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INTRODUCCION

Muchas de las funciones de los bancos son guardar fondos, prestar dinero,
garantizar préstamos y brindar un excelente servicio al cliente que es el principal en la
actualidad bancaria. Para ellos analizar la forma de obtener y captar la mayor cantidad
de clientes, significa elemento clave para el funcionamiento y tomando en cuenta que
en Bolivia se enfrentan a una fuerte competitividad debido a que existen distintas
instituciones bancarias que prestan los mismos servicios dentro del mercado, asi las

instituciones bancarias se preocupan por el servicio al cliente que puedan brindar.

Las instituciones bancarias en Bolivia Ciudad de La Paz siendo un lugar con un
alto nivel de clientes, los bancos estan concentrados en un marco cada vez mas
competitivos y deben de brindar distintos servicios al cliente logrando obtener su
atencion hacia la empresa. La importancia de esta investigacion es identificar y centrar
el servicio que los clientes deseen y puedan necesitar siendo ellos la clave del éxito
para las agencias o sucursales bancarias, a la vez para que estas instituciones
alcancen la competitividad, sera necesario prestar un servicio de calidad que permite

incrementar las expectativas de los clientes y agencias.

Asi mismo el objetivo de esta investigacion, es dar a conocer a las instituciones
bancarias la importancia del servicio, se facilitara por medio de un modelo que describa
los servicios al cliente que se deben brindar en las agencias bancarias, identificando
errores que actualmente existen en las empresa y empleados relativo al servicio al
cliente, asi mismo se propone una mejora para el funcionamiento del personal. Siendo

el servicio el que ligara a la empresa con sus clientes asi poder adecuar una relaciéon



interpersonal establecida entre la empresa y el cliente para poder lograr un servicio

eficiente y eficaz.

En tal sentido, la presente investigacion esta estructurada en cuatro capitulos

gue se presentan a continuacion:

En el Capitulo I, se identifica la probleméatica existente, es decir, el problema en
estudio, se definen los objetivos a alcanzar, se justifica y da importancia al desarrollo

de la investigacion y se expresa el alcance y limitaciones del mismo.

El Capitulo Il, se sustenta a través del marco tedrico en el cual se encuentran los
antecedentes relacionados con el problema, soportando las bases tedricas del

desarrollo de la investigacion, la definicion de términos béasicos.

El Capitulo 1ll, se plantea la naturaleza de la investigacion, determina
la poblacion y muestra, de igual manera las técnicas e instrumentos de recoleccién y de

procesamiento de datos, y el sistema de operacionalizacién de las variables.

El Capitulo 1V, da a conocer las conclusiones y recomendaciones.

CAPITULO | EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Los clientes constituyen el elemento vital e impulsor de las organizaciones, ya
gue hacia ellos va dirigido el producto o servicio final; por ello desde pequeias y

medianas empresas hasta las mas importantes corporaciones, el tratamiento efectivo al
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publico ha sido y es una de las herramientas principales para la captacion

y mantenimiento de su clientela.

Por lo tanto, un producto o servicio ofrecido por una organizacion posee diversos
elementos indispensables que independientemente y colectivamente influyen de
manera directa en la satisfaccion del cliente convirtiendo la responsabilidad del mismo
en universal para todos los elementos que la conforman, por consiguiente la atencion al
cliente comprende todas las actividades que la empresa o sus empleados desarrollan o
efectlan, para satisfacerlos, implicando algo mas que oir sus quejas, cambiar un

servicio y sonreir ante ellos.

Sin embargo, de no realizarse un servicio de buena calidad en la atencion al
cliente, puede surgir en la organizacion alejamiento de éstos hacia otras entidades, es
decir, baja en el aspecto de competitividad, decaen las metas, métodos
y programas utilizados para el logro de un nivel gerencial, surgen problemas en cuanto
a la tecnologia, recursos humanos y técnicas administrativas, lo cual trae consigo una
disminucién en la productividad de la institucidén por parte de la gerencia de sus

empleados.

En tal sentido, los desafios actuales a los cuales se enfrenta
el mercado bancario, implican la necesidad de reaccionar oportuna y éptimamente
frente a la interrupcion de un nuevo perfil del cliente, como de la exigencia de abordar
el negocio mediante nuevas estrategias y lineas tacticas para la competencia.
Actualmente el perfil del cliente bancario, posee indudablemente mayor cultura

financiera y tecnologia.
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Por ello, las entidades tienden a ser mas creativas en la generaciéon de
nuevos productos y servicios en donde el aspecto precio, calidad van intimamente

unidas.

Debido a ellos este estudio, refleja las reiteradas quejas de los clientes con
respecto a los servicios recibidos, entre éstas se encuentran las largas colas que con
frecuencia se forman en ventanillas(cajas),servicio al cliente(plataforma de servicios),
ejecutivo comercial, lo cual incomoda a los clientes, ausentismo laboral en horario de
atencion al cliente por cajas, los clientes con grandes sumas de dinero paralizan las
colas ocasionando también demora para los demas clientes, congestionamiento en las

lineas, diariamente se recibe un alto numero de quejas.

Debido a la importancia que tiene este estudio para la efectividad operacional
de la organizacion se ha considerado oportuno realizar una investigacion que evaltue
los niveles del servicio de atencion al cliente, laineficiencia de atencién y asi
lograr mejorar la calidad del mismo, en cuanto a la educacion de las personas

con valores culturales como la honestidad, puntualidad, espiritu de logro, entre otros.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

General

Evaluar la calidad de atencién al cliente en las Entidades Financieras
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Especificos

Diagnosticar la situacion actual del servicio de atencion al cliente de la Entidad

Financiera.

Determinar los factores que inciden en la fuerza de trabajo a la hora de prestar un

servicio.

ALCANCES Y LIMITACIONES

El presente trabajo estudia la evaluacion de la calidad de atencion al cliente de
las Agencia o sucursales en la ciudad de La Paz, entendiéndose por servicio al cliente
para efectos de esta investigacion la manera de mantener la relacion con el banco es
afadir el valor de lealtad de este con la institucion y la atencién personalizada prestada
por los funcionarios del Banco a los clientes, desde un punto de vista de sus

expectativas y la satisfaccion de sus necesidades.

En tal sentido, se entiende como el lugar de trabajo en el cliente se agrega al
producto o servicio que permitira a la compafia sobrevivir y prosperar y por el
mejoramiento continuo implementado mediante la participacion activa y compromiso de

todos los empleados de la compaiiia.

