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RESUMEN:

El presente articulo incursiona en un importanteatele gran actualidad para la elevacion
de la eficiencia y la competitividad de las ingtitines bancarias: el problema de la
comunicacion directa con los clientes; tema quedaeactualidad aiun son escasos los
estudios que tributan a facilitar esta comunicacion

La presente investigacibmpretende adentrarse en el area de los vinculeg@rsonales
entre el cajero y los clientes, y asi generar uaaamienta comunicativa que puede
contribuir a mejorar el clima de las instituciorEmncarias, y promover el asesoramiento

del cajero para una mejor relacién con los clieetesl momento en que éstos vayan a

'El presente articulo muestra los resultados parciak de la investigacién que se realiza por la autora
para obtener el grado académico de Master en Hahilades Directivas titulada: “Propuesta para la
generacion de una herramienta para la comunicaciorentre cajeros y clientes de las sucursales
bancarias del centro de Toluca, Edo de México”.



realizar operaciones bancarias.
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TITLE: Proposal of a communicative tool for the cashlmmts communication in
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ABSTRACT:

This article aims at focusing into a nowadays ingoar topic related to increase the
efficiency and competitiveness in banking instdos: the problem of the direct

communication with clients; topic in which todahete are still few studies that tend to
facilitate this communication.

The research aims at delving into the area of petesonal links between the cashier and
clients, in order to generate a communicative tb@lt can contribute improving the

environment of the banking institutions, and torpote the advising of the cashier to get

better relations with clients at the moment banlkipgrations are done.

KEY WORDS: cashier-client communication, communicative tool basic banking

operations with clients.

INTRODUCCION.
Uno de los problemas que dificultan, en la actaaljcel adecuado desenvolvimiento de los
servicios bancarios es la inadecuada comunicaenire los cajeros y clientes de las

diferentes sucursales. Esta problematica, porpani, disgusta al cliente que no logra



realizar su trdmite en breve tiempo o con la chatidequerida y, por otra, entorpece el
trabajo de los cajeros que se sienten incapacesatiear su trabajo de forma adecuada y a

la vez no pueden satisfacer con eficiencia loseenuentos del cliente.

Esta situacion se ha estado reflejando en lasamsirecogidas de cajeros y clientes de las
sucursales bancarias del centro de la ciudad decd@oEn especifico, la autora de este
trabajo ha realizado un estudio exploratorio ertroude las sucursales bancarias que se
mencionan:

1. BANORTE, Sucursal No.2402.

Direccion: Ave. Morelos # 312, Colonia: Centro, Uad, Estado de México. CP: 50000.

2. BANAMEX, Sucursal No. 4414.

Direccion: Ave. Juarez Sur # 211, local 58. En: @dr&laza. Colonia: Centro, Toluca.
Estado de México. CP 50000.

3. SCOTIABANK, Sucursal No0.0100.

Direccion: Morelos #100, Colonia: Centro, Tolucatdflo de México. CP 50000.

4. SANTANDER Sucursal No. 5208.

Direccién: Morelos Oriente #208, Colonia: Centrojuca. Estado de México. CP 50000.

El estudio exploratorio realizado al respecto iadia insatisfaccion de ambas partes —
cajeros y clientes- respecto a situaciones como:

1. Los clientes acuden a las sucursales bancaresizar sus trdmites sin un conocimiento
de los datos minimos imprescindibles para reabiz@dr ejemplo: datos que debe llevar un
cheque, portar su tarjeta de identificacion permeng, en casos, llevar una copia de la

misma como exigen algunos procedimientos bancagitse muchos otros conocimientos



basicos que deben tener. Todo lo anterior es ahbotosio con las exigencias de los

propios clientes de una atencion rapida y fluida.

2. Se observa el irrespeto de algunos clientes@acks las normas exigidas por los bancos
concernientes a la vestimenta adecuada, y el usatrpda de determinados articulos al

interior de la instalacion (gorras, teléfonos cales y lentes).

