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RESUMEN

La investigacién realizada hace referencia a la manera en que el personal
de caja del Banco del Pichincha, debe mejorar el servicio que brindan con
la finalidad de determinar las causas que provoca la insatisfaccién de los
clientes. La metodologia se sustentd bajo el enfoque del paradigma
cuantitativo, que describe la problematica existente sobre el servicio al
cliente, apoyandose en las técnicas estadisticas de la encuestay el analisis
estadistico obtenido durante la investigacion, el cual permitio identificar
varios problemas que estaban afectando la calidad de servicio al cliente por
parte del personal de caja del Banco Pichincha como son el depdésitos en
moneda sin limite, no se atienden las quejas, pocas ventanillas, falta de
capacitacion, que fue necesario identificar para resolver de manera

permanente la situacion creada para lograr un giro positivo de la institucion.
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ABSTRACT

The research carried out refers to the way in which the Banco del Pichincha
cashier staff must improve the service they provide in order to determine
the causes of customer dissatisfaction. The methodology was based on the
approach of the quantitative paradigm, which describes the existing
problems regarding customer service, relying on the statistical techniques
of the survey and the statistical analysis obtained during the investigation,
which allowed identifying several problems that were affecting quality. of
customer service by the Banco Pichincha cashiers, such as unlimited
currency deposits, complaints are not addressed, few windows, lack of
training, which had to be identified to permanently resolve the situation

created to achieve a positive turn of the institution.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Ubicacion del problema en un contexto

En materia de servicios financieros, segun la ley de Transparencia y
proteccion del cliente de servicios bancarios (2019) “son servicios
bancarios aquellos que comprenden los servicios de caja, la captaciéon de
fondos reembolsables, especialmente depdsitos, la concesion de crédito y
préstamo, los servicios de pago y las demas actividades incluidas en el
anexo de la Ley 10/2014” ( p. 4).

A nivel internacional la actividad bancaria esta en un constante cambio y el
sistema financiero bancario no ha sido la excepcién por lo cual se han
adaptado hasta lo que es hoy en dia proporcionando una variedad de
servicios segun las necesidades de sus clientes actuales o potenciales
sean estos personas naturales o juridicas. “El sistema financiero
desempefia un papel relevante que es progresivo dentro de la economia
de cualquier pais porque estos realizan decisiones y operaciones en las
areas de produccion, consumo inversion, financiamiento, etcétera”

(Pampillén, De la Cuesta, Ruza, y Vazquez, 2017, p. 205).

El Ecuador cuenta con varias instituciones financieras siendo estas “los
bancos tradicionales y las cooperativas las cuales han tenido un
crecimiento descomunal en los Udltimos afios siendo asi que estas
ascienden a 887, segun informe de la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria ocupando el segundo lugar después de Brasil con este
tipo de actividad que cuentan con este tipo de economia de ahorro y crédito”
(Jacome, 2015, parr. 4).

El sistema financiero es un pilar para la economia del pais, sin embargo,

en ocasiones pasa por desapercibido el brindar un servicio al cliente que

1



sea capaz de lograr la satisfaccién que ellos esperan recibir frente a los
requerimientos planteados. Generando de esta manera un malestar que
puede conllevar a la pérdida del o de los clientes, aiin mas, si se considera

gue no existen clientes pequefios.

El problema actual en la agencia del Banco Pichincha del canton Daule se
vuelta algo molesto, no solo para los clientes que concurren a realizar
diferentes tipos de transacciones sino también para el personal del area de
cajas gque en muchas ocasiones se encuentra frustrado (a) por no poder
realizar sus actividades con agilidad lo que sin duda alguna afectara su

actitud.

Entre las causas o sintomas mas relevantes a tener en cuenta para esta

investigacion se pueden considerar los siguientes:

e El personal de caja es reducido en comparacion al flujo de personas
que visitan las diferentes agencias, lo cual difiere de la competencia
que se ha preocupado por mantener una constante rotacion de las
columnas para acelerar su proceso de atencion.

e EIl tiempo de espera en la atencion es demasiado prolongado
derivado de la falta de personal en el area de caja.

e Los depdsitos en niquel (sencillo-monedas), no tiene limite y cuya
contabilizacion genera un tiempo prolongado debido a que no se
cuenta con suficientes maquinas contadoras, esto retrasa el flujo de
la fila, sin embargo, sus competidores tienen establecido un monto
maximo de $30.

e La ausencia de un anfitrién o persona que guie a los clientes genera
un caos o en muchos casos que estos recurran a los guardias de
seguridad quienes a pesar de tener una buena intencion por ayudar
pueden desorientar, asi como mal informar.

e El sistema es demasiado lento cuando se debe de pagar cheques
mayores a $5,000.00 la confirmacion tarda demasiado tiempo lo que



conlleva a problemas de seguridad para el cliente al momento de

salir de la agencia bancaria.

1.1.1. Situacion conflicto

La problematica existente en el Banco Pichincha es que no existe un
adecuado servicio al cliente por parte del personal de caja lo que genera
una molestia para los usuarios que concurren dia a dia a realizar diferentes
tipos de transacciones y que deben de esperar un tiempo que resulta hasta

irrespetuoso para ellos.

En esta institucion financiera el area de caja presenta demasiados
inconvenientes que pueden apreciarse desde contar con un personal
reducido, ausencia de alguien que direccione a los clientes, recepcion de
depdsitos en niquel sin limite cuya contabilizacién conlleva un tiempo que
es demasiado prolongado, entre otros, lo cual origina un flujo de clientes
que es inadecuado, es decir, no se aplica un proceso conveniente que

garantice la efectividad de sus empleados.

La inexactitud de directrices adecuadas ademas la ausencia o restriccion
de suministros o equipos de trabajo para la agencia de Daule del Banco
Pichincha ha provocado que el problema transcienda a los clientes internos
y externos de la institucibn de manera permanente. El malestar
generalizado se convierte en un vox populi que llega a los clientes actuales
y potenciales, lo cual afecta enormemente la imagen institucional de la
empresa, por lo que se requiere de la colaboracion de todos los
involucrados para identificar una solucién que sea viable y sostenible en el

tiempo.



Figura 1 Arbol de problemas
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1.1.2.

Formulacién del problema

¢, Como incide el servicio que brinda actualmente el personal de caja en la

satisfaccion de los clientes del Banco Pichincha en el cantdon Daule?

1.1.3.
[ ]

Delimitacion del problema

Campo: Servicio al cliente

Aspecto: Satisfaccion del cliente durante el servicio.
Area: Cajas

Periodo: 2020

1.4. Variables de investigacion

Variable independiente: Servicio al cliente

Variable dependiente:  Satisfaccion del cliente

Evaluacién del problema

Entre los aspectos generales a tomar en cuenta para la evaluacién del

problema en esta investigacion son:

Delimitado. La solucion del problema esta restringida al area de
cajas del Banco Pichincha del canté Daule con el objeto de brindar
un servicio al cliente que sea de calidad.

Claro. El establecimiento de mejoras dentro del area de cajas
respecto al servicio al cliente es irrefutable, por lo tanto, es claro,
porque sera asequible para todo el personal que esté involucrado (a)
en el area en conflicto y asi mejor la interaccion entre las partes.
Evidente. Porque es una prioridad para el personal del banco
brindar un servicio de calidad a sus clientes para mantener laimagen
institucional fortalecida, por lo que resulta evidente resolver la
problematica actual con la finalidad de que el cliente interno y
externo se encuentre plenamente satisfechos.

Concreto. Es concreto desde el momento que se exponen las

soluciones a la problematica existente con el objetivo de re
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direccionar el servicio al cliente dentro del area de cajas del banco
logrando asi una comunicacién mas sencilla entre las partes lo que
proporcionando un ambiente agradable y que los procesos se
desarrollen con efectividad.

Relevante. La relevancia de este trabajo radica en identificar las
principales causas que estan afectando el servicio al cliente, asi
como a laimagen institucional del banco; cabe indicar que el servicio
al cliente es fundamental para el desarrollo y permanencia en el
tiempo siendo este un plus que cree un punto diferenciador con la
competencia.

Original. El trabajo se enfoca exclusivamente al area de cajas del
Banco Pichincha la cual tiene un contacto permanente con los
clientes, donde no existe con anterioridad evidencia alguna sobre el
tema.

Contextualmente. El desarrollo de este trabajo se fundamenta
estrictamente a la recoleccion de informacion fidedigna ademas de los
conocimientos adquiridos dentro de las aulas de clase.

Factible. La factibilidad es posible porque el servicio al cliente puede
ser mejorado a través de capacitaciones o entrenamientos que le
permita a cada uno de ellos mejorar, adquirir, asi como perfeccionar
sus destrezas y habilidades para el desarrollo de sus aptitudes.
Identifique los productos esperados. Lo que se pretende alcanzar
con este trabajo es lograr un personal que sea proactivo, que brinde
un servicio al cliente que de calidad y calidez a través de una
colaboracién conjunta de los clientes internos y externos

Variables. Las variables de investigacion se encuentran plenamente
identificadas lo que brindara las pautas necesarias para identificar la
mejor solucidn que permita reorientar el servicio al cliente para que

este sea adecuado.



1.5. Objetivos

Objetivo general

Proponer mejoras del servicio que brinda el personal de caja en el Banco
del Pichincha en el canton Daule de manera que contribuya a incrementar

la satisfacciéon de los clientes.

Objetivos especificos
¢ Fundamentar los aspectos tedricos sobre servicio al cliente
e Diagnosticar el servicio que brinda el personal de caja del Banco
Pichincha que ocasiona niveles de insatisfaccion en los clientes.
e Proponer mejoras para el servicio que brinda el personal de caja del

Banco Pichincha

1.6. Justificacion

La conveniencia de este trabajo se fundamente en identificar una solucion
que perdure en el tiempo y que logre resolver de forma definitiva la
problematica existente en el &rea de caja del Banco Pichincha, para que
asi los clientes internos y externos se encuentren en un ambiente que

resulte agradable.

La relevancia social queda expuesta desde el momento en que los clientes
internos y externos se encuentran en un ambiente que resulte agradable
para las partes, ademas como ya se ha expuesto esta institucion financiera
es una empresa solida generadora de fuentes de empleo que colabora al

desarrollo econdémico del pais.

El problema es real por lo que se puede identificar una implicacion practica
porque con la solucion o soluciones identificadas se puede alcanzar una
plena satisfaccion por el servicio al cliente recibido lo que permite fortalecer
la imagen institucional y brindar un ambiente idoneo para las partes

involucradas en el proceso.



El valor tedrico se encuentra presente en todo el trabajo investigativo
porque la informacion recopilada se sustenta en fuentes de alta
confiabilidad lo que da las pautas necesarias para desarrollar las variables

de investigacion identificadas para resolver la problemética identificada.

