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RESUMEN

Este proyecto se realizé en la matriz del Banco del Pacifico, que
presentaba la necesidad de mejorar su proceso de atencion al cliente
en los cuales se evidenciaba un nivel creciente de insatisfaccion. El
proposito del estudio realizado fue elaborar un plan de mejoras al
proceso de atencion al cliente que permitiera garantizar el logro de la
satisfaccion del usuario de dicha matriz. Como marco tedrico se
trabajaron los fundamentos de la administracion, haciendo énfasis en
el proceso de atencion al cliente y como esta influye directamente
positiva o negativamente en la satisfaccion del cliente. En el diseino
de investigacion se aplicaron los tipos de investigacion participativa,
de campo y descriptiva, unido a las técnicas de observacion y la
encuesta. La poblacion objeto estuvo conformada por los cajeros,
supervisores y usuarios del servicio. Entre las conclusiones que llego
la autora de la investigacion los procesos de capacitacion son
fundamentales para el desarrollo de las operaciones, ya que en estos
los colaboradores adquirientes de los conocimientos y la practica
necesarios para lograr una excelente ejecucion de estas. Se propuso
como alternativa de solucidn realizar una capacitacion a los cajeros y
una programacion de apertura de ventanillas en las horas con mas
demanda de clientes.

Atencion Cliente Satisfaccion Usuario
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Abstract

This project was carried out in the Banco del Pacifico matrix, which
presented the need to improve its customer service process in which
there was an increasing level of dissatisfaction. The purpose of the
study was to elaborate a plan of improvements to the customer service
process that would guarantee the achievement of the satisfaction of
the user of said matrix. As a theoretical framework, the fundamentals
of the administration were worked on, emphasizing the customer
service process and how it directly or negatively influences customer
satisfaction. In the research design, the types of participatory, field
and descriptive research were applied, together with observation
techniques and the survey. The target population was made up of
tellers, supervisors and service users. Among the conclusions
reached by the author of the research, the training processes are
fundamental for the development of the operations, since in these the
collaborators acquire the knowledge and practice necessary to
achieve an excellent execution of these. It was proposed as an
alternative solution to carry out a training to the tellers and a program
to open windows during peak hours.

Attention Client Satisfaction User
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CAPITULO |

EL PROBLEMA
PLANTAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacion del problema del contexto

Brindar un servicio de calidad es la base de toda estrategia empleada en
las empresas y el éxito de estas dependera de cémo el cliente percibe o
recibe dicho servicio, tal es el caso de los bancos en los cuales el cliente

tiene su dinero almacenado y la confianza que estaran bien respaldados.

Las instituciones financieras tienen como elemento principal el usuario,
persona que utiliza los servicios brindados, que regularmente se brindan en
las ventanillas del area de cajas, que constituyen el primer contacto que

tiene el cliente hacia el banco.

El Banco del Pacifico inicio su suefio de convertirse en el banco innovador,
abriendo sus puertas con un capital de 40 millones de sucres, moneda
originaria del Ecuador. Aportado o auxiliado por accionistas de las
provincias de costa y sierra del Ecuador. En aquellos tiempos, la institucion
financiera tenia pocos colaboradores, menos de 50. Desde sus inicios su
filosofia siempre es y sera de brindar un mayor acceso al crédito a todos
los sectores de la economia ecuatoriana, sin discriminar al usuario por su
posicidn social, incluidos artesanos y microempresarios y transformar en el
desarrollo o crecimiento del pais, el Banco del Pacifico revolucioné el

sistema financiero desde sus inicios en el territorio ecuatoriano.

Uno de los mas grandes problemas que afronta el Banco del Pacifico es el
servicio que otorgan al cliente cuando llegan a la ventanilla para ser
atendido. Aquello no solo afecta a su cliente externo también a su cliente

interno que son los colaboradores de la institucién.



Situacion conflicto

El Banco del Pacifico en el afio 2012, se encontraba en tercer lugar en el
Ranking Merco Ecuador de Marcas Financieras, por un problema muy
comun para todo banco, mientras mas clientes consigue, la calidad de
atencién comienza a decaer, a casusa de las temibles colas y el largo
periodo de espera por el cual atraviesan sus clientes, convirtiéndose en la
peor pesadilla para los mismos y tal vez uno de los mayores retos de la

organizacion financiera. (Calificaciones a los bancos del Ecuador, 2013)

Las largas filas que se registran en los bancos no solamente molestan a
quienes se ven obligados a ir mensualmente a una institucion financiera a
pagar los recibos de agua, electricidad, teléfono, créditos educativos, pagos
municipales, tramites personales, como es el caso de los mensajeros de
cada empresa, sino también a los clientes regulares de estas entidades,
que cada vez tienen que dedicar mas tiempo para hacer una diligencia

personal en su banco.

Cada dia se convierte un reto para el banco en buscar una alternativa de
solucion que contribuya a disminuir los reclamos que se obtiene en

ventanilla por la atencion brindada de los cajeros hacia los clientes.

También se ha podido observar que la atencidén que brinda el personal de
caja se caracteriza por ser rutinario y algunas veces no existe la empatia
para solucionar los problemas de cada cliente, que cuando llega a la
ventanilla lleva mucho tiempo en fila y no recibe un servicio de calidad, esto

contribuye a la insatisfaccion e incrementa las quejas.

Delimitacion del problema

Campo : Administracion

Area : Cliente

Aspectos: Proceso, atencion, insatisfaccion, clientes
Ciudad : Guayaquil

Aiho : 2018



Formulacion del problema

¢, Cdémo contribuir a mejorar el proceso de atencidn al cliente para garantizar
la satisfaccion del usuario de la matriz Banco del Pacifico, de la ciudad de
Guayaquil, periodo 20187

Variables de la investigacion
e Variable independiente: Proceso de atencion al cliente

e Variable dependiente: Satisfaccion del usuario

Objetivo de la investigacion

Objetivo general

Elaborar un plan de mejoras al proceso de atencion al cliente para
garantizar la satisfaccion del usuario de la matriz del banco del Pacifico.

Objetivos especificos
e Fundamentar desde la teoria de la administracion el proceso de
atencién al cliente y su relacion con la satisfaccion.
e Diagnosticar el estudio actual del proceso de atencién del cliente de
la matriz del Banco del Pacifico.
e Disefar un plan de mejoras al proceso de atencion al cliente en la

matriz Banco del Pacifico.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Los beneficiarios directamente seran los clientes, mejorando la calidad de
atencién, y la rapidez de movimiento en las filas en los dias mas
preocupantes del mes, una buena atencién y una rapidez en la misma
lograra crear momentos mejores de satisfaccién en la experiencia del

cliente.

La importancia de elaborar el proyecto es que no solo ganara el cliente,
ganaran también los colaboradores de la institucion financiera, por este
motivo habra menos reclamos, menos disgusto, disminuiremos las quejas

en ventanilla, los maltratos con nuestros colaboradores, las opiniones de



los clientes seran mucho mas positivas al preguntar sobre nuestra atencion,

veremos ese resultado en las encuestas de calidad.

La propuesta de un plan de mejora sera para lograr una excelente calidad
y rapidez de servicio al cliente es por tanto una consecuencia de estrategia

una basica.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

Fundamentos Teoricos

Antecedentes historicos

El primer banco fundado en el Ecuador fue el Particular de Manuel Antonio
de Luzarraga (1859 entre 1860), establecido en Guayaquil. Estuvo
facultado a emitir “billetes de banco” (el PESO “feble” de 8 reales era la
unidad monetaria) con respaldo en metales preciosos (sistema bimetalico).
El banco también debia otorgar créditos a los gobiernos. (Paz & Cepeda,
2001)

A pasos pequenos pero seguros y con el crecimiento del pais, la banca
ecuatoriana también se desarrollaba y se concentré especialmente en la

ciudad de Guayaquil (la costa del Ecuador).

Los bancos més distinguidos o reconocidos segun su actual solvencia en
el Ecuador son: el Banco Pichincha, Banco Guayaquil, Banco del Pacifico,
Produbanco, Banco Internacional, Citibank y Banco Bolivariano.
(Wikipedia, 2018)

Sr. Marcel J. Laniado de Wind, el fundador del Banco del Pacifico, quien
se preparé o estudio Agronomia en el prestigioso y reconocido Instituto
Zamorano, en Honduras. Posteriormente, el ejecutivo se desemperié como
Ministro de Agricultura durante el periodo presidencial de Ledn Febres
Cordero.

Con su siempre filosofia desde los inicios de la institucion, de brindar mayor
acceso al crédito a todos los sectores de la economia ecuatoriana, también
se gano la reputacion del primer banco innovador, al desarrollar e iniciar

con productos de banca electrénica como: Orden de Cobros y Pagos, que



permiten realizar transacciones personales y corporativas desde el hogar y
oficinas las 24 horas del dia, durante los 365 dias del afo.

Uno de los banqueros ecuatorianos con mayor responsabilidad y
conciencia social fue Marcel Laniado en la época de 1998, aquel mismo
ano, recibia tratamiento médico en el Hospital Anderson de Houston
(Texas), lamentablemente no resistié y fallecié con la edad de 71 afos.
(Universo, 1998 )

Un ano después de la muerte del fundador, el banco pasé una terrible
situacién, que no solo gestiono un mal momento a su cliente interno, sus
clientes externos fueron los mas preocupados por la situacion que se
enfrenté aquel momento mas critico en su historia. En el afio de 1999 la
crisis financiera colocé a la institucién al borde de la quiebra. Sin embargo,
la aparicion de un nuevo accionista con su ayuda, la fidelidad de los clientes
y el manejo prudente y profesional de su administracion permitieron su
recuperacion en tiempo récord y el relanzamiento comercial de la entidad

financiera con una imagen renovada, moderna e innovadora.

La institucién se inclina y se desarrolla en una estrategia que se caracteriza
en el crecimiento de todas las secciones de la economia del pais, con
productos y servicios que atiendan las necesidades de los clientes y cumplir
su satisfaccién. La funcién principal es de su administracion, se debe
encontrar, buscar, desarrollar e innovar procesos mas eficientes, a
menores costos, no gastar en recursos innecesarios, y aquellos que sea de

impacto directo a la institucion financiera y a los usuarios.

Desde sus comienzos, la filosofia del Banco del Pacifico ha estado dirigida
a promover y otorgar el desarrollo al pais y ofrecer bienestar y bridar

confianza a sus clientes.