3. Algunas politicas de los bancos son objeto deif@a de los clientes bajo el fundamento
de que son discriminatorias con respecto a la naye los clientes (existe una caja

especial para Clientes Premier).

4. Algunos clientes no preguntan realmente lo geeesitan, por lo cual tienden a

distorsionar la informacion que creen poseer aaetaamite a realizar.

5. Otros factores que inciden son la reducida mémion que los cajeros y ejecutivos de los
bancos ofrecen a los clientes sobre los procedinsate las sucursales; el hecho, de que en
ocasiones, los ejecutivos y directores del apeaeccial (ejecutivos y directores) otorgan a
sus clientes atribuciones que no les corresporoene darles acceso a la Caja Premier, lo
cual, posteriormente, provoca el desagrado detlos alientes, cuando estos asisten a la

sucursal y no pueden hacer uso de ese privilegio.

Estas situaciones planteadas se agudizan pottdadilintegracion en el equipo de trabajo
de las sucursales bancarias, la falta de lidergmgdhace el trabajo mas lento y estresante,

asi como la presion que experimenta el cajero ade gle los directivos de la institucion.



Todo lo anterior redunda en la subestimacion denkgen del cajero ante los clientes y
autoridades bancarias, asi como en el entorpedioniE adecuado funcionamiento de las

sucursales y en la obstruccion del ambiente dejab

De lo anterior se deriva la necesidad de profumdgralos conocimientos acerca de las
relaciones entre cajeros y clientes, y generathenamienta de comunicacion que permita
aumentar la fluidez en el intercambio de sus messajsi como producir mejores efectos

en los mismos.

La mencionada herramienta ha sido definida en etgmte trabajo comdonjunto de
practicas y procedimientos a realizar por los ejgeas designados para la orientacion
del cliente durante las operaciones que realizalarsucursal bancaria para recibir los

servicios de la misma.

La herramienta contiene tres componentes:
1.-Triptico de orientacion a los clientes.
2.- Capacitacion a los cajeros.

3.- El Asesor de los clientes.

Desarrollo de los componentes.

1. Triptico de orientacién a los clientes.

TRIPTICO se denomina a un folleto informativo, deauhoja tamafio carta, con tres

dobleces que contiene informacion especifica ylddede algin producto o servicio.

En la actualidad, el triptico es considerado unagpderosa del marketing publicitario, ya
gue permite a todas las empresas prestadoras\deiaGgepromover y dar a conocer sus

productos y servicios, ya que son el primer contaot el publico, dando como resultado



una impresién positiva y favorable, y que contrigugn un determinado tiempo, a lograr

clientes potenciales.

Considerando que los tripticos forman parte de tadpublicidad que las instituciones
bancarias ofrecen, son una de las herramientasuseg®as por estos, y resultan un
excelente aliado en la medida que permiten mogtfarmacion considerable que la
institucion emite para el conocimiento de los paids y beneficios que se ofrecen de

forma detallada, clara y grafica.

Existen diversas ventajas del triptico sobre atmedios publicitarios, ejemplo:

Es de bajo costo.

» Se permite detallar con cierta amplitud la inforidacla cual se refuerza con imagenes
claras y precisas.

» Se logra un impacto positivo del producto o seovecofrecer.

» Contiene suficiente espacio para introducir infaztida esencial.

» La informacion se ofrece de manera sintética.

» El plegado del triptico genera a los receptoregecieuriosidad por abrirlo y leer el
contenido.

» La difusion del triptico no toma mas de 5 segundos.

» Permite ser dirigido a todo tipo de publico, ya @lidenguaje que se emplea es claro,

practico y de compresion rapida, utilizando térrainoloquiales.

