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RESUMEN

La importancia de la atencion al cliente es la base de toda relacion estrecha
entre la empresa y el cliente que permite afianzar una conexion duradera
por el bien servicio que se ofrece. Los clientes son cada vez mas exigentes,
ellos no se conforman en el precio y calidad, mas bien buscan algo mas,
una excelente atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato
personalizado y un servicio rapido. Banco del Pacifico, una institucion
bancaria reconocida a nivel nacional ha mantenido liderando por mucho
tiempo. Sin embargo, en el area de atencion al usuario se ha presenciado
ciertos problemas que ha impedido que el servicio sea eficiente. La finalidad
del presente proyecto es poder fidelizar a los usuarios a través de un plan
de calidad del servicio contrarrestando el problema y posicionando en el
mercado como la mejor institucién bancaria que presta un servicio de
calidad.

Palabras claves: atencion al cliente, fidelizacion, calidad, Institucion

bancaria.
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ABSTRACT

The importance of customer service is the basis of any close relationship
between the company and the customer that allows to strengthen a lasting
connection for the good service offered. Customers are increasingly
demanding, they are not satisfied with the price and quality, rather they look
for something else, excellent service, a pleasant atmosphere, comfort,
personalized service and fast service. Banco del Pacifico, a nationally
recognized banking institution has kept leading for a long time. However, in
the area. of customer service, certain problems have been withessed, which
has prevented the service from being efficient. The purpose of this project
is to be able to retain users through a service quality plan by counteracting
the problem and positioning in the market as the best banking institution that

provides a quality service.
Keywords: customer service, loyalty , quality, banking institution.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

Es evidente que toda empresa sea esta comercial, financiera, tecnologica
0 gubernamental, dentro de su estructura organizativa se encuentra el area
o departamento de atencion al cliente ya que esta area sin lugar a duda es
parte vital y fundamental porque permiten a los clientes actuales o futuros
clientes visitar dicha organizacion para poder brindarles la informacién que

sea requerida.

No obstante, que en el &rea de atencion al cliente se encuentra el personal
quien hace la funcién de brindar la informacion y soporte con relacion a los
bienes y servicios que la compafia brinda a los clientes, en darles la
seguridad y comodidad en cuanto la informacion que solicitan e inclusive
canalizar las quejas o reclamos que tengan convirtiéendose en una

satisfaccion para el usuario.

Cabe recalcar que el Banco del Pacifico cuenta con su respectivo
departamento de atencion al usuario, y dentro de las funciones existen
diferentes tipos de servicios donde el personal estd dedicado a brindarles
la debida informacién hacia ellos, sin embargo, se ha evidenciado falencias
dentro del area como tal lo que ha impedido poder brindar la satisfaccion
como cliente debe tener.

Los problemas que acarrea en el departamento es la espera de los clientes
al no ser atendido en el tiempo que ellos requieren y esto se basa por la
cantidad de usuarios que con regularidad visitan la agencia BP. Asi mismo,

la atencidn en si, cuando el usuario requiere cierta informacién y el personal



del banco no muestra empatia, su comportamiento apatico lo que genera

una u otra forma cierta incomodidad para el cliente.

La calidad en el servicio es la base fundamental de toda compafia que
presta servicio, esto dependera que la compafiia incremente su portafolio
de clientes y permita darse a conocer como una empresa que tiene como
propésito la atencién al cliente, en cambio si la percepcion de un servicio
es deficiente lo que ocurrird sera causar un perjuicio en el posicionamiento
en el mercado, reduccion de cartera de clientes y exiguo de las ganancias,
por tal motivo se establece enfocar en una investigacion donde permita
establecer cudles son los puntos débiles, analizarlos y tomar acciones de

mejora para el éptimo servicio.

Hay que estar consciente que un problema que existe dentro de una
institucion bancaria, en este caso Banco del Pacifico hay que ser analizado,
y se enfocara dicha investigacion a traves de las preferencias, sugerencias
y opiniones de los clientes del banco que podra ser de gran aporte sobre la
atencién que reciben por parte de los agentes del departamento de
Atencion al Usuario obteniendo informacion valiosa para el respectivo

informe respectivo.

En cierta medida, las experiencias que los clientes han tenido dentro de la
Institucién bancaria Banco del Pacifico, se conoce que en la mayoria de los
casos se encuentran insatisfechos en la atencién de los agentes que brinda
asesoria de informacion por lo que permite dar primicia en enfocarse mas
a fondo del porque se presenta dicho problema y como buscar la solucién.
Cuando se evidencia que existe insuficiencia en la calidad del servicio en
la atencién al usuario impide indiscutiblemente el mejoramiento, el

desarrollo y el porvenir del banco.

En consecuencia, el servicio es parte vital de todo acontecimiento, al tener
conocimiento del problema que acarrea el Banco del Pacifico es
imprescindible la solucion para el 6ptimo desarrollo del departamento de
atencion al Usuario, evidentemente sera a traveés de estrategias y procesos

gue permitan el mejor funcionamiento del servicio y que el personal que



forma parte del departamento se involucre con el sistema de mejora y

procedan cumplir a cabalidad la satisfaccion que todo cliente busca.

1.2. Ubicacién del Problema en un Contexto

El Banco del Pacifico en una compafiia bancana perteneciente al pais
ecuatoriano. Hoy en dia, dentro de las listas de entidades bancarias se
considera ser el segundo banco que posee mayores utilidades del pais,
sobrepasando precisamente por el Banco Pichincha. Cabe mencionar, que
la calificacion que pertenece es indiscutiblemente AAA- de la agencia de

control de riesgo CRERH Humphreys, S.A., ascendiendo soélo por Banco
Pichincha y Banco Guayaquil.

BP es una institucion que fue fundada el 10 de Abnil del aio 1972 por el Sr.
Marcel Laniado de Wind. Contando con 75 agencias a Nivel Nacional. El
Banco del Pacifico persigue agilizar las transacciones, pero, al mismo
tiempo, ofrecer soluciones crediticias y de servicio a sus clientes todo

dentro de un esquema de eficiencia y rentabilidad.

En el afio 2001, se dio la noticia que el Estado iba encargarse del Banco
del Pacifico después de lo ocurrido, la Crisis financiera en Ecuador que dio
inicio en el afio 1999. Posteriormente al cambio de mandos, el mangjo de
la entidad financiera fue entregado a una administracion exfranjera con una
posible eventual venta. No obstante, en el afio 2011, el presidente del
directorioc del Banco Central de Ecuador nofifico que el Banco iba
corresponder especificamente en el poder del Estado.

Cuando paso la administracion al Estado se ha generado diversos planes
de desarrollo del Gobierno, entre ellos se destaca la entrega de créditos
para vivienda a través del Ministerio de Vivienda en el afio 2009. A
mediados del afio, especificamente mes de junio del 2013, se proclamd
también en el mes de septiembre seria Banco del Pacifico quien ofreceria
créditos educativos e inclusive becas que antes era encargado el IECE
conocido como Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo y Becas.



En el mes de septiembre del afio 2013, Banco del Pacifico dio a conocer
un plan innovador que tendra el nombre de "Tu Banco Banco Aqui™, con el
proposito de dar apertura a mas de 2000 puntos de atencién al cliente en
vecindarios populares. En el mismo afio, la entidad bancaria dio aviso a un
acuerdo con el equipo de futbol perteneciente la perla del pacifico, Club
Sport Emelec. El acuerdo esta considerado el cambio de nombre del
Estadio George Capwell por el de "Estadio Banco del Pacifico” y su

duracion es de tres afios aproximadamente.

La filosofia que ejerce el BP es ofrecer mayor acceso al créedito a todos los
sectores de la economia, esto incluye artesanos e incluso
microempresarios desde luego convertirse en catalizador del desarrollo del
pais, Pacifico ha venido evolucionando el sistema financiero desde el

principio.

Actualmente, la presidencia ejecutiva esta ocupada por el Ing. Efrain Vieira
Herrera graduado como Ingeniero Electronico en la Escuela Superior
Politécnica del Litoral. También cuenta con dos Maestrias, una en
Economia Empresarial (MEE) y la segunda en Administracion de Empresas

(ESPAE). Antes de asumir la presidencia Ejecutiva, el Ing. Vieira ccupaba
el cargo de Gerente General del Banco del IESS.

Hoy en dia, banco del Pacifico es reconocido a nivel nacional como una
institucion financiera que permite brindar bienes y servicios de calidad hacia
sus clientes, por esta razon se encuentra en diferentes regiones del pais
dando facilidad, comodidad y buen servicio. En la provincia de Santa Elena
se encuentra la agencia principal en el canton La Libertad donde se
concentran mayor usuario que quieren ser atendidos.

En el cantdon Salinas también se encuentra una agencia frente al malecon
de Salinas a pesar que su estructura departamental es mediana, sin lugar
a duda se brinda una atencion personalizada donde los usuarios estan
esperando ser recibidos y no trasladarse tan lejanos de sus domicilios.



1.3. Situacion Conflicto

Tabla 1 Conflicto

Antecedentes Consecuentes

Clima Laboral Desmotivacion
Incumplimiento de metas Rotacién de Personal
Carencia de Conocimiento Reclamos de Clientes

Adaptado por: Merejildo, (2019)

1.4. Formulaciéon del Problema

¢ Como incide la calidad de servicio al cliente para la fidelizacion de los
usuarios del Banco Pacifico del cantdn La Libertad de la provincia de Santa

Elena en el afio 2019?

1.5. Delimitacion del Problema

Campo : Servicios Bancarios
Area : Banca de Personas
Aspectos: Servicio al cliente, fidelizacion usuarios.

Tema : Plan de calidad de servicio para la fidelizacion de usuarios del
Banco Pacifico del cantén La Libertad.

1.6. Variables de la Investigacion
1.6.1. Variable Independiente: Servicio al cliente
1.6.2. Variable Dependiente: Fidelizacion usuarios



1.7. Interrogantes de la Investigacion
¢, Qué aspectos tedricos con relacion al servicio la atencion al cliente
y fidelizacibn de usuarios ser4 de gran importancia poner en
practica?
¢, Qué métodos se aplicaria para mejorar la calidad de servicio de
atencion al cliente?
¢, Cudl es el plan de actividades para la mejora de la calidad del
servicio de atencion del cliente del Banco del Pacifico?