La utilidad metodoldgica se hace presente dese la puesta en marcha de la
investigacion, es decir, elegir la metodologia a aplicar, instrumentos de
recogida de informacion cada uno de estos dan las herramientas
necesarias para conocer a profundidad el problema, asi como la mejor

solucion que sea viable.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. Fundamentacién tedérica

2.1.1. Antecedentes historicos

La fundamentacion tedrica cumple un papel fundamental para cualquier
trabajo de investigacion porque esta sera el pilar para conocer a
profundidad el tépico que es objeto de estudio, es decir, su génesis hasta
lo que es actualmente el servicio al cliente actualmente por lo que resulta

imperioso conocer su evolucion a través de la linea del tiempo.

El afio de 1946 en donde nace un interés por la atencion al cliente a través
de la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), la cual desarrollo
estandares de calidad de servicio y atencion al cliente, pero, no se

evidencio una mayor acogida sobre estos parametros a seguir.

La década de los 50 se evidenci6é una gran demanda de productos por lo
que el servicio al cliente era irrelevante en ese entonces, sin embargo,
durante la década de los 60 ya se evidenci6 un cambio debido a la
penetracion de nuevos fabricantes es desde ese entonces que poco a poco
se pudo evidenciar una inclinacion hacia la importancia del servicio.
Servicio “es un factor que agrega valor al cliente, que va mas alla de la
prestacion del servicio principal por parte de la empresa” (Uribe, 2017, p.
97). El servicio cumple un papel fundamental para mantener a los clientes
es por eso la importancia que este tiene para cualquier tipo de negocio

indistintamente de la actividad econémica que esta realice.

La década de los 60 fue la punta del iceberg donde el servicio al cliente
comienza a tomar importancia para los negocios, sin embargo, no es hasta

la década de los 90 que esta actividad orientada hacia el servicio al cliente



que adquiere un protagonismo absoluto porque las decisiones giran segun

las necesidades de los clientes.

La transformacion del servicio al cliente ha sufrido varias transformaciones
a través del tiempo en la figura 2 se sefala esas diferentes etapas de forma

escueta y sencilla.

Figura 2 Resumen transformacion del servicio al cliente a través del tiempo

1980

*Inicio de
capacitaciones

para mejorar la
estandarizacion
de los procesos
del servicio al
cliente

Fuente: Resumen transformacion del servicio a través del tiempo

El servicio al cliente cada dia tiene mas importancia cuando este es
inexistente o es aplicado de forma deficiente en el corto tiempo las
relaciones comerciales sufriran una ruptura que en muchos casos puede
ser irrecuperable, debido a su relevancia es significativo conocer su

transformacion durante el siglo XX.

El siglo XX es cuando nace un mayor interés hacia la importancia que tiene
la gestion de servicio con los clientes para fortalecer el proceso comercial
que se realiza en las empresas esta ola es la que se conoce como la

Escuela Nérdica y norteamericana.
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La escuela nérdica liderada por Gronross, Gummesson quienes
sostienen que el servicio es una funcion empresarial, relacion
cliente y proveedores la que tiene una dimension actitudinal con
énfasis cualitativo y la escuela norteamericana fundamentada por
Berry, Parasuraman y Zeithami aplican su teoria hacia la relacion
en calidad y marketing de servicios desarrollando la metodologia
SERVQUAL (Prieto, 2015, p. 118).

La escuela nértica tuvo sus origenes en la década de los setenta en
Finlandia y Suecia luego de realizar una investigacion direccionada hacia
el mercado de servicios lo que ha permitido que tome importancia a través
del tiempo por su énfasis por mantener las relaciones a largo plazo con los
clientes. Gronroos desarrolla la “teoria sobre el modelo de la imagen con el
objeto de gestionar la calidad de servicio percibida tomando en
consideracion dos dimensiones: técnica y funcional lo que se resume a
como se ofrece el servicio” (Serrano y Lépez, 2015, p. 2). Lo que significa
gue tiene que ver como por ejemplo lo que tiene que ver con la interaccion
con el cliente (dimensién funcional) esto abarca la actitud que mantiene la
persona que esta brindando el servicio y tiempo de espera (dimension

técnica).

Sin embargo, existe otro punto de vista sobre la gestion de servicio y este
es el relacionado por la escuela nortemarica cuyos precursores
Parasuraman, Zeithamly Berry enfocan la gestidn de servicio como un todo
es decir, la expectativa del cliente por el servicio y lo que en realidad recibe.
“Siento este el punto de partida para el modelo de calidd de servicio
denominado Modelo de las deficiencias” (Serrano y Lépez, 2015, p. 2). Lo
que significa que los clientes siempre mantienen una expectativa por el bien
0 servicio que van adquirir pero en ocasiones lo que reciben no es lo que

esperan recibir.
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2.1.2. Antecedentes referenciales

Los antecedentes referenciales permiten conocer cada uno de los
elementos que encuentran involucrados dentro del servicio al cliente, es
decir, desarrollar una conceptualizacion del mismo para poder establecer
una solucion al problema identificado en el &rea de cajas del Banco
Pichincha del canton Daule para ello se exponen los siguientes modelos

que son:

2.1.2.1. Modelos

Modelos SERVQUAL

El modelo SERVQUAL nacié con la finalidad de mejorar la calidad de
servicio que ofrecen los diferentes tipos de empresas convirtiéndose en un
instrumento de mejora continua porque este tiene como objetivo medir lo
gue el cliente espera recibir por la empresa donde va adquirir un bien o
servicio. “El modelo tiene como objetivo mejorar la calidad del servicio
prestado, es decir, establece la diferencia entre la percepcion del cliente
que ha recibido el servicio y sus expectativas previas sobre el mismo” (Rilo,
2018, p. 16). Es decir, que el modelo SERVQUAL es una herramienta que
permite analizar aspectos desde el criterio cuantitativo y cualitativo de los
clientes por lo que considera opiniones, comentarios, asi como sugerencias
de los clientes por el servicio recibié, lo que permite mantener una mejora

continua.

El modelo SERVQUAL permite recopilar informacion sobre el grado de
satisfaccion de los clientes. “Las variables a considerar dentro del modelo
es la fiabilidad, cortesia, credibilidad, capacidad de respuesta, asi como la
comunicacion” (Ibarra, 2015, p. 35). Lo que se puede resumir es que este
modelo permite medir la expetactiva versus la percepcion que tiene el
cliente sobre un bien o servicio que va adquirir (diferencia), cuyo esquema

esta trazado por el siguiente esquema descrito en la figura 3.
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Figura 3 Calidad de servicio Modelo Servqual

Cliente
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Percepciones de los directivos sobre
—P las expectativas de los clientes

Fuente: Calidad de servicio Modelo SERVQUAL

A

El modelo SERVQUAL permite medir la satisfaccién de los clientes en el

esquema presentado se exponen las cinco diferencias que se presentan

entre las expectativas y percepciones que estos tienen por un bien o

servicio.

El cuestionario SERVQUAL se compone de tres secciones:. primera

interroga al cliente, segunda recoge percepcion del cliente respecto al

servicio que presta la empresa y tercero cuantifica la evaluacion de los

clientes todo esto es agrupado en 22 items que son:

e Elementos tangibles: 1-4

e Fiabilidad:5-9

e Capacidad de respuesta: 10-13

e Seguridad: 14-17

e Empatia: 18-22 (Ibarra, 2015, p. 37).
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Modelo SERVPERF

La valoracion de desempefio (Service Performance), da origen al
SERVPERF este modelo nacidé de una investigacion empirica realizada en
diferentes empresas y que fue desarrollado por Cronin y Taylor quienes
llegaron a la conclusién que el modelo SERVQUAL no cumplia con los
lineamientos adecuados para evaluar la calidad del servicio. “El modelo
SERVIAQUAL difiere del SERVPERF en que el primero no hace referencia
las expectativas de los clientes mientras que el segundo se enfoca en el
desempefio para medir la calidad del servicio” (Sanchez, 2019, p. 46). Sin
embargo, este modelo se apoya en el SERVQUAL exceptuando hacer

referencia a las expectativas.

El modelo SERVPERF se basa en medir la calidad de servicio tiene una
gran acogida por tener un alto grado de fiabilidad en relaciébn de su
antecesor que es el SERVQUAL. “Sus ventajas frente al modelo
SERVQUAL son: mayor simplicidad, mejor prediccion de satisfaccion y
facilidad de analisis” (Rubio y De lucas, 2019, p. 26). Sin embargo, no se
puede obviar que el modelo Servperf considera las mismas categorias para

evaluar el servicio como es la fiabilidad, elementos tangibles, etcétera.

Modelo de la calidad de Grénroos

El modelo de la calidad de Gronroos tuvo origen en 1984 cuando desarrollo
su teoria sobre el CS, donde se planeaba las discrepancias conceptuales
entre el servicio esperado y el percibido, es decir, las expectativas frente a
lo que se recibe realmente. Gronroos (como se cit6 Vargas, 2015, p. 29) el
servicio esperado esta dado por la expectativa que tiene el cliente por lo
gue va a recibir y el servicio percibido es el momento en que se realiza una

comparacion entre la expectativa y lo real,

La calidad de servicio basado en el modelo de Gronroos se fundamenta en
tres dimensiones o calidades que son: técnica, funcional e imagen

institucional siendo asi que la calidad total percibida se da cuando la calidad
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experimentada satisface a la esperada. “Las principales caracteristicas del
Marketing de Relaciones esta dado por los siguientes procesos:
interaccion, valor y dialogo” (Samirento, 2015, 78). El modelo de imagen de
Gronroos sustenta la importancia que tiene el fomentar las relaciones a

largo plazo procurando crear vinculos con los clientes.

| Interaccion

Marketing de
relaciones

-
b
\

{ Diélogo\\ | ~ \Valor

—
\
\

\

K
Ty

Figura 4 Triada del marketing de relaciones

La figura 4 expone la triada del marketing de relaciones segun Gronroos el
cual se encuentra apoyado en el Marketind directo, publicidad, promocién
de venas, etcétera, para tener una mejor comprension de estos elementos

a continuacion se explaya cada uno de elllos.

e El proceso de interaccion
La estructura de este proceso esta dada por:
Momentos de verdad
Encuentros sociales
Episodios interrelacionados y

Relaciones
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e El proceso de didlogo
Es un elemento integrado al marketing de esta forma asi se
podra crear, mantener y mejorar las relaciones con los
clientes.

e El proceso de valor
El proceso de valor no esta presente hasta que se adquiere
un producto o servicio, es decir, que el valor es adquirido con

el tiempo e interactuando (Samirento, 2015, p. 79).

El modelo de la calidad de Gronroos ademas de los elementos que
componen la triada del marketing de relaciones en necesario establecer
gue este modelo sefala la diferencias que existen entre un producto que
es tangible y un servicio y la forma cdmo lo evalia el cliente estas

dimensiones son:

Dimension técnica de calidad
e Definida como lo “que” recibe el cliente, es decir, que
involucra factores como aspectos técnicos que estan dentro
del servicio prestado.
Dimension funcional de la calidad
e Esta dimension tiene relacion al “cédmo” ha recibido el cliente

el servicio lo cual es evaluado de forma subjetiva.

