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RESUMEN

Los bancos ofrecen diversos servicios que han ido evolucionando dia con dia en
base a las necesidades y requerimientos de las personas, formandose diferentes
departamentos o areas con sus funciones especificas, para lograr cumplir con las
expectativas de los clientes, ofreciendo servicios eficientes y eficaces.

Este estudio investigativo est4 enfocado especificamente en el area de balcon de
servicios de los bancos privados del canton Milagro, porque se observa en algunos
funcionarios de estas instituciones la falta de cordialidad en la atencion de los
clientes, esa inadecuada actitud en el desempefio de sus funciones influye en el
deterioro de su imagen, la misma que representa uno de los factores primordiales en
la decision de los clientes.

La presentacion de la investigacion y los resultados obtenidos se encuentran
divididos en cinco capitulos de la siguiente forma:

El capitulo I, contiene el estudio del problema el cual ayudara a determinar la
formulacion y sistematizacion de dichos problemas, que radica en la actitud no
predispuesta que brindan los funcionarios a sus clientes, ocasionan multiples quejas
y deterioro de la imagen de estas instituciones bancarias.

En el capitulo Il, se detallard el marco teérico puntualizando los conceptos
necesarios que estén basados en las variables de estudio, que ayudaran
comprender el proceso de la investigacion.

En el capitulo Ill, se definird la metodologia de investigacién, detallando las técnicas
e instrumentos necesarios para el desarrollo de este proyecto, asi como su poblacién
y el tamafio de la muestra que se va a utilizar.

En el capitulo IV, se tabulara y analizara los resultados de los datos obtenidos por
medio de la encuestas para poder comprobar las hipétesis establecidas.

En el capitulo V, se presenta la propuesta, detallando las diversas actividades que se
van a realizar como solucién para la problematica, ademéas de dar a conocer las

conclusiones y recomendaciones de este proyecto.



ABTRACT

Banks offer various services have evolved from day to day based on the needs and
requirements of individuals, forming different departments or areas with specific
functions, to achieve compliance with customer expectations, providing efficient and

effective services.

This research study is focused specifically on the balcony area of services of private
banks Canton Milagro, as observed in some officials of these institutions lack of
cordiality in the attention of customers, that inappropriate attitude in the discharge of
their duties influences the deterioration of its image, it represents one of the primary
factors in the decision of customers.

The presentation of the research and the results are divided into five chapters as

follows:

Chapter | contain the study of the problem which will help determine the formulation
and systematization of such problems lies in the attitude not predisposed to give
officials their customers, complaints and causing multiple deteriorating image of these

banking institutions.

In Chapter IlI, the theoretical framework will be detailed pointing the necessary
concepts that are based on the study variables, which will help understand the

research process.

In Chapter lll, the research methodology will be defined, detailing the techniques and
tools necessary for the development of this project as well as its population and size

of the sample used.

In Chapter IV, we tabulate and analyze the results of the data obtained through the
surveys to test the established hypothesis.

The proposal is presented in Chapter V, detailing the various activities to be
performed as a solution to the problem, in addition to publicize the findings and

recommendations of this project.
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INTRODUCCION

El presente trabajo investigativo esta enfocado al estudio de la calidad de los
servicios que prestan los funcionarios bancarios del area de balcén de servicios en
los bancos privados del cantén Milagro (Banco Guayaquil, Pichincha, Bolivariano, D-
Miro, Solidario, Machala)

Es de mucha importancia hoy en dia realizar una investigacion e identificar las
diferentes causas que dan origen de como realizan sus actividades dichos
funcionarios, para lograr establecer los correctivos necesarios que ayuden a mejorar
poco a poco el servicio que es brindado a sus clientes y obtener un buen desempefo
de los mismos que conforman esta organizacion, mediante la implementacién de
herramientas que sirvan para recolectar datos que determinen la incidencia de

problemas para estas instituciones, para luego analizarlos y comprobarlos.

Este estudio tiene como finalidad determinar diversas estrategias que ayuden a
optimizar la calidad del servicio e incrementar la productividad en el desempefio de
las funciones de los funcionarios, para cumplir con el objetivo de obtener una imagen

idénea y satisfacer con los requerimientos de los usuarios.

Motivo por el cual un programa de planificacion y control sobre la calidad de los
servicios que prestan los bancos seria de suma importancia para identificar y
analizar barreras que no permitan brindar un buen servicio y asi optimizar los
niveles de imagen. Cabe mencionar que este cambio no debe afectar en las
actividades laborales de los empleados, ya que se trata de brindar un mejor servicio
e incentivo en ellos mismos como personas profesionales mostrando una mejor

actitud y asi poder realizar bien sus funciones.

11



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1 Problematizacion

Este estudio investigativo esta enfocado especificamente en el area de balcén de
servicios de los bancos privados del canton Milagro (Banco Guayaquil, Pichincha,
Bolivariano, Machala, De Miro y Solidario), porque se observa en algunos
funcionarios de estas instituciones la falta de cordialidad en la atencion de los
clientes, esa inadecuada actitud en el desempefio de sus funciones influye en el
deterioro de su imagen, la misma que representa uno de los factores primordiales en

la decisién de los clientes.

Esta actitud por parte de los funcionarios puede surgir por la inconformidad con sus
ingresos o por la escasa motivacion y reconocimiento de logros obtenidos, afectando
a su estado de animo y por ende al desempefio de sus funciones, desencadenando
la incapacidad de controlar sus emociones frente a las quejas, requerimientos y

reclamos presentados por los clientes.

