarios y
aumentar el impago de hipotecas

Los avances rapidos en la tecnologia
financiera FINTECH puede dejar atras a
Targobank por la proliferacion de estas

Implementacion de politicas Entre Espafia
y Francia que favorezcan la tramitologia
monetaria entre bancos

Crecimiento del mercado de migrantes
que puede dar lugar a nuevos clientes

Las tendencias digitales en el mercado
europeo pueden significar una gran
oportunidad para que las personas se
acerquen a Targobank por opciones de

banca virtual

Matriz DOFA, elaboracion propia (2024)

Destacando que Targobank es una entidad con una gran responsabilidad para la estabilidad

y tranquilidad del manejo monetario de sus clientes. Con el resultado de la matriz DOFA, se afirma
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que es imprescindible que una entidad de tanta importancia esté alineada con las necesidades de
estos.

Complementando esta informacion se puede inferir que Targobank es un banco que protege
los intereses de sus clientes, que incentiva en la compra de sus productos y que genera medios para
que sus clientes sean capaces de afiadir servicios a sus portafolios, asi mismo en el sector de las
hipotecas ha mostrado un crecimiento constante de su adquisicion por parte de clientes extranjeros
una vez se haya realizado debidamente la revision de sus perfiles y correctamente diligenciado
todos los papeles para la adquisicion de sus hipotecas.

Ademas, la cantidad de correos que se les envia o se les dan respuesta a los clientes es muy
escaso, por lo cual la comunicacion via Email es muy limitada, gracias a este DOFA nos
percatamos de que sus landing pages y la estructura de su email puede que no sea la més intuitiva
y genere confusion entre sus clientes y futuros clientes, cosa que tiene un rango de mejora que
seguro puede significar un avance en la adquisicion de productos via online.

MEFI (Matriz evaluacion de factores internos)

Para el desarrollo de esta matriz en la casilla del peso, se asigna un valor entre los rangos
de 0.0 que indica “nada importante”, a un valor de 1.00 que indica “muy importante”. Por otra
parte, en la casilla correspondiente a la calificacion se asignan valores de 1 a 4 donde, el numero
1 indica “debilidad mayor”, el numero 2 indica “debilidad menor”, el nimero 3 indica “fortaleza

menor” y por ultimo, el numero 4 indica “fortaleza mayor”.

capacidad de contratar mas personal que trabaje desde casa para poder responder las
inquietudes via llamada o E-Mail * Buena direccion de sucursales que puede significar la mejora
constante de procesos internos ¢ Buena gestion de gestores - clientes lo cual hace que a futuro

pueda aumentar la fidelidad de sus clientes. « Oportunidad de mejora en el email Mk con loading
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Tabla 2.

estar abriendo méas productos y mejorar la cartera de clientes.

Matriz de evaluacion de factores internos de targobank.

pages mas intuitivas y mensajes mas directos con botones que ayuden a la contratacion mas rapida

de productos con Targobank Espafia. * Gracias a la cantidad de migrantes que reciben, se pueden

FACTORES CLAVES PESO CALIFICACION VALORES
INTERNOS PONDERADOS
FORTALEZAS
Apoyo de Abanca como | 0.10 4 0.4
Matriz
Buena gerencia interna 0.05 0.15
Experiencia en regulacién de | 0.10 4 0.4
ciudadano extranjero.
Buena adaptacion al sistema | 0.15 4 0.6
econémico espafiol
Revision de hipotecas de | 0.10 2 0,2
forma rapida
Buena cantidad de cajeros 0.08 0,16
Raices europeas que generan | 0.15 4 0,6
confianza a los clientes

DEBILIDADES
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Falta de organizacion y rapida | 0.10 4 0.4
solucion de procesos via E-
mail
Solicitudes sin resolver via E- | 0.10 4 0.4
mail
Falta de entrega de papeles de | 0.07 3 0.21
hipoteca
Bajo compromiso de los | 0.08 4 0.32

empleados para solucionar

inquietudes en la sucursal

0.15 3 0.45
Canales de comunicacion y
difusion poco eficientes para
el usuario.
Baja concurrencia de clientes | 0.10 2 0.20
en la sucursal
TOTAL 1 - 4.49

Matriz MEFI, elaboracion propia (2024)