Modelo Europeo de Excelencia Empresarial (EFQM)

El modelo EFQM tiene sus origenes en la década de los 80, es un método
de autoevaluacion orientado a desarrollar un concepto de calidad total para
alcanzar la excelencia con lo cual se podra mejorar el rendimiento de los
negocios. “Es un marco de trabajo no prescriptivo que se sustenta en nueve
criterios, que permiten evaluar los avances hacia la excelencia con el
objetivo de que las empresas ofrezcan productos y servicios que sean de
calidad” (Alayon, 2017, p. 19). El modelo EFQM se ha convertido en la
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mejor via para establecer los mejores procesos para la mejora continua asi

como el autoandlisis del entorno.

El modelo EFQM permite que las empresas puedan identificar el mejor
camino para crear un valor que resulte sostenible a través del tiempo a
través de las identificacion y comprencion de la brecha existente y asi darle

una solucion que permita alcanzar la efectividad del negocio.

El EFQM se divide en dos partes:

1. Conjunto de criterios de excelencia empresarial que involucra
todas las areas de la empresa que participan en su buen
funcionamiento.

2. Conjunto de reglas empleadas para valorar el comportamiento de
la organizacion de acuerdo a cada criterios establecidos (Rilo,
2015, p. 55).

2.1.2.2. Servicios

Caracteristicas del servicio

El servicio se puede resumir como una accion o actividades que se realizan
con la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes cuando estos
requieren adquirir un bien o servicio, pero en ocasiones puede resultar

deficiente.

El servicio guarda las siguientes caracteristicas:

e Intangibles: Es imperceptible a cualquiera de los sentidos antes
de la compra.

e Inseparabilidad: Su produccién y consumo siempre estan unidos,
Heterogeneidad: Los servicios carecen de mayor estandarizacion
en relacion con los bienes

e Caracter perecedero: El servicio como tal no puede ser

almacenado (Arenal, 2017, p. 67).
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La prestacién de servicio es de suma importancia para las empresas
por lo que es necesario que se consideren las caracteristicas
mencionadas para que asi se pueda desarrollar una calidad de

servicio que satisfaga a los clientes.

Tabla 1
Diferencias producto vs servicio
Producto Servicio
Tangible Intangible

Oferta estandar

Produccion del

consumo

independiente

Generalmente perdurables

Contacto escaso con el cliente (centro
de produccién)

Nula participacion en la elaboracion
de los productos por parte del
consumidor

Personalizacién complicada

La calidad depende del nivel de

calidad interna

Heterogéneos y variables

Produccién conforme al
consumo

No perdurables

Contacto
continuo

directo y

La produccion del servicio
va acorde al consumidor

Facil personalizacion

La calidad externa suele
ser mas importante que la

calidad interna

Resumen de las diferencias entre productos y servicios segun Arnal, 2017, p. 68

Segmentacion y categorizacién de clientes

Las necesidades de los clientes son infinitas y, por lo tanto, sus exigencias
también, pero este siempre al medio que lo rodea siendo asi que los
servicios prestados deben ir orientados al target que se desea llegar por lo
gue es necesario realizar una segmentacion y categorizacion de ellos. “Los
clientes se clasifican en dos grupos: actuales y potenciales” (Ladrén, 2020,
p. 9). La segmentacion y categorizacion de los clientes permite definir un

servicio que se acorde a este target que ha sido establecido.
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La claificacibn es parte escencial para establecer una segmetacion
adecuada porque de esto dependen las estrategias a implementar. “Las
estrategias una vez clasificados los clientes se desarrollara una
segmentacion estratégia u operativa” (Ladron, 2020, p. 13). La
segmentacion tener en claro a qué clientes se desea llegar por lo que las

estrategias a desarrollar seran claras y precisas.

Elementos y definicidon de satisfaccion del cliente

Los clientes evolucionan, por lo tanto, cada vez son mas exigentes si las
empresas no les siguen el ritmo tarde o temprano existira un problema de
satisfaccion en ellos. Kotler conceptualiza la satisfaccion del cliente (como
cito Garcia, 2015, p. 120) “el nivel del estado de animo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con
sus expectativas”. Es decir, que si la expectativa es muy alta el servicio
recibido pese a que relna todas las carateristicas segun el segmetno este

puede no ser lo que el cliente haya estado esperando recibir.

La satisfaccion del cliente es una linea muy fragil que en cualquier momento
se puede quebrantar. Los elementos que forman parte de la satisfaccion
del cliente son: “Rendimiento percibido y expectativas” (Ladrén, 2020, p.
48). Estos dos elementos son los que influyen en el cliente para lograr su
satisfaccion cuando uno de estos no se cumple el cliente se sentira

defraudado.

Importancia del cliente

Los clientes son de suma importancia para cualquier negocio ninguno de
ellos es mas o menos importante que otro todos conforman un engranaje
para la empresa por lo que resulta imperioso procurar que estos se sientan
satisfechos con el servicio o producto recibido. “El crecimiento del mercado
ha obligado a las empresas a adoptar estrategias orientadas al cliente
porque son estos quienes tienen el poder decision” (Mateos, 2019, p. 2). El

cliente es importante para la empresa por esa razén se convierte en una
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tarea escencial brindar un producto o servicio que esté comprometido a

satisfacer sus necesidades.

2.2. Fundamentacién legal

El enunciado de los aspectos legales cumple un papel principal en este
trabajo porque existen leyes y reglamentos que rigen al sistema financiero,
asi como salvaguardar a los clientes que adquieren diferentes tipos de
bienes o servicios para satisfacer una necesidad.

Cddigo Organico Monetario y Financiero
La finalidad de este cuerpo legal es deliminar las diferentes politica, contro,

supervicion, etcétera que involucra al sistema montenario del Ecuador.

Articulo 36.- ElI Banco Central del Ecuador tiene las siguientes
funciones:

1. Incrementar y ejecutar las politicas y regulaciones dictadas por
la Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Finaciera para los
sistemas monetario y financiero, monitoriar y supervisar su
aplicacion, sancionar su incumplimiento, en el ambitode sus
competencias, e informar de sus resultados (Cdédigo Orgéanico

Monetario y Financiero, 2014, p. 11).

Ley Orgéanica de Instituciones del Sistema Financiero
La ley mencionada direcciona las diferentes actividades del sistema
financiero asi como de la Superintendencia de Bancos ente que controla el

sistema financiero del pais.

Articulo 1.- Esta Ley regula la creacion, organizacion, actividades,
funcionamiento y extincién de las instituciones del sistema financiero
privado, asi como la organizacion y funciones de la Superintendencia

de Bancos, entidad encargada de la supervisién y control del sistema
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financiero, en todo lo cual se tiene presente la proteccion de los
intereses del publico. En el texto de esta Ley la Superintendencia de
Bancos se llamara abreviadamente “la Superintendencia”. (Ley

Orgénica de Instituciones del Sistema Financiero , 2014, p. 1).

Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor

Las personas que adquieren un bien o servicios que no satisfacen sus

necesidades o no justifican el valor que han cancelado por ello pueden

recurrir esta ley para hacer prevalecer sus derechos como consumidores.

Art. 4.- Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales
del consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica
de la Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion
interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil, los

siguientes:

1. Derecho a la proteccién de la vida, salud y seguridad en el
consumo de bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las
necesidades fundamentales y el acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y
servicios competitivos, de Optima calidad, y a elegirlos con

libertad; (Ley Organica de Defensa del Consumidor, 2015, p. 3).

2.3. Variables de lainvestigacion

Variable independiente: Servicio al cliente

“El servicio al cliente es la actuacion del sistema logistico para proporcionar

en tiempo y lugar un producto o servicio” (Escudero, 2017, p. 224).

La agencia del Banco Pichincha del canton Daule cuenta con una gama de

servicios para la variedad de clientes que maneja, sin embargo, esta
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desatendiendo el bienestar social no solo de los clientes externos sino
también de los clientes internos los cuales se estan viendo afectados por la
deficiencia existente en el area de caja de esta entidad financiera por lo que
deben de esperar tiempos muy prolongados para concluir sus

transacciones.

Variable dependiente:  Satisfaccion del cliente

La satisfaccion al cliente consiste en “Entender las nuevas expectativas,
que permitan impulsar la innovacion en el servicio, para asi determinar
diferenciadores que aporte un valor a la experiencia de otorgar servicio”
(Sanchez, 2015, p. 50).

Los procesos en el area de caja del Banco Pichincha del canton Daule
actualmente, de tiempo muy prolongado lo que causa una molestia a las
partes involucradas (cliente interno y externo), es decir, que no hay un
seguimiento antes, durante y después del servicio ofrecido por lo que no se

ha dado una solucion real a la problemética identificada.

Definiciones conceptuales
El establecimiento de términos conceptuales permite tener una mejor
comprension sobre el tdpico que es objeto de estudio dentro de la agencia

del Banco Pichincha del cantén Daule.

2.4. Glosario de términos

e Atencién al cliente: Segun Gil (2020) atencién al cliente “son
actividades desarrolladas para identificar las necesidades basicas
de los clientes” (p. 13).

e Calidad: Segun del Toro (2016) calidad “es la manera en que el
cliente percibe el servicio que esté recibiendo durante su interaccién

con la empresa” (p. 42).
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Calidad total: Segun Sanchez (2017) calidad total “es la busqueda
de la excelencia de resultados de las empresas” (p. 246).

Cliente: Es “la persona natural o juridica que tiene una serie de
necesidades e inquietudes que son oportunamente satisfechas
cuando acuden a una empresa para hacer uso de sus productos y/o
servicio, mediante relaciones interpersonales afectivas capaces de
crear experiencias de servicios que superen las expectativas. Se
considera la razon de ser de una empresa, pues son ellos los que,
mediante una transaccion financiera u otro medio de pago,
garantizan el éxito y su prosperidad” (del Toro, 2019, p. 13).

CRM: Segun Valle (2015) CRM “significa Customer Relationship
Management, se traduce como la gestion de las relaciones con los
clientes (atraccion y retencion)” (p. 21).

EFQM: Segun Sanchez (2017) EFQM “significa European Fundation
for Quality Model, organizacién dedicada a que los principios de la
calidad total sean tangibles para que sean aplicados en las
empresas” (p. 246).

Fidelizacion: Segun del Toro, Villavicencio y Salinas (2016) “para
fidelizar a los clientes se debe implementar una gestion por proceso
donde se establezca procedimientos que faciliten el funcionamiento
de una manera constante y perseverante. Hay que ser capaz de
lograr una dependencia solidez con los clientes, en todos los
momentos durante las relaciones que se establezcan, en vez de
considerarlo como una accion puntual que la empresa realiza con el
cliente, en determinada situaciones” (p.97).

Queja: Segun Sanchez (2019) queja “es la insatisfaccion por parte
del cliente, pero, debe ser vista como una oportunidad para mejoras”
(p. 12).