1.8. Evaluacion del Problema

Delimitado: El problema se basa en un analisis sobre la atencion al cliente
del Banco pacifico, donde se estima poder mejorar el nivel del servicio para
que los clientes se sientan satisfechos y puedan recurrir con normalidad a
las agencias sin problemas algunocs. En primer lugar, se debera evaluar al
personal interno quienes son encargados que brindar la atencion,
identificados cuales son los puntos débiles que presentan y asi poder
encontrar la solucion debida contrarrestando el problema en si.

Claro: Se tiene pensado que el plan de accion de mejoras en la calidad del
sernvicio permitira lograr alcanzar los resultados previstos para la entidad
bancaria en la Libertad. Desde luego, que las responsabilidades recaen en
los colaboradores que forman parte del departamento de Atencion al
Usuario y el Jefe como tal para cautelar la supervision de su personal.

Evidente: Un servicio de excelencia con relacion a la atencion al cliente va
ayudar a incrementar la satisfaccion de los clientes, incrementando la
participacion de mercado como entidad bancaria y seguir posicionado a
nivel nacional.

Concreto: La investigacion que se lleva a cabo resulta ser exhaustivo para
buscar la solucion del problema que acarrea el BP, a través de la

investigacion se permite identificar que procesos serian oportunos para el



buen desenvolvimiento del departamento de Atencién al Usuario. Es
necesario brindar una capacitacion a los colaboradores para que los
resultados sean evidentes y puedan conllevar a los objetivos propuestos

como compafiia.

Relevante: las acciones que intervienen en el plan de mejoras para
mantener la calidad del servicio de atencion al cliente lograra potenciar el
nivel de participacion de los clientes en el Banco y queden completamente

satisfechos por el servicio que el personal brindara.

Factible: los departamentos que forman parte del BP, deben ser incluidos
dentro del plan de accion de mejoras ya que una u otra manera brindan una
atencion sea miembros de la empresa como clientes externos.

1.9. Objetivos de la Investigacion
1.9.1. Objetivo General:

Brindar un servicio de calidad al cliente para la fidelizacion de usuarios del

Banco Pacifico del cantén La Libertad.
1.9.2. Objetivos Especificos

e Investigar los fundamentos tedricos de servicio al cliente y
fidelizacion usuarios.

e Diagnosticar métodos y técnicas de servicio al cliente del Banco
Pacifico del cantdn La Libertad.

e Elaborar un plan de calidad de servicio al cliente a los usuarios de
Banco Pacifico del cantén La Libertad.

1.10. Justificacion e Importancia

En este proyecto se tratard de presentar y evidenciar la importancia de la
calidad en el servicio al cliente sin importar el giro donde se desarrolle la
empresa. Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no so6lo buscan
precio y calidad, sino también, una buena atencion, un ambiente agradable,

comodidad, un trato personalizado, un servicio rapido.



La institucion bancaria se encuentra dentro de las industrias que mas se
han visto afectado con la disrupcion tecnolégica y los nuevos
emprendimientos de economia colaborativa. Por lo tanto, hay muchos
factores sobre servicio al cliente en el sector financiero que los bancos

deben replantear, sobre todo en base al uso de la tecnologia a su favor.

Un servicio al consumidor de calidad se determina por el grado de empatia
qgue, en este caso, la entidad financiera pueda lograr con el cliente. Por
empatia se entiende la capacidad de poder colocarse en los zapatos de

alguien mas, para anticipar sus acciones, necesidades y emociones.

Por esta razén Banco del Pacifico requiere de gran importancia poder tener
un servicio de calidad en la atencion al usuario, por lo que el presente
proyecto radica en disefiar un plan de accién de mejora para que el
departamento de atencion al usuario tenga la comodidad de brindar una
atencion de excelencia y que los clientes se sientan a gusto del servicio y

del banco que respalda sus fondos.
1.11. Aspectos que justifican

Conveniencia: El personal que forma parte del departamento de atencion
al usuario deben estar comprometidos con el cargo que ejercen que es
brindar una atencién de calidad hacia los usuarios, para que ellos tengan
la seguridad y la confianza de poder solicitar informacion de los productos
y servicios que ofrece el BP y asi estar satisfechos con la atencion.

Relevancia social: las actividades y estrategias que se llevara a cabo
aplicar dentro del departamento de atencién al usuario facultara el buen
desempeiio y desenvolvimiento de los colaboradores, creando un ambiente
armonico y agradable, permitiendo que los clientes se sientan a gusto con
el servicio que el personal ofrecerd para una mayor participacion

ciudadana.

Valor teorico: Es indudable que el estudio, es parte principal para la
educacién y conocimiento del ser humano, ayuda que la persona que le

gusta aprender tenga mayor venta ante el entorno y asi encontrar



soluciones ante problemas que se presente. En este caso, Banco del
Pacifico es una de ellas, donde uno de sus departamentos cuenta con un
problema, por esta razon al contar con fuentes de informacion ayudara
encontrar la solucién aplicando estrategias para obtener mejor servicio en

la atencion al usuario.

Utilidad metodoldgica: Los cambios de comportamiento de las personas
a veces ocurren por el ambiente que manejan las empresas, es una de las
razones que brindan una atencidon pésima, sin ganas, sin entender al
cliente. Ahora bien, con el uso de técnicas y herramientas se podré obtener
la informacion necesaria para analizar y determinar qué acciones son aptos

para el mejoramiento de la atencion al usuario.
1.12. Viabilidad de la investigacion
Viabilidad técnica

Para ser posible el buen funcionamiento y 6ptimo manejo del departamento
de Atencién al Usuario del Banco del Pacifico, se pondra en marcha las
estrategias pertinentes donde el personal estard inmerso del nuevo cambio
que se estima ejecutar, que al momento que los clientes requieran de
informacion, se podra brindar una atencion de calidad y puedan estar
convencidos del gran cambio y asi recurrir a la agencia sin problema alguno
cumpliendo con las necesidades que el cliente requiere, dando referencia
que el plan de accion se esta llevando a cabalidad y en mejores

condiciones.
Viabilidad econémica

Si el Banco del Pacifico requiere obtener un cambio positivo, mejorando el
ambiente de la agencia, procurando mantener a los clientes felices y
satisfechos, en primer lugar, se debe mantener contentos al personal que
forma parte de la entidad bancaria, ¢de qué forma?, mejorando la relacion
interna entre colaboradores, mejorando la condiciébn econdémica de los
trabajadores que pertenecen al departamento, brindarles un incentivo por

el buen trato hacia los clientes.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes Histéricos

El servicio de atencidn al cliente ha recorndo un largo camino en los dltimos
1.500 siglos. La responsabilidad de cuidar a los clientes se ha mantenido
como una constante pero el como se lleva eso a cabo ha cambiado de
forma increible. Cuando avanzamos a la edad del comercio moderno, nos
damos cuenta de como el servicio de atencion al cliente ha evolucionado
siempre al calor de la tecnologia. (Jimenez, 2017)

La lealtad del cliente es una pieza clave para el rendimiento de una
empresa, logicamente. Sin embargo, ofrecer un producto o servicio
innovador, de calidad, no es suficiente hoy en dia para conseguir clientes
fieles. Su fidelizacion, por lo tanto, se hace necesaria mediante estratégicas
de fidelizacion efectivas, capaces de propiciar esa confianza y lealtad.
(Merco, 2019)

2.2. Servicio al cliente
Segun (Henriquez, Hoyo, & Varas, 2012) expuso que:

Por afios, el popular adagio "El cliente siempre tiene la razén" ha
dominado los mercados minoristas. Desde la década de los noventa,
una nueva tendencia se ha venido consolidando, que coloca al cliente
y sus necesidades como el centro de todas las decisiones de negocios.
Se trata de la filosofia del servicio al cliente. (Pag. 133)
La Organizacion Internacional de Normalizacion (I1SO, por sus siglas en
ingles) se formd en Ginebra, Suiza, en 1946 fij6 estandares para el servicio
al cliente. La primera reunidn en Londres, ese mismo afio atrajo a un total
de 65 asistentes institucionales y corporativos de 25 paises. La década de
los setenta incluyd a los aparatos electronicos en la filosofia del servicio al
cliente, especialmente el uso de escaner y sistemas de codigos de barras
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para estandarizacion de los procesos de produccion, despacho y
trazabilidad en mejora de la logistica y los tiempos de respuesta a los

clientes.

Las agencias como &l Instituto de Calidad de Servicio, han proporcionado

capacitacion en el servicio al cliente desde 1972, desarrollando seminarios, |
libros, videos y otras publicaciones orientadas a la capacitacion y

divulgacion de las mejores practicas en el ambito. A finales de los ochenta,

la proliferacion del Internet, permitié la sofisticacion de los dispositivos de

seguimiento y comunicacion en linea, asi como las encuestas en sitios web,

las cuales, también ganaron popularidad.

Durante la década de los noventa, las compafiias se enfocaron mas en
retribuir a sus clientes, llevando a cabo promociones por su lealtad.
Aerolineas, hoteles, empresas financieras, de seguros, tiendas por
departamentos y otras cadenas de servicios, crearon sus sistemas de
fidelizacion, en un afan por ganar mercado bajo la filosofia de atencion al
cliente, cercania y calidad en servicio duradera en el tiempo.

En la primera decada de este sigo, un Internet cada vez mas robusto y
masificado, proporcion¢ la plataforma para dar mayor seguimiento y
mejores oportunidades para que las compafiias para optimizar su sernvicio
al cliente. Con los avances tecnoldgicos tanto clientes como empresas
tienen amplias y variadas oportunidades de estar comunicados entre si. En
los actuales tiempos es obligatorio para las empresas disponer de canales
directos de comunicacion e intercambio para un servicio al cliente inmediato

y asertivo.

Los medios sociales tales como chat, correo electronico, atencion telefonica
las 24 horas del dia, sitios web, redes sociales, blogs, encuentras en linea
y dispositivos de medicion continua y en tiempo real de la satisfaccion del
cliente son tacticas que toda empresa debe implementar si desea

competitividad y crecimiento.