En una matriz MEFI se establece que "El promedio es 4.49. Los puntajes por debajo del
promedio definen a una empresa con muchas debilidades internas, mientras que un puntaje
superior al 2,5 refleja una posicion estable y sélida” (Santos, 2023). Por lo tanto, considerando el
resultado obtenido, se puede afirmar que las debilidades internas de Targobank superan con creces
sus fortalezas dejando mucho camino a mejora y la reconsideracion de su alta direccion de manejar
un mejor staff para complementar la atencion al publico ademéas de mejorar sus canales de
comunicacion virtuales que sin duda estan atrasados en comparacion con otros bancos de Europa,
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esto se ve con la escasa participacion de targobank en los medios virtuales como el e-mail puesto
que la cantidad de inquietudes que llegan por sucursal son exageradas en comparacion con la
cantidad de personal disponible para responder cada una de las solicitudes, esto ha generado
descontento entre los clientes que a pesar de tener su gestor no reciben respuesta a sus inquietudes
cotidianas como: devoluciones de dineros mal enviados, concetos de devolucion para clientes
antiguos y transacciones de grandes montos que prefieren los clientes pedir e favor de pedirlas
virtualmente.

No obstante, las fortalezas presentadas tienen un alto valor y pueden ser aprovechadas y
mejoradas, ya que se consideraron aspectos muy importantes para el desarrollo 6ptimo de las
funciones que representa Targobank.

MEFE (Matriz de evaluacion de factores externos).

Para el desarrollo de esta matriz en la casilla del peso, se asigna un valor entre los rangos
de 0.0 que indica “nada importante”, a un valor de 1.00 que indica “muy importante”. Por otra
parte, en la casilla correspondiente a la calificacion se asignan valores de 1 a 4 donde, el numero
1 indica “la entidad no responde bien a la oportunidad o amenaza”, el numero 2 indica “la
organizacion responde de manera promedio”, el nimero 3 indica “la organizacion responde bien
a la oportunidad o amenaza”, por ultimo, el numero 4 indica “la organizacion responde muy bien

a la oportunidad o amenaza”.

e Movimiento masivo de migrantes que no conocen la normatividad espariola.

e El aprovechamiento de sus herramientas digitales como el E-Mail Mk es escaso, lo que
hace que los procesos digitales sean lentos.

e Una recesion econdmica podria disminuir la demanda de servicios bancarios y aumentar el
impago de hipotecas
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e Los avances rapidos en la tecnologia financiera FINTECH puede dejar atrds a Targobank
por la proliferacion de estas

Tabla 3.

Matriz de evaluacion de factores externos de Targobank.

FACTORES CLAVES PESO CALIFICACION VALORES
INTERNOS PONDERADOS
OPORTUNIDADES

Politicas que faciliten la | 0.14 3 0.42
tramitologia entre paises

Tendencias digitales en el | 0.15 4 0.6

mercado

Tendencia a la incorporacién | 0.18 3 0.54

del marketing digital

Cantidad de migrantes como | 0.15 3 0.45
nuevos clientes

AMENAZAS

Movimiento masivo de | 0.10 3 0.3
migrantes

0.18 4 0.72
Crecimiento de la tasa de ciber

ataques que ponga en riesgo la
informacién de clientes.
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Posibles recesiones | 0.10 4 0.4
econdmicas
Proliferacion de mas Fintech 0.18 4 0.76
TOTAL 1 - 4,15

Matriz MEFE, elaboracion propia (2024).

A pesar de que Targobank tenga los medios y la capacidad de atender a sus clientes
apropiadamente, dejan de lado el hecho de que existen muchas solicitudes via E-mail que no son
atendidas de manera oportuna esto se debe a la falta de personal que da paso a la oportunidad de
contratacién de personal capacitado que trabaje desde casa(teletrabajo) y pueda contestar las
inquietudes de manera efectiva, sin demoras ni procesos burocraticos engorrosos como ir a la

sucursal a menos que se trate de casos donde esto sea estrictamente necesario.

Gracias a la matriz MEFE podemos darnos cuenta de que Tragobank tiene sus
oportunidades de mejora muy demarcadas y en cuanto al factor externo de mejora tiene una amplia
gama de cualidades que pueden hacer del banco un sector financiero en el que sus clientes confien

su dinero y sus decisiones financieras futuras.