Satisfaccidon: Segun Vélez (2015) satisfaccion “es medir el grado de
cumplimiento o superacion de las expectativas del comprador frente

a un producto o servicio que ofrece una empresa” (p. 181).
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Segmento de clientes: Segun Mufioz y Navarro (2017) segmento
de clientes “es agrupar clientes con similares caracteristicas con el
fin de desarrollar estrategias de acuerdo a ese segmento” (p. 15).
Servicio: Segun del Toro (2016) el servicio es “una serie de
actividades o procedimientos, de naturaleza esencialmente
intangible, enfocados a gestionar relaciones interpersonales
afectivas que garanticen en el cliente un conjunto de sentimientos,
experiencias y sensaciones capaces de superar las expectativas
creadas, con el propésito de fidelizarlos” (p. 40).

Servicio al cliente: Segun Solano (2017) servicio al cliente “es el
conjunto de actividades que permite que la interaccion entre

empresa y las personas que requieran un producto” (p. 2).
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1. Presentacion de la empresa

El Banco Pichicha C.A., registrado en el mercado de valores desde el 09
de febrero de 1995 con numero de RUC 1790010937001, pertenece al
sistema financiero cuya actividad econdmica es Actividades de recepcion
de depdsitos y/o similares cercanos de depdsitos y la concesion de créditos
o préstamos de fondos, la concesion de crédito puede adoptar diversas
formas, como préstamos, hipotecas, transaccion con tarjetas de crédito,
etcétera. La historia del Banco Pichincha se remonta desde el afio 1906
siendo el 17 de marzo luego de una invitacion 52 ciudadanos se reunieron
en la Casa Municipal de Quito los mismos que decidieron formarlo y ser

parte del mismo por lo que se fij6 un precio de accién en 100 sucres.

El Banco Pichincha cuenta con mas de un siglo de experiencia a través de
los afios ha ido innovando y transformandose convirtiéndose en una de las
instituciones financieras mas solidos del pais obteniendo en el 2009 la
calificacion de riesgo AAA- otorgada por el Pacific Credic Rating,

actualmente cuenta con mas de 260 agencias a nivel nacional.

Misién
Somos un equipo lider que construye al desarrollo del Ecuador atendiendo
las necesidades financieras de las personas, de sus instituciones y de sus

empresas.

Visién

El Banco Pichincha es el lider de su mercado en imagen, participacion,
productos y calidad de servicios, enfocando su esfuerzo hacia el cliente,
anticipandose a sus necesidades, desarrollando a su personal y otorgando
rentabilidad sostenible a sus accionistas.
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Figura 5. Estructura global organizativa del Banco Pichincha C.A.
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Figura 6. Estructura organizativa agencia Banco Pichincha C.A., del cantén Daule
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Fuente: Banco Pichincha
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Tabla 2
Nomina personal de la agencia Banco Pichincha del canton Daule

Nombres Cargo Cantidad
Ing. Carlos Castafieda Pefiafiel Gerente General 1
Ma. Cristina Ortiz Secretaria 1
Ing. Karla Montenegro Rios Coordinadora de servicios 1
C.P.A. Cecilia Pluas Acosta Asistente administrativo 1
C.P.A. Sofia Carranza Ortiz Oficial de béveda 1
C.P.A. Roxana Guaranda Hernandez Cajero principal 1
Anibal Paz Acosta Cajero 1
Rosa Castro Peafiel Cajera 1
Ing. Ismael Vergara Lépez Ejecutivo de negocios 1
Carlos Pinto Alarcén Ejecutivo de negocios 1
Eco. Raquel Carbo Hurtado Representante de 1
servicios
Total 11
Clientes

Los clientes del Banco Pichicha estan conformados por Banca empresas
siendo estas empresas grandes, personas juridicas, microempresas y
pequefias empresas ademas de las personas naturales, los mismos que
recurren a esta institucion financiera no solo con la finalidad de depositar
su dinero sino también pueden obtener un asesoramiento financiero e
inclusive aplicar a créditos para inyectar capital de trabajo a sus negocios,

desarrollar nuevos emprendimientos o de tipo personal.

Los créditos son concedidos segun las necesidades de los clientes y
capacidad de endeudamiento y pago con el fin de evitar que estos caigan
en morosidad en la figura 7 se muestran el tipo de crédito concedido segun
su utilizacion.
Vivienda

Microcrégizgf],/0
ito
13%

omercial
1%

Consumo
33%

Figura 7 Cartera de destino de créditos
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Proveedores

El Banco Pichincha es una empresa que presta servicio financiero, sin
embargo, requiere proveedores como es para la adquisicion de suministros
de oficina, muebles de oficina, uniforme, etcétera por lo que cuenta con un
vasto listado de ellos ya que estos son a nivel local mas de 2.797 e
internacionales oscilan los 100 en la tabla 3 se detalla uno de los

proveedores mas frecuentes.

Tabla 3
Proveedores del Banco Pichincha
Proveedor Insumos
SurtiOffice Papeleria, insumos de
computacion, tecnologia en
general, archivos, etcétera.
Gonbatex Uniformes

Competidores

Los competidores para el Banco Pichincha son las otras instituciones
financieras existentes en el pais, sin embargo, su mayor competidor son
las diferentes Cooperativas de Ahorro y Crédito que se han establecido a
nivel nacional es por esta razén que ha establecido alianzas estratégicas

con el Banco de Loja y Rumifiahui para estar mas cerca de los clientes.

Principales competidores del Banco Pichincha
1. Oscus Cooperativa de Ahorro y Crédito S.A.
2. Cooperativa de Ahorro y Crédito La Dolorosa
3. Cooperativa de Ahorro y Crédito 23 de Julio Ltda.
4. Cooperativa de Ahorro y Crédito Jep, entre otras

Principales productos o servicios

El Banco Pichincha ha diversificado sus productos con el pasar de los afios
adaptandose a los requerimientos y necesidades de los clientes con la
finalidad de brindar un mejor servicio para cada uno y estar al alcance de

todos entre sus principales productos ofertados son los siguientes:
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Tabla 4
Productos ofertados por Banco Pichincha

Productos

e Transaccional: depésitos, retiros, cambio de cheques, pago de
servicios

e Centro de negocios (Pymes): apertura de cuentas, referencias

bancarias, etcétera

Cajeros automaticos

Banca telefonica

Canales digitales

Crédito digital, entre otros
Fuente: Banco del Pichicha

Descripcion del proceso objeto de estudio o puesto de trabajo

El malestar en los clientes por el lento fluido en la columna para llegar a la
ventanilla de la agencia bancaria se ha convertido una “bola de nieve”, que
esta creciendo dia a dia por lo que es necesario que se dé una solucién
inmediata y permanente al servicio al cliente en la agencia del Banco

Pichincha del cantéon Daule.

El proceso de servicio al cliente ejecutado en el area de cajas dentro de la
agencia del Banco Pichincha del cantén Daule esta resultado deficiente
viendose afectado no solo el cliente externo sino también interno
generando un malestar para todos lo que deriva que exista un ambiente

gue no resulta adecuado para nadie.

El diagrama de flujo presentado en la figura 8 se presenta el proceso que
es seguido actualmente por el area comercial para tener asi una mejor
idean de cémo es el desarrollo de las actividades en el dia a dia con el
objetivo de promover los productos ofertados por BellmarVargas ademas

de llegar a mas clientes.

Tabla 5

Simbologia utilizada en el proceso caja del Banco Pichicha
Simbolo Nombre Simbolo Nombre Simbolo Nombre
> Inicioffin <> Decisi6n Espera

Accién/proceso I:l Documento v Fusion

|\_/| Conector con ¢ Sentido de Transporte
otra pagina
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Cliente llega a
ventanilla

v

Proceder a contar el de gsEtlo s
dinero pos!
en niquel?

Se requiere de
magquina contadora

v

Esperar
disponibilidad de
magquina contadora

N Pagar

_NO,, inmediatamente

monto inferiores a
los $5,000

¢.Cheque/
retiros?

Recibir cheque

¢ Solicitar autorizacion
para pagar monto mayor a
$5,0007?

v

4

Entregar dinero

Esperar aprobacion

Fin

Figura 8 Diagrama de flujo del proceso de servicio al cliente en el area de caja del Banco
Pichincha
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Andlisis financiero

La problematica actual dentro del area de caja esta afectando a la imagen
institucional y para tener una mejor apreciacion del impacto econémico se
procede a evaluar la situacion financiera en cuanto a su rentabilidad y
liquidez, por lo tanto, es necesario una evaluacion financiera para definir si
existe un impacto originado por el deficiente servicio al cliente que existe
actualmente en la agencia del canton Daule del Banco Pichincha para

cumplir con este objetivo los periodos 2017-2019 seran objeto de estudio.

Tabla 6
Comparativo de los afios 2017-2019

2017 2018 2019
$1.845.504,49 $1,710.091,58 $1,572.778

Diferenciaen $ (-) $135,412.91 $137,313.58
Diferencia en % 7,33% 8,03%

El analisis realizado a los balances del Banco Pichicha comprendidos para
el periodo 2017-2019 figura 6, ha resultado provechoso porque asi se ha
podido constatar que existe un impacto a las finanzas de esta institucion
financiera siendo asi que en el 2018 se evidencio un primer impacto de un
7,33% mientras que el 2019 sufri6 un nuevo decrecimiento 8,03% en
comparacion a su afio predecesor siendo asi que entre un afio y otro crecio
un 0,70%.

La comparacién porcentual entre un afo y otro puede ser algo no “muy
alarmante”, pero si un llamado de atencion para los directivos de la agencia
del Banco Pichincha del cantén Daule para que se tomen medidas
correctivas a la problematica existente en el area de caja de esa institucion

financiera a través de soluciones de caracter permanente.

El decrecimiento es minimo, pero no debe de ser tomado con
guemeimportismo se debe de tomar en consideracion que el Word of Mouth

puede ser considerada como un arma de doble filo cuando los clientes se
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sienten plenamente satisfechos recomiendan los productos o servicios a
otras personas, sin embargo, también puede ser un contra cuando el

resultado esperado por ellos no es el esperado.

3.2. Disefio de investigacion

La eleccién sobre la metodologia a aplicarse en el trabajo de investigacion
es de suma importante porque de esto depende el alcance de la misma
desde los aspectos de la comprension de la problematica, asi como la
identificacién de una solucion que permita erradicar la situacion anémala

gue se desea resolver.

La informacién recopilada y analizada requiere ser presentada para que asi
los resultados obtenidos puedan ser interpretados y para ello el método
cuantitativo es la mejor opcién ya que su naturaleza es cuantificable y se
ajusta a lo que se desea presentar. “La investigacion cuantitativa tiene que
ver con la medicion, revision, descripcion, experimentacion, verificacion y

explicacion del fendmeno objeto de estudio” (Maldonado, 2018, p. 20).