Su orgullo es haber contribuido a la modernizacion e innovacion de la banca
ecuatoriana, destruyendo poco a poco conceptos tradicionales que
teniamos en la banca ecuatoriana. Los métodos de esta tarea han sido la

innovacion tecnoldgica, una mayor apertura, un mayor conocimiento y



estudio democratico al crédito, la incorporacion de la mujer a la fuerza
laboral del sector financiero para su colaboracion en la institucién, y la
introducciéon de practicas de responsabilidad social empresarial, como
ejemplo el Programa de Desarrollo de la Comunidad. Este programa
brindaba aproximacién al crédito, capacitacién financiera y asesoria al

microempresario de las zonas urbanas marginales de todo el pais.

Como en sus primeros anos, la visién estratégica del Banco del Pacifico
incluye convertirse en el principal apoyo del desarrollo o crecimiento
productivo del pais, con una extensa red de puntos y canales que le
permitiran atender a un mayor nimero de usuarios, en todas las provincias
y en los sectores mas lejanos del pais, con la mejor calidad de servicio del
sector y la practica de programas diferenciadores de responsabilidad social

que sean sustentables para la sociedad. (Banco Del Pacifico, BDP, 2018)

Antecedentes referenciales

Tema: Diseno de la estrategia operativa para la implementacién de un
nuevo sistema de filas para las oficinas del Banco Davivienda y de un
sistema de evaluacion y control de la operacion de sus subdirectores y

cajeros.

Un problema desarrollado por medio de la teoria de colas se basa en
describir la llegada o la partida (o servicio) por distribuciones de
probabilidad apropiadas. De esta forma, se derivan las caracteristicas
operativas del problema como el tiempo en espera en fila, porcentaje de
tiempo desocupado por servicio, etc. Asi, mediante el andlisis de los
resultados arrojados, se pueden tomar decisiones referentes a la operacion
del sistema y ajustarlos para un efectivo servicio para el cliente y el servidor.

Cabe aclarar que la teoria de colas no es una técnica de optimizacién, es
una herramienta basada en las matematicas para aproximar un problema

real a un modelo y de esta forma obtener informacion acerca de un sistema.

Cuando llegan los clientes a solicitar el servicio, y el tiempo de servicio es

mayor al tiempo de llegada de la poblacion se crean las colas o filas, las



cuales se pueden definir en una seleccion para finalmente atender al cliente
y terminar el proceso. (Bautista & Carvajal, 2014)

La estrategia de implementacién de un nuevo sistema de filas en las
oficinas, se deben tener en cuenta las politicas, normas y limitaciones
definidas por el Banco del Pacifico. A raiz de esta situacién se creo el
modelo de fila rapida en asesoria que se llevd a cabo por el area de
Innovacion de la institucion financiera, implementacion que limitaba las
funciones de los cajeros para que se dedicaran completamente a gestionar
los procesos del area de cajas, y las consultas que tuvieran los clientes y

cuyo desempeno se evaluaria mensualmente.

Diferencia con el tema que es llevado, el proyecto se basa en la experiencia
del cliente desde que entra en la institucion financiera, hasta que salga.
Cuando llega a la ventanilla le brindaremos una mejor calidad de servicio y
rapidez con la gestion de filas rapidas en dias preocupantes del mes, con
un plan estratégico.

Incluyendo politicas de calidad que ha mantenido la Institucién Financiera.

En Banco del Pacifico estan involucrado y comprometemos en el desarrollo
del Ecuador en todos los sentidos, con una responsabilidad social,
mediante innovacion digital y un modelo de negocio que forme y gestione
una oferta oportuna y competitiva de productos, servicios financieros de
excelente calidad, el compromiso ético incluyendo los valores, la excelencia
operacional, el mejoramiento continuo cada dia de los colaboradores, el
recurso humano capaz y motivado, el cumplimiento de los requisitos legales
y reglamentarios, creando valor para nuestros clientes, colaboradores,
accionistas, proveedores y la sociedad.

Obijetivos de la Calidad (Banco Del Pacifico, BDP, 2018):
o Ser pioneros en ideas Innovadoras.

o Otorgar o brindar Calidad de Servicio.

+ Obtener Eficiencia Financiera.



« Evaluar el desempefio de los proveedores calificados.

o Contribuir responsablemente con la sociedad.

+ Mantener al personal capacitado, motivado y comprometido.
Ser los iniciadores en los Objetivos de la Calidad.

Norma ISO 9001 Sistema de Gestién de Calidad SGC.

Antecedentes tedricos

Aspectos generales de la Administracion

La administracién es una técnica que consiste en la planificacién, estrategia
u organizacion del total de los recursos con los que cuenta un ente,
organismo, sociedad con el objetivo de extraer de ellos el maximo de
beneficios posible segun los fines deseados.

El término “administracion” proviene del latin, y es la conjuncion del prefijo
“ad” que significa “hacia” o “direccién” y el sufijo “minister” el cual significa
“al servicio de” u “obediencia”, en fin, se refiere a la prestacion de un

servicio a otro particular o para algun ente.

Bésicamente, podemos decir que se basa en el precepto que afirma que
una correcta administracion de los recursos aprovecha al maximo las

posibilidades de lograr un mejor resultado. (Raffino, 2019)

La administracién es un érgano social especificamente encargado de hacer
que los recursos sean productivos, refleja el espiritu esencial de la era
moderna, es indispensable y esto explica por qué una vez creada crecio

con tanta rapidez y tan poca oposicion (Koontz, 2015).

La administracién busca el logro de objetivos a través de las personas,
mediante técnicas dentro de una organizacion. Ella es el subsistema clave
dentro de un sistema organizacional. Comprende a toda organizacion y es

fuerza vital que enlaza todos los demés subsistemas.



Objetivos se basan en alcanzar en forma eficiente y eficaz los objetivos de

un organismo social.
Eficacia. Cuando la empresa alcanza sus metas.
Eficiencia. Cuando logra sus objetivos con el minimo de sus recursos.

Es permitirle a la empresa tener una perspectiva mas amplia del medio en

el cual se desarrolla.

Hay que asegurar que la empresa produzca o preste sus servicios.

Dentro de la administracion se puede encontrar o disponer lo siguiente:
Coordinacion de recursos humanos, materiales y financieros para el logro
efectvo y  eficiente de los objetivos organizacionales.
Relacion de la organizacion con su ambiente externo y respuestas a las
necesidades de la sociedad. (Murillo, 2012)

Desempefio de ciertas funciones especificas como determinar objetivos,

planear, asignar recursos, instrumentar, etc.

Desempefio de varios roles interpersonales, de informacion y decisién.
Las organizaciones y los individuos continuamente toman decisiones
adaptativas con objeto de mantener en equilibrio dinamico con su medio.
Para el proceso de toma de decisiones el flujo de informacion es esencial.
(Murillo, 2012)

Dicho proceso implica el conocimiento de pasado, estimaciones a futuro y
la retroalimentacién periddica relacionada con la actividad actual. La tarea
de la administracion es instrumentar este sistema de informacién decision
para coordinar los esfuerzos y mantener en equilibrio dinamico. (Murillo,
2012)

Servicio al cliente

Un servicio es un conjunto de actividad destacada en la economia que

buscan satisfacer las necesidades de un cliente. Los servicios incluyen una

10



diversidad de actividades que se pueden planificar desempefadas por un
gran nimero de personas que trabajan para el estado (servicios publicos)
o0 para empresas particulares (servicios privados); entre estos pueden
sefalarse los servicios de electricidad, agua potable, limpieza, correo
transporte, educacion, cibercafés, financieros etc. Se define un marco
donde las actividades se desarrollaran con la idea de fijar una expectativa
en el resultado de estas. Es el equivalente no material de un bien.
(Wikipedia, 2014)

Son muchos los autores que han definido lo que es servicio y otros han

trabajo especificamente en servicio al cliente, entre ellos:

Serna (2006) define que:
El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compania
disefa para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades
y expectativas de sus clientes externos. De esta definicion
deducimos que el servicio de atencién al cliente es indispensable

para el desarrollo de una empresa (p.19).

El servicio al cliente es aquello que incluye la atencion al cliente, el servicio
de la empresa, en pocas palabras podemos decir que el servicio de
atencion al cliente es el valor agregado, el plus que la empresa debe tener
hacia sus usuarios, la empresa tiene modelos de seguimientos, protocolos
o herramientas para seguir con este gran paso que es la diferenciacion
hacia las otras empresas y como resultado de aquellas herramientas o valor

agregado se denota en las encuestas hacia los clientes.

En relacion con este punto, Gdbébmez (2006) afirma que:
Entre las caracteristicas mas comunes se encuentran las siguientes:

e Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos.

e Es Perecedero, Se produce y consume instantdneamente.

e Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del

servicio.

11



e Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella.
e La Oferta del servicio, prometer y cumplir.
e El Foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

e El Valor agregado, plus al producto. (p. 19)

El servicio de atencién al cliente, o simplemente servicio al cliente, es el
que ofrece una empresa para relacionarse con sus clientes. Es un conjunto
de actividades interrelacionadas que ofrece la empresa con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure
un uso correcto del mismo. Se trata de una herramienta de mercadeo que
puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma
adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales.
(Wikipedia, 2014)

Satisfaccion del cliente

En economia el concepto cliente, permite referirse a la persona que accede
a un producto o servicio a partir de un pago. Existen clientes que
constantes, que acceden a dicho bien de forma asidua, u ocasionales,
aquellos que lo hacen en un determinado momento, por una necesidad
puntual. (Gardey & Pérez, 2009)

En este contexto, el término es utilizado como sinbnimo de comprador (la
persona que compra el producto), usuario (la persona que usa el servicio)
o consumidor (quien consume un producto o servicio). (Gardey & Pérez,
2009)

En la antigua Roma se conocia como cliente a esa persona que dependia
de un mecenas o benefactor. De este modo, un individuo que no podia
alcanzar la ciudadania de forma legal tenia una especie de proteccion.
(Gardey & Pérez, 2009)

12



Por otro lado, existen los clientes satisfechos o clientes insatisfechos, de
acuerdo con el tipo de resultado que haya tenido el intercambio comercial.
Los clientes tienen necesidades que la empresao el vendedor debe
satisfacer. Estas necesidades generan en el individuo una serie de
expectativas con respecto al producto o servicio. Si dichas expectativas son
frustradas, es decir si las necesidades no son satisfechas, es muy probable
que el cliente deje de comprar en aquel sitio o, mas especificamente, el

producto en cuestion.