En los resultados podemos observar un 4.15 lo que a grandes rasgos significa que en cuento
a factores externos el banco esta haciendo bien las cosas sin embargo tiene cabida una gran serie
de mejoras previamente mencionadas en este documento puesto que a pesar de que las amenazas
sean minimas tienen lugar a problemas mas grandes a futuro puesto que la baja cantidad de
respuesta a problemas esenciales es un problema a corto plazo que tiene consecuencias a largo
plazo como la desercién masiva de clientes, el desistimiento de contratos y la abstencion a toma
de hipotecas.
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Este grafico se toma en consideracidn al total obtenido de la matriz MEFI Y MEFE el cual

se divide en 9 casillas, en donde 1, 11, IV significan crecer o construir, 111, V, VII significa retener

o mantener y VI, VIII o IX significan cosechar o desinvertir

Figura 1.

Grafica de ubicacion.

Y X
EFI EFE BURBUJA
4,49 4,15 4,32

L]

Grafica de ubicacidn

n

[2¥]

Elaboracion propia, (2024.)

Gracias a la grafica se puede identificar que Targobank es un banco que se encuentra en el

sector numero | de la gréfica la cual significa “crecer y construir” donde claramente hay cosas por

mejorar sin embargo, se encuentra en una posicion estable dentro del mercado puesto que sus
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numeros estan sobre el 4.00 lo cual indica que hace bien sus procesos internos, pero como toda
empresa tiene sus falencias que han dado oportunidad de crecimiento a la fecha.

PLAN DE MEJORA
Objetivo general

Optimizar los procesos internos de la corporacion bancaria con la finalidad de mejorar la
Atencion al Cliente via medios digitales como lo son, Email, solicitudes por Ilamada telefonica y
demas inquietudes.

Objetivos especificos

1. Reducir el tiempo de espera a la atencion de solicitudes via Email en un 100%

2. Entregar documentos y formatos hipotecarios inmediatamente y de manera
presencial evitando la acumulacién de archivos.

3. Reacondicionar sucursales para atencion al pablico: Remover la atencién al publico
a puerta cerrada gradualmente hasta que sea 100% presencial sin olvidar los canales
digitales.

Iniciativa estratégica

1.1  Laproductividad en canales web es muy importante a la hora de mejorar la atencién
al cliente, es por esto por lo que se determina que la empresa necesita el desarrollo y
capacitacion de su staff actual complementandolo con la contratacion de nuevos
asistentes call center que mejoren la calidad y el tiempo de respuesta a las solicitudes
de sus clientes, esto se realizaria implementando una campafia de contratacion con el
apoyo de recursos humanos para la eleccion de candidatos que estén a la medida de las
necesidades de la sucursal.
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2.1 Como se ha evidenciado en puntos anteriores, la correcta ejecucion de los procesos
administrativos y de gestién de sucursal es muy importante para que se resuelvan
problemas de alta gerencia y problemas de sucursal que pueden significar el atraso y

mejora de distintos procesos importantes para el banco.

Es por esto que se ha planteado la creacion de alianzas estratégicas con empresas de envios
a nivel europeo como DHL, DPD, GLS Y Post NL que le ofrezcan a la sucursal y al
banco en general la opcién de poder enviar via domicilio papeleo que se guarda en

sucursal que ocupa espacio y genera entorpecimiento de procesos.

3.1 La atencidn al publico es una de las actividades clave para que cualquier sucursal de
banco funcione correctamente, es por esto por lo que se planea idear una estrategia en
donde cada tercer dia se abran las puertas al pablico con el fin de atraer a nuevos clientes

y generar confianza a la vista del transelnte.
Metas del plan de mejora

1. Optimizar la respuesta de inquietudes y solicitudes via Email y canales virtuales en la
sucursal para que en el 2025 se mejore en un 100% la atencién al cliente, por medio de
conteo de solicitudes ademas de encuestas de satisfaccion que permitan cuantificar el
buen funcionamiento e implementacién de la estrategia con una medicion periddica
mensual, se espera mejorar el servicio 10% mensualmente hasta alcanzada la meta.

2. Generar una alianza estratégica con una empresa de envios de confianza para el 2025
que disminuya por lo menos en un 50% la cantidad de papeleo que se retiene en sucursal
mediante el andlisis periodico de la estrategia de manera mensual poniendo como meta
la mejora mensual del servicio en un 10%

3. A finales del 2024 lograr la atencion al puablico al 100% dentro de la sucursal para
mejorar la atraccién al publico de acuerdo a las estrategias planteadas previamente con
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un analisis de cifras de crecimiento paulatino mensual, se espera una mejora del 10%
mensual hasta conseguir la meta planteada.