2.2.1. Importancia del servicio al cliente
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Con referencia a (Torres, 2011), indico que “En la actualidad la atencién al
cliente es un requisito obligatorio dentro de cualquier compaiia y
empleado. De este modo, todos los empleados deben prepararse para
ofrecer a sus clientes un trato preferencial, personal y dinamico”. (Pag. 146)

Una parte fundamental de la atencidon al cliente se centra en los canales de
comunicacion, que deben satisfacer las necesidades del cliente en todas
las fases de la venta y posventa. Un cliente satisfecho es igual a un cliente
fidelizado, si se quiere fidelizar vy multiplicar los clientes, se debe
caracterizar por un trato exquisito e inteligente en la gestion del cliente.

La incidencia, queja o reclamo es una oportunidad para mejorar la
fidelizacion del cliente. Si se logra solventar de forma exitosa una
incidencia, queja o reclamacion para el cliente, ofreciendo un trabajo
personalizado, se lograra obtener un cliente satisfecho para la compafiia.

2.2.2. Tendencias en el servicio al cliente

(Doncel, 2013), explico que:

La atencién al cliente ha evolucionado a lo largo del tiempo. Es de
resaltar que el boom de las nuevas tecnologias y plataforma han
revolucionado la atencion al cliente. De esta forma, es necesario que

las empresas generen ciclos de mejoramiento continuo en relacion a
los canales de comunicacion con el cliente. (Pag. 88)

Por siguiente se puede apreciar estas tendencias que hoy en dia la mayoria
de empresas sin importar el giro del negocio, pone en marcha para que el
servicio de atencion al cliente sea eficiente. Entre estas estan las siguientes
opciones:

s Multitud de canales de comunicacion con el cliente — el secreto de la
excelencia.

* App (Aplicaciones moviles) disefiados para la atencidn al cliente.

* Redes sociales como canal de comunicacion con el cliente en tiempo
real.

 WhatsApp como revolucién

e« Atencion al cliente 24/7
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+ Chats personalizados

o Customer Experience

+ Personalizacion de la atencidn al cliente.
+ Recurrencia

* La nube, una solucion a la atencion al cliente

2.2.3. Triangulo del servicio

De acuerdo a lo manifestado por (Letamendia, 2011), indico que “La

excelencia del servicio ilustrd como un triangulo la filosofia del servicio y

definid cada uno de sus componentes™ (Pag. 51)

» El Cliente: Es la persona que compra los bienes o servicios que se
vende y como tal es a quien se debe identificar y conocer.

» La Estrategia: Una vez que se conoce al cliente tanto en su parte
demografica como psicografica se establece la estrategia. La
estrategia tiene dos orientaciones: Una interna que tiene que ver con
el servicio y otra externa que corresponde a la promesa del servicio
que se ofrece a los clientes.

[ Estrategia ]

Cliente

Figura 1 Estrategia de servicio, fuente: (Office of Government Commerce, 2011)

La Gente: Este es el grupo de todas las personas que trabajan con
la empresa, desde su presidente hasta la persona que hace el aseo.

14



» |Las personas deben conocer, comprender y comprometerse con la
estrategia y particularmente con la promesa de servicio.
« Los Sistemas: La empresa define y establece unas maneras o
sistemas para dingir el negocio. Unos sistemas pretenden coordinar
a todo el personal que labora en la empresa. Otros sistemas estan
disefiados para que el cliente interactie con el negocio y viceversa:
o Sistema de normas y procedimientos
o Sistema técnico

o Sistema humano
2.3. Fidelizacién de usuarios

Segun (Casado, 20186), refirié que “La fidelizacion de clientes tiene como
objetivo conseqguir, mediante diversas estrategias y técnicas de marketing
y ventas, que el consumidor que haya adquirido con anterioridad alguno de
los bienes o servicios siga comprando y se convierta en un cliente habitual®.
(Pag. 177)

El cliente, siendo la esencia y la razén de ser de la empresa, requiere un
tratamiento estratégico, es decir, se debe planear y tener claro a qué tipo
de clientes se quiere vincular al negocio y como lograr que se mantengan,
que sigan consumiendo los productos a lo largo del tiempo pese a la
competencia. Cuando se planea y actia buscando que el cliente siga
siéndolo, se habla de estrategias de retencion de clientes y cuando se
planea y actia para que no se vaya a la competencia, se habla de
estrategia de fidelizacion.

Lograr que un cliente sea fiel a la empresa, consiste en lograr que vuelva a
comprarle a ella y no a la competencia, lo cual se logra a traves de la
diferenciacion. Esto sucede cuando se le da algo mas de lo que &l cliente
espera, algo mas que la satisfaccion basica de la necesidad especifica,
cuando encuentra en la empresa algo que la competencia no le ofrece.

Hay una diferencia entre “retener al cliente” y “fidelizar al cliente”. Se puede
retener al cliente con precios menores que la competencia, con descuentos
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0 con premios; pero estos son mecanismos de caracter temporal ya que de
mantenerse por largo tiempo afectarian negativamente la rentabilidad vy
estabilidad del negocio. Es por ello que se deben desarrollar mecanismos
de fidelizacion, ello implica un ejercicio permanente sobre tres elementos:
El cliente, el producto y la forma de interactuar empresa-cliente.

2.3.1. Ventajas de la fidelizacién de los clientes

Con referencia a (Fukuyama, 2016), determino que “La fidelizacion o lealtad
del cliente con la empresa es hoy en dia un factor fundamental para la
buena marcha de un negocio, ya que de lo contrario no se podria beneficiar
y seguir manteniendo su desarrollo”. (Pag. 33)

Las ventajas son las siguientes:

» Retener clientes, que es siempre mucho mas econdomico que
conseguir nuevos, puesto que no es necesario poner en marcha
acciones de marketing muy costosas, las cuales no siempre
garantizan el retorno de la inversion.

» (Con la fidelizacidon de clientes se consiguen, obviamente, mas
ingresos, que luego pueden utilizarse para cubrir gastos fijos o
emprender nuevas lineas de negocio.

*» Los clientes fidelizados se tienen informacion muy valiosa que los
competidores desconocen, lo que sitda en una situacion ventajosa.

2.3.2. Estrategia de fidelizacion

Segun (KIRBERG., 2013), indico que “Evidentemente, las agencias de
publicidad y comunicacion son capaces de disefiar planes de fidelizacion,
basandose en promociones mas o menos sofisticadas. La fidelizacion a una
marca, una empresa, efc. se consigue superando las expectativas del
cliente”. (Pag. 95)

Las estrategias de fidelizacion de clientes pasan a dia de hoy por mejorar
su expenencia como tal desde el comienzo de la relacion entre la empresa
y el cliente; esto significa que ya no hay que esperar a que el proceso de

compra se haya producido para hablar de fidelizacion, sino que la misma
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empieza desde el primer instante en el que el cliente entra en contacto con
el negocio. Distintas estrategias de experiencia del cliente se han ido
desarrollando; quiza una de las mas curiosas pasa por el marketing
personalizado, por ejemplo, los videos personalizados, que hacen que el
cliente sienta un trato mucho mas cercano con las marcas.

La estrategia de fidelizacion empieza con la formacion de los empleados
de la propia empresa para que adopten el siguiente paradigma: la calidad
de un bien o servicio conduce a la satisfaccion del cliente, que lleva a la
fidelizacion del cliente, que lleva a la rentabilidad. La fidelizacion confia en
la publicidad y la comunicacion boca a boca para transmitir las ventajas y
beneficios que disfrutan los clientes fidelizados y asi atraer a nuevos
clientes.

2.3.3. Analisis alos clientes para la fidelizacién

Antes de desarrollar estrategias de fidelizacion, se debe conocer para
quienes van dirigida estas acciones, con el fin de ajustarlas a cada tipo de
persona en funcién de gustos, gasto medio, frecuencia de compra y otras

variables que ayudara a la toma de decisiones.

Para ellos, se puede conocer a los clientes de las siguientes formas:

» Através del personal de venta: Los vendedores y comerciales estan
en constante comunicacion de los clientes. Se puede conseguir |
informacicn valiosa solo con escuchar sus preferencias, gustos y
hacer algunas preguntas para mejorar los servicios.

¢« (ugjas: ¢De que se quejan los clientes? La resolucion de estos
problemas es crucial para la fidelizacion y para mejorar futuros
procesos de ventas. Ante ellos, permite conocer las inconformidades
de los clientes y mejorar a su vez el servicio. Darle valor es muy
importante, ya que muchos mas clientes pueden tener el mismo
problema y simplemente en vez de quejarse, dejar de comprar en la
empresa e irse a la competencia.
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o Visualizar las redes sociales: verificar quienes son las personas que
siguen las redes de la empresa, cual es el comportamiento, que les
gustan, que comentan y a quien sigue dice mucho de cada persona.
Es una tarea importante unir toda la informacion para sacar provecho
ante dicha eventualidad.

« Encuestas: Elaborar de vez en cuando alguna encuesta de
satisfaccion o buzén de sugerencias. El interés de poder conocer las
opiniones de todos los que concurren en la compafiia. Es importante
hacer las preguntas cortas y con opciones de respuestas, facilitando

todo el trabajo al cliente y hacer el menor tiempo posible.

2.3.4. Sistema de fidelizacién

Concerniente a lo expuesto por (Collado, 2019), indicé que:

Un sistema de fidelizacion lo que pretende es crear una asociacion
entre el cliente y la empresa con el fin de mantenerlo a lo largo del
tiempo. Para ello, se utilizan distintas técnicas que resultan atractivas a

los clientes y permiten afianzar la posicion de la empresa y asegurar
las ventas. (Pag. 166)

Tarjetas de felicitaciones

l \
ﬂ)ones de descuento

Regalos

k\/enta cruzada F

W
| %

C.RM.
L_______-// W
Ca”?c’_?enter ’-"-'J-""

Figura 2 Sistema de fidelizacién, Elaborado por: Michelle Merejildo
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Tarjetas de felicitaciones: Esta opcion permite a los clientes felicitaciones
por su cumpleanos, navidad u otras circunstancias mediante el

almacenamiento de sus datos de un fichero electronico.

Cupones de descuentos: Enviar una serie de descuentos para futuras
compras tras hacer superado una cantidad o tras la adquisicion de un
determinado numero de articulos.

Regalos: En alguna ocasion se pueden regalar determinados articulos en
funcién del volumen de compra, del importe o de promociones gue se

encuentren vigentes.

Ventas cruzadas: Ofrecer una serie de productos que el cliente no posea
adaptados a su perfil.