Existen diversos métodos para la entrega deldd@n relacion con lo cual se consideraran

tres aspectos importantes:



a. Cuando el cliente se encuentre en la fila esgeraer atendido en caja, el triptico resulta
de gran aliado tanto para el usuario como paradgtucion bancaria, ya que el tiempo
estimado de espera es un lapso de 15 minutos ye=sitta el tiempo ideal para que el
cliente pueda revisar y explorar el triptico deeotacion. Si éste llegara a tener dudas, el
asesor estaria en la disponibilidad de resolveplasnoviendo la agilizacion al servicio, ya
gue antes de pasar al area de cajas, el clientceda como se realizaria su operacion

bancaria.

b. Cuando el cliente se encuentre esperando paaa @ascritorios con ejecutivos, en este
caso seria ideal la distribucion del triptico, yee da mayoria de los clientes esperan para

ser atendidos un lapso de 5 a 30 minutos.

c. Al momento de entrar y salir de la sucursalagdsor sera la persona encargada de
realizar este movimiento de entrega, ya que exigégsonas que ingresan a la sucursal a
veces sin realizar ningln movimiento o para coasldts formas de como tramitar alguno,

y en estos casos, el triptico sera ideal para hukeate se asesore de forma autbnoma y

conozca las funcionalidades y los requisitos gumeto solicita.

Formato del Triptico.
Un triptico tradicional esta conformado por tregasaplegadas una sobre la otra,

permitiendo suponerse de manera distinta.

El triptico estara conformado por las siguientedidaes:
8.5"x3.67" (cerrado)

8.5"x11" (abierto)



De forma vertical se representa de la siguientador

Se doblara de la siguiente forma:

En una institucidon bancaria existen numerosos piogentos y requerimientos que se
utilizan diariamente para realizar algin tramite;per eso que se ha decidido utilizar un
método informativo, Gtil y econdmico que permitdoa bancos proveer informacion y

contribuir de esa forma al desarrollo de una calhancaria basica.

En el mes de enero del presente afio 2014, duraatsemana, la autora de este trabajo
realiz6 una encuesta a una muestra de 150 persoiizando un muestreo no
probabilistico por cuotas, acerca de la utilidadedée instrumento, lo cual arrojé un
porciento de aceptacion de 63,7% respecto al ustrigéco en las entidades bancarias

antes mencionadas.

Temas esenciales del triptico.

Lo mas importante para una institucion bancariamamimento de realizar diversos
movimientos es que el cliente se identifique cdanente, y para esto se nombraran los
documentos de identificacion aprobados y permitidag tienen que estar vigentes. Estos

documentos se denominan:



v’ Credencial para votar (credencial de elector).
v Pasaporte.

v Licencia de conducir.

A continuacion se listan los movimientos bancan@s recurrentes:
a. Pagos y depdsitos con cheques.

b. Depoésitos.

c. Retiros con tarjeta de débito.

d. Pago de tarjeta de crédito.

e. Retiro de efectivo de una Tarjeta de Crédito.

f. Pago de servicios y pagos referenciados.

2. Capacitacién a los cajeros.

Este es otro elemento que se propone para mepresrhunicacion entre el cajero y el

cliente, el cual constard de una capacitacion acéperos para ofrecerles técnicas que

permitan hacer el servicio mas fluido, eficientegyadable para el cliente

Actualmente, el sector bancario ha optado por briradlos usuarios de sus productos y

servicios una atencién personalizada y con alt@mdares de calidad; esto con el fin de

lograr un alto impacto en la atencion de los olieny que el cajero pueda acercarse a ellos

y entablar relaciones mas estrechas y consolidadas.

En este sentido, si existe una adecuada comunicaciorganizacion del proceso de

atencion al cliente por parte de la institucion ftiada el servicio, el valor agregado de la

empresa lograra la adecuada elevacién del sergo® necesita para consolidarse y

posicionarse de manera positiva en la sociedad.
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Una vez conocidas las necesidades de los clidagesuales se manifiestan internamente
en el momento de llevar a cabo las operacionesabas¢ se ha considerado pertinente la
implementacién de capacitacion a los empleadosr@s)j con el fin de orientarlos hacia la
calidad en el servicio que deben brindar diariameyd que un servicio de calidad implica
poseer procesos eficientes y estandarizados qugiraseno solo la satisfaccion de las
necesidades del cliente, sino también, que la q@ést del servicio recibido exceda las
expectativas del mismo, generando en el medianogy Iplazo, el incremento de las ventas
y la fidelizacion (creacion de lazos estables qaeeh regresar al cliente a la misma

institucion bancaria) de los mismos.