Este principio basico de la mercadotecnia dio lugar al famoso postulado
que senala que “el cliente siempre tiene razén”. La empresa, por lo tanto,
debe centrar sus esfuerzos en la satisfaccion del cliente, ya que un cliente
satisfecho seguira comprando y gastando su dinero en la empresa. (Gardey
& Pérez, 2009)

De acuerdo con Hunt (1977) la satisfaccion del cliente es una evaluacién
que analiza si una experiencia de consumo es al menos tan buena como
se esperaba, es decir, si se alcanzan o superan las expectativas y se

presenta en el grafico:

Cadena de valor de Porter
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(Ej: Componentes; maguinarias, publicidad, servicios) Y
T W G T T T e T TR T T 3
LOGISTICA | OPERACIO- | LOGISTICA MKETFN& SERVICIOS i /
INTERMA | MNES EXTERNA Y VENTAS ;j POST VENTAS §:' f
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datos, | de sucursal) pregaracidn | présentacio- .-' quejas é '
acceso de | de informeas) nes de || reparaciones) J JI.-'
clhentes) propuestas) ,_ _'__w;'_‘f T,

~ Actividades Primarias

Fuente: httos.//www.webyempresas.com/la-cadena-de-valor-de-michael-porter/
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Este modelo nos guia para poder ofrecer o logar la satisfaccién y lealtad
del cliente externo, es necesario incluir una buena calidad en el servicio
interno para crear esa satisfaccién, retencion y mejorar la productividad

del empleado.

La cadena de valor de Porter es una herramienta de gestién desarrollada
por el profesor e investigador Michael Porter, que permite realizar un
analisis interno de una empresa, a través de su desagregacién o

separacion en sus principales actividades generadoras de valor.

FUNDAMENTACION LEGAL

Constituciéon Politica del Ecuador

Art. 276.- El régimen de desarrollo tendra los siguientes objetivos:

1. Mejorar la calidad y esperanza de vida, y aumentar las capacidades
y potencialidades de la poblacién en el marco de los principios y
derechos que establece la Constitucion.

2. Construir un sistema econdmico, justo, democréatico, productivo,
solidario y sostenible basado en la distribucion igualitaria de los
frutos del desarrollo, de los medios de produccion y en la generacion
de trabajo digno, estable.

3. Fomentar la participacion y el control social, con reconocimiento de
las diversas identidades y promocion de su representacion
equitativa, en todas las fases de la gestién del poder publico.

4. Recuperar y conservar la naturaleza y mantener un ambiente sano
y sustentable que garantice a las personas y colectividades el
acceso permanente y de calidad al agua, aire y suelo, y a los
beneficios de los recursos del subsuelo y del patrimonio natural.

5. Garantizar la soberania nacional, promover la integracion
latinoamericana e impulsar una insercion estratégica en el contexto
internacional, que contribuya a la paz y a un sistema democratico y

equitativo mundial.
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6. Promover un ordenamiento territorial equilibrado y equitativo que
integre y articule las actividades socioculturales, administrativas,
econdmicas y de gestion, y que coadyuve a la unidad del Estado.

7. Proteger y promover la diversidad cultural y respetar sus espacios
de reproduccion e intercambio; recuperar, preservar y acrecentar la
memoria social y el patrimonio cultural.

Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organizacion de la produccion
en la economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales
publicas o privadas, asociativas, familiares, domésticas, autbnomas vy

mixtas.

El estado promovera las formas de produccion que aseguren el buen vivir
de la poblacién y desincentivara aquellas que atenten contra sus derechos
o los de la naturaleza; alentard la produccién que satisfaga la demanda
interna y garantice una activa participacién del Ecuador en el contexto

internacional.

Art. 333.- Se reconoce como labor productiva el trabajo no remunerado de

auto sustento y cuidado humano que se realza en los hogares.

El Estado promovera un régimen laboral que funcione en armonia con las
Necesidades del cuidado humano, que facilite servicios, infraestructura y
horarios de trabajo adecuados; de manera especial, proveera servicios de
cuidado infantil, de atencién a las personas con discapacidad y otros
necesarios para que las personas trabajadoras puedan desempefar sus
actividades laborales; e impulsara la corresponsabilidad y reciprocidad de
hombres y mujeres en el trabajo doméstico y en las obligaciones familiares.

La proteccion de la seguridad social se extendera de manera progresiva a
las personas que tengan a su cargo el trabajo familiar no remunerado en el

hogar, conforme a las condiciones generales del sistema y la ley.

Art. 334.- El Estado promovera el acceso equitativo a los factores de
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Produccion, para lo cual le correspondera:

1. Evitar la concentracidén o acaparamiento de factores y recursos
productivos, promover su redistribucion y eliminar privilegios o
desigualdades en el acceso a ellos.

2. Desarrollar politicas especificas para erradicar la desigualdad
y discriminacidn hacia las mujeres productoras, en el acceso a
los factores de produccion.

3. Impulsar y apoyar el desarrollo y la difusion de conocimientos
y tecnologias orientados a los procesos de produccion.

4. Desarrollar politicas de fomento a la produccion nacional en
todos los sectores, en especial para garantizar la soberania
alimentaria y | soberania energética, generar empleo y valor
agregado.

5. Promover los servicios financieros publicos y la

democratizacion del crédito.

Plan de Desarrollo “Toda una vida” 2017-2021

El Plan Desarrollo “Toda una vida” 2017-2021 esta pensado como el
instrumento de dialogo social y politico, en el que la planificacién para el
desarrollo es vista como el espacio para lograr los grandes acuerdos
nacionales.

El Programa de Gobierno es garantizar los derechos de los ciudadanos.
Las politicas publicas, la programacion y ejecucion de los presupuestos, asi
como la priorizacién de la inversion publica estan sujetas al Plan Desarrollo

“Toda una vida”.

Es un Plan para todos y de todos, que esta orientado por un enfoque de
derechos y se articula con la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible.
Garantizar el trabajo digno en todas sus formas Politicas y lineamientos
estratégicos.
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Promover el trabajo juvenil en condiciones dignas y emancipadoras que

potencie sus capacidades y conocimientos.

Fortalecer los programas enfocados en la incorporacion de jévenes al
mercado laboral, ya sea a través de un primer empleo o de forma
remunerada, a través de pasantias, las mismas que requieren de validacion

como experiencia profesional.

Profundizar el conocimiento emancipador, como fuente de innovacion y
desarrollo de formas de produccion alternativas que generen trabajos con

valor agregado.
Ley Organica de Defensa del Consumidor

Capitulo Il Derechos Y Obligaciones De Los 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: Derecho a la
proteccion 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.

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

Derecho a recibir servicios basicos de éptima calidad.

Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa
sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacién y demas aspectos

relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren presentar.

Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo

por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo
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referido a las condiciones Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y
medida.

Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los

métodos comerciales coercitivos o desleales.

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

consumidores:
Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios.

Preocuparse de no afectar el medio ambiente mediante el consumo de

bienes o servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido.
(Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo. SENPLADES, 2018).
Variables de la Investigacion

Variable independiente: Proceso de atencion al cliente

El servicio de atencién al cliente, o simplemente servicio al cliente, es el
que ofrece una empresa para relacionarse con sus clientes. El valor
agregado, el plus con las herramientas que desee la empresa para
intervenir con el cliente, es un conjunto de actividades interrelacionadas
que ofrece la empresa con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del
mismo.(Wikipedia, 2014)

Variable dependiente: Satisfaccion del usuario

Existen los clientes satisfechos o clientes insatisfechos, de acuerdo con el
tipo de resultado que haya tenido el intercambio comercial, estos tienen
necesidades que laempresao el vendedor debe satisfacer. Estas
necesidades generan en el individuo una serie de expectativas con
respecto al producto o servicio. Si dichas expectativas son frustradas, es
decir si las necesidades no son satisfechas, es muy probable que el cliente
quede insatisfecho. (Gardey y Pérez, 2009)
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DEFINICIONES CONCEPTUALES
Proceso: Es una agrupacion o encadenamiento de fenémenos u
ocurrencias, asociados al ser humano o a la naturaleza, que se desarrollan

o crecen en un periodo de tiempo finito o infinito. (Significados.com, 2018)

Banco Central: Institucion oficial encargada del manejo nacional de la
liquidez y los medios de pago en una economia. En el Ecuador, debido al

proceso de dolarizacién. (Superintendecia, 2019)

Calidad de servicio: Es el cumplimiento de los compromisos ofrecidos por
las empresas hacia los clientes, medidos en el tiempo esperado por el

cliente y calidad condicionadas pactadas. (Quijano, 2004)

Eficiencia: Es el logro de las metas con la menor cantidad de recursos.
(Harold y Weihrich, 2004, p. 14)

Eficacia: se define como "hacer las cosas correctas", es decir; las
actividades de trabajo con las que la organizacion alcanza sus obijetivos.
(Stephen y Coulter, 2005, p. 8)

Planificacion: “El proceso de establecer metas y elegir medios para
alcanzar dichas metas”. (Stoner, 1996)

Organizacion: El Diccionario de la Real Academia Espanola, en una de
sus definiciones, menciona que la organizacion es una "asociacién de
personas regulada por un conjunto de normas en funcion de determinados

fines". (Real Academia Esparola, 2007)

Estrategia Operativa: Es el proceso a través del cual una organizacién
formula objetivos, y esta dirigido a la obtencion de estos. Es el medio, la
via, es el como para la obtencion de los objetivos de la organizacién. (K. J.
Halten: 1987)

Solvencia: Tradicionalmente se ha definido a la Solvencia como la
capacidad que tiene una empresa para afrontar sus deudas a corto. (Diaz,
2019)
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

Presentacion de la empresa

Breve reseina del Banco del Pacifico

El Banco del Pacifico fue fundado el 10 de abril de 1972 por Marcel J.
Laniado de Wind, quien habia estudiado Agronomia en el prestigioso
Instituto Zamorano, en Honduras. El también estuvo al mando de la
Sociedad Agricola Los Alamos y fue uno de los fundadores del Banco de
Machala. Posteriormente, el ejecutivo se desempefid como Ministro de

Agricultura durante el periodo presidencial de Ledn Febres Cordero.

El banco abri6 sus puertas con un capital de 40 millones de sucres,
aportado por 447 accionistas de Guayaquil, Quito, Cuenca, Machala, Manta
y Babahoyo. En aquel momento, la institucion tenia 43 empleados. En 2010
cuenta con 1790, los cuales estan distribuidos en méas de 120 oficinas.

Con su particular filosofia de brindar mayor acceso al crédito a todos los
sectores de la economia, incluidos artesanos y microempresarios y
convertirse en catalizador del desarrollo del pais, el Pacifico revolucion6 el

sistema financiero desde el comienzo.