Descuentos: Rebajar una serie de productos para animar al cliente a
comprar con el proposito de atraerlo y que se disponga a adquirir otros
productos.

C.R.M.: Esta considerado como un conjunto de practicas disefiadas
simplemente para poner a una empresa en contacto mucho mas cercano

con el cliente. De este modo, aprender mas acerca de cada uno con el

objetivo de incrementar el valor de la empresa.

Call center: Un servicio puesto a beneficio del cliente donde se realizan y
reciben llamadas con el objetivo de resolver dudas sobre un determinado
praducto.

2.4. Antecedentes Referenciales

Ano: 2011.Tema: El servicio al cliente en restaurantes del centro de Ibarra.
Estrategias de desarrollo de servicios. Autora. Enriquez Jenny, Institucion:
Universidad Técnica del Norte

Resumen: Es de vital importancia considerar el cumplimiento de las
expectativas tanto de los clientes internos y externos vinculados con el area

de Restaurantes.
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Diferenciacion o semejanza: El servicio es parte fundamental, como se
puede considerar que a pesar que el giro del negocio es distinto con
relacion al proyecto investigativo, la funcion es similar, poder brindar a los
clientes un servicio de calidad en la atencién y estar convencidos de la

buena eleccion en base a la satisfaccion adquirida.

Afo: 2018. Tema: Evaluacién de la calidad de la atencién en relacién con
la satisfaccién de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica
Hospital General de Milagro, Institucion: Universidad Catolica Santiago de

Guayaquil

Resumen: Los hospitales deben brindar una buena atencion ya que es lo
que producira que los usuarios puedan generar comentarios positivos sobre

la institucion de salud.

Diferenciacion o semejanza: En este caso, evaluan el nivel de
satisfaccion de los usuarios que requieren del servicio del Hospital, a través
de técnicas podran identificar el problema y asi brindar una solucion en el

servicio de atencion al cliente.

Afo 2013. Tema: EIl CRM como herramienta para el servicio al cliente en la

organizacién, Institucion: Universidad Nacional de Colombia

Resumen: El servicio constituye la experiencia fundamental en la que tiene
lugar el contacto entre la organizacion y el cliente. De la forma adecuada
como se efectle esta relacion, depende la conservacion o pérdida de un
cliente. El servicio en la organizacion busca esencialmente satisfacer
aguellas necesidades que presenta el cliente, es por ello que puede
afirmarse entonces que la ausencia de demanda de servicios no permite a

las organizaciones desarrollar proyectos que giren en torno a ello.

Diferenciacion o semejanza: La implementacion de una herramienta
conocida como Costumer Relationship Management permite entender con
mas claridad el comportamiento de la empresa con el cliente, lo que implica
poder fidelizar al cliente a través de un Optimo servicio que la empresa

brinde.
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Afio 2014: Tema: Andlisis del servicio al cliente para mejorar el proceso de
comercializacion de la empresa bultrims s. a. ubicada en la ciudad de

Guayagquil., Institucion: Universidad de Guayaquil

Resumen: Se realizar4 una evaluacion y se controlara los procesos de
atencion al cliente que la empresa estime de acuerdo al plan de estrategias
de servicios programados este efecto se vera reflejado en el incremento en
el nivel de las ventas. Los resultados seran transmitidos a los directivos de
la organizacion para la toma de decisiones y asi lograr el desarrollo y

crecimiento del producto en el entorno.

Diferenciacién o semejanza: Con relacion al Banco del Pacifico brindan
el servicio de atencion al cliente como la empresa Bultrims, se enfocan en
el cliente, en atenderlos, darle la prioridad que buscan consiguiendo su total

confianza para que sean clientes redituables.

Afo 2012: Tema: Fidelizacion de clientes en empresas de software. caso:
SCIENCETECH S.A. Autora: Amparo Achig., Institucién: Universidad

Andina Simén Bolivar

Resumen: Se enmarcara en la definicion de conceptos de satisfaccion y
fidelizacion del cliente, luego se presentaran los resultados de la encuesta
de satisfaccion del servicio, se analizar4d el diagndstico de la posicion
estratégica competitiva de la empresa objeto de estudio y se propondran
trece estrategias de fidelizacion fundamentadas en generar valor al cliente

y las relaciones estables, duraderas con el cliente en el largo plazo.

Diferenciacion o semejanza: Se busca poder fidelizar a los clientes a
través del buen servicio y del producto que brinda la empresa, tanto las
empresas de Software y el Banco del Pacifico, busca direccionarse en la
calidad del servicio porgue conocen que de esta forma lograrian retener y

conseguir el posicionamiento que buscan.

Afo 2013: Tema: Fidelizacion de clientes a través de estrategias de CRM
con herramientas social media. Autoras: Estefania Pinela y Eleana Pluas.,

Institucion: Universidad Estatal de Milagro
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Resumen: El propdsito de la investigacion cientifica realizada es, analizar
las falencias que tienen las empresas en la interaccion con sus clientes,
otro de los aspectos a considerar es la falta de conocimiento de personal
encargado de la atencion al cliente, para realizar de manera efectiva y
oportuna su funcién, en conjunto todos estos factores inciden en el
desarrollo de la empresa, por lo cual es imprescindible contar con
estrategias CRM apoyadas con herramientas Social Media, necesarias

para satisfacer y fidelizar a los clientes.

Diferenciacion o semejanza: Como se puede apreciar, dan uso a
estrategias con relacion al CRM para afianzar la relacion de los clientes con
social media. Asi mismo, Banco del Pacifico integrara estrategias para

brindar un servicio de excelencia en la atencion al cliente.

Afo 2010: Tema: Modelo de Gestiébn de Calidad y su incidencia en la
Satisfaccion del Cliente de la empresa MEGAPROFER S.A. de la ciudad
de Ambato”. Autora: Maritza Diaz., Institucion: Universidad Técnica de
Ambato.

Resumen: Mejorar todos los procesos, actividades y mecanismos que
operan dentro de la empresa Megaprofer S.A., asi también, llevarlo a cabo,
ya que ademas de los beneficios que se logren, servira como modelo,

susceptible de ser utilizado por otras organizaciones.

Diferenciacion o semejanza: No cabe duda, que la empresa Megaprofer
s.a., tiene como objetivo obtener resultados por lo que pretende
implementar un modelo de gestidon de calidad para el buen servicio de la
empresa. Tiene como semejanza el objetivo que es brindar un servicio de

calidad en la atencién al cliente.

Afo 2016: Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en una Entidad
Bancaria de Trujillo, 2016. Autoras: Claudia Liza, Cecilia Siancas.,

Institucion: Universidad Privada del Norte.
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Resumen: La Gerencia de la entidad bancaria de Trujillo debera enfocarse
a reducir la brecha asignando recursos, orientado a mejorar la calidad del

servicio y por ende el nivel de satisfaccion del cliente.

Diferenciacion o semejanza: Tiene como semejanza por la razon de ser
entidad bancaria y que a su vez se enfocan en un objetivo primordial que
es brindar un servicio de calidad para sus clientes logrando estrechar una

fuerte conexion entre la entidad bancaria y cliente.

2.5. Fundamentacién Legal
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)
Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa

Yy no enganosa sobre su contenido y caracteristicas.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
praduzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y
penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad 40
defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo
con la publicidad efectuada o con la descripcion que incorpore. Las
personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su
profesion, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la
integridad o la vida de las personas.

Art. 55.- Las personas usuarias y consumidoras podran constituir
asociaciones que promuevan la informacion y educacion sobre sus
derechos, y las representen y defiendan ante las autoridades judiciales o
administrativas.

Reglamento General a la Ley Organica de Defensa del Consumidor.
(2015)

Art. 3.- Bienes y Servicios de Optima Calidad. - Para la aplicacion de los
numerales 2 y 3 del Art. 4 de la ley, se entendera por bienes y servicios de
optima calidad aquellos que cumplan con las normas de calidad
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establecidas por el INEN o por el organismo publico competente o, en su
defecto, por las normas minimas de calidad internacionales. A falta de las
normas indicadas, el bien o servicio debera cumplir con el objeto para el
cual fue fabricado u ofertado.

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

e Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo
de bienes y servicios, asi como a la satisfaccidon de las necesidades
fundamentales y el acceso a los servicios basicos;

e Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y
servicios competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad;

e Derecho a recibir servicios basicos de Optima calidad;

e Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y
completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi
como sus precios, caracteristicas, calidad, condiciones de
contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos,
incluyendo los riesgos que pudieren presentar;

e Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o
abusivo por parte de los proveedores de bienes o servicios,
especialmente en lo referido a las condiciones Optimas de calidad,
cantidad, precio, peso y medida;

e Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los
métodos comerciales coercitivos o desleales;

e Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del
consumo responsable y a la difusién adecuada de sus derechos;

e Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por
deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

e Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de

asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio sera
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consultado al momento de elaborar o reformar una norma juridica o
disposicion que afecte al consumidor; y,

Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela
administrativa y judicial de sus derechos e intereses legitimos, que
conduzcan a la adecuada prevencion, sancion y oportuna reparacion
de los mismos;

Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que
correspondan;

Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un
libro de reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que
se podra anotar el reclamo correspondiente, lo cual sera

debidamente reglamentado.

Art. 5.- Obligaciones Del Consumidor. - Son obligaciones de los

consumidores:

2.6.

Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y
SEernvicios;

Preocuparse de no afectar el medio ambiente mediante el consumo
de bienes o servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido;
Evitar cualguier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como
las de los demas, por el consumo de bienes o servicios licitos; e,
Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los
bienes y servicios a consumirse.