Por lo tanto, esta investigacion es dar a conocer la situacién actual de la

atencion brindada a los clientes de la agencia.

basandose en éstos criterios se persigue alcanzar la evaluacion de la calidad de

atencion al cliente logrando traer un gran beneficio a la agencia, en cuanto al
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mejoramiento de la calidad de atencidén que se presta al cliente y a las relaciones entre

superiores y subordinados, para asi lograr un alto rendimiento en el servicio prestado.

JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

En las Entidades Financieras, una de las prioridades es crear sensibilidad hacia
el cliente debido a que es la Unica manera de mantener la relacion a largo plazo y
afiade valor a la lealtad de este con la organizacion, para lo cual es necesario efectuar
revisiones continuas que den a conocer las necesidades de los clientes y de esta
manera cumplir con las expectativas de los mismos como también la aplicacion de

herramientas que permitan su mejoramiento continuo.

Por tal razdn, se ha considerado necesario realizar una investigacion con el
propdésito de evaluar la calidad de atencion al cliente debido a la importancia que tiene
la satisfaccion del mismo, gracias a esta investigacion nos permitiran mejorar
las politicas referentes al servicio que la institucién ofrece a sus clientes pilares
fundamentales para lograr los objetivos y metas de la organizacion constituyéndolo de

esta manera al logro efectivo de la calidad de atencién al cliente.

CAPITULO Il MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
Para realizar la presente investigacion sera necesario revisar estudios anteriores

relacionados o vinculados con el tema, a fin de buscar algun aporte al mismo, a
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continuacioén, se mencionan los mas relevantes:

1. Echeverria, M. y Marchese, G (1999). En su trabajo de grado para optar al titulo
de Licenciado en Administracion Bancaria, en la Universidad Centro Occidental
Lisandro Alvarado, titulado Redisefio del proceso de compray la satisfaccion
de los clientes internos de una empresa industrial: Caso Ceramicas Caribe,
sostiene que es de suma importancia un diagnostico del proceso de compra de
suministro de la empresa con el fin de identificar las fallas y debilidades que
produce el desperdicio de recursos fisicos y humanos, y determine el nivel de
satisfaccion de los clientes internos.

2. Gonzélez, F. (1999). En su trabajo de grado para optar al titulo de Licenciado en
Administracion Mencion Gerencia en la Universidad Fermin Toro,
titulado Evaluacion de la calidad del servicio presentado en el Departamento
de Atencion al Cliente, de Interbank, Banco Universal, oficina Barquisimeto
Estado Lara orientado a la optimizacién del proceso de atencién al cliente. El
autor sugiere mejorar la calidad de los servicios de atencién al cliente de manera
que llene las expectativas de informacion financiera de los mismos, para lo cual la
Gerencia debe inducir a los empleados en los instrumentos financieros mas
idoneos para satisfacer las necesidades de los clientes, asi como también motivar
a los empleados de modo que ellos se sientan satisfechos con ellos mismos y
puedan mejorar el servicio que prestan a los clientes de la organizacion, por lo
cual recomienda desarrollar programas de adiestramiento para actualizar los

conocimientos.
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BASES TEORICAS

Esta investigacion toma en consideracion un cimulo de bases teoricas, las

cuales se presentan a continuacion:

Cliente.

Harringtom (1998, pag. 6) define a los clientes como:

Las personas mas importantes para cualquier negocio.

« No son una interrupcion en nuestro trabajo, son un fundamento.

e Son personas que llegan a nosotros con sus necesidades y deseos y nuestro trabajo
consiste en satisfacerlos.

e Merecen que le demos el trato mas atento y cortés que podamos.

« Representan el fluido vital para este negocio o de cualquier otro, sin ellos nos
veriamos forzados a cerrar.

« Los clientes de las empresas de servicio se sienten defraudados y desalentados, no

por sus precios, sino por la apatia, la indiferencia y la falta de atencién de sus

empleados.

Caracteristicas de la atencién al cliente.
Desatnick (1990, Pag. 99). Las caracteristicas mas importantes que deben tener la

atencion al cliente son:

« Lalabor debe ser empresarial con espiritu de servicio eficiente, sin desgano y con
cortesia.

o El empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al publico que lo necesita.


https://www.monografias.com/trabajos16/fijacion-precios/fijacion-precios.shtml#ANTECED
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o El publico se molesta enormemente cuando el empleado que tiene frente a él no
habla con claridad y utiliza un vocabulario técnico para explicar las cosas.

e Se debe procurar adecuar el tiempo de servir no a su propio tiempo, sino al tiempo
que dispone el cliente, es decir, tener rapidez.

« Es muy recomendable concentrarse en lo que pide el cliente, si hay algo imperfecto,
pedir rectificacion sin reserva. El cliente agradecera el que quiera ser amable con él.

« La empresa debe formular estrategias que le permita alcanzar sus objetivos, ganar
dinero y distinguirse de los competidores.

« La empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes, reduciendo en lo

posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente.

Servicio-
Harovitz (1997, Pag. 3). Define el servicio como "El conjunto de prestaciones que
el cliente espera, ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia del

precio, la imagen y la reputacion del mismo".

Fischer y Navarro (1994, Pag. 185). Aporta que los servicios son " Un tipo de
bien econémico, constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no

produce bienes se supone que produce servicios".

Caracteristicas de los servicios

Albrecht (1988, Pag. 36) las define de la siguiente manera:
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e Un servicio no puede conducir, inspeccionar, apilar o almacenar centralmente.
Generalmente lo presta, donde quiera que esté el cliente, gente que esta mas alla de
la influencia inmediata a la Gerencia.

e La persona que recibe el servicio no tiene nada tangible, el valor del servicio
depende de su experiencia personal

« Sise presté inadecuadamente, un servicio no se puede revocar, si no se puede
repetir, entonces las reparaciones es el Unico medio recursivo para la satisfaccion
del cliente.

« La prestacién del servicio generalmente requiere interaccion humana en algun
grado; comprador y vendedor se ponen en contacto en una forma relativamente

personal para crear el servicio.

Calidad

Imai (1998, P4ag. 10) sefala que la calidad se refiere a

No solo a la calidad de productos o de servicios terminados, sino también a la calidad
de los procesos que se relacionan con dichos productos o servicios. La calidad pasa
por todas las fases de la actividad de la empresa, es decir, en todos los procesos de

desarrollo, disefio, produccién, venta y mantenimiento de los productos o servicios.