También se gané la reputacion de innovador al desarrollar productos de
banca electrénica como Audiomatico, Telebén, Intermatico, Orden de
Cobros y Pagos, que permiten realizar transacciones personales y
corporativas desde la casa y oficina las 24 horas del dia, durante todo el

ano.

En 1998, Marcel Laniado de Wind era considerado uno de los banqueros

ecuatorianos con mayor conciencia social. Sin embargo, ese mismo afno,
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Laniado falleci6 mientras recibia tratamiento médico en el Hospital
Anderson de Houston (Texas). Tenia 71 anos.

Un ano después, el banco enfrenté el momento mas critico en su historia.
La crisis financiera de 1999 colocé a la institucion al borde de la quiebra.
No obstante, la aparicion de un nuevo accionista, la fidelidad de los clientes
y el manejo prudente y profesional de su administracion permitieron su
recuperacion en tiempo récord y el relanzamiento comercial de la entidad

con una imagen renovada y moderna.

La institucion se apega a una estrategia que consiste en el crecimiento de
todos los segmentos de la economia, con productos y servicios que
atiendan las necesidades de los clientes. El mandato de su administracién
es encontrar procesos mas eficientes, a menores costos, y de impacto

directo.

Actualmente, 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 banca de personas, ademas de ofrecer servicios pioneros como
Audiomatico e Intermatico, el Pacifico se ha destacado por revolucionar —
desde 2004- el mercado de hipotecas. Esto lo ha logrado al disminuir las
tasas de interés para créditos de vivienda, con productos como Hipoteca
10, 9y 8. En el segmento empresarial, el banco ha desarrollado el producto
Orden de Cobros y Pagos (OCP).

Este sistema, de cash management, permite a las empresas el manejo
eficiente de sus cuentas por cobrar (con clientes) y de las cuentas por pagar
(con proveedores, empleados, transportistas, contratistas y accionistas), a
través de informacién enviada al banco, via Internet, sin el riesgo que

supone el transporte de valores.

En el mediano plazo, el banco tiene planes para incursionar en nuevos
segmentos, como el microcrédito, en sus rangos altos. Ademas, busca

aumentar y reforzar los canales de distribucion, mediante la
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implementacion de una nueva red de puntos de atencién en
establecimientos comerciales y una importante penetraciéon en los
segmentos de la poblaciéon que aun no tienen acceso a la banca, a través

de medios electronicos.

Desde sus inicios, la filosofia del Banco del Pacifico ha estado orientada a

promover el desarrollo del pais y ofrecer bienestar a sus clientes.

Su orgullo es haber contribuido a la modernizacion de la banca ecuatoriana,
rompiendo conceptos tradicionales. Los ejes de esta tarea han sido la
innovacion tecnoldgica, una mayor apertura democratica al crédito, la
incorporacion de la mujer a la fuerza laboral del sector, y la introduccién de
practicas de responsabilidad social empresarial, como por ejemplo el
Programa de Desarrollo de la Comunidad. Este programa brindaba accesos
a crédito, capacitacién financiera y asesoria al microempresario de las

zonas urbanas marginales de todo el pais.

Como en sus primeros anos, la vision estratégica del Banco del Pacifico
incluye convertirse en el principal apoyo del desarrollo productivo del pais,
con una amplia red de puntos y canales que le permitiran atender a un
mayor numero de clientes, en todas las provincias, con la mejor calidad de
servicio del sector y la practica de programas diferenciadores de
responsabilidad social que sean sustentables.

Nuestra Vision
“Ser el banco lider o pionero 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.”

Nuestra 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.”
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Nuestros Valores
* Integridad

* Respeto

* Transparencia

» Compromiso

* Trabajo en Equipo

* Reconocimiento a las Personas

« Vocacion en el Servicio

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

) Banco del Pacifico
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Cominé g Tecnologlo y Seguicad ds ko informacién

Cominé de Adquisiciones

Comné guidod y

Inegrales
Ponmicockn Voratormociéa
Enargca @ Pnovackn L2

Estructura Organizacional Banco del Pacifico
(Banco Del Pacifico, BDP, 2018)

Servicios que brinda el banco

¢ Transferencia automatica de fondos

Evita sobregiros o protestos de cheque con las transferencias automéaticas

de dinero.

¢ Pago de servicios con débito a cuenta

Paga puntualmente tus consumos con débito automatico a tu cuenta

corriente o ahorros.
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e Solicitud de orden de no pago

Orden de no pago para cheques extraviados.

e Orden permanente de pago (OPP)
Pago con débito automatico a tu cuenta corriente o de ahorros.
¢ Orden de pago movil

Envia dinero a cualquier persona a nivel nacional para ser retirado por
medio del Cajero Bancomatico.

¢ Remesas Pacifico
Tu Banco Banco te facilita el envio y recepcidén de remesas.
e Negociacion de divisas

Ofrecemos un tipo de cambio competitivo y atencidén personalizada para la
compra y venta de divisas.

e Casilleros de seguridad

Recibe tus estados de cuenta, notas de crédito, cheques devueltos estados
de cuenta de tarjeta PacifiCard y cualquier comunicacion del Banco.

e Pacific ID

Genera claves transaccionales desde tu smartphone vy utilizalas para las

transacciones en tu Banca Virtual Intermatico o Banca Virtual Movilmatico.
e Banca telefonica 373-1500

LIdmanos y disfruta de nuestro autoservicio para realizar tus transacciones

sin costo. Y si necesitas ayuda, un asesor te guiara.

Sucursales del Banco del Pacifico
La institucion financiera tiene en Guayaquil y en todas las provincias del
Ecuador un estimado de méas de 30 agencias.
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Localidades, agencias nivel Nacional Banco del Pacifico
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(Banco Del Pacifico, BDP, 2018)

Sus competidores del Banco del Pacifico

n Solo servicio de Puntomético

Segun estadisticas recientes de la Superintendencia de Bancos, los 7

bancos mas grandes del pais concentran alrededor del 87% de los activos

de todo el sistema bancario nacional, que incluye actualmente a 23

entidades bancarias.
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Competencia del Banco del Pacifico

(s )

Cifras de los bancos con mayores activos

ol -

De 23 entidades bancarias *® ,758 El total del sistema
controladas por la suman estas bancario ecuatoriano es
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Noticia ha sido publicada originalmente por Diario EL TELEGRAFO.

La Institucion financiera se encuentra en segundo lugar, su principal
competencia es el Banco Pichincha en activos, pasivo y patrimonios eso
interfiere que entre mas activos el indice de clientes aumenta por el numero

de agencia que tiene a su disposicion.
Modalidad de la Investigacion

El tipo de investigacién que se debe elegir y es preciso tomar en cuenta
cual vamos a realizar antes de todo, ya que existen o tenemos muchas
estrategias para su procedimiento metodolégico. Esto menciona el tipo de
estudio que se llevara a cabo con la finalidad de recoger los fundamentos
necesarios de la investigacion para cliente interno y cliente externo. Por tal
razdn, la actual investigacion, se enfocd dentro de la modalidad de proyecto
factible, que se debe desarrollar en el area de caja, principal observacion,

la ventanilla.

La particularidad del proyecto factible consiste en la investigacion,
elaboracion, creacién y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo
viables, aceptable para todos, como cliente y colaboradores, sustentable
para solucionar problemas, requerimientos o0 necesidades de la
organizacién o grupos sociales; puede referirse a la formulacién de
politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos (Carazo & Cristina,
2006).

La investigacion de campo es el andlisis sistematico de problemas o
desafios en la realidad con el propoésito de una mejora continua, bien sea
de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores
constituyentes, explicar sus causas y efectos de su ocurrencia, haciendo
uso de métodos o procedimientos de manera que las caracteristicas de
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cualquier paradigma o enfoques de investigaciones conocidas o en
desarrollo.

El presente estudio aplica una investigaciéon de campo, tipo descriptivo y
documental. Esto explica, que el disefio de investigacion constituye el plan
general a seguir por el investigador, para obtener respuestas a sus
interrogantes en este caso sera en el area de caja, especificamente en

ventanilla en la atencidén que recibe directamente con el cliente.

El disefio de investigacion se inclina en las estrategias basicas que el
investigador acoge y aplica, para generar informacién exacta e
interpretable. Arias (1999), define el disefio de la investigacion como “la
estrategia que adopta el investigador para responder al problema
planteado” (p.30).

Método de investigacion

La metodologia constituye la via mas accesible para interpretar un hecho o
fendbmeno y resolver un problema de estudio, sobre todo permite conocer

con claridad la realidad para describirla o transformar (Sanabria, 2008).

La metodologia se ocupa de la parte operativa del proceso del
conocimiento, a ella corresponden: la técnica, métodos, estrategias y
actividades como herramienta que intervienen en una investigacion.
(Sanabria, 2008)

El término metodologia se define o se lleva acabo como un grupo o conjunto
de mecanismos o procedimientos racionales, empleados para el logro de
un objetivo.

Proyecto factible
e Proyecto deriva del latin, en concreto de “proiectus” que, a su vez,

emana del verbo “proicere”.
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e Factible, por otro lado, es fruto de la evolucion de la palabra latina
“factibilis”, que se puede traducir como “se puede hacer”. Hay que
resaltar que es el resultado de sumar el sustantivo “factum” (hecho)
y el sufijo “ible”, que se emplea para indicar posibilidad.

Para la propuesta viable, el manual de la UPEL (2010) define al proyecto
factible como “la investigacion, elaboracién y desarrollo de una propuesta
de un modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos
0 necesidades de organizaciones 0 grupos sociales; puede referirse a la
formulacién de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos. El
proyecto debe tener apoyo en una investigacién de tipo documental, de
campo o un disefio que incluya ambas modalidades”. El concepto, segun
Jiménez, es amplio y ello permite seguridad de lo que se quiere hacer
cuando se elabora el trabajo de grado bajo la modalidad. Mediante el
proyecto factible se pretende darle solucion a un problema, buscarle salida
noble, mediante la utilizacién de los mejores recursos humanos, materiales

y cientificos.