Variables conceptuales de la investigacion

Variable dependiente: Fidelizacion de usuarios

Cambios sufridos por los sujetos como consecuencia de la manipulacion

de la variable independiente por parte del experimentador. En este caso el

nombre lo dice de manera explicita, va a depender de algo que la hace

variar. Propiedad o caracteristica que se trata de cambiar mediante la

manipulacion de la variable independiente. Las variables dependientes son

las que se miden. (Uribe, 2011) Pag. 81

Variable independiente: Servicio al cliente
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Fenomeno a la que se le va a evaluar su capacidad para influir, incidir o
afectar a otras variables. Su nombre lo explica de mejor modo en el hecho
gue de no depende de algo para estar alli. Es aquella caracteristica o
propiedad que se supone ser la causa del fenomeno estudiado. En
investigacion experimental se llama asi, a la variable que el investigador
manipula. Que son manipuladas experimentalmente por un investigador.
(Caceres, 2016) Pag. 16

2.7. Definiciones Conceptuales

Consumidores: El consumidor s una persona u organizacion que
consume bienes o servicios, que los productores o proveedores ponen a su
disposicidn y que decide demandar para satisfacer algan tipo de necesidad
en el mercado. (Solé & Casanovas, 2012)

Comprador: El comprador es el que cubre necesidades adquiriendo bienes
0 servicios a cambio de un precio cierto. (O'Shaughnessy, 2013)

Estrategia: Estrategia es un plan para dirigir un asunto. Una estrategia se
compone de una serie de acciones planificadas que ayudan a tomar
decisiones y a conseguir los mejores resultados posibles. La estrategia esta
orientada a alcanzar un objetivo siguiendo una pauta de actuacion. (Franco
R.T.,2010)

Entidad bancaria: Una entidad financiera es cualquier entidad o
agrupacidn que tiene como objetivo y fin ofrecer servicios de caracter
financiero y que van desde la simple intermediacion y asesoramiento al
mercado de los seguros o créditos bancarios. (Semper & Clemente, 2014)

Necesidades: Una necesidad es el estado de un ser en que se halla en
carencia de un elemento, y su consecucion resulta indispensable para vivir

en un estado de bienestar corporal pleno. (Rosado, 2014)

Producto: Un producto es una cosa o un objeto producido o fabricado, algo
material que se elabora de manera natural o industrial mediante un
proceso, para el consumo o utiidad de los individuos. (Dubreil & Dubreil-
Jacotin, 2011)
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Comercio: Se denomina comercio a la actividad socioeconémica que
consiste en el intercambio de algunos materiales en el mercado de compra
y venta de bienes 0 servicios, sea para SuU Us0, para su venta o su
transformacion. Es el cambio o transaccion de algo a cambio de ofra cosa

de igual valor o ya sea por dinero. (Rojas, 2013)

Atencion al cliente: Es el servicio proporcionado por una empresa con el
fin de relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus
necesidades. Es una herramienta eficaz para interactuar con los clientes
brindando asesoramiento adecuado para asegurar el uso correcto de un

praducto o de un servicio. (Mateus, 2016)

Calidad: La calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto para
satisfacer necesidades implicitas o explicitas segun un parametro, un
cumplimiento de requisitos de cualidades. (Varo, 2012)

Organizacion internacional de normalizacién: Es una organizacion para
la creacion de estandares internacionales compuesta por diversas
organizaciones nacionales de estandarizacion. Fundada el 23 de febrero
de 1947 la organizacion promueve el uso de estandares propietarios,

industriales y comerciales a nivel mundial. (Organizacion Internacional de

Oportunidad: Se denomina oportunidad al momento oportuno, cierto,
exacto para realizar o conseguir algo. Los sinonimos de oportunidad son
ocasion, congruencia, conformidad, circunstancia. (Obando, 2013)

Medios sociales: son aplicaciones en Internet que permiten la creacion y
el intercambio de contenidos generados por el usuario. Estas aplicaciones
se desarrollan sobre los fundamentos ideolégicos y tecnolégicos de la Web
2.0. (Costa, 2011)

Sistema: Un sistema es un conjunto de elementos relacionados entre si
que funciona como un todo. Los elementos que componen un sistema
pueden ser variados, como una serie de principios o reglas estructuradas
sobre una materia o teoria. (Brigido, 2015)
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1. Datos de laempresa

e Nombre de la empresa : Banco del Pacifico S.A.
e Nombre Comercial : Banco del Pacifico
e Fecha de constitucion : Creacion en el afio 1972

e Registro Unico del Contribuyente: 0990005737001

Objetivo Social:

Mantenemos un firme compromiso con el medioambiente y la lucha contra
el cambio climético. Nuestra gestibn ambiental se plantea de manera
integrada a nuestro modelo de negocio, persiguiendo como objetivo
principal reducir el impacto ambiental de nuestras operaciones a nivel

nacional.

Mision:
Contribuir al desarrollo del pais con responsabilidad social, generando valor
para nuestros clientes, accionista, colaboradores y la comunidad, mediante

la oferta oportuna y competitiva de servicios financieros de calidad, sobre

la base de practicas éticas y eficiencia operacional.

Vision:
Ser el banco lider en innovacion y satisfaccion de las necesidades de

nuestros clientes, a través de la entrega agil y oportuna de productos y

servicios financieros de calidad.
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Logo de la empresa:

Banco del Pacifico

Figura 3 Logo del BP, Fuente: (Banco del Pacifico, 2019)
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Figura 4 Organigrama Estructural del BP, fuente: (Banco del Pacifico, 2019)
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Gerente del Banco del Pacifico:
Las funciones que hace el gerente Mario Paz y Mifio son las siguientes:

s Dirigir, administrar y fiscalizar las actividades del Banco, ya sea
directamente 0 mediante sus funcionarios.

o Asistir a las sesiones de Directorio, con voz, pero sin voto.

*» Proponer al Presidente Ejecutivo y al Directorio, las medidas que
Juzgue necesarias para el mejor desarrollo de las actividades del
Banco.

» [IMantener permanentemente informado al Presidente Ejecufivo de
todos los asuntos relacionados con la marcha del Banco.

s Informar al Presidente Ejecutivo de las operaciones que hay
aprobado directamente la administracion y que deben ser de
conocimiento de este.

o Aprobar el Plan Anual de Contrataciones; asi como, aprobar,
autorizar y supervisar los procesos de contrataciones en €l Banco,

previstos en la Ley de contrataciones del Estado y su Reglamento.

3.2. Disefio de Investigacion

Investigacion Bibliografica: Segun (Crowther, 2013), indica que ‘La
investigacion bibliografica o documental consiste en la revision de material
bibliografico existente con respecto al tema a estudiar. Se trata de uno de
los principales pasos para cualquier investigacion e incluye la seleccion de
fuentes de informacion”. (Pag. 93)

Investigacion de campo: De acuerdo a (Soriano, 2011), menciona que “La
investigacion de campo es la recopilacion de datos nuevos de fuentes
primarias para un propdsito especifico. Es un método cualitativo de
recoleccion de datos encaminado a comprender, observar e interactuar con

las personas en su entorno natural®. (Pag. 77)

Investigacion Cuantitativa y cualitativa: (Olabuénaga, 2012) , manifiesta
que “La recopilacion de datos cuantitativos es lo que permite

comparaciones significativas o confiables de las respuestas entre los
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Investigacion Cuantitativa y cualitativa: (Olabuénaga, 2012) , manifiesta
‘La

comparaciones significativas o confiables de las respuestas enfre los

que recopilacion de datos cuantitativos es 1o que permite
participantes. Los metodos cualitativos, por ofro lado, son menos formales

y mas flexibles”. (Pag. 24)

3.3. Tipos de Investigacién
Tabla 2
Prototipo
Explorativa Descriptiva Correlacional Explicativa
(Malhotra, (Moguel, 2014), | (Landeau, (Gomez, 2011),
2015), Indica menciona que | 2011), “Tiene “Es aguella que

que “Se realiza
para conocer el

“Se encarga de
puntualizar las

como objetivo
medir €l grado

tiene relacion
causal, no solo

contexto sobre | caracteristicas | de relacién que | persigue

un tema que es | de la poblacién | existe entre dos | describir o
objeto de que esta 0 mas acercarse a un
estudio. Su estudiando. conceptos o problema, sino
objetivo es Esta variables, en un | que intenta
encontrar todas | metodologia se | contexto en encontrar las
las pruebas centra mas en particular”. causas del
relacionadas el qué, en lugar | (Pag. 23) mismo”. (Pag.
con el del porque del 45)

fenémeno del sujeto de

que no se tiene | investigacion”.

ningan {Pag. 88)

conocimiento”.

(Pag. 201)

Adaptado por: Merejildo (2019)

3.4. Poblacién y Muestra:

Segun Giménez & Javier (2010), indica que “La recoleccion de un conjunto
elementos, articulos o sujetos que gozan de caracteristicas comunes con
el fin de estudiarlos”. (Pag. 213)

Poblaciéon Finita:

Levin & Rubin (2013), sugiere que “Son aquellos grupos o conjuntos de
seres, que comparten atributos comunes, pero que a la vez constituyen una

cantidad limitada de elementos o miembros”. (Pag. 205)
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Poblacioén Infinita:

Scheaffer, Mendenhall {2016), especifica que “La poblacién infinita es la
que tiene unas dimensiones contables, definidas”™ (Pag. 157)

Tabla 3
Universo
Elemento Cantidad
Gerente 1
Jefe de Servicio 1
Asistentes 6
Clientes 20
Total 28

Adaptado por: Merejildo (2019)
3.5. Muestra:

Segun Valencia & Aratjo (2013), indica que “Se llama muestra a una parte
de la poblacién a estudiar que sirve para representarla”. (Pag. 68)

Malhotra (2014), manifestd que “Muestra es una porcion de la totalidad de
un fenomeno, producto o actividad que se considera representativa del total

también llamada una muestra representativa”. (Pag.23)

Tipos de muestra:

e Aleatorio simple,

Es la técnica de muestreo en la que todos los elementos que forman el
universo y que por lo tanto estan descritos en el marco muestral, tienen

idéntica probabilidad de ser seleccionados para la muestra.

e Sistematico,
Con referente a Garcia (2010), recalco que:

Es un proceso mediante el cual se relacionan hechos aparentemente
aislados y se formula una teoria que unifica los diversos elementos.
Consiste en la reunion racional de varios elementos dispersos en una
nueva totalidad, este se presenta mas en el planteamiento de la
hipotesis. El investigador sintetiza las superaciones en la imaginacion
para establecer una explicacion tentativa que sometera a prueba. (Pag.
88)
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» Estratificado,

Segun Freund & Simon (2013), “Es una técnica de muestreo probabilistico

en donde el investigador divide a toda la poblacién en diferentes subgrupos

0 estratos. Luego, selecciona aleatonamente a los sujetos finales de los

diferentes estratos en forma proporcional”. (Pag. 1.36)

» Conglomerados.