La herramienta que se propone constara de capangacsemestrales a los cajeros, ya que
ellos son los primeros en tener el contacto carliehte y dependiendo de su atencion se

generara un impacto positivo o negativo.

Es de suma importancia que la empresa proporciaus golaboradores herramientas que
les permitan desarrollar de forma positiva lastagés y habilidades que cada uno posee;
ésto con el fin de generar una cultura de valoglmma laboral favorable, y una motivacion
constante para que el trabajo y sus resultadosgeomm todos estabilidad mental, fisica y

emocional.

La capacitacion es una excelente herramienta gaa@llar y mejorar las capacidades del
factor humano, para fortalecer habitos positiv@apgenerar soluciones alternativas que
cotidianamente se vuelven cada vez mas complejaguey generan una barrera de

comunicacion entre el cajero y el cliente.
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Propdésitos de la capacitacion.

La capacitacién concreta propdsitos que se relaniarcontinuacion:

1. Conocer la importancia de brindar calidad en elisier.

2. Ofrecer alternativas de mejora continua en atengcgervicio al cliente.

3. Identificar las oportunidades de mejoras en legciehes interpersonales que conduzcan
hacia la cultura del servicio y hacia la comuniéaaon el cliente.

4. Desarrollar estrategias que se puedan aplicar @®mrdnocimientos adquiridos en sus

respectivas areas de trabajo.

Metodologia de la capacitacion.

La capacitacion estard conformada por conceptosictsg actividades dinamicas,
experiencias individuales que enriquezcan a too®participantes con la finalidad de que
reconozcan las areas de afectacion, mejoren esmgjue practiquen lo antes mencionado
para lograr mejores resultados. Los asistentesrrddaean ejercicios individuales y
grupales, andlisis de situaciones reales, ejesc@conexion con las actividades diarias,
momentos de interaccion para considerar situaciespscificas, y metodologias para el

andlisis de situaciones reales.

Duracién del curso.

La capacitacion se desarrollara en un lapso deddom 30 minutos durante 3 dias.

Modalidad.
El desarrollo de la capacitacion se realizard denemsa presencial en oficinas
implementadas por la institucion, y estara dirigidlé@rea operativa/puesto y sus funciones

como se referencia a continuacion:



Area Operativa/ Puesto.

Subdirector.

Oficial de cajas

Cajero

12

Funciones.

Es el encargado de todo el manejo operativo detdrta
sucursal, y est4 atento a las necesidades devefefetilas
técnicas, permisos de los cajeros, algunas anasnabiras

actividades.

Dentro de la sucursal, éste es el encargado delbéreajas
para verificar el manejo de efectivo de la bovadanbién
se ocupa de cuadrar la sucursal (es decir, cotefar
documentos fisicos contra lo registrado en el sigjey

auxiliar a los cajeros de forma inmediata.

Es el encargado de la atencion al cliente y deracla
cualquier duda que se le presente. También ll@aba las
operaciones bancarias y promocion de algunos prosiuc
Esta es el area que tiene mayor contacto direatoeto
cliente, por lo que la capacitacion tendra la faed de
facilitarles consejos y recomendaciones que lesiigedn
lograr una mejora continua en la comunicacion s |

clientes, respondiendo a sus exigencias y expeasati
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Requisitos de los participantes.

Los participantes para esta capacitacion deberdradajadores actuales del Banco.

Certificacion.
Al término del curso se otorgard un certificador parte de la institucion bancaria, a

guienes cumplan satisfactoriamente con las exigeramadémicas de la capacitacion.