Un proyecto se compone de diversas acciones e ideas que interrelacionan
y se llevan a cabo de forma coordinada con el objetivo de alcanzar una
meta. Factible, por su parte, es aquello que es susceptible de realizacion o
concrecion. (UPEL, 2010)

La nocidn de proyecto factible refiere a aquellas propuestas que, por sus
caracteristicas, pueden materializarse para brindar solucion a
determinados problemas. Esto quiere decir que los proyectos factibles son
viables y permiten satisfacer una necesidad concreta, detectada tras un
andlisis. (UPEL, 2010)

Dentro del ambito de la investigacidén, podemos establecer que estos son
los pilares sobre los que se sustenta cualquier proyecto factible:
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e Su finalidad no es otra que proponer una solucién concreta a un
problema préctico existente.

e Para poder desarrollarse, debe girar en torno a tres tipos de
objetivos: procesos, actividades y de accion.

e Elcontenido de todo proyecto de ese tipo debe estar conformado por
los siguientes puntos dentro de su estructura: planteamiento del
problema, objetivos claramente expuestos, justificacion, el marco de
referencia en cuestion, el diagnéstico, la factibilidad, la propuesta en

si, las recomendaciones y las referencias utilizadas.

Un proyecto factible serd aquel que, partiendo una base sélida surgida de
la propia investigacion, ofrezca una posible solucion que pueda

instrumentarse ya que, por sus caracteristicas, resulta accesible.

Para el desarrollo de un proyecto factible, se necesita elaborar un
diagnéstico de una cierta situacion. Hecho esto, un sustento tedrico
permitirda plantear la propuesta a llevar a cabo. En este punto, también es
necesario establecer qué recursos se necesitaran y qué metodologia sera

empleada.

En concreto, a la hora de poder disefar lo que es un proyecto factible hay
que hacerlo por pasos, desarrollandolo, respondiendo a las siguientes
preguntas:

¢, Qué hacer?

¢ Para qué llevarlo a cabo?

¢ Por qué es necesario acometerlo?
¢ Gémo hacerlo?

1
2

3

4

5. ¢Donde realizarlo?
6. ¢Qué alcance tiene?

7. ¢Cuando se hara?

8. ¢Quiénes lo acometeran?

9. ¢ Qué recursos y medios se usaran?
1

0. ¢ Qué sucedera después?
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11. ¢ Qué limitaciones tiene?

Por lo general, mas alla de la factibilidad del proyecto en cuestion, también
se analiza su viabilidad desde el punto de vista econémico. Hay proyectos
que pueden ser factibles técnicamente, pero no viables financieramente.
(UPEL, 2010)

Tipo de investigacion

Este tipo de investigacidén estd enfocada a los modelos de investigacion:
bibliografica, participativa, y de campo, descriptiva, exploratoria.

Existen muchos tipos de investigacion y métodos para el estudio, y
dependiendo de los fines que se persiguen o situaciones que se necesiten,
los investigadores se decantan por un tipo de método u otro o la
combinacion de mas de uno, para encontrar una mejora continua a la

investigacién, un resultado concreto a lo que estamos desarrollando.

Investigacion bibliografica

La primera etapa es la investigacion bibliografica para el proceso
investigativo que proporciona o brinda el conocimiento de las
investigaciones ya existentes, de un modo sistematico, desarrollando
mediante una amplia basqueda de informacion, conocimientos y técnicas
sobre una cuestiéon determinada o situacién. (Universidad de Palermo. UP,
2018).

Se fundamenta en la revision sistematica y profunda del material de

investigacion y documental de cualquier clase.

Investigacion participativa

Es un método de estudio y accién de tipo cualitativo que busca obtener
resultados fiables y utiles para mejorar situaciones colectivas, basando la
investigacion en la participacion de los propios colectivos a investigar.
(Nistal, 2015)
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Investigacion de campo: Sera aplicada desde el inicio de la seleccion del
proyecto puesto que es importante para nosotros y la empresa acercar mas
a lo que los clientes desean y necesitan. Implica una combinacion del

método de observacién de participante, entrevistas y andlisis.

Estaremos donde el problema inicia para afirmar las necesidades internas
y externas, seleccionar el tema de la presente investigacion. (Hidalgo,
2005)

Investigacion descriptiva: El objetivo de la investigacion descriptiva
consiste en llegar a conocer las situaciones o efectos, costumbres,
actitudes y habilidades predominantes a través de la descripcion exacta con
cada detalle de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta o
finalidad no se limita a la recoleccion de datos, sino a la predicciéon e
identificacién de las relaciones que existen entre dos 0 mas variables.
(Lopez , 2009).

La descripcion nos ayuda a conocer las caracteristicas externas del objeto
de estudio, puede referirse a personas, hechos, procesos, relaciones
naturales y sociales, deben realizarse en un tiempo y lugar determinado
con el propésito de reunir argumentos fundamentales para identificar u
problema especifico. (Lépez, 2009).

La descripcidén nos ayudara localizar cual es el problema en la ventilla con

cliente interno y cliente externo en el campo del area de cajas.

Método de observacion de participante

La observacién participante, nos ayudara en conocer mejor lo que ocurre
en el entrenamiento, en el lugar exacto de los hechos de investigacion. Esta
investigacién nos ayudara muchisimo en el area de caja ya que estara los
personajes mas importante cliente interno y cliente externo. (Universidad
de Granada, 2018)
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Es un método interactivo, de importancia ya que recoge de informacion o
datos que requiere una implicacion del observador cliente interno en este
caso en los acontecimientos o fendmenos que se esta observando con el

cliente externo. (Universidad de Granada, 2018)

Siendo la insatisfaccion de los usuarios el principal problema que
representa la matriz del Banco del Pacifico es importante llevar una

investigacién de campo apoyada con en la investigacién experimental.

Tabla 1. Tipologia de investigacion

Investigacion descriptiva

Investigacion documental

“Consiste en la caracterizacion,
de un hecho, fenédmeno, individuo
0o grupo con la finalidad de
establecer su modelo o]
comportamiento sin establecer
relaciones entre estas.”

(Ary,Jacobs y Razavieh 1989 pag.
318)

“Se concreta Unicamente en la
recopilacién de informacién en
diversas fuentes. Indaga sobre un
tema en documentos escritos u
orales.”

(Santa Palella & Feliberto

Martins, 2010, pag. 90)

Investigacion exploratoria

Investigacion de campo

“Informacion general respecto a
un fenbmeno o problema poco
conocido, incluyendo la
identificacién de posibles
variables a estudiar en un futuro.”
Hernandez, R., Fernandez.
(2010). Metodologia de le
investigacion (5ta ed.).

“La investigacion de campo
consiste en la recoleccién de
datos directamente de la realidad
donde ocurren los hechos, sin
manipular o controlar variables”.
(Santa Palella y Feliberto Martins,

2010, pag. 88)

Nota: Autora Romo Rolando, Emily (2018)
Poblacion y muestra

Las estadisticas deben ser manejadas con mucha importancia en la

investigacién, de por si no tienen sentido si no se consideran o se
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relacionan dentro de la investigacion a realizarse o con que se esta
trabajando. Es necesario entender los conceptos de poblacién y de muestra
para lograr comprender mejor su significado en la investigacién educativa

o social que se lleva a cabo.

Poblacion. - es el conjunto o grupo de total de individuos, objetos o
medidas que poseen algunas caracteristicas o particularidades comunes
observables en un lugar y en un momento determinado (PL, 2004).

Entre éstas tenemos:

Homogeneidad: Que todos los miembros o parte de estudio, de la
poblacién tengan las mismas caracteristicas, singularidad, mismo modelo
a seguir, en este caso los clientes internos y clientes externos. (Pineda,
Alvarado y Canales, 1994)

Tiempo: Se describe al periodo de tiempo donde se ubicaria la poblacion
de interés o de estudio de la investigacién. Determinar o analizar si el
estudio es del momento presente o si se va a estudiar a una poblacion de
cinco anos atras o si se van a entrevistar personas de diferentes

generaciones o edades. (Robledo, 2004)

Espacio: Se refiere al lugar donde se ubica la poblacién de interés o de
estudio. (Robledo, 2004)

Cantidad: Se menciona al tamafo o dimension de la poblacion. El tamano
de la poblacién es sumamente importante porque ello nos muestra su
afectacién al tamano de la muestra que se vaya a seleccionar para la
investigacion, ademas que la falta de recursos y tiempo también nos limita

la extensidon de la poblacion que se vaya a estudiar. (Robledo, 2004)

Tamano de la Poblacién: Se llama tamano de la poblacion al numero de

individuos que la componen, siendo cada posible observacion un individuo;
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asi pues, las poblaciones pueden ser finitas e infinitas. (Pineda, Alvarado y
Canales, 1994)

Poblacion Finita: Es aquella cuyos elementos en su totalidad son
identificables por el investigador, por lo menos desde el punto de vista del
conocimiento que se tiene sobre la cantidad total. Entonces, la poblacion
es finita cuando el investigador cuenta con el registro de todos los
elementos que conforman la poblacion en estudio. (Pineda, Alvarado y
Canales, 1994)

Poblacion Infinita: Es infinita si se incluye un gran conjunto de medidas y
observaciones que no pueden alcanzarse en el conteo. (Pineda, Alvarado
y Canales, 1994)

Tabla 2 Plaza para intervenir
Poblacion Cantidad
Clientes 50
Supervisor 5
Cajas 5
Total 60

Nota: Autora Romo Rolando, Emily (2018).

Trabajaremos con dos tipos de poblacion, clientes, supervisores y cajeros.

Muestra

Es un conjunto de unidades, una porcion del total, que representa la
conducta del universo en su conjunto. Una muestra, en un sentido amplio,
no es mas que eso, una parte del todo que se llama universo o poblacién y
que sirve para representarlo. Un investigador realiza en ciencias sociales
un experimento, una encuesta o cualquier tipo de estudio, trata de obtener
conclusiones generales acerca de una poblacién determinada (Pineda,
Alvarado y Canales, 1994).
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Segun Pineda, Alvarado y Canales (1994) los tipos de muestras son los

siguientes:

Aleatoria. - cuando se selecciona o se registra al azar y cada miembro o
sujeto tiene igual oportunidad de ser incluido.

Estratificada. - se subdivide en subgrupos segun las variables o
caracteristicas o0 modalidades que se pretenden investigar o estudiar. Cada
uno del estrato se debe corresponder o afectar proporcionalmente a la

poblacion.

Sistematica. — establece o se marca un patrén o criterio al seleccionar o

indicar la muestra de investigacion.

Muestra
Tabla 3 Seleccion de usuarios
Poblacion Cantidad
Clientes 50
Supervisor 5
Cajas 5
Total 60

Nota: Autora Romo Rolando, Emily (2018).

Técnicas e instrumentos de investigacion

Tabla 4 Técnicas e instrumentos
Técnica Instrumento
Observacion Guia de observacion
Encuesta
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Cuestionario Guia de
observacién

Nota: Autora Romo Rolando, Emily (2018).