Con referencia de Solano & Humberto (2017), manifestd que:

Es una técnica utiizada cuando hay agrupamientos naturales
relativamente homogéneos en una poblacion estadistica. A menudo se
utiliza en la investigacion de mercados. En esta técnica, la poblacion
total se divide en estos grupos y una muestra aleatoria simple se

selecciona de los grupos. (Pag. 106)

3.6. Métodos y Técnicas

Metodo cientifico: La utilidad de este método permitira recoger
informacion con procedimientos claves para resolver el problema

que afecta a la entidad bancaria.

Método analitico: Permitira acceder al hecho que afecta al Banco
del Pacifico desde los aspectos individuales y luego integrarlos para

gjecutar un analisis global.

Método de investigacion accion-participativa: accedera el
involucramiento de las autoridades de la compafia con una
capacidad de actuacion y participacion completa en el proyecto con
la finalidad de transformar el problema que afecta y beneficiar tanto
sus actividades internas como el objetivo formativo de la autora del

presente proyecto.
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3.7. Técnicas de lainvestigacion

Tabla 4

Procedimiento
Técnicas Instrumento
Encuesta Cuestionario
Entrevista Formulario

Adaptado por: Merejildo (2019)
3.8. Procedimiento de la investigacion

Encuesta
Martin (2011), sugiri6é que:

Es un estudio en el cual el investigador obtiene los datos a partir de
realizar un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una
muestra representativa o al conjunto total de la poblacion estadistica
en estudio, formada a menudo por personas, empresas o entes
institucionales, con el fin de conocer estados de opinion,
caracteristicas o hechos especificos. (Pag. 111)

La encuesta esta considerada como un procedimiento que implica diversas
preguntas deliberadas hacia un tema en particular dirigidos hacia un
segmento en especifico. El conjunto de personas sera quien responderas
las interrogantes con el fin de poder conocer sus opiniones acerca de un

determinado tema.
Entrevista

Segun Halperin (2012), indico que “Una entrevista de investigacion es
aquella conversacién cara a cara que se da entre el investigador

(entrevistador) y el sujeto de estudio (entrevistado)”. (Pag.36)

La entrevista comprende una conversacion de dos o mas personas, donde
el entrevistador realiza diversas preguntas que en ella esta compuesta de
respuestas abiertas, he aqui donde el entrevistado o los entrevistados

responden dando su opinién acerca del tema a tratar.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
1. ¢Como cliente del Banco del Pacifico, cree usted que le estan

brindando un servicio de calidad en la atencion al usuario?

Tabla 5
Servicio de calidad

L. Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas

Absoluta relativa
Totalmente de acuerdo 0%
De acuerdo 8 40%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 12 60%
En desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Michelle Merejildo

40%

m Totalmente de
acuerdo

E De acuerdo

Ni de acuerdo/ Ni
en desacuerdo

m En desacuerdo

m Totalmente en
60% desacuerdo

Figura 5 Servicio de calidad, Elaborado por: Michelle Merejildo
Andlisis e interpretacién
Como se puede observar, un 60% de los encuestados indicaron estar ni de
acuerdo/ ni en desacuerdo que la atencion que brindan en el Banco del

Pacifico sea de calidad, esto denota que existe falencias en la atencion del

cliente por lo que los clientes no se sienten a gusto con el servicio.
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2. ¢Como calificaria la atencion al cliente del Banco del Pacifico?

Tabla 6
Calificacién de atencion al cliente

e Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas

Absoluta relativa
Bueno 7 35%
Malo 3 15%
Regular 10 50%
Total 20 100%

Elaborado por: Michelle Merejildo

m Bueno
m Malo
= Regular

Figura 6 Calificacion de atencidn al cliente, Elaborado por: Michelle Merejildo

Andlisis e interpretacién

Correspondiente a la presente interrogante, el 50% de los sujetos de
estudio califican la atencién al cliente como regular, el 35% indicaron ser
bueno la atencién y el 15% malo. Esto quiere decir que existe un poco

internes en brindar una atencién optima a los clientes.
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3. ¢El departamento de atencién al cliente ha podido cumplir el

nivel de satisfaccién que busca?

Tabla 7
Nivel de satisfaccion

e Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas

Absoluta relativa
Totalmente de acuerdo 0%
De acuerdo 7 35%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 11 55%
En desacuerdo 2 10%
Totalmente en desacuerdo 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Michelle Merejildo

10%

m Totalmente de
acuerdo

m De acuerdo

= Ni de acuerdo/ Ni
en desacuerdo

m En desacuerdo

55% m Totalmente en
desacuerdo

Figura 7 Nivel de satisfaccion, Elaborado por: Michelle Merejildo

Andlisis e interpretacién

Segun los resultados de arroja la interrogante, indica que el 55% del objeto
de estudio esta ni de acuerdo/ ni en desacuerdo que el banco cumple el
nivel de satisfaccion a los clientes, el 35% estar de acuerdo y el 10% en
desacuerdo por lo que determina que el personal del banco no ha podido

cumplir con las exigencias que el cliente requiere.
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4. ¢Considerausted que el personal del departamento de atencion
al usuario se encuentra capacitado para brindar una atencion

personalizada?

Tabla 8
Personal capacitado para brindar una atencién al cliente

Frecuencia Frecuencia

Caracteristicas

Absoluta relativa
Totalmente de acuerdo 0%
De acuerdo 6 30%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 4 20%
En desacuerdo 10 50%
Totalmente en desacuerdo 0%
Total 20 100%
Elaborado por: Michelle Merejildo
30% m Totalmente de

acuerdo

m De acuerdo

Ni de acuerdo/
Ni en
desacuerdo

m En desacuerdo

Figura 8 Personal capacitado para brindar una atencion al cliente,

Elaborado por: Michelle Merejildo

Andlisis e interpretacién

Los encuestados siendo el 50% manifestaron que estan en desacuerdo que
el personal se encuentra capacitados para brindar una atencion, el 30%
sefalo estar de acuerdo y el 20% ni de acuerdo/ ni en desacuerdo.
Correspondiente a los resultados se puede apreciar que el personal
requiere tener los conocimientos previos para poder brindar un servicio de

excelencia.
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5. ¢Alrequeririnformacion en el banco, el tiempo de esperaes agil

y rapida?

Tabla 9
El tiempo de espera

e Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas

Absoluta relativa
Totalmente de acuerdo 0%
De acuerdo 0%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 6 30%
En desacuerdo 14 70%
Totalmente en desacuerdo 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Michelle Merejildo

E Totalmente de
30% acuerdo

E De acuerdo

Ni de acuerdo/
Ni en
desacuerdo

® En desacuerdo

u Totalmente en

0
70% desacuerdo

Figura 9 El tiempo de espera, Elaborado por: Michelle Merejildo

Andlisis e interpretacién

Segun los resultados adquiridos, el 70% de los clientes se encuentra en
desacuerdo que el tiempo de espera es agil y rapida y el 30% ni de acuerdo/
ni en desacuerdo, esto quiere decir que los clientes se encuentran
insatisfecho con el tiempo que deben esperar para requerir una

informacion.
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6. ¢Cree usted que el Banco del Pacifico se preocupa por
mantener un cambio de mejora para el departamento de

atencion al cliente?

Tabla 10
Cambio de mejora del Dpto.

.. Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas

Absoluta relativa
Totalmente de acuerdo 9 45%
De acuerdo 0%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 11 55%
En desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Michelle Merejildo

45%

m Totalmente de
acuerdo

m De acuerdo

Ni de acuerdo/ Ni
en desacuerdo

m En desacuerdo

m Totalmente en
55% desacuerdo

Figura 10 Cambio de mejora del Dpto., Elaborado por: Michelle Merejildo

Andlisis e interpretacion

Segun el 55% de los sujetos de estudio indico estar ni de acuerdo/ ni en
desacuerdo que el Banco se preocupa por un cambio de mejora y el 45%
totalmente de acuerdo. Es evidente que para los clientes su percepcion
sobre el servicio de la atencién al cliente es escasa por lo que visualiza su

poco interés del banco en hacer cambios para el departamento.
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7. ¢Cree usted que las actividades que ejecutan como
departamento de atencién al cliente mantienen a los clientes

felices y satisfechos?

Tabla 11
Clientes satisfechos

. Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas

Absoluta relativa
Totalmente de acuerdo 0%
De acuerdo 7 35%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 4 20%
En desacuerdo 9 45%
Totalmente en desacuerdo 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Michelle Merejildo

E Totalmente de
35% acuerdo

m De acuerdo

= Ni de acuerdo/
Ni en
desacuerdo

E En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Figura 11 Clientes satisfechos, Elaborado por: Michelle Merejildo
Andlisis e interpretacion

Se encuentran en desacuerdo el 45% del objeto de estudio sobre las
actividades que ejecutan para mantener a los clientes felices, seguido de
un 35% estar de acuerdo y el 20% ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Claramente los resultados reflejan que existe una carencia en las acciones

del departamento por lo que los clientes no se encuentran completamente

satisfechos.
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8. ¢Estaria usted de acuerdo que el personal se capacite para

brindar una excelente atencién del cliente?

Tabla 12
Personal capacitado

. L. Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas

Absoluta relativa
Totalmente de acuerdo 20 100%
De acuerdo 0%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 0%
En desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Michelle Merejildo

m Totalmente de
acuerdo

m De acuerdo

= Ni de acuerdo/

Ni en
desacuerdo

100%

Figura 12 Personal capacitado, Elaborado por: Michelle Merejildo

Andlisis e interpretacion

Segun lo expuesto por los clientes, el 100% siendo la totalidad manifestaron
estar totalmente de acuerdo que el personal de atencion al cliente se
capacite para que logren direccionarse hacia los objetivos propuestos como
departamento que es brindar una calidad en el servicio de la atencién.
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9. ¢Considera usted importante que la calidad en la atencién al

cliente es clave primordial para captar clientes?

Tabla 13
Calidad de la atencién al cliente

.. Frecuencia Frecuencia
Caracteristicas

Absoluta relativa
Totalmente de acuerdo 20 100%
De acuerdo 0%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 0%
En desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Michelle Merejildo

m Totalmente de
acuerdo

m De acuerdo

Ni de acuerdo/ Ni
en desacuerdo

m En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Figura 13 Calidad de la atencion al cliente, Elaborado por: Michelle Merejildo

Andlisis e interpretacion

De acuerdo al analisis arrojado, el 100% siendo la totalidad de los
encuestados permitieron decir estar totalmente de acuerdo que la calidad
en la atencién al cliente es parte primordial y fundamental para mantener a
los clientes contentos y fieles.
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10.¢Considera usted que el Banco del Pacifico trabaja
estratégicamente para brindar una excelencia en el servicio de

la atencion del cliente?