Stoner (1996, Pag. 146) Aporta que la calidad:

En el lugar de trabajo va mas alla de crear un producto de calidad superior a la

medida y de buen precio, ahora se refiere a lograr productos y servicios cada vez mas
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competitivos, esto entrafia hacer las cosas bien desde la primera vez en lugar de

cometer errores y después corregirlos

Dimensiones de la Calidad

Druker (1990, Pag. 41).Observo que "La calidad no es lo que se pone dentro de un

servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pagar". Por lo

general, el cliente evalla el desempefio de su organizacion de acuerdo con el nivel de

satisfaccion que obtuvo al compararlo con sus expectativas. La mayoria de los clientes

utilizan cinco dimensiones para llevar a cabo dicha evaluacion:

Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para
ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadora. Dentro del concepto de fiabilidad
se encuentra incluido la puntuabilidad y todos los elementos que permiten al cliente
detectar la capacidad y conocimientos profesionales de su empresa, es decir,
fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento.
Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en
manos de una organizaciéon y confiar que seran resueltos de la mejor manera
posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad
y honestidad. Esto significa que no sélo es importante el cuidado de los intereses del
cliente, sino que también la organizacion debe demostrar su preocupacion en este
sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion.

Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los
clientes y para suministrar el servicio rapido; también es considerado parte de este

punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como también lo
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accesible que puede ser la organizacién para el cliente, es decir, las posibilidades de
entrar en contacto con la misma y la factibilidad con que pueda lograrlo.

« Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes cuidado y
atencion personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente, aunque la
cortesia es parte importante de la empatia, como también es parte de la seguridad,
requiere un fuerte compromiso e implicacion con el cliente, conociendo a fondo de
sus caracteristicas y necesidades personales de sus requerimientos especificos.

o Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio, en si es
intangible, es importante considerar algunos aspectos que se derivan de la

intangibilidad del servicio:

o Los servicios no pueden ser mantenidos en inventario, si usted no los utiliza, su
capacidad de produccidn de servicio en su totalidad, ésta se pierde para siempre.

o Interaccién humana, para suministrar servicio es necesario establecer un contacto
entre la organizacién y el cliente. Es una relacion en la que el cliente participa en

la elaboracioén del servicio.

Herramientas para mejorar el servicio

Kaizen

Wellington (1997, Pag. 14) Redacta que el Kaizen se traduce como: "Mejoramiento
(Kali, que significa cambio, y Zen que significa bueno). Se usa para describir un proceso
gerencial y una cultura empresarial que ha llegado a significar mejoramiento continuo y

gradual, implementando mediante la participacion activa y compromiso de todos los
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empleados de una compafiia en lo que dicha compafia hace y, mas precisamente en

la forma en cémo se realizan las actividades .

Imai (1998, Pag. 2) define el Keizen como:

"El mejoramiento continuo, el cual involucra a todas las personas, tanto Gerentes como
trabajadores y ocasiona un gasto relativamente pequefo. El Kaizen puede mejorar la
calidad, reducir el costo en forma considerable y satisfacer los requerimientos de

entrega de los clientes, sin inversion o introduccion significativa de nueva tecnologia”.

Gemba

Imai (1998, Pag. 12-13) Sefiala que es "Una palabra japonesa que significa lugar real.
Ahora adaptada a la terminologia gerencial para referirse a lugar de trabajo". Segun
Imai el Gemba debe ser el lugar de todos los mejoramientos y la fuente de toda
informacién, por tanto la Gerencia debe mantenerse un estrecho contacto con las
realidades del Gemba, con el fin de solucionar cualquier problema dentro del mismo.
En otras palabras cualquier asistencia que la Gerencia suministre debe surgir de las

necesidades especificas del lugar de trabajo.

Las Cinco M en Gemba

e Mano de Obra:

Fischer y Navarro (1994, Pag. 145) define la mano de obra como "El conjunto de
trabajadores o la fuerza de trabajo de un grupo determinado de explotacién, tal como

empresa, industria, economia nacional".
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e Comunicacion:

Wellington (1997, Pag. 96-97) sefiala que la comunicacion comienza:

Durante la fase de induccion al formar la actitud de trabajo de un empleado cuando a él
o0 a ella se le introduce por primera vez a la mision, la cultura, las estrategias, los
procesos, los productos, la gente y el sistema de apoyo de equipo de la compaiiia, la

comunicacion tiene ocho propositos fundamentales:

e Informar

» Reforzar la comprensién (de como hacemos las cosas aqui).
o Generar apertura

o Promover la planificacion

« Motivar

o Desarrollar

o Reforzar la identidad personal con un equipo de trabajo.

« Mantener como un punto focal la satisfaccion al cliente.

El cliente debe mantener como calidad el espiritu de la comunicacién de la forma
gue éste le permitira transmitir sus ideas eficientemente, tanto en las palabras

empleadas como la forma de transmitirlas.

¢ Entrenamiento:

Wellington (1997, Pag. 100-103). Aporta que el entrenamiento en el servicio al cliente:
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Nunca debe reservarse exclusivamente a personal especificamente designado, un
evento de una sola vez, que se hace esporadicamente 0 que se realiza en un vacio
contextual. Los empleados deben ser entrenados y vueltos a entrenar a una taza
directamente proporcional a la mezcla de frecuencia regularidad, intensidad, calidad y

responsabilidad de su contacto con los clientes y a las necesidades de su cargo

e« Motivacion:

Segun Wellington (1997, Pag. 107) basté con decir que "La gente trabaja por una
gran variedad de razones, que sus expectativas difieren y que los distintos aspectos del
trabajo y sus recompensas lo motivan de modo diferente". Sin embargo, lo comun e
invariable es la responsabilidad de cada lider de equipo en cuanto a conocer las
necesidades de cada empleado y suministrar oportunidades y apoyo para que sean
satisfechas, por consiguiente, un personal demostrativo no respondera a los clientes
con actitud mental apropiada y ésta es una forma segura de descarrillar una iniciativa

de servicio al cliente.

« Empowerment:

Wellington (1997, Pag. 108-109) sefala que: "El Empowerment da la
responsabilidad actual en beneficio del cliente. Le permite al personal actuar, dentro
de limites previamente formulados para evitar o solucionar problemas sin tener primero
gue obtener aprobacion de su Gerente o superior. De esta manera se puede prevenir la
mayor parte de los problemas y las quejas de los clientes en lugar de tener que

solucionarlos una vez ocurrido. Cuando surgen problemas el personal al que se le ha


https://www.monografias.com/trabajos11/power/power.shtml
https://www.monografias.com/trabajos6/lide/lide.shtml
https://www.monografias.com/trabajos3/gerenylider/gerenylider.shtml

18

asignado resolverlo sin demora y, en caso necesario, tomar las medidas pertinentes

para que no vuelvan a presentarse”.