La metodologia cualitativa forma parte de este trabajo con la finalidad de
conocer la problematica desde el criterio de las personas que esta
directamente involucradas en el problema. “La investigacion cualitativa es
cualquier tipo de investigacién que produce hallazgos a los que no se llega
mediante procedimientos estadisticos o cuantificacion” (Strauss y Corbin,
2016, p. 11).

3.2.1. Tipo de investigacién
Los tipos de investigacion mas frecuentes son: Descriptivo, explicativo y

correlacional.

Rodriguez (como se cit6 en Flores, 2020) “el método descriptivo se utiliza
con el propdsito de sefialar las caracteristicas del fenémento que se estudia

y presentar los hechos tal como se observan” (p. 122). Lo que se desea es
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conocer a profundidad la problemética identificada en la agencia del Banco
Pichincha del canton Daule lo cual puede ser posible a través de este
método porque permite observar y describir los hechos tal como se

presentan.

Correlacional “La metodologia correlacional se basa en la relacion de
estudios con la finalidad de encontrar correlaciones entre las variables
seleccionadas. La utilidad de esta metodologia es el poder predecir
comportamientos futuros similares a los de la situaciéon estudiada” (Ibafiez,
2015, p. 86). La ventaja de este método permitird establecer la relacion
entre la V.l. (servicio al cliente) y la V.D. (Satisfaccion del clientes), ya que
al modificar el actual servicio al cliente por parte del personal de caja la

satisfaccion de los clientes también sufrird un cambio.

Explicativa “el método explicativo busca el porqué de los hechos,
estableciendo relaciones causa efecto” (Ibafiez, 2015, p. 88). El método
explicativo se hace presente desde el momento que se exponen las causas
gue derivan el problema y cuales son los efectos que estan derivando del

mismo.

3.2.2. Poblacién y muestra

Poblaciéon

El tema de la poblacién se refiere al grupo de personas que estan inmersas
de una forma u otra dentro del problema que es objeto de estudio y que,
por lo tanto, es sumamente indispensable e ineludible su observacién para
conocer su desenvolvimiento dentro del area en conflicto. “La poblacién
comprende todos los elementos a los cuales se refiere a la investigacion”
(Maldonado, 2018, p. 98).

La poblacion objetivo de esta investigacion, esta constituida por: 120.326

habitantes (60,131 mujeres y 60.195), segun informacién del ultimo Censo
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Nacional realizado por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos del
Ecuador (INEC) en el 2010.

Muestra

La muestra es la representacion de una porcion de la poblacion cuando esa
es muy grande y se requiere reducirla con el fin de optimizar recursos
econoémicos, tiempo, esfuerzo, etcétera, cuyo resultado es considerada
como el total de toda la poblacién que es objeto de estudio. “Muestra es la
parte de la poblacion que se selecciona y de la cual realmente se obtiene
informacion para el desarrollo de la investigacion y sobre la cual se
efectuaran la observacion y mediacién de las variables objeto de estudio”
(Maldonado, 2018, p. 98).

El establecimiento de la muestra sera definido para los clientes ya que el
personal del area de caja es minimo, por lo tanto, se puede recurrir a un
censo para obtener informacion de cada uno de ellos, la formula a aplicar
para los clientes de la agencia del Banco Pichicha del canton Daule esta

definida de la siguiente forma:

Formula para el célculo de la muestra N x ZH2 X pxq
n —
d*x(N-1)+Z, xpxq

En donde:

N = tamafio de la poblacion

Z = 1.96 que corresponde con 95% del nivel de confianza, Z? = (1.96)? =
3.84

P = 0.5 probabilidad de éxito, o proporcién esperada

Q = 0.5 probabilidad de fracaso

d = 0.05 que corresponde con 95% de precision (Error maximo admisible

en términos de proporcién). d? = (0.05)? = 0.0025
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Tabla7
Valores probabilisticos del nivel de confianza (Z) y de la precision con la cual se requiere
realizar la investigacion (d)

% Error Nivel de Valor de Z calculado
i Confianza en tablas
: 9% 258
5 95% 1.9
10 90 % | 645
" Valor d
00 01
% 005
% 0.001

Fuente: Elaboracion propia

Céalculo de la muestra

) (120.326) (1,96)2 (0,5) (0,5) ) 250
"~ (120.326-1) (0,05)% + (1,96)2(0,5) (0,5) B

Con el fin de trabajar con eficiencia y eficacia se tomara la tercera parte de

la muestra siendo asi el total idoneo de 126 clientes a encuestar.

3.3. Procedimiento o pasos a seguir en la investigacién

La recopilacion de informacion de fuentes confiables es fundamental siendo
asi que las encuestas son parte esencial de este trabajo el cual esta
conformadas por preguntas cerradas y cuyo resultado sera procesado y
presentado gréficamente ademas de la entrevista al jefe del area en

conflicto a fin de conocer su apreciacion sobre la problematica existente.

3.3.1. Técnicas e instrumentos de investigacion

La investigacion requiere de una vasta informacion y la mejor via para esto
son los instrumentos de investigacion cada uno de ellos permiten recolectar
la informacién que es necesaria para conocer el tema que es objeto de
estudio. “Los instrumentos son herramientas conceptuales o materiales

mediante los cuales se recoge los datos e informaciones mediante
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peguntas, items que exigen respuestas del investigado” (Naupas, Valdivia,
Palacios y Romero, 2018, p. 273).

Las herramientas de investigacion permiten recolectar informacién existen
una variedad de ellos segun Ibafiez (2015) “los principales instrumentos de

investigacién son: la encuesta, observacion, entrevista, etcétera” (p. 190).

3.3.2. Andlisis e interpretacion de resultados

La informacién obtenida durante el trabajo de investigacion, asi como
resultados obtenidos son explayados en este capitulo, esta es la parte
crucial de este trabajo porque es el punto de desenlace del mismo donde,
ademas, de un analisis sobre la situacion objeto de estudio se presenta un
plan de mejoras que se encuentra direccionada a resolver la problematica

existente de forma permanente.

El objetivo es lograr una solucién real que perdure a través del tiempo y no
solo algo ocasional, ya que esto puede generar a que el problema sea
reducido momentaneamente, pero puede derivar a que la situacion se
magnifique es un futuro no muy lejano, por lo tanto, se presentan las
conclusiones y recomendaciones necesarias con la finalidad de que el plan
de mejoras propuesto se cumpla y se tomen medidas correctivas en el caso

de ser necesario.
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Encuestas realizadas a los clientes

PREGUNTA 1
¢,Como califica la actitud que asume el personal de caja durante su

desemperio laboral?

Excelente
2%

m Excelente

= Bueno

= Regular
Malo

H Pésimo

Figura 9. Actitud personal

Anélisis

El problema identificado sobre el servicio al cliente se pudo corroborar con
los resultados obtenidos frente a este cuestionamiento siendo asi que el
39% de los encuestados (150) califican la actitud del personal como
REGULAR mientras que otro 19% (72) firmaron que es MALO y otro 27%
(101) consideran que es PESIMO, sin embargo, existe un reducido grupo
de personas gue opinan de otra forma siendo asi que un reducido 2% (9)
opinaron que es EXCELENTE y como BUENO 13% (48).

Interpretacién

La percepcion de los clientes respecto a la actitud del personal de caja es
preocupante ya que existe una disconformidad del 85% en el rango
comprendido entre REGULAR, MALO y PESIMO, se requiere de crear un
ambiente donde fluya la sinergia orientandolos a través de programas que
les brinde las herramientas necesarias para hacer frente a los clientes
cuando estos se ponen en una actitud defensiva siendo capaz de enfrentar

situaciones tensas.
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PREGUNTA 2

¢, Como evalla la rapidez del servicio al cliente del personal de caja?

Excelente Bueno
0% 6%

Excelente
= Bueno
= Regular

Malo

Malo 34%

= Pésimo

Figura 10. Rapidez/servicio

Anélisis
El 34% de los clientes (142) coinciden que no existe una rapidez en el
servicio de caja, por lo tanto, este fue calificado como PESIMO, mientras
qgue otro 37% (127) consideran que este es MALO, un 23% (88) opinaron
gue es REGULAR mientras que un infimo 6% (22) lo catalogan como
BUENO.

Interpretacion

La rapidez en el servicio es un gran problema en esta agencia siendo asi
que el descontento es del 94% dentro del rango de MALO, PESIMO y
REGULAR, es necesario que se tomen medidas correctivas a la situacion
actual a fin de que las partes involucradas se encuentren en un medio que
les resulte favorable lo cual puede ser a través de apertura de otras
ventanillas u otros canales como puede ser los cajeros electrénicos de

depositos.
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PREGUNTA 3
¢, Como califica el interés de la agencia bancaria por solucionar sus quejas

ante la falta de fluidez de la fila?

Bueno
Excelente . 3%
1%

Excelente
= Bueno
= Regular
Malo

m Pésimo

Figura 11. Solucién/quejas

Analisis

El 43% de los encuestados lo que corresponde a 164 clientes calificaron
este enunciado como MALO, un 40% (150) consideran que es PESIMO
otro 13% (51) opinan que es REGULAR y un minimo 3% (13) y 1% (2) lo
catalogan como BUENO y EXCELENTE respectivamente.

Interpretacion

El resultado obtenido es preocupante la inconformidad de los clientes frente
al interés por la resolucién de sus quejas es del 96% dentro del rango de
MALO, PESIMO y REGULAR, lo que en realidad no sorprende ya que al
existir una actitud que resulta tosca por porte del personal de caja existira
un poco interés por resolver las quejas que se puedan dar por parte de los
clientes y la constate es que la fila no fluye apropiadamente haciendo que
el tiempo de espera sea muy prolongado por lo que se requiere que exista
una buena comunicacién entre las partes para que asi exista una

percepcion positiva por parte del cliente.
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PREGUNTA 4
¢,Cual es su criterio sobre la cantidad de ventanillas que estan disponibles

en el banco para prestarle servicio al cliente?

Bueno

Excelente 1% - Regular
0% 3%

Excelente
= Bueno
= Regular
Malo

m Pésimo

Figura 12. Ventanillas disponibles

Anélisis

Los clientes escrutados califican al niumero de ventanillas disponibles como
PESIMO en un 54% (205), un 42% (161) MALO un 3% (12) REGULAR y
un pequefio 1% (2) opinaron que es BUENO.

Interpretacion

La afluencia de clientes es considerable siendo asi que el 99% dentro de
los items PESIMO, MALO y REGULAR estan desconformes con el nimero
actual de ventanillas por lo que es necesario considerar otras formas de
agilizar los depdésitos a través de aperturas de nuevas ventanillas o medios
electrénicos ademas de considerar los dias de mayor afluencia como por

ejemplo el pago de pensiones jubilares.
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PREGUNTA 5

¢, Como evalla la apariencia y pulcritud del personal de caja?