Tabla 14
Servicio de excelencia en la atencién al cliente

Frecuencia Frecuencia

Caracteristicas )
Absoluta relativa

Totalmente de acuerdo 0%
De acuerdo 16 80%
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 4 20%
En desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Michelle Merejildo

um Totalmente de
acuerdo

m De acuerdo

80%

Figura 14 Servicio de excelencia en la atencion al cliente,

Elaborado por: Michelle Merejildo

Andlisis e interpretacion

Claramente se evidencia que el 80% de los sujetos de estudio indicaron
estar de acuerdo que el banco esta trabajando estratégicamente en brindar
una excelencia en el servicio y un 20% ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Esto quiere decir que sin lugar a duda estan buscando la solucién para que
el servicio de atencion al cliente sea mejor y de 6ptima calidad.
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Entrevista dirigida hacia la Jefa de Servicio del departamento de

atencién al cliente del Banco del Pacifico.

Tabla 15
Entrevista

Formulario

Analisis

¢Considera usted que
la calidad del servicio
de atencion

es un

factor esencial para
mantener un cliente fiel
dentro de la institucion

bancaria?

Si, claro que si, en el momento que el personal de atencion al cliente
empieza a interactuar con el cliente, podra lograr escuchar
atentamente supliendo las necesidades que el cliente requiere,
comprometiéndonos como departamento brindar un servicio de
excelencia. El cliente, se siente satisfecho y obviamente que su

frecuencia de visita serd mayor convirtiéndose en un cliente fiel.

¢ Piensa usted que la

aplicacion de
estrategias  en el
departamento de
atencion al usuario
fortaleceria la calidad
de la atencion vy

fidelizacién al cliente?

Si, instituciéon bancaria las

estrategias necesarias para que nuestro departamento de atencién

aungue como implementamos
al cliente se fortalezca mas y genere un impacto positivo para los
clientes que nos visitan. Cada vez que evaluamos el desempefio de
de

compromiso y actitud que ellos tienen con los clientes, observando

los asistentes de atencion al cliente, medimos el nivel
el nivel de complacencia para luego mejorar a través de una

retroalimentacion.

¢,Cree usted que la

fidelizacion con los
clientes repercute de la
calidad del servicio de
la atencién que

brindan?

La dindmica que influyen los asistentes tienen que ver mucho con
la fidelizacion de los clientes, si ellos se encuentran preparados para
mantener una comunicacion efectiva, saben como actuar, escuchar,
estar presto para brindarles una solucion o requerir alguna
informacion de servicios o productos de la institucion. Si realizan un
buen trabajo el personal de atencion al cliente van a conseguir que

los clientes se encuentren felices y fieles a la institucion bancaria.

¢ Qué acciones han

implementado para
fidelizar a los clientes
actuales e incentivar

clientes nuevos?

Las acciones que se implementa en el departamento es en primer
lugar una buena actitud, la tecnologia tiene que ver mucho ya que
permite agilizar los procesos con mayor facilidad cuando se busca
alguna informacion en particular. Los asistentes tienen el privilegio
de manejar una conversacion a través de técnicas que permitan
sobrellevar la relacion entre cliente y asistente. Con estas acciones
permiten que los clientes hablen bien de la institucion y por ende

ayuda que vengan nuevos clientes.
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¢Como ha contribuido | No Unicamente superviso sino también lidero y contribuyo
usted en la supervisién | ayudandolos a ser mejores, también siendo un equipo de trabajo
de sus asistentes con | fuerte, firme vy soélido, buscando alternativas de mejora,
relacion a la fidelizacién | escuchandolos cuando tienen duda acerca de algo correspondiente
a los clientes? al servicio y decidiendo lo mejor para el departamento.

Autora: Michelle Merejildo
Interpretacion:

1. De acuerdo a la entrevista realizada a la Jefa de Servicio se puede
demostrar que las acciones de su supervision y conjunto con su
personal que brindan la atencion a los clientes contribuyen en
mejorar cada dia en el servicio para lograr contar con un servicio de
excelencia siempre orientandose en fidelizar a los clientes.

2. Correspondiente a la pregunta dos, La jefa de Servicio indica que en
el Banco del Pacifico implementan estrategias de fidelizacion con el
cliente a través del servicio de atencion al cliente que los asistentes
brindan hacia ellos, e incluso con el uso de la tecnologia facilita
mejor el servicio de atencion.

3. Tomando en consideracidon con la pregunta tres, la calidad del
servicio es la base principal para que una institucibn bancaria
mantengan a los clientes satisfechos y de esa manera tomen la
decision de seguir formando parte del Banco.

4. Ahora bien, analizando la respuesta de la Jefa de Servicio menciona
que ciertas acciones como la actitud, empatia, el uso de la
tecnologia ayuda poder brindar un servicio de calidad a los clientes.

5. Con mencion a la respuesta de la interrogante cinco, que el trabajo
en equipo para un grupo de persona facilita mejor las actividades e
incluso agilizaria el servicio procurando siempre brindar una
atencion de excelencia logrando afianzar la confianza de los clientes

hacia el Banco.
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4.1. PROPUESTA
Plan de mejoras

Segun lo expuesto por Covisa (2011), indico que “Un plan de mejora es un
conjunto de medidas de cambio que se toman en una organizacion para
mejorar su rendimiento, el rendimiento educativo en nuestro caso. Pueden
ser de muchos tipos: organizativas, curriculares, etc.” Pag. 302

Con respecto al plan de mejora que el Banco del Pacifico requiere, se debe
llevar a cabo la implementacion de acciones en el departamento de
atencion al usuario para que el personal logre afianzar una buena relacion
con el cliente logrando obtener buena reputacion y fidelidad el cliente con
el banco.

Importancia del plan de mejoras de la calidad de servicio al cliente

Consolidan manejo de acciones que permite la autoevaluacion y hallazgos
de alternativas 6ptimas para el buen desarrollo del departamento. El plan
de mejora es un proceso sistematico de cdmo se debe proceder a realizar
para tener éxito en los resultados previstos. El propésito es poder brindar
un servicio de excelencia con el cliente, creando confianza y seguridad en
el cumplimiento de su necesidad logrando afianzar y fidelizar a los clientes

con el banco del Pacifico.
Estructura departamental de atencion al usuario
Gerente

El Gerente se asegura de que las necesidades de los clientes se cumplan,
y de que los clientes sigan realizando visitando la institucién y formen parte
del Banco. A menudo tiene que supervisar su equipo de colaboradores del
servicio de atencion para prevalecer que su trabajo lo estan haciendo de la

mejor manera.
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Jefe de Servicio

Responsable de velar porque los requerimientos y reclamos de los
clientes sean atendidos oportunamente, negociando y definiendo
alternativas de solucion.

Responsable de velar por el cumplimiento de politicas y procesos en
el area

Responsable por supervisar el area de atencion al cliente y la
efectividad del mismo.

Implementar sistemas de medicion de la calidad de servicios.

Asistentes

Son encargados de proporcionar a los clientes del Banco del Pacifico la

informacién y soporte con relacion a los productos o servicios del banco.

Ademas, son quienes se encargan de canalizar las quejas, reclamos y

sugerencias.

Condiciones previas del departamento

Plena disposicion del Gerente, la Jefa de servicio y los asistentes en
llevar a cabo el plan de mejora para el departamento.

Informar sobre del plan de mejora a los altos directivos para que se
encuentren al tanto para el buen desenvolvimiento del servicio.

Se efectuara una reunién de todos los que integran el departamento,
se les dara indicaciones pertinentes y que recursos seran utilizados
para el proposito establecido.

Todos deben ser total compromiso con sus obligaciones para que
resulte y desde luego, poder lograr el objetivo que es fidelizar a los

clientes.

Elementos del plan de calidad del servicio al cliente
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Optimizacion de tiempo: La capacidad de gestionar bien el tiempo es una
habilidad que las empresas valoran cada vez mas en sus trabajadores, ya
que este factor mejora la productividad y la competitividad de la
organizacion. (Duran, 2013) (Pag. 16)

Empatia al cliente: La empatia es una habilidad fundamental en la
atencion al cliente, es la capacidad de entender el problema del otro, casi
sentirlo, vivirlo y saber responder poniéndonos en la piel del otro. Cuando
se consigue ser empatico, se puede lograr cosas extraordinarias como
convertir a los clientes en embajadores de marca. (Cottle, 2012) (Pag. 33)

Incentivos: Un incentivo &5 un mecanismo que relaciona una recompensa
0 casfigo a un determinado desempeiio o conducta. (Neira, 2011) (Pag. 46)

Objetivos del Plan de Mejora de calidad del servicio al cliente
Objetivo General

Definir un plan de mejora en el departamento de atencién al usuario del
Banco del Pacifico ubicada en el canton La Libertad para la fidelizacion de
los clientes.

Objetivos Especificos

e Describir el plan indicando los pasos pertinentes para la respectiva
ejecucion en el departamento de atencion al cliente.

e Detallar que acciones deben realizar los asistentes de servicio de
atencion al cliente para mantener los clientes satisfechos.

e Generar empatia con los clientes creando una relacion firme para
gue los clientes mantengan la fidelidad con el banco.

e Dar seguimiento al plan de mejora para lograr los resultados
previstos.

Componentes del plan de Mejora de la calidad del servicio al cliente

Ahora bien, se podra apreciar a continuacién los siguientes componentes
que representa el plan de mejora de calidad del servicio al cliente que sera

integrado para el buen desarrollo del departamento de atencion al usuario.
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El plan conseguira tener claro cuéles son las falencias que actualmente
existe en el departamento, para luego integrar que objetivos seran
pertinentes y que acciones aplicar, quienes seran los responsables y en

qué plazo empezara tomar accion.