Capacitacion para la satisfaccion al cliente

Generalmente la capacitacion en el servicio al cliente consiste en el
aprendizaje de procedimientos internos, formas, sistemas entre otros. A continuacién
se presentaran tres técnicas segun Berry (1996, Pag. 17), que pueden entrelazarse en

el montaje de un aprendizaje continuo para la satisfaccion al cliente:

1. Herramienta: Es necesario que los empleados de contacto con al cliente
aprendan todos los procedimientos internos disponibles para procesar los pedidos
de clientes, respondan a sus preguntas a sus preguntas y manejen sus solicitudes.

2. Las Técnicas: Estas se refieren a los métodos que se han sugerido para servir de
manera afectiva a los clientes cuando se interactian directamente con ellos por
correo, por teléfono o personalmente. Existen técnicas para saludar a los clientes,
calmar a los clientes irritados, dar gracias a los clientes por su compra y hacerlos
sentir importantes.

3. Experimentos y triunfos: En cuanto a los empleados, es moldear o demostrar
contactos altamente afectivos con el cliente, necesitan construir una ideoteca
mental sobre las relaciones con los clientes para saber de qué manera son
percibidas como se sientan la gran mayoria de las experiencias de contacto con el
cliente. Aqui una vez mas usted puede utilizar a algunos de los empleados con
experiencia, aquellos que hayan sido modelo de rol de hacer felices a sus clientes,

es decir, los triunfos.
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Ubicacion

Wellington (1997, P4ag. 59) sefiala que la ubicacion debe explicarse con precision
(en texto, graficas o verbalmente) y asegurar que cualquier cambio en las vias de
acceso (trazado, nombre o numeracién) o en el transporte publico que atienda el area

en las direcciones actualizadas. Acceso

Wellington (1997, P4&g. 59) aporta que:

"Se debe sefializar la ubicacion, idealmente en todos los puntos de acceso en
un radio de cinco millas, y asegurar que todas las fachadas exteriores de los edificios,
entradas, vias privadas y todo el terreno de compafiia refleje la imagen corporativa y

transmitan empatia con los clientes".

Seguridad y Comodidad

Wellington (1997, Pag. 59) considera que:

"Se debe proveer iluminacion, techo y sefializacion suficiente en todos los
estacionamientos y entradas, asegurar que todo el entorno interno cumpla con las
reglamentaciones relevantes de salud, comodidad y serenidad y asegurar que el

espacio fisico satisfaga la dindmica de interaccion humana".

Tecnologia

Wellington (1997, Pag. 142-147) establece que

"La tecnologia siempre debe ser una herramienta en una operacién de servicio al

cliente, nunca el amo.
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Su proposito fundamental es instruir a los miembros de la organizacion acerca de
aspectos tales como: funciones, normas, procedimiento, politica, objetivos, manejo
de operaciones y administracion de sistema de procesamiento de datos, ya sea en

forma manual o electrénica.

Formatos estandarizados

Imai (1998, Pag. 18) aporta que:

"La eficiente administracién diaria de recursos requiere estandares. Cada vez que
surjan problemas o anomalias, el Gerente debe investigar, identificar la causa
fundamental y reconsiderar los estandares existentes o implementar nuevos
estandares para impedir su reaparicion. Los formatos estandarizados se convierten en

parte integral del Kaizen-Gemba y suministran la base para el mejoramiento diario".

De este modo la estandarizacion es una parte integral del aseguramiento de la calidad,

y sin estandares, es imposible un sistema viable de calidad.

Gerencia Visual
Imai (1998, Pag. 85-86) plantea que los problemas deben hacerse visible en el
Gemba, si no puede detectarse alguna anomalia, nadie puede manejar el proceso, por

lo tanto la gerencia visual consiste en "Hacer visibles a los problemas".

La Gerencia Visual es un poderoso instrumento para motivar al personal del
Gemba hacia el logro de las metas gerenciales. Este instrumentos proporciona muchas

oportunidades para que los trabajadores refuercen su propio desemperio a traves de la
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exhibicién de los objetivos alcanzados y de los procesos logrados en el avance hacia

los objetivos.

Supervisores
Imai (1998, Pag. 97) sefala que el supervisor es la persona que tiene la
responsabilidad en linea para la supervision de los operadores en el Gemba, y la

responsabilidad por el resultado.

El Supervisor debe manejar a su personal, si un personal no esta motivado, éste
debe introducir diversos programas para motivarlo, debido a que muchas veces el
personal no se siente capacitado para realizar un buen trabajo y no cuentan con un

entrenamiento eficiente lo cual no les permite seguir con los estandares establecidos.

Tiempo

Wellington (1997, Pag 78) sefiala que el valor del tiempo es:

"Una proyeccién razonablemente precisa del valor que representa cada cliente
existente para una compafia. También es una medida de lo que le costara a la
compaiiia el hecho de que un cliente deje de serlo por no haber ofrecido la empresa un

excelente servicio al cliente".

El tiempo es una dimension primordial en la obtencién del servicio que
conscientemente o no, determina a los ojos del cliente el nivel de la calidad. Orientar la
empresa en funcion del tiempo del cliente, es poner en marcha una nueva organizacion
gue permita una acumulacion rapida de nuevos conocimientos para adaptarse

permanentemente a las necesidades del cliente.
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Horas Comerciales

Wellington (1997, P4g. 60) indica

"gque se debe prestar un servicio acorde con las necesidades de los clientes, y no

segun la presencia o ausencia de competidores".

El personal autorizado debe tener la disponibilidad, amabilidad, honestidad,
simpatia y profesionalismo; para la prestacion de servicio al cliente; debe reconocer y
honrar el valor del tiempo de un cliente para la compafia y no desilusionar a los
clientes genuinamente leales por lo reconocer esa lealtad y garantizar la sencillez del

proceso.

Velocidad de las Transacciones

Wellington (1997, P4ag. 60) sefiala que "se debe asegurar de que el proceso sea

tan corto como lo quieran los clientes".

Cultura

Wellington (1997, Pag. 125) comenta que la cultura

Motiva la oferta de una Compafiia. Pues determina en términos de la mision
valores la ética y los standares corporativos como se la relacionara la empresa con sus
accionistas y cuales son las cualidades por las que se reconocera tanto la firma como

sus empleados.


https://www.monografias.com/trabajos/ofertaydemanda/ofertaydemanda.shtml

23

Para los empleados la cultura es la contraparte de la estrategia del servicio para
el cliente, es el mensaje fundamental de servicio que debe existir alli, a fin de permitir a
la gente asumir el compromiso personal necesario para entender la calidad con el

cliente.

Etica

Wellington (1997, Pag. 61) establece que "se debe ser incuestionalmente legal,

no discriminativo, moral y transparente.