Malo Regular  pésimo

0,
Bueno 0% 3% 0%

0%

Excelente

= Bueno

= Regular

Excelente
97%

Malo

H Pésimo

Figura 13. Apariencia/pulcritud

Analisis

La imagen del personal est& bien vista por parte de los clientes siendo asi
gue el 97% (368) de los encuestados la califican como EXCELENTE,
mientras que un 3% (12) consideran la apariencia y pulcritud como
REGULAR.

Interpretaciéon

Si bien es cierto, el aspecto positivo es mayoritario lo cual es favorable para
la agencia y el banco en general porque esto demuestra que la imagen
institucional se encuentra fortalecida, sin embargo, no se puede obviar ese
3% REGULAR, resultado que deriva mas bien es del servicio en general
percibido por el cliente por lo que es necesario que se mejore la atencion

al cliente por parte del personal de caja.
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PREGUNTA 6

¢, Coémo considera el grado de amabilidad y cortesia que brindan los

empleados?
Pésimo
Malo 6%
5% \ Excelente

0%

Regular

11% Excelente

® Bueno
= Regular
Malo

m Pésimo

Figura 14. Amabilidad/cortesia

Analisis

Los resultados de esta pregunta resultaron algo favorables siendo asi que
el 78% (296) de los encuestados calificaron este aspecto como BUENO un
11% (44) opinaron que es REGULAR otro 6% (22) consideran que es
PESIMO de igual manera un minimo 5% (18) lo calificaron como MALO.

Interpretacion

El resultado pese a no ser muy desfavorable no se puede obviar el 21% de
clientes que se encuentran desconformes en lo que respecta a la
amabilidad y cortesia dentro del rango REGULAR, PESIMO y MALO,
siendo asi que se requiere de una solucion para que el personal de caja
pueda mostrar una actitud positiva frente a los clientes siendo capaz de

enfrentar cualquier situacién que se les presente.
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PREGUNTA 7
¢, Como evalla la preocupacion del personal de caja para resolver los

problemas de los clientes?

L Excelente Bueno
Pésimo 1% 1% Regular

3% 2%

Excelente
= Bueno

Regular

Malo

m Pésimo

Figura 15. Resolucion/problemas

Andlisis

Al existir una actitud que resulta poco adecuada para con los clientes no es
una sorpresa que el 93% (353) de los encuestados hayan calificado a la
resolucion de problemas como MALO, un 3% (5) consideran que es
PESIMO mientras que otro 2% (7), 1% (3) y 1% (4) REGULAR,
EXCELENTE y BUENO respectivamente.

Interpretacion

El descontento frente a la resolucién de los problemas es del 98%
valoracion comprendida entre MALO, PESIMO y REGULAR, lo cual es
preocupante porque esta situacion en el corto plazo afectara la imagen
institucional si bien es cierto el Banco Pichincha es uno de los mas solidos
del pais, pero no por ello se debe de obviar la atencién del cliente ya que
esto es un plus para cada de uno de ellos, el cliente debe percibir la
preocupacion por brindarle una solucion que sea rapida y oportuna por lo
gue es necesario que se esté en una constante comunicacion para informar

los avances hasta su resolucion.
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PREGUNTA 8
¢Evalle las orientaciones que usted recibe por el anfitrion al ingresar al
establecimiento?

Pésimo Excelente Bueno

4% 0% 2% Regular
1%

Excelente

® Bueno
= Regular
Malo

H Pésimo

93%

Figura 16. Necesidad/anfitrion

Anélisis

El 93% (352) de los encuestados calificaron este servicio como MALO otro
4% (16) consideran que es PESIMO un 2% (7) y 1% (5) opinaron que este
es BUENO y REGULAR.

Interpretacion

El 97% rango comprendido entre MALO y PESIMO de los clientes se
sienten a la deriva cuando van a realizar sus transacciones a la agencia
bancaria ya que no existe alguien que les brinde una orientacién rapida y
oportuna por lo que es necesario que exista un anfitrion que esté presto a
colaborar en cualquier momento de esta forma se podra inclusive reducir

los tiempos de atencion y filan innecesarias.
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PREGUNTA 9
¢, Coémo considera usted el comportamiento del personal de caja con

respecto a la confiabilidad?

Pésimo Malo Exceolente
0% 0% [ 6%

Regular
3%

Excelente
H Bueno
= Regular
Malo

H Pésimo

Figura 17. Confiabilidad

Anélisis

El 91% (347) de los clientes a pesar de todo lo que pueda pasar consideran
como BUENO el comportamiento del personal otro 6% (22) EXCELENTE y
un minimo 3% (11) lo catalogan como REGULAR, si bien es cierto, que
existe una gran mayoria que opinaron positivamente, pero esto no significa
gue todo esta bien hay respuestas que se deben de considerar y ser una

alerta para tomar medidas correctivas.

Interpretacién

La confiabilidad no se ha visto afectada siendo asi que el 3% comprendido
por el parametro REGULAR, consideran que existe un problema respecto
a este tema existe una mayoria que lo cataloga como BUENO, pero no es
excelente por lo que se requiere de una revision que esto sea un llamado

de atencidn sobre un creciente inconveniente.
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PREGUNTA 10
¢ Califique la seguridad que le brinda el banco en cuanto a informacion para
trasladar altas sumas de dinero?

Excelente Bueno

0% 2% Regular
2%

Excelente
= Bueno
= Regular
Malo
72% Malo
m Pésimo

Figura 18. Seguridad

Analisis

Los clientes encuestados con un 72% (275) frente a este cuestionamiento
opinaron que es MALO mientras que otros con 24% (92) lo calificaron como
PESIMO mientras que un minimo 2% (7) y 2% (6) BUENO y REGULAR.

Interpretacién

El rango comprendido entre MALO, PESIMO y REGULAR 98% consideran
gue no existe suficiente informacion de seguridad al momento de trasladar
altas sumas de dinero por lo que se requiere de una mayor informacién en
cuanto a la seguridad el anfitrion se puede encargar de esto ademas de
volantes informativos ya dependerd de cada cliente si los toma en

consideracion o no.
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PREGUNTA 11
¢, Como usted califica la atencion del guardia de seguridad en el momento

de entrar al banco?

Pésimo Excelente Bszs/no
6% 0% 0 Regular
1%

Excelente
= Bueno
Regular

Malo

m Pésimo

Figura 19. Atencion/guardia de seguridad

Analisis

El 90% (341) de los clientes encuestados opinaron frente a este item como
MALO, un 6% (23) lo calificaron como PESIMO otro 3% (11) respondieron
gue es BUENO y un pequeiio 1% (5) consideran que es REGULAR, EL
guardia de seguridad se ha convertido en el balcon de servicios al cliente
en muchas ocasiones se recurre a ellos para obtener informacién lo cual
no es conveniente porque desatienden sus obligaciones que son estar

siempre alerta ante cualquier eventualidad andémala.

Interpretacion

El 97% de los clientes encuestados items comprendidos entre MALO,
PESIMO y REGULAR, el guardia de seguridad se ha convertido en el
balcon de servicios para el cliente este en muchas ocasiones recurre a ellos
para obtener informacioén lo cual no es conveniente porque desatienden sus
obligaciones por lo que es necesario que exista una persona encargada

(anfitrion) de orientar a los clientes de forma adecuada.
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PREGUNTA 12
¢, Como considera usted la demora en el area de caja debido a los depositos
de monedas de algunos clientes?

Pésimo Excelente Bueno

6% 0% 10% Regular
5%

Excelente
= Bueno
= Regular

Malo
79%

Malo

m Pésimo

Figura 20. Depésitos/monedas

Analisis

Los depdsitos sin limite en cuanto a monedas se han convertido en un
problema para esta agencia siendo asi que el 79% (300) de los
encuestados lo calificaron como MALO un 10% (39) consideran que es
BUENO, PESIMO 6% (24) y como REGULAR un 5% (17).

Interpretacién

El depésito sin limite en monedas se ha convertido en un problema siendo
asi que el 90% rango que compren MALO, PESIMO y REGULAR, situacion
gue puede ser subsanada estableciendo un limite para este tipo de
depdsito o que se considere incrementar el nimero de maquinas

contadoras las mismas que son insuficientes actualmente.
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PREGUNTA 13
¢,Como evalia la atencion del supervisor de caja sobre algun

requerimiento?

Excelente Bueno Regular
1% 4% 6%
Excelente
= Bueno
= Regular
Malo Malo
75% -
m Pésimo

Figura 21. Atencion/supervisor de caja

Andlisis

El 75% (284) de los clientes calificaron la atencion del supervisor de caja
como MALO, PESIMO 14% (53), REGULAR 6% (24), BUENO 4% (17) y
un 1% (2) consideran que es EXCELENTE.

Interpretacion

El 95% items comprendidos entre MALO, PESIMO y REGULAR, esto se
debe a que cada uno de los clientes que opinaron negativamente
consideran que sus quejas no son escuchadas pero, la resolucion de los
problemas muchas veces no esta en sus manos ya que las decisiones
deben de tomarse en conjunto con los directivos de la agencia bancaria,
pero si esta en ellos en solicitar las mejoras para brindar un mejor servicio
a los clientes, por lo que se requiere que se dé una buena comunicacion y
técnicas de manejo de clientes dificiles ya que estos se suelen ofuscar y es
necesario brindarles palabras que les ayude a calmarse ademas, de

sentirse escuchados.
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PREGUNTA 14
¢,Como califica la publicidad que ofrece el Banco Pichincha por los

diferentes medios?

Regular Malo

Bueno 0% 0% Pésimo
0%

11%

Excelente

= Bueno

= Regular

Excelente
89%

Malo

H Pésimo

Figura 22. Publicidad

Analisis
El 89% (337) de los encuestados califican la publicidad como EXCELENTE
mientras que otro 11 (43) consideran que es BUENO, lo que no sorprende

ya gque el banco se ha preocupado por mantener una publicidad constante.

Interpretacion

El equipo de publicidad y marketing se ha preocupado por mantener una
publicidad constante a través de diferentes medios donde dan a conocer
horarios, servicios, apertura de cuentas en linea, etcétera en fin busca
mantener informados a sus clientes actuales y potenciales sobre su

variedad de servicios y productos a los que puede acceder.
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4.1.1. Entrevista realizada

Objetivo: Establecer la percepcién de los clientes y personal de caja de la
agencia del Banco Pichicha del canton Daule sobre el actual servicio al

cliente que se brinda en esta institucion financiera.

1. ¢Es de su conocimiento que el servicio al cliente por parte del
personal de caja esta presentando problemas?
Si, es lo que vivimos dia a dia el personal trata de tener la mejor actitud,
pero conforme pasa las horas y la afluencia de los clientes es mas
pesada es algo que no se puede contener ya que por mas esfuerzo que

se haga las columnas no pueden fluir como se quisiera.

2. ¢Qué tipo de mejora o modificaciones se requiere para mejorar el
servicio al cliente?
Yo considero que es necesario que se reduzca el monto de depdsito
de monedas ya que no se cuenta con suficientes maquinas contadoras
y con frecuencia se debe de esperar a que estas se desocupen para
acceder a ellas lo que genera que se retrase el proceso de las

transacciones derivando en una molestia para ambas partes.