La capacitacion constara de los siguientes temasgtividades fundamentales:

a. ¢ Qué es un cliente?

El capacitador se encargara de dar tratamientodafiaicion general de “cliente” con la
finalidad de que en el area operativa de las salgdancarias conozcan detalladamente
gue ésta es la persona mas importante de la emphesale los recursos que se empleara
es el libro "Marketing de Clientes ¢Quién se healll® a mi cliente?", donde se menciona
lo siguiente: La palabra cliente proviene del griego antiguo ycblareferencia a la
«persona que depende de». Es decir, mis clientesagoellas personas que tienen cierta
necesidad de un producto o servicio que mi emppesade satisfacér Este concepto
servira de base al estudio de la persona del elignsu importancia para un ejecutivo de

sucursal bancaria.

El capacitador podra implementar diversos ejersigi@cciones (el cajero se pondra en el
lugar del cliente con el objetivo de implementapatia y se logre el objetivo esencial de la
capacitacion: el conocer al cliente y brindar urvis® de calidad que genere una buena
comunicacion) para que el area operativa bancaiaa conocer las necesidades que la

mayoria de los clientes manifiestan.
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b. ¢ Qué es contacto directo con el cliente?

En este punto, el capacitador hard mencion sobzenghcto directo con el cliente, el cual
esta conformado de diversas partes. Aqui se emfdgadamentalmente al contacto fisico y
verbal, ya que los cajeros tienen esta experi¢nd@s los dias y se daran sugerencias para
mejorar y causar una impresion positiva, asi cojacieios para tener un buen control
fisico, mental y verbal, para aguantar la respiacpara tener control de voz favorable,
para implementar soluciones rapidas y efectivgmrg hacer a un lado contestaciones que
generen algun problema en un futuro y los difeetifos de personalidades, todo lo cual
permitird tener un conocimiento mas amplio de cada de los clientes, y en casos

especificos, poder tomar medidas que resulteniyasit

c. ¢, Qué es servicio al cliente?
El capacitador explicara qué es y en qué condister@cio al cliente, ya que este es uno de
los factores mas importantes para determinar & ée una empresa, porque un cliente al

gue se le cubrieron todas sus necesidades reggesaramendara a otras personas.

El capacitador implementara diferentes sugerenuésa brindar y mantener un servicio
excelente al cliente con diferentes formas paratedelo en tiempo y en forma, y cdmo

prevenir la mala atencion.

d. ¢ Qué es un servicio de excelencia hacia lostek@
Si bien es sabido que todas las instituciones b@scamplean cierto tipo de servicios, con
esta capacitacion se pretende dar a conocer dficigio de servicio excelente con el

objetivo de que el cajero comprenda que la caligdd atencidbn que emite hacia los
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clientes haréa la diferencia con otras instituciobascarias, ayudara a fomentar lealtad, y

generara para ellos mismos motivacion y alegrisspdrabajo.

e. ¢ Como fomentar la empatia con los clientes?

Un punto clave para ofrecer un servicio de excédees capacitar a los cajeros con valores
potenciales como la empatia, la honestidad, la giohadh el amor; lo que les permitira
ponerse en el lugar del cliente para que asi traem quieran ser tratados, lo cual dara

resultados favorables para mejorar la comunicagiéirtrato con los mismos.

Se realizaran dindmicas de grupo con el fin de @entos criterios que cada empleado
manifiesta y como actuar sobre ellos con el figde los mismos cajeros se sientan como
clientes, y asi se genere un circulo virtuoso qumehte valores agradables para cada

miembro de la empresa y para clientes viejos y oslev

f. ¢ Como identificar y manejar las necesidade®slelientes?
En este punto, el cajero sabra identificar las sidedes basicas de los clientes para
convertirlas en experiencias optimas. La percepdércliente, y la comunicacion verbal y

no verbal son algunos de los puntos que se tonpar@namplificarlos y mejorarlos.

g. ¢ Como generar una actitud de servicio hacibegite?