Conducta

Wellington (1997, Pag. 61) sefiala que la conducta debe ser "imparcial”,
gustosamente servicial, objetivo, justo, honesto, irreprochable y auténticamente

centrado en el cliente y aprender de la critica constructiva.

En la empresa los empleados deben asumir una conducta amable, sensibles,
hepaticos, confiables, conocedores, leales al equipo corporativo entrenados y
facultados para actuar, y cuya apariencia personal, incluyendo la limpieza personal y el
uso del uniforme completo, si es el caso, sean consistentes con las expectativas de los

clientes.

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Agencia: Oficina que depende directamente de un organismo central.
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Atencidn al cliente: Es el contacto directo entre el banco y el cliente, en donde se
determinan las necesidades del usuario y poder asi ofrecer los diferentes servicios que

se prestan, siendo entre ellos: atencidn, satisfaccion y orientacion.

Banco: Establecimiento de origen privado o publico, que debidamente autorizado por
la Ley, admite dinero en forma de depdsito para, en unidn de recursos propios, poder

conceder préstamos, descuentos y en general, todo tipo de operaciones bancarias.

Calidad: Es el nivel de excelencia que la empresa ha logrado alcanzar para satisfacer
a su clientela. Representa al mismo tiempo, la medida en que se logra dicha calidad.
Caracteristica que se atribuye a todas aquellas cosas que representan

excelencia, eficacia y efectividad.

Cliente: Es el que exige de la empresa u organizacion los bienes y servicios que esta
ofrece, ademas es el que, por sus expectativas y necesidades, impone a la empresa el

nivel de servicio que debe alcanzar.

Empresa de Servicio: Es toda empresa que se caracteriza por la prestacion de sus

servicios a la comunidad.

Estandarizacion: Es una de las tres bases de las actividades Gemba- Kaizen, y

significa la documentacion de la mejor forma de realizar el trabajo.

Estrategia: Lineas maestra para la toma de decisiones que tienen influencia en la

eficacia a largo plazo de una organizacion.
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Gemba: Palabra japonesa que significa lugar real, ahora adaptada en la terminologia

gerencial para referirse a lugar de trabajo, o aquel lugar donde se agrega el valor.

Gerencia Visual: Método gerencial eficaz para suministrar informacion de una manera
claramente visible, tanto a trabajadores como gerentes, de modo que todas las
personas comprendan la condicion actual de las operaciones y el objeto para el Kaizen.

También ayudan a que las personas identifiquen con rapidez una irregularidad.

Kaizen: Significa mejoramiento continuo. La palabra implica mejoramiento que
involucra a todas las personas, tanto gerentes como trabajadores y ocasiona un gasto

relativamente pequefio.

Las cinco M ( 5M ): Método para administrar recursos en Gemba, especificamente
aquellos que se conocen como las 5M: mano de obra (recurso humano), maquina,

material, método y medida.

Satisfaccion: Accion y efecto de satisfacer o satisfacerse. Razén o modo con que se
sosiega, responde enteramente a una queja, sentimiento o razén contraria.

Cumplimiento del deseo o del gusto.

Servicio: Conjunto de prestaciones del cliente, como conveniencia del precio, la

imagen y la marca del mismo.

Standards o estandares: Una mejor forma de realizar el trabajo, es decir, un conjunto

de politicas, reglas, instrucciones y procedimientos establecidos por la gerencia para
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todas las operaciones importantes, que sirvan como pauta para que todos los

empleados desempefien sus tareas de tal forma que aseguren buenos resultados.

Usuarios: Persona que usa o requiere de los servicios. Cliente de los servicios de una

empresa u organizacion. Pueden ser internos o externos.

CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO
NATURALEZA DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo estd enmarcado dentro de un disefio de campo con
modalidad descriptiva. Al respecto Sabino, C. (1992, Pag. 89) define al disefio de
campo como "aquellos que se basan en informacién o datos primarios obtenidos
directamente de la realidad". Escogiéndose entonces por permitir conocer las
verdaderas condiciones donde se han conseguido los datos, haciendo a la vez posible
su revision y modificacion en el caso de que surjan dudas respecto de la calidad de

medicion.

El mismo autor 1992, P4g. 60 define también a los estudios descriptivos
expresando "la investigacion descriptiva consiste en describir algunas caracteristicas
fundamentales en conjunto homogéneo de fendmenos utilizando criterios sistematicos

gue permitan poner de manifiesto su estructura o comportamiento”.

Basado en lo anterior, se delimitaran los hechos que conforman el problema, se
estructuraran los diferentes elementos que componen para luego recolectar y analizar

las pautas y actividades de la atencién brindada por los clientes, comparando con el
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modelo, y por ultimo presentan herramientas gerenciales actualizadas que solventen el

problema planteado.

POBLACION Y MUESTRA
Poblacion

(1995, Pag. 210 definen la poblacién como "el conjunto de todos los casos que
concuerdan con una serie de especificaciones. Debiendo situarse claramente

en torno a sus caracteristicas de contenido, lugar y en el tiempo".

Aplicando esta definicion el conjunto poblacional del presente estudio esta
conformado por dos estratos claramente definidos. El primero, conformado por los
veintitrés (23) empleados de la Entidades Financieras, los cuales por su naturaleza e
importancia pasaran a formar parte de la muestra en su totalidad de manera auto
representada bajo probabilidad uno (1). El segundo estrato esta representado por los
siete mil seiscientos (7.600) clientes de la Agencia, quedando entonces la poblacién de

la siguiente manera:

Cuadro N° 1

Distribucién de la Poblacion

FUNCION NUMERO DE SUJETOS
Personal de la Entidad Financiera|23
Clientes 7.600

Total, Poblacion 7.623


https://www.monografias.com/trabajos/explodemo/explodemo.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/frenos/frenos.shtml
https://www.monografias.com/trabajos36/naturaleza/naturaleza.shtml
https://www.monografias.com/trabajos54/resumen-estadistica/resumen-estadistica.shtml

28

Muestra

Fisher y Navarro (1994, Pag. 39) definen muestra como "una parte
del universo que debe representar los mismos fenOmenos que ocurren en aquel, con el

fin de estudiarlos y medirlos".

Para determinar el tamafio de la muestra se calculara a través de la férmula para
poblaciones finitas, aplicandola soélo al segmento de clientes, ya que el de empleados

pasara a formar parte de la muestra con probabilidad uno (1).

n=N.K2.p.q

e2.(N-1)+k2.p.q

Donde:

n = Tamano de la muestra

N = Poblacién

K2 = 1,96 Constante que no debe ser menor del 95%

e2 = 0,1 Error maximo admisible

p = 0,50 Probabilidad a favor

g = 0,50 Probabilidad en contra

Al desarrollar la formula se obtiene que:
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n=7.600.(1,96)2.0,50 . 0,50 .