La observacion

Es una técnica que consiste en observar atentamente el fenémeno, hecho
o caso, tomar informacién y registrarla para su posterior analisis, la
observacién es un elemento fundamental de todo proceso investigativo; en
ella se apoya el investigador para obtener el mayor numero de datos. Gran
parte del acervo de conocimientos que constituye la ciencia ha sido lograda

mediante la observacién (Taylor y Bogdan 1984).

Pasos que debe tener la observacion

e Determinar el objeto, situacién, caso, circunstancia, etc. (Que se va
a observar).

e Determinar los objetivos de la observacién. (Para qué se va a
observar).

e Determinar la manera o forma con que se van a registrar y detentar
los datos.

e Observar cuidadosa y criticamente.
e Registrar los datos observados.

e Analizar e interpretar los datos.

La encuesta

La encuesta es una técnica o mecanismo destinada a obtener datos de
varias personas, en este caso cliente interno y externo y cuyas opiniones
impersonales interesan al investigador. Para ello, a diferencia de la
entrevista, se utiliza un listado de preguntas escritas que se entregan a los
sujetos, a fin de que las contesten igualmente por escrito. Ese listado se
denomina cuestionario (Stanton, Etzel y Walker, 2004).
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Es impersonal porque el cuestionario no lleve el nombre ni otra
identificacién de la persona que lo responde, ya que no interesan esos
datos.

Es una técnica que se puede aplicar a sectores mas amplios del universo,

de manera mucho mas econémica que mediante entrevistas.

Varios autores llaman cuestionario a la técnica misma. Los mismos u otros,
unen en un mismo concepto a la entrevista y al cuestionario,
denominandolo encuesta, debido a que en los dos casos se trata de
obtener datos de personas que tienen alguna relacién con el problema que

es materia de investigacion.

Segun Stanton, Etzel y Walker (2004), una encuesta “consiste en reunir

datos entrevistando a la gente” (p, 212).

Tipos de preguntas que pueden plantearse

El investigador debe seleccionar las preguntas mas convenientes, de
acuerdo con la naturaleza de la investigacion y, sobre todo, considerando
el nivel de educacién de las personas que se van a responder el

cuestionario.

Clasificacion de acuerdo con su forma:
e Preguntas abiertas
e Preguntas cerradas
e Preguntas dicotomicas
e Preguntas de seleccién multiple
e En abanico
e De estimacién
e C(Clasificacion de acuerdo con el fondo
e Preguntas de hecho
e Preguntas de accion

e Preguntas de intencion
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e Preguntas de opinién

e Preguntas indices o preguntas test.

Procedimiento de la Investigacion

El procedimiento de la investigacidn se estructura de la manera siguiente:
Diagnosticar el estudio actual del proceso de atencion del cliente de la
matriz del Banco del Pacifico.

Este trabajo se efectla el diagnostico a partir de la elaboraciéon de un
cuestionario para verificar las falencias que presentan en la atencion que
en la actualidad se brindan a los usuarios de las ventanillas mismas que se
obtuvieron en las observaciones realizadas en las cajas de servicio al
cliente en el Banco del Pacifico, y con esta informacién poder realizar un
seguimiento que permita proponer las mejoras que contribuyan superar la

problematica que se estudia.

Recoleccion de informacion

Para la recoleccion de la informacion para este proyecto se realizé una
encuesta a los colaboradores y clientes del Banco del Pacifico, para lo que
se utilizé cuestionarios los cuales constan de preguntas para clientes y
preguntas para los colaboradores del Banco del Pacifico.

Para realizar esta investigacion me he valido de los siguientes

instrumentos:

Encuesta. - desde el punto de vista del método, es una forma especifica
de interaccion social que tiene por objeto recolectar datos para una
investigacion.

Es necesario redactar las preguntas en forma sencilla para facilitar la
tabulacion, el analisis y la interpretacion. Las encuestas seran preguntas

cerradas son confiables y tendran validez.
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Procesamiento y analisis

La encuesta fue elaborada mecanicamente en el cual con el cuestionario
fue inquiriendo al personal lo que necesitaba saber para concretar las
falencias que tienen los actuales procesos.

La informacién obtenida se procesa asi:
e Depuracion de los datos en base a la validacién de las encuestas.
e Codificacion de la informacion.

e Elaboracion de cuadros y graficos e interpretacion.

Disenar un plan de mejora al proceso de atencién al cliente en la matriz

Banco del Pacifico.

Analisis e interpretacion de los Resultados

A continuacién, se detalla el andlisis y resultados de la encuesta realizada
al personal de caja que dan servicio al cliente, es el area involucrada del

Banco del Pacifico.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

ENCUESTA APLICADA A COLABORADORES DEL BANCO
DEL PACIFICO

1. Le gusta el trabajo que desempena.
Tabla 5
Opciones Cantidad Porcentaje (%)

A. No me gusta 1 10
B. Me gusta un poco 2 20
C. No me gusta ni me disgusta 3 30
D. Me gusta 3 30
E. Me gusta mucho 1 10

Total 10 100
Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Grafico 1
E. Me gusta A. No me gusta

mucho 10%
10% " B. Me gusta un
D. Me gusta poco

30% ’ 20%

C. No me gusta ni
me disgusta
30%
= A. No me gusta B. Me gusta un poco
C. No me gusta ni me disgusta = D. Me gusta
= E. Me gusta mucho

Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)
Analisis e interpretacion

Los resultados demuestran que los colaboradores de la matriz del Banco
del Pacifico en el sector caja incluyendo supervisores y cajeros no les
gustan el trabajo que desempenan, lo hacen por necesidad, lo cual
justificaria la deficiencia en la atencion, al no encontrarse debidamente
motivados para realizar sus funciones.
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2. Comparado con otros salarios de su oficina o planta, usted
considera que su salario es:

Tabla 6
Opciones Cantidad Porcentaje (%)

A. Extremadamente bajo 3 30
B. Bajo 4 40
C. Bueno 1 10
D. Sobre el promedio 2 20
E. Muy bueno 0 0

Total 10 100
Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Grafico 2
/_E. Muy g;)eno ; 0;

C.Bueno; 1;

= A, Extremadamente bajo

D. Sobre el promedio

D. Sobre el
promedio ; 2;

%

= B. Bajo = C. Bueno

= E. Muy bueno

Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Analisis e interpretacion

Determinamos con las respuestas de los colaboradores que la mayoria con

un 78% les parece un bajo salario trabajar en el area de caja, el resto de

los encuestados se estdn conformando con el salario que tiene, esto

conlleva a una desmotivacion ya que no les gusta el trabajo y no le pagan

lo suficiente para aquella labo

r.
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3. ¢(Como siente usted que el Banco del Pacifico trata a sus

empleados?

Tabla 7
Porcentaje
Opciones Cantidad (%)

A. Tiene muy poca consideracion para sus
empleados 2 20
B. Los mira como trabajadores mas que humanos 0 0
C. Da un trato satisfactorio a los empleados 2 20
D. Realmente entiende los problemas de los
empleados 2 20
E. Muestra alta consideracion para el bienestar de
sus empleados 4 40

Total 10 100
Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Grafico 3
E. Muestra alta A. Tiene muy poca

consideracion pa ﬂpara
%

los problemas de

S;2;

= A. Tiene muy poca consideracion para sus empleados

= B. Los mira como trabajadores mas que humanos

C. Da un trato stisfactorio a los empleados

D. Realmente entiende los problemas de los empleados

= E. Muestra alta consideracion para el bienestar de sus empleados

Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Analisis e interpretacion

B. Los mira como
trabajadores mas que
humanos ; 0; 0%

C. Da un trato
stisfactorio a los
empleados ; 2; 20%

Con una mayoria de 40% de los encuestados expresan que la institucion

financiera si muestra interés y una alta consideracion por sus empleados

en el area de caja, y ningun colaborar opino que los mira como simples

trabajadores, eso da a conocer que el banco se preocupa por sus

colaboradores en acciones diferentes a las labores de ellos, se deberia

también preocuparse para lograr satisfacer las necesidades de su cliente

interno en motivarlos en capacitaciones con el protocolo de la institucion.
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4. ¢ Qué piensa usted de su jefe inmediato?

Tabla 8
Porcentaje

Opciones Cantidad (%)
A. No esta calificado para su trabajo 1 10
B. Le falta algunas cualidades 1 10
C. Estad completamente calificado 3 30
D. Esta regularmente calificado 3 30
E. Es altamente calificado 2 20
Total 10 100

Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Grafico 4
A. No esta

calificado para su
rabajo ; 1; 10%

. Le falta algunas
alidades; 1; 10%

D. Esta
regularmente
calificado ; 3; 30%

= A. No esta calificado para su trabajo = B. Le falta algunas cualidades
= C. Esta completamente calificado D. Esta regularmente calificado

= E. Es altamente calificado

Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Analisis e interpretacion

Con unaigualdad en resultados tenemos que los colaboradores de la matriz
del Banco del Pacifico sector caja tiene el criterio de que sus jefes
inmediatos no estan totalmente calificados para el cargo.
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5. ¢El Banco del Pacifico brinda a los colaborares capacitaciones
para sus operaciones diarias con el cliente?

Tabla 9
Opciones Cantidad Porcentaje (%)
Si 4 40
No 6 60
Total 10 100

Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Grafico 5

Si; 40,00%; 9%

]l =2

Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Analisis e interpretacion

Segun los encuestados el 60% opina que no reciben capacitacion, la

mayoria de los encuestados no considera que el banco no brinda a ellos

capacitaciones para sus operaciones diarias con el cliente, aquello puede

ser desmotivador para el area de caja.
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ENCUESTA APLICADA A CLIENTES DEL BANCO DEL

PACIFICO
FORMULARIO DE PREGUNTAS PARA CLIENTES

1. ¢ Qué tipo de transaccion usted realiza en el Banco del Pacifico?

Tabla 10
Porcentaje
Opciones Cantidad (%)
A. Pago de servicios basicos 24 48
B. Tramites Municipales 6 12
C. Créditos Educativos 10 20
D. Préstamos Bancarios 4 8

E. Depésitos, retiros, etc. 6 12
Total 50 100

Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Grafico 6

E. Tramites
personales ; 6;

129
D. Prestamos _\A

Bancarios ; 4; 8%

m A, Servicios Basicos = B. Tramistes Municipales = C. Creditos Educativos

D. Prestamos Bancarios = E. Tramites personales

Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Analisis e interpretacion

La mayor parte de las transacciones bancarias que los encuestados
realizan tiene un porcentaje de 24%, seguido por los créditos educativos
que representan un 20%, aquellos son las transacciones que mas se
acercan a cancelar los clientes.
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2. ¢ Es usted cliente del Banco del Pacifico?