3. Los clientes han presentado quejas sobre el servicio al cliente
recibido ¢cuéles han sido su principal inconformidad?
Si, esto es una constante la mas frecuente es que la columna no
avanza y esto empeora los dias que se pagan las pensiones jubilares
y bono solidario es ahi cuando el ambiente se pone mas tenso y

comienzan los reclamos de los clientes.

4. ¢Ha existido algun tipo de seguimiento y resolucion a las quejas?
La verdad que no actualmente no disponemos de formularios de queja
y como ya manifesté la mayor queja es que la columna no fluye con la
rapidez como se quisiera contamos con seis ventanillas, pero solo se

tienen activa son lo que resulta insuficiente para el niumero de afluencia
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diaria, ya he enviado informes solicitando que se permita que otras

cajas sean habilitadas.

5. ¢Considera que seria conveniente redecir el monto de depdsitos
en monedas?
Si, no contamos con suficientes maquinas contadoras esto hace que
genere un congestionamiento ya que se debe de esperar a que esta
sea desocupaday al no existir un limite en el depdsito es casi una tarea

sin fin otros bancos tienen un limite maximo es de treinta délares ($30).

6. De acuerdo a los problemas presentado es necesaria una
capacitaciéon para el personal ¢Por qué?
Si, como lo manifesté en lineas anteriores la capacitacion es urgente
actualmente con la finalidad de brindarle al personal las herramientas
necesarias para que puedan enfrentarse a los clientes en el dia a diay
mejoren su capacidad de resolucion de problemas una capacitaciéon
bien orientada, es decir, de acuerdo a la necesidad existente puede ser

muy beneficiosa.

7. ¢Considera que es necesario implementar el numero de personal
para el area de caja?
Sin duda alguna esto es necesario ya he remitido informes donde
expongo la necesidad, sin embargo, si no se toman otras medidas
como el reducir el monto de depdsito en monedas y otras maquinas
contadoras incrementar el personal en el area de caja no seria una

solucion permanente.

Entrevistado (a): C.P.A. Roxana Guaranda Hernandez
Empresa: Banco Pichincha
Area: Caja

Cargo: Jefe de Caja
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4.1.2. Andlisis de la entrevista

La persona idonea para la entrevista fue la C.P. A. Roxana Guaranda
Herndndez en su calidad de Jefe de Caja de la Agencia del Banco
Pichincha del canton Daule ya que es una de las personas que estan dentro
del area en conflicto y tiene una visién clara de lo que esta sucediendo en
el dia a dia, lo cual permite tener una vision mas clara de las causas que
estan afectando a que el servicio al cliente no se esté brindado con
eficiencia y eficacia los resultados fueron favorables porque se ha podido

establecer las siguientes conclusiones:

1. Los depésitos en monedas no tienen limites.
2. No existen suficientes maquinas contadores.

3. Ausencia de capacitacion del personal.

La entrevista realizada fue muy provechosa se pudo evidenciar que se
conoce el problema y que se ha procurado una solucién que no ha sido del
todo favorable ya que no se ha considerado aspectos claves como los ya
enunciados, ya gque la mejora no esta solo en aumentar en niamero de
personal en el area de caja sino también en otros factores como es la

capacitacion, equipo de oficina, etcétera.

Los resultados alcanzados han permitido evidenciar que ya existe un
descontento no solo en los clientes externos sino también en los clientes
internos por lo que se requiere de una pronta solucién a fin de que los
procesos se realicen con mayor eficiencia y eficacia de esta forma se

alcanzara un mejor ambiente para las partes involucradas.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. PLAN DE MEJORAS

La calidad de servicio debe de ser una prioridad para cualquier negocio
indistintamente del tamafio que esta tenga o de su actividad econdmica
esta es la mejor via para cumplir con las necesidades y expectativas que
tienen frente a un servicio o producto adquirido de esta forma sera posible

gue se sientan plenamente satisfechos.

Es ahi la importancia que tiene el establecimiento de una calidad de servicio
real que responda a las necesidades de los clientes de esta forma se crean
habitos de consumo derivado de la satisfaccion y sobre todo que se
alcanzara su fidelidad de acuerdo existen varias empresas que se
caracterizan por su calidad de servicio entre ellas estan: Diners Club

Internacional, Ecuasanitas, American Express, etcétera.

El plan de mejoras es una metodologia ideada para aplicar a partir de la
informacion que se ha recabado durante el desarrollo de este trabajo de
investigacién, recurriendo para ello a fuentes fidedignas, para conocer a
profundidad la situacion en conflicto que se desea resolver y que esta

afectando a la agencia del Banco Pichincha del cantén Daule.

La sintesis sobre los problemas que han sido identificados en la agencia
del Banco Pichicha del canton Daule, en lo que respecta al servicio al
cliente por parte del personal de caja, que esta afectando al cliente interno

y externo de esta entidad financiera, han siendo los siguientes:

Delimitar cada uno de los pasos a seguir para mejorar el servicio al cliente

por parte del personal de caja.
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Las encuestas y entrevista realizadas permitieron establecer que los
clientes se encuentran desconformes con la actitud del personal, ademas,
de que consideran que las ventanillas para brindar el servicio transaccional

son reducidas para la cantidad de usuarios que concurren dia a dia.

Instituir un procedimiento para dar soluciéon a los problemas que
manifiestan los clientes.

Establecer politicas orientadas hacia la atencion al cliente con la finalidad
de asegurar la satisfaccion de las partes involucradas (clientes internos y

externos).

e Politicas orientadas a la atencion al cliente las cuales deben ser
concebidas entre el jefe de agencia y de caja.

e Habilitar mas ventanillas en los dias de mayor afluencia, por ejemplo:
pago de pensiones jubilares y Bono de Desarrollo Humano

e Seguimiento y resolucién a las quejas de los clientes

e Plantear disminuir el monto de los depdésitos en monedas

e Aumentar el nUmero de maquinas contadoras para evitar esperar un

“turno”, para realizar la contabilizacion del dinero.

Desarrollar y aplicar indicadores de gestion

No existe una rapidez en el servicio por parte del personal de caja, en si la
preocupacion por resolver los problemas de los clientes en nula por lo que
se requiere instituir procedimientos adecuados para su seguimiento y
resolucién es necesario que se informe a los clientes los avances del mismo
de forma los clientes se sentirdn escuchados y a la vez que son importantes

para la agencia bancaria.

Con la finalidad de agilizar el proceso transaccional es necesario que se
considere disminuir el monto de los depdsitos en monedas ya que al no
existir un limite establecido genera retrasos en el momento de su

contabilizacion.
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Capacitar al personal del area de caja segun sus necesidades.

Es necesario realizar una serie de capacitaciones mensualmente durante
seis meses que esté acorde con las necesidades del personal para
solucionar la situacién actual, ya que este momento no existe, restringido
de esta forma las herramientas necesarias para saber cémo tratar con los

clientes en cualquier situacion.

e Se realizard mensualmente una capacitacion al personal del area de
caja, debido a las falencias que presentan.

e La capacitaciéon debe de ser acorde a las necesidades identificadas

e La carga horaria de la capacitacion no debe de interferir con las

horas de trabajo

El tiempo de las personas es muy valioso por lo que la pérdida innecesaria
del mismo genera un malestar en los clientes por lo que se requiere de la
existencia de un anfitrion que interactle y oriente de forma adecuada a los

clientes de esta forma se dirigiran al lugar indicado.

Establecer la presencia de un anfitrion que interactue y oriente a los
clientes

Es necesario que se desvincule al guardia de seguridad como un centro de
informacion, ademas, de mantener un dialogo con la empresa de seguridad
para que su personal no se ocupe de otras tareas que no estan acorde con

su labor y que su actitud deje de ser soez con los clientes.

e Es necesario la presencia de un delegado del banco que esté de
forma permanente rondando los alrededores de la agencia con el fin
de estar alerta a cualquier requerimiento o necesidad de los clientes
a fin de optimizar su tiempo y asi evitar aglomeraciones

innecesarias.
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o El sitio del anfitrion no debe estar “vacio”, siempre debe haber otra
persona cuando la persona asignada necesita satisfacer alguna de

sus necesidades basicas.

Exigir que el personal de cajaindique los protocolos de seguridad que

existen en la entidad

El supervisor de la agencia debe de estar vigilante para que el personal de
caja cumpla con los protocolos de seguridad y sean difundidos a los clientes
gue retiran altas sumas de dinero esto no se puede obviar de esta forma se
precautela la seguridad de todos. Con el objeto de que el servicio al cliente
sea de calidad y calidez la supervisora de caja también estara incluida en
las capacitaciones a fin de que su actitud y agilidad de respuesta mejore

frente

o El jefe de la agencia debe de estar alerta para controlar que el
personal de caja difunda las medidas de seguridad.

e Desarrollar procesos para evitar ser tan “evidente”, que se va a
realizar el retiro de una cantidad elevada.

e Actualizar el sistema informatico para evitar que la autorizacion de

cheques mayores a los $5000 tarde demasiado tiempo

Para resolver cada uno de los aspectos mencionados se propone hacer uso
de la herramienta de gestibn empresarial 5W2H, que segun Daychoum
(2018) “Este método es una herramienta que permite respaldar la
planificacion general que se ha disefiado a través de la elaboracion de
preguntas esenciales qué, quién, por qué, donde, cuando, como,
cuanto/cuantos” (p. 112). Es decir, que con el modelo 5W2H se plantean
preguntas las cuales van a permitir una planeacion adecuada ya que se

sustentara en los resultados obtenidos de las mismas.
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Plan de acci6on-5W 2H

Tabla 8

Plan de mejora para la agencia del Banco Pichincha del cantén Daule

OBJETIVO:
canton Daule
WHAT
,Qué?
Establecer los pasos a

seqguir para mejorar el
servicio al cliente.

Instituir un
procedimiento para la
solucion de los
problemas que

manifiestan el cliente.

Capacitar al personal
del area de caja segun
sus necesidades.

WHY
¢Por que?
Los clientes se

encuentran
desconformes con la
actitud actual del
personal

Los problemas que
manifiestan los
clientes en las
encuestas deben
tener un seguimiento
para que estos se
sientan satisfechos
de ser escuchado.

El personal no
cuenta con los
conocimientos
necesarias para
tratar con los clientes
y asi puedan
enfrentar  cualquier
situacion.

HOW
¢, Como?
Reformando la politica de
atencion al cliente donde
se pueda asegurar la
satisfaccion de las partes

involucradas (cliente
interno y externo)
Implementando
determinadas medidas

que banco debe asumir
con el fin de darle solucién
a las quejas de los
clientes.

Establecer un programa
de capacitacion por seis
meses para solucionar la
situacion actual del
personal de caja.

WHEN
¢,Cuando?