(0,1)2 . (7.600 — 1) + (1,96)2 . 0,50 . 0,50

n =7299,04

76,9504

A este resultado se le suman los veintitrés (23) elementos correspondientes a

los empleados para obtener una muestra global de ciento dieciocho elementos (118).

Respecto al método de muestreo se realizara el semi probabilistico superior, el cual es
definido por Ludewing y otros (s/fecha P4g. 50) como "cuando se conoce la
probabilidad de escoger el segmento dentro de la poblacion pero no la de un elemento
dentro de él". Aplicandose de manera aleatoria a los clientes que acudieron a la
Agencia en cuotas de diez (10) en los dias de flujo regular hasta cumplir el tamafio

muestral.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Para el logro de los objetivos propuestos es fundamental la recoleccién de datos,
lo que hace importante utilizar técnicas e instrumentos apropiados que permita recabar
el maximo de informacion y asi obtener datos de manera exacta y lo mas cercano a la

realidad.

En esta investigacién se aplicaran tres (3) instrumentos donde el primero sera

para recoger los datos provenientes de la observacion directa y presencial realizada


https://www.monografias.com/trabajos11/tebas/tebas.shtml
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por el investigador, denominado matriz de analisis, en la cual se evaluaran los aspectos

relativos.

"la observacion consiste en el uso sistematico de nuestros sentidos, orientados a la

captacion de la realidad que estudiamos”.

El segundo instrumentos sera un cuestionario estructurado el cual sera aplicado
al personal de ventila(cajas),oficial de plataforma y servicio en la Entidad Financiera de
manera que sirva para asentar las inquietudes de cada una de las personas que estan
vinculadas directamente con la realidad del servicio a través de preguntas correctas

previamente estipuladas.

Hernandez (1995, Pag. 285) establece que "el cuestionario consiste en un

conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir".

Por ultimo se aplicara a los clientes una escala de estimacién, donde el mismo

tendra la oportunidad de valorar la calidad de atencion al cliente.

CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Estudiando los resultados obtenidos a través de la observacion directa, el
cuestionario estructurado y la escala de estimacion aplicado a los empleados y a los
clientes de la Entidad Financiera, podemos llegar a los siguientes analisis e

interpretacion de los mismos.


https://www.monografias.com/trabajos10/macroecon/macroecon.shtml
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CUADRO N° 2

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA ATENCION AL CLIENTE

VALORES 1 2 3 4 5 VALOR ANALISIS
OBTENIDO
1. Ubicacion de la 0O 0 0 3659 4,62 Segun los resultados
Agencia obtenidos se infiere que el

usuario esta excelente con la
ubicacion que tiene la

Agencia.

» Vias de acceso 0 0 |15 2357 4,44 La Mayoria de los usuarios
manifestaron estar
conformes con las vias de

acceso de la Agencia.

» Seguridad 47128128 0 1,8 En este item se evidencia
por parte del usuario,
una percepcion de falta de
seguridad en las areas de los
cajeros automaticos, falta de

personal para la vigilancia.


https://www.monografias.com/trabajos7/sepe/sepe.shtml

» Comodidad de las 0O |0 1182948 4,32

instalaciones.

» Tecnologia (Equipos, 0 6 3341 15 3,68

sistemas, servicios).

» Horario de Trabajo |0 0 11 49 354,25

» Disponibilidad del 622013 0 0 1,48
personal para el

servicio
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Por tratarse de uno de los
aspectos tangibles de los
servicios debe tener especial
cuidado, por ser lo que le
brinda al usuario

algo concreto para
relacionarse con sus

impresiones.

Los usuarios indica que la

tecnologia es buena.

Los usuarios manifestaron
estar conforme con el horario

de atencion al cliente.

Se presume de la actitud del
usuario una disminucioén en
la confiabilidad por no
cumplir las expectativas
referentes a la satisfaccion
oportuna de sus

necesidades.


https://www.monografias.com/trabajos/histoconcreto/histoconcreto.shtml

Tiempos de espera (82 /130 0 0 1,14

en las transacciones

Presencia Fisicadel 'O 0 0 |54 41 4,43

Personal

Etica de los 0 |3 |25 4621 3,89

empleados

Conocimientosdelas/0 |0 |0 58 37 4,39
labores por parte del

empleado
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Los usuarios se gquejan
constantemente de la

demora de las transacciones.

Los clientes manifestaron
estar conforme con la
presencia del personal,
infiriéndose de la actitud del
cliente que la apariencia del
personal es cuidadosa.
Dicho aspecto es
sumamente importante en la
prestacion del servicio por
ser otro de los pocos
elementos tangibles que lo

conforman.

Los clientes manifestaron
que
son tratados con respeto y

suficiente profesionalismo.

El usuario esta satisfecho

con el conocimiento de lo


https://www.monografias.com/Fisica/index.shtml
https://www.monografias.com/trabajos11/dertrat/dertrat.shtml
https://www.monografias.com/trabajos5/biore/biore.shtml#auto
https://www.monografias.com/trabajos/epistemologia2/epistemologia2.shtml

Suministro de los 31143183 0 1,93
materiales para el

servicio

Manejo de las quejas |78 117 0 0 0 1,18

y reclamos
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gue el cliente desea en

realidad.

Los clientes manifestaron
gue existe poco suministro
de material para la

prestacion del servicio.

Los usuarios manifestaron
gue el manejo de las quejas
y reclamos no son
solucionadas en su totalidad

ni a su debido tiempo.



DIAGNOSTICOS DE LA SITUACION ACTUAL

DE LA ATENCION AL CLIENTE

GRAFICO

Cuestionario Estructurado Aplicados a los Empleados de la Entidad Financiera

ftem N° 1: ¢ Considera que existe una comunicacion efectiva entre usted y su jefe

inmediato en su aspecto laboral?

Cuadro N° 3

Comunicacioén

Categoria|Fa Fp

SI 5 21,74%
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NO 18 78,26%
TOTAL 23 100%
Gréfico

Comunicacion

100,00%
80,00%
60,00% o si
40,00% - iy
O Total
20,00%
0,00% 1

Fp

El 78,26% de los encuestados respondieron que no existe comunicacion efectiva en el
aspecto laboral con su jefe inmediato, pero si con los comparieros de trabajo; el
21,74% que contestaron afirmativamente piensan que comunicarse es informar a diario

al jefe de sus actividades realizadas.

item N° 2: ¢ Recibe usted capacitacion y entrenamiento que le permita ofrecerle al

cliente la atencion esperada?