El capacitador ubicara al cajero para recordarke gpa parte esencial de su trabajo es
mantener una actitud de servicio, ya que tiene iquelucrar todas las actividades que

realizan al dia para que el cliente obtenga uvigero producto en el momento y lugar

gue lo requiere, y que se asegure que el produgtople con sus expectativas y

necesidades; es siempre buscar oportunidades geeadigo adicional por los clientes.
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h. Aspectos fundamentales para dar un buen semaliciente.

El capacitador ofrecera diversas recomendacionesen sus afios de experiencia con otras
empresas han logrado tener éxito en la atencidiealte, diganse ofrecer respuestas a
preguntas como: ¢como aplicar una actitud posdlvarea laboral?, ¢como manejar el

estrés para que no afecte al servicio y al clienge€®@mo lidiar con diferentes tipos de

personalidades?, ¢como manejar un lenguaje corpteelivo?, etc., prestando especial

atencion a protocolos de bienvenida eficaces, ettos aspectos.

i. Dinamicas Grupales.
Se manejaran diferentes dinamicas dentro de lecitap@n, las cuales permitiran aplicar

los conocimientos adquiridos.

Se abordaran temas sobre:
» Conociéndote a ti mismo. ¢Quién soy y qué hagd?agiidonde quiero llegar?
» Conociendo al cliente. ¢ Qué es y quién es?

» Todos somos clientes. ¢ Cémo tratar bien a un elfep€6mo ser un buen cliente?

3. El Asesor de los clientes.

Se entiende por asesor bancario a la persona edeadg orientar y apoyar a los clientes

para el manejo de las operaciones que éstos mealiza

El asesor exhibira el siguiente comportamiento:

SALUDO CORDIAL (Es un protocolo de bienvenida)

« BIENVENIDO A SANTANDER (u otra institucion bancajia¢QUE TRAMITE
DESEA REALIZAR? / ¢ EN QUE PUEDO AYUDARLE?

Las dos ultimas variantes anteriores se enunciaacderdo al movimiento que el cliente
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realice al entrar a la sucursal, teniendo en cuemtaquién entre, asi como en donde y
coémo realice los movimientos, ya que hay muchaeggué ingresa a la sucursal y no saben

con quién dirigirse o qué hacer.

El asesor ayuda a llenar un cheque.

La mayoria de los clientes acuden a sucursal pat&ar el cobro de un cheque, y no todos
conocen que este tipo de transaccion requiere dasen El asesor se tomara el tiempo
necesario para explicarle que en la parte de detsheque, de forma vertical, tiene que

poner sus datos como: nombre completo, direccitmptaia, teléfono, firma, etc.

En algunas ocasiones el asesor tendra la amabiidatbmentarle a los clientes que el
cambio de un cheque se puede realizar con otrasfidaciones como el Pasaporte Oficial

Vigente y la Cédula Profesional; en estos casasg¢lientes tendran que llenar el cheque
como antes se menciono y afiadiran, en el cascadapprte, el nimero de pasaporte, y Si

es la cédula profesional, el nimero de cédula ¢gygersonal).

El asesor ayuda con el pago de servicios.

Como se observa en parrafos anteriores, el pagergeios corresponde al pago que una
persona efectla a alguna empresa reconocida ge& [@@s servicios como puede ser:
Telmex, Gas Natural, Palacio de Hierro, Sky, InfonaMegacable, Telcel, Nextel, por

citar algunos.

El asesor tendra el conocimiento de estas emprgsg®dra asesorar al cliente,
comentandole que tiene que traer el recibo origoua no esté vencido, que se encuentre
en buen estado (sin tachaduras, ni recortes) tenga la cantidad que éste debe marcar.

Posterior a esto lo dirigira al area de cajas paearealice su pago correspondiente.