Estrategias para implementar el plan de mejora

1. La correcta implementacion de la primera estrategia planteada se hace con base en
la correcta ejecucion de gerencia con el apoyo de recursos humanos para realizar
entrevistas, llamadas, encuestas y demas tests que se les impongan a candidatos aspirantes
para entrar al cargo que se denominaria “asistente virtual de atencion al publico™. Tener en
cuenta que después de implementada la estrategia se realizarian encuesta de satisfaccion
para monitorear la evolucion de la estrategia mensualmente puesto que se plantea mejorar
la tasa de respuesta en un 10% mensual hasta que se incorpore completamente el nuevo
personal.

2. Se propone generar un convenio con una empresa de envios internacionales que se
destaque por ser una empresa con antigiiedad y experiencia en envios ademas de logistica
a nivel Europa y el mundo, asi se asegura la tranquilidad de los clientes al dejar a
disposicion de esta empresa los envios de sus papeles con mayor importancia y peso como
por ejemplo sus documentos de hipoteca y los préstamos de grandes montos que se puedan
realizar desde el extranjero.

Esto se realizara gracias a la gestion y la comunicaciéon de la alta gerencia de
Targobank en Espafia en conjunto con la proyeccion y realizacion de la alta gerencia en
ventas y comunicaciones de la empresa que se escoja, en donde gracias a este proceso de
negociacion efectiva, se concreten tarifas para las sucursales a lo largo y ancho del territorio
espafiol, esta estrategia tendra un método de medicion mensual ya que se espera que sea
gradual en un porcentaje mensual del 10% la mejora de los servicios.

3. La ejecucion de la idea de implementar la presencialidad al 100% de nuevo en la

sucursal se realizara gracias al apoyo del gerente de sucursal, que en colaboracion con sus
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funcionarios implementaran una gradualidad en la apertura de puertas de la sucursal esto
quiere decir que se impondran dias y fechas previamente pre establecidas para abrir la
sucursal al publico, en primer lugar se empezaria abriendo cada tercer dia hasta finales del
2024 para abrir totalmente sus puertas al publico en enero del 2025.

Indicador para la medicion de resultados

1. Optimizar la respuesta de inquietudes y solicitudes via Email y canales
virtuales en la sucursal: Este indicador se plantea con motivo de que en el 2025 se mejore
en un 100% la atencion al cliente. Gracias a la medicion mensual del funcionamiento de la
estrategia utilizada se puede sacar la siguiente formula que permite medir el avance de los
resultados a medida que pasa el tiempo.

Formula:

. . Y. Tiempo de respuesta de cada solicitud
Tiempo promedio de respuesta =

Numero total de solicitudes

Tasa de mejora de atencién al cliente

(Tiempo de respuesta inicial — Tiempo de respuesta actual

X 100
Tiempo de respuesta inicial )

En este indicado se requiere el registro del tiempo de respuesta actual para poder
identificar el progreso. Con esta formula se obtendrd un porcentaje que mostrara la
evolucion de la meta, el cual podria aplicarse mensualmente.

2. Generar una alianza estratégica con una empresa de envios de confianza: Este
indicador se realiza para evaluar los resultados y que en el afio 2025 se pueda cuantificar
la disminucion de al menos un 50% en la cantidad de papeleo que se retiene en sucursal.

El ideal esta meta es la diminucidon del papeleo retenido en la sucursal por lo que el
indicador estara guiado al seguimiento de la disminucion de dicha documentacion.

Formula:

CTRIP: cantidad total retenida inicio de periodo.
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CTRFP: cantidad total retenida final de periodo.

CTRIP — CTRFP
CTRIP

En esta formula debemos tener en cuenta la cantidad de documentacion que se

Reduccién de papeleo retenido = ( >X100

retiene en la sucursal, se plantea hacer un seguimiento trimestral, segin el porcentaje
obtenido del indicador, en donde se evaluara el progreso de la meta.
3. Atencion al publico totalmente presencial: A finales del 2024 lograr la atencion
al pablico al 100% dentro de la sucursal para mejorar la atraccion al publico de acuerdo a
las estrategias planteadas previamente.
Formula:

Apertura total de la sucursal

Numero de dias laborados
( 7 - - )x 00
Numero de dias con apertura al cliente

Con esta formula se obtendra como resultado un porcentaje de la apertura que ha
tenido la sucursal al pablico, la meta es tener un 100% de apertura al cliente, por lo que
esta medicion se realizard mensualmente.