Cuadro N° 4

Entrenamiento
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CategoriaFa Fp

Si 21 91,30%
NO 2 8,7%
TOTAL 23 100%

Grafico Entrenamiento

El 91,30% manifestd que han recibido buena capacitacién y adiestramiento de parte de
la Entidad Financiera, lo cual ha permitido conducir actitudes mas positivas, elevando
asi el nivel de desempefio y la identificacion con los objetivos de la organizacion,

mientras que el 8,7% opind que no han recibido entrenamiento.

item N° 3: ¢ Se siente motivado a través de incentivos ¢ sueldos, cursos, promociones y

ascensos que ofrece la organizacion?

Cuadro N° 5

Motivacion

Categoria|Fa Fp

Sl 3 13,04%
NO 20 86,96%

TOTAL 23 100%


https://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti
https://www.monografias.com/trabajos6/moem/moem.shtml
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El 82,60% de la poblacién opiné que a pesar de tener buena capacitacion y
adiestramiento para la atencion que se le brinda al publico, la gerencia no toma en
cuenta las sugerencias y aportes que los empleados consideran necesarios para
mejorar la calidad del servicio, mientras que el 17,40% opind que la gerencia toma en

cuenta la opinién del empleado.

item N° 5: ¢ Existe el manual del usuario y éste facilita el manejo del sistema por las

personas encargadas del mismo?

Cuadro N° 6

Manual

Categoria|Fa Fp

Sl 18 78,26%

NO 5 21,74%
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TOTAL 23 100%

Grafico Manual

El 78,26% opinod que si existe manual del usuario y que éste le permite el buen manejo
del sistema para efectuar las operaciones requeridas, para la captacion de recursos y
la prestacion de servicio, mientras que el 21,74% opino que si existe el manual del
usuario, pero manifestaron descontento ya que debido a la recarga laboral no pueden

hacer uso del mismo.
item N° 6: ¢Existe algun procedimiento estandarizado dentro de la organizacion?
Cuadro N° 7

Procedimiento Estandar

Categoria|Fa Fp
Sl 2 8,70%%
NO 21 91,30%

TOTAL 23 100%



Gréfico

Procedimiento Estandar

100,00%
£0,00% |
60,00% | Osi
40,00% - D
Ototal

20,00%

0,00% -

Se observo que el 91,30% de los empleados opinaron que no se cumple ningun
procedimiento estandarizado, debido a que cada empleado trabaja a su manera,
mientras que el 8,70% opinaron que siguen con parametros establecidos por ellos

mismos.
item N° 7: ¢ Existe algin formato estandar dentro de la organizacion?
Cuadro N° 8

Formato Estandar

Categoria|Fa Fp
Sl 20 86,96%%
NO 3 13,04%

TOTAL 23 100%
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Gréfico

Formato Estandar
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El
86,96% de los entrevistados manifestaron que si existen formatos estandarizados,
donde cada area de la Agencia tiene su formato establecido, lo cual le permite el

aseguramiento de la calidad.
item N° 8: ¢ Esta usted al tanto de los problemas que puedan existir en su area?
Cuadro N°9

Gerencia Visual

Categoria|Fa Fp
Si 21 91,30%%
NO 2 8,70%

TOTAL 23 100%
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Gréfico

Gerencia Visual
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0,00% -

El
91,30% de la poblacioén esta al tanto de los problemas existentes en su area, pero no
toman las medidas correctivas necesarias debido a la presién laboral, mientras que el

8,70% respondieron que no estan pendientes de los problemas existentes en su area.

item N° 9: ¢ Cuenta la Agencia con algiin Departamento de Control y Verificacion, tanto

de los materiales, como del proceso de atencion al cliente?
Cuadro N° 10

Puntos de Control y Verificacion

CategoriaFa Fp
Sl 1 4,35%%
NO 22 95,65%

TOTAL 23 100%


https://www.monografias.com/trabajos11/presi/presi.shtml

Gréfico

Puntos de Control y Verificacion
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El 95,65% de la poblacién opin6é que existe una mala organizacion respecto a la

distribucion de materia o control de ella misma es burocrético y el 4,35% opin6 que

osi
Hno
O Total
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ellos mismos controlan el material para el desarrollo de sus labores y la satisfaccién de

las necesidades de los clientes.

item N° 10: ¢ Posee un solo jefe inmediato y éste supervisa constantemente su trabajo?

Cuadro N° 11

Supervisores

Categoria|Fa

Sl 8
NO 15
TOTAL 23

Fp
34,78%
65,22%

100%
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Gréfico
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Supervisores

El 65,22% de los encuestados respondieron que no, es decir, poseen mas de un jefe
de quien reciben 6rdenes y dan explicaciones, ademas de no tener ninguna supervision
alguna; y un grupo minoritario de un 34,78% de las personas respondieron de forma
contraria, ya que sus cargos estan adjuntos a la Gerencia, por lo cual se hace posible

la supervision constante.

Cuadro N° 12

Analisis Comparativo de los Parametros

Gemba-Kaizen con la Situacion Real

Parametros Ideal Real / Actual

Gemba-Kaizen



Comunicacion

Entrenamiento

Motivacion e

Incentivos

La comunicacion entre
los empleados y sus
superiores debe ser
permanente, ya que al
lograr canales efectivos
la informacién fluye de
manera mas precisay
las fallas pueden
enmendarse con

rapidez.

Entrenamiento y
capacitacion
permanente para lograr
la optimacion del

servicio.

La institucion debe
implementar politicas de
estimulos para sus
empleados, ya que un
trabajador motivado
aumenta su capacidad

de produccion.

La mayoria del personal
expreso que no existe
comunicacion con su jefe
inmediato, mientras una
minoria define la
comunicacién como

el informe de las tareas

efectuadas.

Todo el personal manifest6
que recibe capacitacion y

entrenamiento permanente.

Un porcentaje considerable
del personal exteriorizo que
no siente

ninguna motivacion por parte

de la institucion.
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Empowerment

Manuales

La Gerencia debe
considerar todos los
aportes de sus
empleados, pues éstos
son quienes estan en
contacto directo con el
publico. Y por otro lado,
éstos se sienten Utiles

dando ideas.

Los manuales son una
herramienta laboral que
todos los empleados de
la institucion deben
conocer sin excusas,
debido que al tener
conocimientos del
mismo se le facilitaran
las actividades a

realizar.