Desde el
1/10/2020 hasta
el 1/11/2020

Desde el
1/10/2020 hasta
el 1/11/2020

Desde el
1/10/2020 hasta
el 1/04/2021

HOW MUCH
¢cCuanto?

Ninguno

Ninguno

$3,060.00

WHO
¢, Quién?

Jefe de
agencia y caja

Jefe de agencia
y caja

Todo el
personal de la
agencia

Identificar las soluciones necesarias para mejorar el servicio al cliente por parte del personal de caja en la agencia del Banco Pichincha del

WHERE
Donde?

Agencia
bancaria

Agencia
bancaria

Centro de
Educacién
Continua

(CEC.EPN)
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Establecer la presencia
de wun anfitrion que
interactle y oriente a
los clientes

Exigir que el personal
de caja indique los

protocolos de
seguridad que existen
en la entidad

Elaboracion propia

La ausencia de una
persona que oriente
a los clientes genera
un malestar en ellos
ademas de pérdida
de tiempo haciendo
filas innecesarias

No se les indica a los
clientes que realizan
altas sumas de
transacciones
monetarias que
pueden solicitar
resguardo policial

A través de una persona
que esté siempre atenta a
los requerimientos de los
clientes para orientarlos
en sus tramites dentro de
la agencia bancaria

Mediante la supervision
del jefe de la agencia que
se estén cumpliendo con

los protocolos
establecidos para esta
actividad.

Desde el
1/10/2020 hasta
el 1/10/2021

Desde el
1/10/2020 hasta
el 1/10/2021

Ninguno

Ninguno

Jefe de
agencia

Jefe de
agencia y caja

Agencia
bancaria

Agencia
bancaria
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Soluciones para mejorar el servicio al cliente

La agencia del Banco Pichincha del canton Daule actualmente, no han
establecido soluciones de manera constante que mejoren el servicio al
cliente, ya que estas han sido tipo “parche”, para atenuar la situacion del
momento, por lo que se requiere de una planificacion estratégica, que
permita realizar un seguimiento permanente para saber si esta solucion

esta resulto eficaz tal como se lo haya planificado.

Luego de analizar la informacion recopilada a través de las encuestas y

entrevistas lo mas recomendable es lo que se detalla a continuacion:

1. Habilitar mas ventanillas en los dias claves de mayor afluencia
como, por ejemplo: cobro de pensiones jubilares o bono solidario.
Reducir el monto de depdsitos en monedas

3. Incluir 1 0 2 maquinas contadoras esto reducira el tiempo de esperar
un “turno”, cuando se requiere contabilizar el dinero

4. Dialogar con el representante de la agencia de seguridad para que
su personal cambie de actitud caso contrario es recomendable
buscar otra empresa que ofrezca este tipo de servicio

5. La permanencia de un anfitribn que oriente a los clientes desde el
momento que llega a la agencia bancaria con el objetivo de evitar
retrasos en sus transacciones o tramites.

6. Resolucion de las quejas y problemas de los clientes donde se les
informara como se desarrolla el mismo esto proporcionara en ellos

un grado de satisfaccién porque sentirdn que son escuchados.

Politicas de resolucion de quejas y reclamos de los clientes

El descontento frente a la resolucion de quejas y reclamos de los clientes
es el denominador comun de los clientes por lo que se requiere de una
pronta solucion para subsanar esta situacion la cual sino cambia su rumbo

actual en el corto plazo la imagen institucional se debilitarg, las politicas
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deben ser desarrolladas con las autoridades de esta entidad bancaria jefe
de agencia y caja en vista que son ellos quienes palpan dia a dia esta

problematica.

Las politicas a implementar deben de estar delimitada bajo los siguientes
aspectos:
1. Apertura de diferentes canales donde los clientes puedan hacer
exponer sus problemas o quejas
2. Hacer seguimiento a los mismos e informar al cliente que se tiene
conocimiento sobre su problema o queja.
3. Comunicacioén constante con los clientes hasta que el problema o
gueja sea resuelto.
4. Siempre procurar que este proceso no sea dilatado

Capacitacion

Lafalta de entrenamiento necesarias para interactuar con los clientes e inclusive
comparnieros de trabajo es el “detonante” que influencia de mala manera a la
actitud se del personal de caja siendo los clientes un dafio colateral de esta
situacion por lo que se requiere de una solucion inmediata, gracias a la
informacion que se ha podido recabar se exponen ciertos, puntos que puede
ayudar a esta situacion y su aplicacién debe ser inmediata, como punto de
partida puede impartirse mensualmente y posteriormente cada trimestre en la
Tabla 9 se muestran los items recomendados segun las necesidades
existentes segun la informacién recopilada de las encuestas y entrevistas. El
costo de esta capacitacion para el cuarto trimestre del 2020 es de $1,444.80
incluido IVA, cursos que es ofertado por el Centro de Educacién Continua
(CEC.EPN).
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Tabla 9
Diagrama de Gantt de capacitacion

Fases Cursos

SEMANAS

Técnicas para detectar las 4
necesidades mas importantes de
Fase | los clientes

Factores que afectan la
percepcion del cliente sor el
“factor tiempo” del servicio y
cémo modificarlos a tu favor

Los 3 momentos de verdad de la
experiencia del servicio e
Fase Il identificacién de estrategias de
servicio
Los mandamientos de la calidad
en la atencién al cliente y motivos
de insatisfaccion de los clientes

Serqual, atencién cara a cara con
los clientes
Fase lll
Empatia en el servicio,
fidelizacion de los clientes

Elaborado propia

Julio

Septiembre

2

3

63



Indicadores de control

Los controles son necesarios y de forma permanente esta es la Unica forma de
estar en alerta ante cualquier situacion anémala que se pueda presentar y asi
tomar las medidas necesarias para que estas no se desarrollen y puedan
afectar los procesos los indicadores de gestion sugeridos son los que se

detallan a continuacion:

1. Atencién al cliente
NUmero de visitas/clientes totales
2. Reclamos

Quejas recibidas/Numero resuelto

Impacto

El impacto que se desea alcanzar con esta propuesta es que el servicio al
cliente dentro de la agencia del Banco Pichincha del canton Daule pueda
brindar un servicio de calidad y calidades donde el servicio al clientes sea
un momento que no sea tenso entre los clientes internos y externo de esta
forma se lograra crear un entorno que sea agradable porque se evitara los
cuellos de botella en las filas siendo este uno de los primeros detonantes

para la molestia de los clientes.
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Conclusiones

Los aspectos tedricos sobre el servicio al cliente, asi como las
soluciones detectadas han sido posible identificarlas por medio de
los instrumentos de investigacion como fueron las encuestas y
entrevista.

Las herramientas de investigacion utilizadas brindaron las pautas
necesarias para conocer el problema a profundidad y por ende los
factores que han indicido a que el servicio al cleinte dentro del area
de caja del Banco Pichincha del canton Daule esté presentando
inconvenientes.

Se ha desarrollado una propuesta donde se exponen diferentes
pautas para mejorar el servicio al cliente dentro del area de caja en
la agencia del Banco Pichincha del cantén Daule de esta forma se
proporciona una solucién a la problematica identificada con la cual

se busca otorgar a los clientes un servicio que sea de calidad.
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Recomendaciones

Se sugiere que la puesta en marcha del plan de mejora para la
agencia del Banco Pichincha del canton Daule se realice de forma
inmediata se tiene confianza en la misma porgue se ha desarrollado
a través de la informacion que se ha podido recopilar durante la
investigacion.

Es recomendable que se apliquen controles permanentes a través
de los indicadores de gestion con la finalidad de identificar posibles
problemas y se esta forma se los pueda contrarrestar en el momento
oportuno.

Se recomienda que se continde con el programa de capacitacion que
este no sea solo por el momento para solucionar el problema actual
al contario se necesita que este sea brindado al personal de forma

recurrente y acorde a las necesidades identificadas.
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El Instituto Tecnol6gico Bolivariano (ITB) realiza un estudio sobre la calidad
del servicio en el Banco Pichincha agencia del canton Daule, por lo que se
le solicita su ayuda en la realizacion de esta encuesta, pues su criterio sera
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Anexo 1 Formato de encuesta

de mucho valor para la investigacion que se estéa realizando al respecto

Sexo:

Instructivo: Marque con una X en el casillero correspondiente a la

Edad:

respuesta que considere mas adecuada:
Excelente (E), Bueno (B), Regular (R), Malo (M), Pésimo (P).

Por favor responda las siguientes preguntas:

No. Atributos E [B M

1 | ¢Cbomo califica la actitud que asume el personal de
caja durante su desempefio laboral?

2 | ¢Como evalla la rapidez del servicio al cliente del
personal de caja?

3 | ¢ Como califica el interés de la agencia bancaria por
solucionar sus quejas ante la falta de fluidez de la
fila?

4 | ¢ Cual es su criterio sobre la cantidad de ventanillas
que estan disponibles en el banco para prestarle
servicio al cliente?

5 | ¢Cbmo evalla la aparienciay pulcritud del personal
de caja?

6 | ¢Cbomo considera el grado de amabilidad y cortesia
gue brinda los empleados?

7 | ¢Como evalla la preocupacion del personal de caja
para resolver los problemas de los clientes?

8 |[Evalle las orientaciones que usted recibe por el
anfitrién al ingresar al establecimiento

9 |¢Cbmo considera usted el comportamiento del
personal de caja con respecto a la confiabilidad?

10 | ¢ Califique la seguridad que le brinda el banco en
cuanto a informacion para trasladar altas sumas de
dinero?

11 | ¢Como usted califica la atencion del guardia de
seguridad en el momento de entrar al banco?

12 | ,Como considera usted la demora en el area de
caja debido a los depdsitos de monedas de algunos
clientes?

13 | ¢,Como evalla la atencién del supervisor de caja
sobre algin requerimiento?

14 | ¢Como califica la publicidad que ofrece el Banco

Pichincha por los diferentes medios?
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Anexo 2 Formato de entrevista
Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia
Proyecto sobre mejora de servicio al cliente

Objetivo: Establecer la percepcién de los clientes y personal de caja de la

agenci
cliente

1.

a del Banco Pichicha del cantén Daule sobre el actual servicio al
gue se brinda en esta institucion financiera.

¢,Es de su conocimiento que el servicio al cliente por parte del

personal de caja esta presentando problemas?

¢, Qué tipo de mejora o modificaciones se requiere para mejorar

el servicio al cliente?

Los clientes han presentado quejas sobre el servicio al cliente

recibido ¢cuéles han sido su principal inconformidad?

¢Ha existido algun tipo de seguimiento y resolucién a las

guejas?

¢Considera que seria conveniente redecir el monto de

depositos en monedas?

De acuerdo a los problemas presentado es necesaria una

capacitacion para el personal ¢Por qué?

¢Considera que es necesario implementar el numero de

personal para el area de caja?

Entrevistado (a):

Empresa:

Area:
Cargo:
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Anexo 3 Fotos de la entrevista
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Anexo 4 Momento cuando se entrega el formulario de la encuesta a un cliente

N