Tabla 11
Opciones Cantidad | Porcentaje (%)
Si 42 84
No 8 16
Total 50 100
Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)
Grafico 7

No; 84,00%; 2%

]l =2

Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Analisis e interpretacion

Con un resultado mayor del 50% de los encuestados son clientes de la
institucion financiera, el restante de 16% son clientes que acuden al banco,
estos son especificamente los mensajeros de empresas 0 personas

naturales.
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3. ¢ Qué tiempo tiene como cliente del banco?

Tabla 12
Porcentaje
Opciones Cantidad (%)
A.5 a 10 anos 33 66
B. 11 a 20 anos 10 20
C. 20 a 30 o mas anos. 7 14
Total 50 100

Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

C.20a 30 0o mas
afos. ; 7; 14%

Grafico 8

= A.5a 10 afios = B.11 a 20 afios

Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Analisis e interpretacion

= C.20 a 30 0 mas afios.

Los clientes en su mayoria respondieron de “5 a 10 aflos” con un 66%, esto

demuestra que son clientes nuevos en la instituciébn bancaria,

probablemente jévenes que desean conocer la banca y con un 7% son

clientes antiguos se puede decir que fieles ya que llevan con la institucion

“20 a 30 anos”, son clientes leales, sus anos que tienen su dinero guardado

o cualquier trdmite o transaccion que realicen el banco los respalda.
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4. ;Qué tipo de clientes es usted?

Tabla 13
Porcentaje
Opciones Cantidad (%)
Persona natural 44 88
Representante de persona juridica 6 12
Total 50 100

Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)
Grafico 9

Representante de
Persona Juridica;
88,00%; 2%

]l =2

Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Analisis e interpretacion

Los clientes que mas se acerca a la institucién financiera son clientes

naturales, y con un 12% son representantes de personas juridicas,

empresas que realizan transacciones en la institucion financiera, tenemos

un indice bajo en empresas ya que los proveedores son clientes pero solo

se acercan a que le cancelen su cheque de su servicio otorgado y no les

interesa formar parte de la institucion.
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5. ¢ Si usted tuviese que cuantificar el tiempo que espera en la fila

estaria en el rango de tiempo?

Tabla 14
Porcentaje

Opciones Cantidad (%)
A. 15 a 30 minutos. 14 28
B. 30 a1 hora. 26 52
C. 1 hora a 2 horas 10 20
Total 50 100

Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Grafico 10
= A. 15 a 30 minutos. = B. 30 a1 hora. = C.1horaa2horas

Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Analisis e interpretacion

La mayoria de los clientes respondieron “30 a 1 hora” con un 52%, esto es
pésimo para la institucion ya que por una o varias transacciones el cliente
debe esperar de pie para ser atendido, esto es preocupante la mayoria de
los encuestados esperan demasiado, quizas porque en las horas pico hay

ventanillas cerradas, no hay atencion inmediata para ellos.
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6. ¢Con que frecuencia utiliza nuestro servicio de ventanilla?

Tabla 15
Porcentaje
Opciones Cantidad (%)
A. Una 0 més veces a la semana 23 46
B. Dos 0 més veces en el mes 17 34
C. Una vez al mes 10 20
Total 50 100
Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Grafico 11

<

= A. Una o mas veces a la semana = B. Dos o mas veces en el mes

= C.Una vez al mes

Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Analisis e interpretacion

El resultado de la pregunta con una mayoria de 46% realiza transacciones
“Una o més veces a la semana”, son clientes que van muchas veces a la
semana, mencionamos que los mensajeros son las personas que con mas
frecuencia va al banco a realizar transacciones, identificamos que la
mayoria son clientes frecuentes a la institucion financiera.
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7. ¢ Qué dias del mes usted con mas frecuencia realiza transacciones

en la matriz del Banco del Pacifico?

Tabla 16
Porcentaje
Opciones Cantidad (%)
A. Del 1 al 15 del mes 13 26
B. Del 15 al 20 del mes 28 56
C. Del 20 al fin de mes 9 18
Total 50 100
Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Grafico 12

= A. Del 1 al 15 del mes = B. Del 15 al 20 del mes = C. Del 20 al fin de mes

Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Analisis e interpretacion

Los clientes del Banco del Pacifico realizan con mas frecuencia
transacciones los dias “Del 15 al 20", son dias con mas alto indice en
clientes, por ser dias de cancelacion de salarios para los trabajadores y
realizan sus pagos, desde aqui comienza los dias con mas demanda de
clientes en las ventanillas, las horas pico en donde mas frecuencia de

clientes hay en el area de caja.
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8. ¢ Nuestra atencion desde que ingresa a la institucion bancaria
hasta que se retira de la misma es (incluyendo fila y ventanilla) es?

Tabla 17
Porcentaje
Opciones Cantidad (%)
A. Excelente 12 24
B. Buena 15 30
C. Regular 12 24
D. Mala 11 22
Total 50 100
Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Grafico 13

S ‘

-

= A Excelente = B.Buena = C.Regular D. Mala

Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Analisis e interpretacion

Los clientes respondieron de forma negativa, eso nos da a identificar que
desde el momento que el cliente ingresa no es buena la atencion brindada
por la institucién, tenemos mas clientes insatisfechos desde el momento
que ingresan a la institucion, no hay un buen servicio para ellos desde la
entrada al banco, tenemos en la gran parte de los encuestados de forma
negativa para la institucion.
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9. ¢ Estas completamente satisfecho/a con el servicio de caja en la
matriz del Banco del Pacifico?

Tabla 18
Porcentaje
Opciones Cantidad (%)
A. Si 19 38
B. No 14 28
C. Talvez 17 34
Total 50 100

Nota: Autora:
Romo Rolando, Emily (2019)

Grafico 14

= A Si =B.No =C. Talvez

Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Analisis e interpretacion

El resultado de las respuestas es con un 38% los clientes quedan
satisfechos con el servicio de caja, en negativo tenemos que tomar en
cuenta que un 28% no estan satisfecho con el mismo servicio, la mayor
parte es negativo el resultado, no estan cumpliendo las necesidades de los

usuarios y el restante no se esta considerando porque no lo saben.

54



10. ¢, Recomendaria usted utilizar nuestro servicio de ventanilla?

Tabla 19
Opciones Cantidad | Porcentaje
A. Si 14 28,00%
B. No 26 52,00%
C. Tal vez 10 20,00%
Total 50 100%
Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)
Grafico 15

= A Si =B.No =C.Talvez

Nota: Autora: Romo Rolando, Emily (2019)

Analisis e interpretacion

La mayoria de los encuestados no recomendaria el servicio de caja esto es
algo negativo, por las largas filas y la pésima atencion de los cajeros, ya
gue tenemos como resultado la larga espera en la caja y el no ser atendido
correctamente en la ventanilla, solo un 28% de las personas encuestadas

“Si” recomendaria.
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Anadlisis e interpretacion de los resultados en la encuesta aplicada a
colaboradores del Banco del Pacifico

Tabla

Causas

Consecuencias

Falta de capacitaciones

No se registra capacitaciones para esta
area, los jefes no atienden sus
necesidades, esto provoca una
desmotivacién, y desconocimientos

acerca del protocolo de servicio.

Baja remuneracion

La insatisfaccién laboral puede afectar
al rendimiento de los trabajadores y a la
productividad de la empresa, por lo que
las empresas u organizaciones deben
tratar de que sus empleados se
encuentren satisfechos

profesionalmente.

Nota: Autora Romo Rolando, Emily (2019)

Las encuestas dieron como resultado una negativa para la empresa, los

cajeros y supervisores no se siente a gusto con su salario, no hay

capacitacién para esta area, el banco si se preocupa por ellos, pero en

estos puntos no hay resultado positivo, la desmotivacion para esta area es

alta, tenemos que darnos cuenta de que es la primera imagen que tiene los

clientes con la institucion, los cajeros y supervisores son o mas importante

en esta area.
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Anadlisis e interpretacion de los resultados en la encuesta aplicada a
clientes del Banco del Pacifico

Tabla

Causas Consecuencias

Esto provoca al cliente insatisfaccion,
_ . ya que el tiempo en espera para ser
Tiempo en fila muy extenso _
atendido es muy extenso, las largas

filas provocan enojo para los usuarios.

El cliente se percata que el cajero no
tiene conocimiento de las
transacciones que desea hacer, esto
Mal servicio en ventanilla provoca un malestar y demora en la
atencién, una atencion rutinaria y sin

sentido hacia el cliente.

Nota: Autora Romo Rolando, Emily (2019)

Las encuestas dieron un resultado insatisfactorio sobre la atenciéon que
brinda la empresa, fundamentalmente por motivo de larga tiempo de espera
en la fila, por lo que los clientes no recomendarian los servicios de
ventanillas de la institucion financiera, muy pocos de los encuestados
expresaron criterios satisfactorios de la atencion brindada, destacandose

éstos como clientes fieles a la institucion.
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PLAN DE MEJORA

Obijetivo Propuesta de un plan de mejora en el proceso de atencion que garantice la satisfaccion de los clientes
Responsable: Romo Rolando Emily Patricia
; Qué? ; Quién? ; Como? ; Por qué? ;Donde? ; Cuando?
Necesidad de
mejorar las
normas y protocolo
Capacitacion a los Realizando capacitacion | de la Institucion U |
cajeros sobre manejo al cliente. | Financiera, para Area d navez al mes.
mejorar la oa G
Banco del satisfaccion del M cta!asdel
Pacifico cliente. B:n'gzo el
Pacifico

Planificacion de

Abrir ventanillas rapidas

Para una mayor
rapidez en lafila, y

zgin;gc;ndzg:gg: en los dias con mas ba;fom(l)cgede Del 15 al fin de mes.
de clientes frecuencias de clientes. | 4 acign para el
cliente.

Nota: Autora Romo Rolando, Emily (2019)
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PLAN DE MEJORA

Programa de capacitacion

El plan de capacitacidn involucra al personal de caja y supervisores para
que se desarrolle sus habilidades y conocimientos, conozcan mas a fondo
el protocolo de servicio al cliente que conforma un instrumento importante
y que establece las necesidades de capacitacion a los empleados del area
de cajas.