Una mayoria significativa del
personal manifesto que la
gerencia no considera las
sugerencias que se proponen
para mejorar el servicio. Lo
cual trae como consecuencia
gue los empleados crean que
la gerencia no le da
importancia a sus inquietudes

y aportes.

Se cuenta con el manual de
procedimientos. mientras una
minoria expreso no tener
tiempo disponible para

consultarlo.

46


https://www.monografias.com/trabajos6/maca/maca.shtml

47

Procedimientos

Estandarizados

Toda organizacion debe poseer procedimientos estandarizados, pues al lograr la
estandarizacion y normalizar sus procesos se asegura un mejor cumplimiento de las

actividades por parte de los empleados

No existe (procedimientos estandarizados)

Formatos estandarizados

Formatos estandarizados que faciliten las actividades a realizar

Los empleados manifestaron que la agencia cuenta con formatos estandarizados, lo

cual les permite un mayor desempeiio laboral.

Gerencia

Visual

El personal debe percatarse de su entorno laboral y tener iniciativa para

proponer soluciones a los problemas que se presenten.

Un porcentaje significativo expresé que estan al tanto de los problemas en su area pero

no aplican ningun correctivo.
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Puntos de Control y Verificacion
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La institucion deberia contar con alguna estructura de control y verificacion que

le permita evaluar la calidad del servicio y aplicar correctivos cuando sea necesario.

No existe ningan punto de control y verificacion.

Supervisores

Ubicacion

Acceso

La cadena de mando es un
factor de cuidado dentro de
las organizaciones, por lo
tanto, lo ideal es que un
empleado tenga un solo jefe a
quien darle explicaciones y

recibir érdenes, logrando con

ello una comunicacion

efectiva.

Toda organizacién debe estar

ubicada en sitios estratégicos

Al tener la organizacion una

ubicacion estratégica y una

La mayoria de los
empleados
expresaron que
tienen varios jefes de
guienes reciben
ordenes y dan

explicaciones.

Todos los
encuestados
opinaron que la
institucién posee una

buena ubicacion.

Los usuarios
manifestaron que el

acceso en la
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Seguridad

Comodidad

Tecnologia

(Equipos, Sistemas, Servicios)

Horas

Comerciales
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buena infraestructura sus vias |institucion es

de acceso se facilitan.

La institucion debe aumentar

su personal de seguridad, ya

que si el cliente no se

siente seguro no utilizara el

servicio.

Ademas de poseer

una tecnologia de vanguardia,

la institucion debe

crear politicas como

una accion que le permita el

buen uso del mismo.

El horario se adapta a las

expectativas del cliente.

bastante bueno.

Un porcentaje
significativo considera
gue la seguridad de
la agencia es muy
deficiente, sobre todo

el &rea de los ATMs.

La mayoria expresé
gue la tecnologia
utilizada por la
institucion es
avanzada pero poco

difundida.

Un porcentaje
considerable opind
gue se encuentran
conformes con el
horario de la

institucion
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Accesibilidad
y
Disponibilidad
Velocidad

de las

Transacciones

Etica

Conducta

La institucion debe ofrecer a
su clientela la

mayor atencion posible a la
hora de prestar el servicio,
ya que si éstos no
encuentran personal
disponible, y acceso a

las operaciones que tengan
gue realizar en la institucion,
se daran cuenta de que no
cubren sus expectativas en

forma oportuna.

La institucién debe
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La mayoria de los usuarios
opinaron que no cubrian sus

necesidades oportunamente.

Casi la totalidad de los

garantizar al usuario que sus usuarios coinciden en que el

transacciones se realizaran

en un periodo de tiempo.

La agencia debe procurar
gue el personal a cargo de
prestar el servicio, sea justo
y honesto en la labor que

desempefia.

tiempo de espera para realizar
las transacciones es

sumamente lento.

La mayoria de los usuarios
manifestaron que no
son tratados justamente, y que

existe personal que no tiene
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suficiente ética para tratar con

cliente.
Calidad de La institucion debe crearse |La mayoria opin6 que la
una percepcion que sea agencia no cumple con la

Experiencia de
plenamente consistente con |calidad requerida por los

Compras los derechos de clientes.
los clientes al recibir

atencioén y satisfaccion total.

CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones
Segun el analisis realizado en base a los objetivos de la investigacion se

establecieron las siguientes conclusiones:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la escala de estimacion aplicada a los
clientes de la institucion para el desarrollo el estudio, se diagnosticé la necesidad de
mejorar la atencion al para con ello mejorar la productividad de la institucion ya que son

los clientes quienes definiran el porvenir de la misma.

De igual manera, mediante la escala mencionada anteriormente se pudo
observar que la demora al realizar las transacciones es un factor determinante para los

usuarios al momento de evaluar la institucion, y en nuestro caso nos encontramos en
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gue este aspecto perjudica la relacion cliente-empresa, ya que estos manifiestan

descontento general al respecto.

Del mismo modo, la inseguridad en el area de los cajeros automaticos ocasiona

gue la mayoria de los usuarios se limiten en el uso de los mismos.

Por lado, por medio de los cuestionarios realizados al personal de la institucion,
se puede interpretar que la presion que ejerce la gerencia en relacion laboral por metas
trazadas realiza una poca motivacion , hace que éstos ultimos no se encuentren en las

mejores condiciones como para lograr una 6ptima atencion al cliente.

Ademas, se observo que la gerencia no considera las sugerencias que realiza el
personal en pro del buen desempefio de la institucion, lo cual trae como consecuencia
la pérdida de interés de los empleados para aplicar correctivos en los problemas que

pudiesen presentarse.

Por ultimo, la evaluaciéon de la calidad de atencién al cliente busca ofrecer una

alternativa factible para el mejoramiento del problema existente en la institucién.

Recomendaciones

De acuerdo a las conclusiones de la investigacion realizada se sugiere las

siguientes recomendaciones:
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Se propone a la gerencia de la institucion evaluar los procedimientos de sus
transacciones e implementar un mecanismo que garantice al usuario un tiempo justo de

espera.

De igual manera, se recomienda la contratacion de personal de seguridad para
el area de los cajeros ATMs logrando con ello que la clientela se sienta comoda al

realizar sus transacciones.

Asi mismo, se sugiere implementar politicas de motivacion e incentivos hacia los
empleados, pues un empleado a gusto aumenta su productividad al maximo.(donde el

funcionario se ponga la camiseta).

Se recomienda capacitaciones ya no se tiene tiempo de leer el manual de
procedimientos, las capacitaciones no finalizando la jornada laboral si no administrar en

horarios de trabajo.

Para finalizar, se recomienda la creacion de procedimientos estandarizados que

permitan al personal realizar sus actividades de una manera optima.
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