4 Seguimiento
y
Responsables
‘ r
Recursos
IAcciones

y |
Y|
Objetivo
I Problema

Figura 15 Componentes del plan de mejora, Elaborado por: Michelle Merejildo
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Plan de Mejora de calidad de servicio al cliente

Objetivo: Proponer un plan de servicio al cliente para la mejora de la calidad de atencién al usuario.

Problema Objetivo Acciones Recursos Plazo Responsable | Seguimiento
) Disponibilidad de
La espera de los Manejar con ] ]
los asistentes en Los Mes Noviembre

clientes al no ser
atendidos en el
tiempo que

requieren.

regularidad el
tiempo,
atendiéndolos en el

tiempo previsto.

horas picos que
con frecuencia
visitan los clientes

el banco.

colaboradores:
Asistentes de

atencion al cliente

2019
Hora: 8 am hasta

las 4:00 pm

Gerente del

departamento

Jefa de Servicio
Vania Flores

Santos

Falta de empatia
con el cliente
cuando requieren

informacion.

Comprender a los
clientes cuando
requieren de cierta

informacion.

Empatia con los
clientes,
escuchando y
resolviendo

inquietudes.

Los
colaboradores:
Asistentes de

atencion al cliente

Mes Diciembre
2019
Hora: 8 am hasta

las 4:00 pm

Gerente del

departamento

Jefa de Servicio
Vania Flores

Santos

Bajo rendimiento

en el servicio de

atencion al cliente.

Mejorar la atencién
con el cliente
enfatizando la
excelencia del

servicio.

Capacitacion al
personal para
brindar una mejor
calidad en el

servicio.

Los
colaboradores:
Asistentes de

atencion al cliente

Mes Enero 2020
Hora: 8 am hasta

las 4:00 pm

Gerente del

departamento

Jefa de Servicio
Vania Flores

Santos
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Conclusiones

La preocupacion por la calidad del servicio est4 practicamente
generalizada en la entidad bancaria, tanto por los aspectos positivos
gue produce en la relacion con el cliente como por la dificultad que
tiene el Banco del Pacifico para diferenciarse de un modo efectivo
con la adopcion de estrategias de mejora del servicio.

El departamento de atencion al cliente ha mostrado sintomas de
preocupacion por una mejora de la calidad de su servicio, como
forma mas efectiva de desarrollarse dia a dia para que los clientes
se encuentren satisfechos con el servicio.

El uso de los instrumentos de investigacién, permiti6 conocer como
los clientes piensan acerca del servicio de atencion al cliente
logrando poder evaluar con exactitud sus opiniones para luego
tomarlos en cuenta al momento de efectuar el plan de mejoras.

A través de la investigacidon metodologica correspondiente a los
resultados obtenidos en las encuestas y entrevista se ha podido
percatar que una u otra forma existe falencias en el desarrollo del
servicio dentro del departamento por la razén que se requiere
medidas pertinentes para el buen servicio de la atencion al cliente
en el banco.

Una de las politicas del Banco del Pacifico, esta considerada la
calidad en la atencién del servicio, por lo que el personal debe estar
presto a las necesidades de los clientes.

El uso de la tecnologia seria de gran utilidad porque permite reducir
problemas que exista con el servicio dando solucion y facilidad en la
atencion al usuario.

Se llevé a cabo el desarrollo de un plan de mejora, esto ayuda poder
conocer la situacion con la que se encuentra el departamento y el
servicio de atencion al cliente como tal, para luego proceder sobre
las acciones pertinentes que el personal debera realizar para

conseguir los resultados estimados.
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Recomendaciones

Promover al personal del departamento de atencién al cliente y el
Jefa de servicio con el Gerente trabajar en equipo para demostrar
una eficiencia en el servicio de atencion al cliente y que refleje al
momento que el cliente visite la institucion bancaria.

Implementar Talleres de capacitacion a los directivos vy
colaboradores que forman parte del departamento de atencién al
cliente sobre el manejo de un servicio personalizado, técnicas y
empatia con el cliente, afianzara mayor seguridad y motivaciéon al
personal en brindar un servicio de calidad al cliente.

Efectuar reuniones de trabajo con el personal de asistente de
servicio, involucrando el tema de atencion al cliente, las técnicas que
se deben aplicar para el mejor desenvolvimiento del departamento.
Implementar el plan de mejora al departamento de atencion al cliente
del Banco del Pacifico para empezar ver los resultados estimados y
gue a su vez futuros clientes estén interesados en formar parte de la
institucion.

Deberan estar comprometido el personal que conforma el
departamento con relacién al plan de mejora, alineandose a los
objetivos, metas y acciones que deben realizar, eso permitira tener
un impacto positivo para la fidelizacién de los clientes con el banco.
Inculcar a los colaboradores que el cliente es muy importante para
la institucion bancaria, que se debe generar un compromiso para que
el personal que se dedica a brindar atencion al cliente sea eficiente.
Que otras instituciones bancarias que presentan falencias en el
servicio de atencion al cliente, puedan ser de gran ayuda el plan de
mejora en la contribucidon de sus departamentos logrando afianzar

una relacion estrecha con el cliente.
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ANEXOS



Anexo 1 Mision y Visiéon del Banco Pacifico

MISION

Contribuir al desarrollo del pais con responsabilidad social, generando valor
para nuestros clientes, accionista, colaboradores y la comunidad, mediante
la oferta oportuna y competitiva de servicios financieros de calidad, sobre
la base de préacticas éticas y eficiencia operacional.

VISION

La Visién del Banco del Pacifico es ser un banco universal lider en todos
los segmentos, con la mejor experiencia del cliente, mediante la innovacion

digital y un modelo negocio sostenible y humano.
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Anexo 2 Estructura Organizativa
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Anexo 3 Logo de la compaiiia

Banco del Pacifico

Anexo 4 Atencidén al cliente
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Departamento de atencion al usuario brindando un buen servicio al cliente

que visito las instalaciones del Banco del Pacifico.

Anexo 5 Encuesta dirigida a los clientes del Banco Pacifico

Las encuestas estan orientadas para los clientes de forman parte de la
institucion bancaria, dentro del documento estaran plasmados diez
preguntas con respuestas multiples con relacion al servicio al cliente que
reciben del personal del banco, donde el cliente respondera con total
veracidad las preguntas. Las encuestas seran con total confidencialidad

con el encuestado “cliente”.
Instrucciones:

e Leer cuidadosamente cada pregunta.

e Luego, marque con un esferografico la letra “X” una de las
alternativas que usted considera conveniente.

e Responder todas las preguntas sin dejar ninguna pregunta en
blanco.

¢ No existen respuestas correctas e incorrectas.

Objetivo: Conocer las falencias que existen en el departamento de

atencion al cliente y la calidad del servicio en base a las acciones puntuales.

1. ¢Como cliente del Banco del Pacifico, cree usted que le estan

brindando un servicio de calidad en la atencion al usuario?

Totalmente de acuerdo []
De acuerdo []
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo []
En desacuerdo []
Totalmente en desacuerdo []

2. ¢Como calificaria la atencion al cliente del Banco del Pacifico?
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Muy buena []
Buena []
Regular []

3. ¢El departamento de atencion al cliente ha podido cumplir el

nivel de satisfaccién que busca?
Totalmente de acuerdo []
De acuerdo []
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo []
En desacuerdo []
Totalmente en desacuerdo []

4. ¢Considerausted que el personal del departamento de atencién
al usuario se encuentra capacitado para brindar una atencién

personalizada?
Totalmente de acuerdo []
De acuerdo []
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo [ ]
En desacuerdo []
Totalmente en desacuerdo []

5. ¢Alrequeririnformacion en el banco, el tiempo de esperaes agil

y rapida?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

O O 0O 0 O
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6. ¢Cree usted que el Banco del Pacifico se preocupa por
mantener un cambio de mejora para el departamento de

atencion al cliente?
Totalmente de acuerdo L]
De acuerdo []
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo [ ]
En desacuerdo []
Totalmente en desacuerdo []

7. ¢cree usted que las actividades que ejecutan como
departamento de atencién al cliente mantienen a los clientes

felices y satisfechos?
Totalmente de acuerdo []
De acuerdo []
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo [ ]
En desacuerdo []
Totalmente en desacuerdo []

8. ¢Estaria usted de acuerdo que el personal se capacite para

brindar una excelente atenciéon del cliente?

Totalmente de acuerdo []
De acuerdo []
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo []
En desacuerdo []
Totalmente en desacuerdo []

9. ¢Considera usted importante que la calidad en la atencién al

cliente es clave primordial para captar clientes?
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Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

I I I I I I O

10.¢Considera usted que el Banco del Pacifico trabaja
estratégicamente para brindar una excelencia en el servicio de

la atencién del cliente?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo

En desacuerdo

O O 0O 0 O

Totalmente en desacuerdo
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Fecha en que completa el presente Formulario: I / dia/mes/afio

Muchas Gracias por su colaboracién, jexcelente dia!

Michelle Merejildo

Anexo 6 Entrevista dirigida hacia el personal del departamento de atencién
al cliente.

En este caso, las preguntas seran cinco Unicamente orientadas hacia al
personal del departamento que brinda la atencién al usuario, se escogera
a un asistente de atencién al usuario y a la Jefe de Servicio donde
responderan abiertamente acerca de la fidelizacion hacia el usuario o

cliente.

Entrevista

Cargo: Jefa de Servicio

Nombre: Vania Flores Santos

Fecha: 7 de Enero del 2019 Hora: 14:50

Lugar: Banco del Pacifico de la Libertad
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Objetivo: Fidelizar a los usuarios a través de estrategias que permitan

brindar un excelente servicio satisfaciendo sus necesidades.

1. ¢Considera usted que la calidad del servicio de atencion es un
factor esencial para mantener un cliente fiel dentro de la

institucién bancaria?

2. ¢Piensa usted que la aplicacion de estrategias en el
departamento de atencion al usuario fortaleceria la calidad de

la atencién y fidelizacion al cliente?

3. ¢Cree usted que la fidelizacion con los clientes repercute de la
calidad del servicio de la atencidon que brindan?

4. ¢Qué acciones han implementado para fidelizar a los clientes

actuales e incentivar clientes nuevos?
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5. ¢Como hacontribuido usted en la supervision de sus asistentes

con relacion ala fidelizacién a los clientes?

Fecha en que completa el presente Formulario: ! ) dia/mes/aifio

Muchas Gracias por su colaboracién, jexcelente dia!
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