Objetivo general:

Capacitar al personal en el area de cajas, en sus habilidades y destrezas
para brindar una buena atencion al cliente, al finalizar de la capacitacion se
haya proporcionado los conocimientos y procedimientos propios de sus
funciones en cada area de trabajo.

Objetivos especificos:
e Mejorar sus habilidades y destrezas de las funciones del area.
e Elevar la motivacion de la fuerza laboral del personal.

Metas

Mejorar los conocimientos, procedimientos y protocolo del servicio al cliente
de las funciones del area de cajas en la matriz del Banco del Pacifico.

Estrategias

e Exposicion de casos reales de sus areas de trabajo.
e Se realizara talleres relacionado de sus funciones del area.

e Curso de actualizacién y profundizacion del area involucrada.

Tema de la capacitacion
Se capacitara en el area de cajas sobre sus propios procedimientos en:

e Protocolo de atencion al cliente de la Institucién Financiera.
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Ejecucion del plan de capacitacion

La elaboracién de la capacitacién al personal se efectuara en el area de
cajas que sera realizada por expertos en el tema de otras entidades

publicas o privadas, esto a través de contratos o convenios con ellas.

Facilitadores de la capacitacion

Nombre y Apellido Pais
Ing. Claudia Fernandez Ecuador
Mg. Camila Sol6rzano Ecuador
Lcda. Fernanda Jacome Ecuador
Ing. Andrea Gomez Ecuador

Nota: Autora Romo Rolando, Emily (2019)

El Banco del Pacifico ejecutara la capacitacion del personal, realizada por
el area de Recursos Humanos teniendo el apoyo del area Servicios
Monetarios.

Recursos
Recursos Humanos:

Personal del Area de Cajas

Total, de Participantes de la capacitacidén

Cargo Numero de Empleados
Jefe del Area 1
Cajeros 5
Supervisores 5
Total 11

Nota: Autora Romo Rolando, Emily (2019)
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Recursos Materiales:

Infraestructura: Se realizara la capacitacion en un ambiente adecuado
proporcionado las salas de conferencias y proyecciones por la empresa
Banco del Pacifico.

Mobiliario y Equipos: Se utilizara los materiales proporcionado por
empresa que esta conformado por carpetas, mesas de trabajo, pizarra,
marcadores, plumas, Infocus, equipo de sonido y video con instalacion de

ventilacién apropiada para el desarrollo de esta capacitacion.

Documento educativo de soporte: Material de estudio y certificacion.
Financiamiento

El valor de la inversion en el desarrollo de esta capacitacion al personal
sera financiado por la empresa Banco del Pacifico.

Presupuesto de la capacitaciéon

Descripcion Unidad | Cantidad |Precio Unitario ($) | Precio Total ($)
Plumas de colores Unidad 54 0,34 18,36
Marcadores acrilicos Unidad 15 0,54 8,10
Carpetas transparentes Unidad 18 0,44 7,92
Material de Estudio Unidad 18 5,70 102,60
Lapices 2B Unidad 54 0,32 17,28
Papel A4 - 80 gramos Remas 2 3,80 7,60
Refrigerios Unidad 460 1,25 575,00
Honoraios de Facilitadores $ 1.764,00
Ina. Claudia Fernandez Ecuador | $ 580,00
Ma. Camila Solérzano Ecuador | $ 354,00
Lcda. Fernanda Jacome Ecuador | $ 380,00| $ 2.500,86
Ing. Andrea Gémez Ecuador | $ 450,00

TOTAL

Nota: Autora Romo Rolando, Emily (2019)
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Cronograma de la capacitacion

La Capacitacion al personal sera una vez al mes, dia laboral, en horario de
trabajo de 07H00 A 8HO00, aquellas horas seran canceladas como horas
extras para los colaboradores.

Cronograma de la capacitacion

Hora de
entrada 07HO00 Temas
Protocolo del Banco del
Instructor Ing. Andrea Gémez Pacifico
Instructor Mg. Camila Solérzano | Servicio al Cliente
Normas y Procedimientos de
Instructor Lcda. Fernanda Jacome |caja
Instructor Ing. Claudia Fernandez |Motivaciones Laborales

Nota: Autora Romo Rolando, Emily ((2019)

Propuesta de mejoramiento al proceso de atencidn al cliente

Gracias a la informacion obtenida a lo largo del presente proyecto, a
continuacion, se presentan la propuesta para mejorar el proceso de
atencion al cliente, cumpliendo asi el objetivo principal del presente

proyecto.

La propuesta que se enuncian tiene la intencionalidad de que el proceso
objeto de estudio supla las necesidades de capacitacion de su personal,
mediante el desarrollo de habilidades, conocimientos y experiencias de los
colaboradores, necesarios para un mejor desemperio en el trabajo, no solo
para cumplir una funcién especifica, sino para que puedan crecer dentro de
la organizacién con el fin de lograr una satisfaccion con el cliente interno y

el cliente externo.

Una vez al mes poder capacitar al colaborador de caja y al supervisor, ya
que es la primera imagen hacia cliente, motivarlos con un bono en su
salario, incentivando la competencia sana, mediante el racking de
transacciones y segun la encuesta que haga la institucién financiera
mensualmente a sus clientes poder verificar si cumplen o no con el
protocolo establecidos en las Normas y procedimientos de la institucion,

esto con el fin de aumentar la satisfaccion del cliente interno y del externo.
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CONCLUSIONES

La atencion al cliente que brindan los cajeros del Banco del Pacifico
segun el analisis realizado con los propios clientes resulté en su
mayoria negativo, fundamentalmente si se logra entender que es por el

extenso tiempo de espera en la fila hasta ser atendido.

Los cajeros provocan las insatisfacciones de los clientes, ya que no
estan capacitados en las destrezas y habilidades necesarias para
brindar un buen servicio, lo cual esta motivado, entre otros aspectos

por el salario que reciben.

La solucién a los principales problemas detectados en el area de cajas
es la propuesta de un programa de capacitaciones al personal, ademas
de otra alternativa consistente en realizar una planificacién del servicio

de ventanillas disponibles en las horas con mayor demanda de clientes.
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RECOMENDACIONES

Considerar e implementar el programa de capacitacion al personal para
reforzar sus habilidades y destrezas en cuanto a atencién al cliente
externo.

Realizar seguimiento a los tiempos de atencién al cliente, durante el
servicio de los cajeros, para continuar el estudio y las mejoras.
Ampliar el estudio a todas las operaciones del area de caja en la
atencioén del personal.

Realizar un estudio sobre los salarios que reciben los colaboradores

del sector del area de cajas de acuerdo con sus funciones diarias.
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ANEXOS

Anexo 1. ENCUESTA APLICADA A COLABORADORES DEL

BANCO DEL PACIFICO S.A.

FORMULARIO DE PREGUNTAS PARA EMPLEADOS

ENCUESTA

1.

Le gusta el trabajo que desempena.

A. No me gusta

B. Me gusta un poco

C. No me gusta ni me disgusta.

D. Me gusta

E. Me gusta mucho
2. Comparado con otros salarios de su oficina o planta, usted
considera que su salario es:

A. Extremadamente bajo

B. Bajo

C. Bueno

D. Sobre el promedio

E. Muy bueno
3. ¢Como siente usted que el Banco del Pacifico trata a sus
empleados?

A. Tiene muy poca consideraciéon para sus empleados.

B
C.
D

Los mira como trabajadores mas que como humanos.
Da un trato satisfactorio a los empleados

Realmente entiende los problemas de los empleados.
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¢ Qué piensa usted de su jefe inmediato?
No esté calificado para su trabajo.

Le falta algunas cualidades.

Esta regularmente calificado.

Esta completamente calificado.

m o O ©m »>» &

Es altamente calificado.

5. ¢ El Banco del Pacifico brinda a los colaborares capacitaciones

para sus operaciones diarias con el cliente?

Si No

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 2. ENCUESTA APLICADA A CLIENTES DEL BANCO

DEL PACIFICO

FORMULARIO DE PREGUNTAS PARA CLIENTES
1. ¢ Qué tipo de transaccion usted realiza en el Banco del Pacifico?

A. Pago de servicios basicos
B. Tramites Municipales

C. Créditos Educativos

D. Préstamos Bancarios

E. Depositos, retiros, etc.

2. ¢ Es usted cliente del Banco del Pacifico?
Si No

3.¢,Qué tiempo tiene como cliente del banco?
A.5a 10 afnos

B. 11 a 20 anos

C. 20 a 30 0 mas afos.

4. ;Queé tipo de clientes es usted?

Persona natural

Representante de persona juridica
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5. ¢Si usted tuviese que cuantificar el tiempo que espera en la fila
estaria en el rango de tiempo?

A. 15 a 30 minutos.
B. 30 a1 hora.

C. 1 horaa?2 horas

6. ¢, Con que frecuencia utiliza nuestro servicio de ventanilla?

A. Una o mas veces a la semana
B. Dos 0 mas veces en el mes

C. Una vez al mes

7. (Qué dias del mes usted con mas frecuencia realiza transacciones
en la matriz del Banco del Pacifico?

A. Del 1 al 15 del mes
B. Del 15 al 20 del mes
C. Del 20 al fin de mes

8. ¢ Nuestra atencién desde que ingresa a la institucion bancaria
hasta que se retira de la misma es (incluyendo fila y ventanilla) es?

A. Excelente
B. Buena

C. Regular
D. Mala
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9. ¢ Estas completamente satisfecho/a con el servicio de caja en la
matriz del Banco del Pacifico?

A.Si

B. No

C. Tal vez

10. , Recomendaria usted utilizar nuestro servicio de ventanilla?
A.Si

B. No

C. Tal vez

Gracias por su colaboracion.
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Informacion acerca de los reclamos de la institucion financiera.

Normativa

En caso de tener algun reclamo o queja, puedes ingresarla de forma verbal
0 escrita para su atencién directamente ante el Banco del Pacifico S.A., a
través de:

» Servicios al cliente, en cualquiera de nuestras oficinas del Banco a

nivel nacional.
« Contact Center, llamando al numero telefénico 04 232 9999 opcidn 9.

+ Formulario de reclamos que lo puedes descargar y presentarlo en

cualquiera de nuestras oficinas del Banco a nivel nacional.

La normativa expedida por el organismo de control senala que el Banco
atendera y resolvera las quejas y reclamaciones presentadas por los
usuarios financieros en el plazo de hasta quince (15) dias tratdndose de
reclamos originados en el pais; y en el plazo de hasta sesenta (60) dias,
cuando el reclamo se produzca por operaciones relacionadas

con transacciones internacionales.

Imagen de la Institucion Financiera.
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