CRONOGRAMA

Figura 2.

Cronograma de actividades segun metas propuestas para Targobank.
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ANO 2024 | ANO 2025
ACTIVIDADES TERCER PRIMESTRE ‘ CUARTO TRIMESTRE ‘ PRIMER TRIMESTRE ‘ SEGUNDO TRIMESTRE
JULIO AGOSTO SEPTIEMB OCTUBRE NOVIEMB DICIEMBR ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Contratar personal altamente
capacitado para el cargo.

Evaluar el rendimiento del
personal.
Retroalimentacion de las
fallas y campos a mejorar en

Realizar las mejoras
necesarias para un servicio
de calidad

Evaluar las agencias de
envios presentes en el pais

Seleccionar la empresa y
realizar el proceso de

negociacion
Notificar al cliente a cerca
de la nueva modalidad de

realizar pruebas de
satisfaccion del cliente

iniciar la depuracion de
papeleo retenido

ALIANZA CON AGENCIA DE|
ENVIOS

cada tercer dia

Realizar apetura del banco ‘
Evaluar la cfectividad de la |

BANCO
ABIERTO AL
PUBLICO

Apertura total del banco ‘

Elaboracion propia. (2024).

RECOMENDACIONES

Comenzar a implementar una politica de contestacion mas efectiva para las inquietudes

que no se atienden en sucursal fisica para ir mejorando la productividad, la ratio de

contestacion y la percepcion del publico frente s como la sucursal y el banco maneja sus

inquietudes.

Agudizar el llamado a sus clientes de hipotecas para que puedan reclamar sus papeles de

forma rapida e inmediata para que los papeles no se acumulen en sucursal.



U SANTO To AchETACEY
% Pm{}]h[}}ig%g[lu[])é!:\?buéﬁl DE COLM“{&;S Eﬁ:ﬁ '#'g gﬁll:ﬂ? SD

T u N J A

25

e Generar una red de apoyo entre sucursales para que de acuerdo con las necesidades de la
casa matriz saquen productos mas Ilamativos que puedan competir con bancos solidos
como: BBVA, SANTANDER, entre otros.

e Generar espacios donde se pueda analizar la satisfaccion del cliente con los servicios
ofrecidos tanto virtualmente como en la sucursal por medio de encuestas y formularios de
facil acceso.

e Comenzar a invertir mas en publicidad para todo tipo de edades, comerciales de television,
Email Marketing, redes sociales, etc. Para ponerse en el ojo del ciudadano espariol.

CONCLUSIONES

Las siguientes son las conclusiones que se pueden sacar fruto de la investigacion realizada
en pro de mejora de la sucursal de embajadores 85 de la ciudad de Madrid de la agrupacion
bancaria Targobank.

Mejora al servicio al cliente:

Gracias a | trabajo realizado podemos darnos cuenta de que targobank tienen importantes
puntos de mejora, principalmente en sus canales electronicos. La implementacion de canales y
estructuras mas adecuadas para atender a las necesidades e inquietudes de sus clientes es esencial
para que puedan cumplir sus metas para el 2025.

Alianzas estratégicas para la mejora de la logistica integral:
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El establecimiento de convenios con empresas logisticas como DHL nos solo abarata
procesos logisticos, sino que mejora significativamente la productividad de la sucursal e
incrementa con creces la satisfaccion del usuario.

Reapertura gradual y completa de sucursales:

La implementacion de una apertura gradual de sucursales hasta su total operacion a finales
de 2024 es una medida que fortalecera las relaciones con los clientes locales. Esto no solo
demuestra que el banco se enfoca en la mejora de la atencion personalizada, sino que también

busca la atraccion de clientes nuevos para la mejora de la sucursal y el banco.
Desarrollo de una mejor comunicacion tanto interna como externa:

Es importante mejorar los canales de comunicacion internos y externos. Contratar mas
empleados para gestionar las compras de los clientes desde casa y utilizar eficazmente
herramientas digitales como el marketing por correo electronico contribuira significativamente a
la resolucion de problemas y la satisfaccion del cliente.

linversion en publicidad y marketing:

Para aumentar la visibilidad y el renombre de Tragobank es necesario hacer inversiones
estratégicas en el area de marketing digital y también en las calles y medios de comunicacién
tradicionales como la television, los periodicos y pancartas.
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