18

Si es para el pago de Pasaportes y Cédulas Prudéeso el asesor se tomara el tiempo
necesario para ayudarles a llenar los formatos epss dependencias expiden a los

usuarios.

El asesor ayuda a realizar Depdsitos.
Como se menciona en parrafos anteriores, la magerias movimientos que se efectian
en el area de cajas son los depdsitos, los cuatestam de enviarle dinero a otra persona, la

cual tiene a su hombre una cuenta bancaria.

El asesor que se ubicara en la entrada de la sligues algunas ocasiones dando rondines,
podra orientar al cliente acerca de este movimjepdoque algunos usuarios realizan
diversas preguntas conforme a esta operacion;j@ompe ¢ Se tiene que llenar alguna ficha
de deposito? (este método se utilizaba en la maygerias instituciones bancarias, era un
formato que el cliente antes de pasar al areajds tenia que llenar, con fecha, nombre,
namero de cuenta, cantidad y si era en efectivonrocbheque. Desde hace mas de 6 afios
esta modalidad tuvo modificacion y actualmente gae lleva a cabo. El procedimiento se
agilizé y ahora el cliente acude directamente darelta, otorga el nUmero de cuenta y la

cantidad que desee abonar.

El asesor ayuda al cliente a especificar horariosedatencion.

El asesor brindara informacion para todos los ®#que acuden a la sucursal, ya que ésta
es una de las preguntas frecuentes que los cliegkzgan: ¢ cual es el horario de sucursal?,

¢qué dias son de apertura?. Esta ultima informat2pendera de cada institucion, ya que

hay algunas que ofrecen sus servicios de lunesraed, y otras de lunes a sabados.



19

El asesor redireccionara a los clientes conformelas movimientos que van a realizar.
Existen diversos movimientos, los cuales no seti@dacen el area de cajas como son: la
consulta de saldos, la consulta de movimientostagetas de débito y tarjetas de crédito,
asi como aclaraciones, inversiones y contratacidegzroductos. En este punto, el asesor
indicard a los clientes que se acerquen a lostejesude cuenta para que puedan asesorarle

de forma correcta.

El asesor explicara al cliente el movimiento de diesicion de efectivo con tarjeta de
crédito y tarjeta de débito.

Otro de los movimientos bancarios que los cliepteguntan regularmente es el retiro de
efectivo de tarjetas. Si el retiro es con tarjetaddbito o de crédito, el asesor comentara a
los usuarios que el tramite correspondiente sdwefegcen el area de cajas, presentando las
tarjetas y alguna identificacion oficial. El vegiira las identificaciones y las tarjetas para

gue el usuario pase con confianza.

El asesor explica a los clientes el pago de tarjstde Crédito.

Muchos de los clientes tienen problemas con el mhggus tarjetas, ya que la mayoria
acude al area de cajas y no saben cuanto y cué@rdm tque pagar, y hasta algunos no
traen la tarjeta de crédito. El asesor tendrapacidad de orientarlos y explicarles si estos
presentan el estado de cuenta, también podra arreda numeracion de las tarjetas y el

monto via sistema para que pasen directamente.

Todas las descripciones anteriores reflejan pasescijones que desde el proceso de
comunicacion reflejan procederes de para brindaseuvicio de calidad a los clientes que

se presentan en instituciones bancarias parataokarvicios.
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CONCLUSIONES:

La aplicacion de la herramienta que se proponegoseibié a partir de presupuestos

tedrico-practicos que le otorgan un papel esereil comunicacion y a las relaciones

interpersonales en el logro del éxito de las msitines bancarias en el sentido de que el
cliente se encuentre un ambiente agradable, gueuena su tramite, y le permita un mejor

uso del tiempo y sus recursos. Asi mismo, se preengee los ejecutivos de las sucursales
bancarias incrementen su preparacion, tanto ottelecomo psicologica para trabajar con

el diverso publico que debe ser atendido cadaydasu vez, logren desenvolverse mejor

en sus respectivas funciones que desempefiar.
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