La ausencia de un cronograma de desempefio laboral también origina a que los
funcionarios no brinden un servicio de calidad, ya que no existe un debido control y
verificacion de cada una de las actividades asignadas, lo cual no permite detectar los

diversos inconvenientes que se podrian presentar.

Ademas el desconocimiento sobre nuevas técnicas ocasiona que no se aplique en
sus empleados una cultura organizacional idonea, esto conlleva al poco compromiso
de cumplir con las politicas institucionales, las cuales son normas claras y precisas

gue ayudan al correcto desenvolvimiento de las funciones asignadas.

12



Pronostico

El no contar con una planificacion de programas que ayuden a brindar una adecuada
atencién a los clientes, ocasiona que en los bancos privados se deteriore su imagen

y por ende exista la pérdida de clientes.
Control del pronéstico

Para evitar los cambios que se pudieran dar en dichas instituciones privadas es
necesario que se establezca un programa de control sobre la calidad de los servicios
gue prestan; para asi reducir problemas con los clientes y optimizar los niveles de
imagen. Cabe mencionar que este cambio no debe afectar en las actividades
laborales de los empleados, ya que se trata de brindar un mejor servicio e incentivo
en ellos mismos como personas profesionales mostrando una mejor actitud y asi

poder realizar bien sus funciones.
1.1.2 Delimitacién del problema
Pais: Ecuador

Region: Costa

Provincia: Guayas

Canton: Milagro

Area: Balcon de Servicios

1.1.3 Formulacion del Problema

¢En que afecta una actitud no predispuesta que brinden los funcionarios de los

bancos privados en el desempefio de sus funciones, y en la atencion a los clientes?
1.1.4 Sistematizacion del Problema

¢, Como incide la actitud no predispuesta por parte de los funcionarios de los bancos
privados en la imagen de las instituciones financieras privadas de la ciudad de

Milagro?

13



¢De qué manera influye la falta de motivacion e incentivo, en el desempefio de sus

funciones cotidianas?

¢, Qué provoca la ausencia de un cronograma de desempefio laboral en el area de

balcén de servicios?

¢,Como afecta el desconocimiento de nuevas técnicas para obtener una mejor

cultura organizacional?
1.1.5 Determinacién del tema

Calidad de los servicios que prestan los bancos privados en el Canton Milagro y

como incide en la imagen institucional en el afio 2013.
1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo General

Identificar los factores que inciden en la actitud de los funcionarios de los bancos
privados, mediante la aplicacién de técnicas de investigacion, con la finalidad de

medir y mejorar el nivel de la imagen institucional.
1.2.2 Objetivos Especificos

* Identificar como perjudica a la imagen institucional la mala actitud de
ciertos funcionarios que no cumplen un buen desempefio en sus

cargos.

 Examinar que tipos de motivacion pueden ayudar a los funcionarios

para que exista una atencion cordial con los clientes.

» Establecer qué provoca la ausencia de un cronograma de desempefio

laboral en el area de balcén de servicios.

» Determinar como afecta el desconocimiento de nuevas técnicas para

obtener una mejor cultura organizacional.
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1.3 JUSTIFICACION

El estudio de la problematica esta dirigido especificamente al area de balcén de
servicios de los bancos privados del canton Milagro, porque los usuarios presentan
perennemente multiples quejas debido a los malos tratos por los funcionarios de
estas instituciones, asi como la realizacién de transacciones operativas por parte de
los bancos que producen ciertas molestias en los clientes, estos diversos
inconvenientes no son solucionados con la debida rapidez y eficiencia que se

requieren en estos casos.

Por tal motivo es fundamental realizar una investigacion e identificar las diferentes
causas que dan origen a la problematica antes mencionada, para lograr establecer

los correctivos necesarios que ayuden a mejorar esta situacion.

Dicho esto, cabe recalcar que servicios de los bancos requirieren soluciones
inmediatas, ya que en la actualidad todas las personas solicitan dichos servicios no
por un lujo sino por una necesidad, esto se debe, que para varios tramite es
necesario tener una cuenta bancaria, contar con tarjetas de crédito, referencias
bancarias, etc., lo cual provoca que exista una gran afluencia de clientes

diariamente.

Este estudio tiene como finalidad determinar diversas estrategias que ayuden a
optimizar la calidad del servicio e incrementar la productividad en el desempefio de

las funciones de los funcionarios.
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CAPITULO II
MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO
2.1.1 Antecedentes Histoéricos
Historia de los bancos

Todas las personas emprendedoras siempre han requerido financiar sus proyectos y
negocios, de ahi nace la idea de los bancos, quienes iniciaron realizando sencillas
operaciones de cambio y créditos a nivel personal; al observar la gran acogida que

tuvieron, empezaron a crear otros servicios para sus clientes.

En el siglo VI en la época de Justiniano el emperador de Bizancio, reglamenta los
usos y costumbres del sistema bancario en Roma y se fija una tasa de interés del
6% anualmente, con ciertas excepciones como los préstamos maritimos a una tasa

del 12% al afio y los acordados con las iglesias al 3%.

A finales del siglo XI, la sociedad occidental de la edad media cruza por cambios,
debido a la conquista de Inglaterra por los normandos, se ponen fin a las inmensas
invasiones y los cristianos terminan de imponer su presencia en el mediterraneo.
Tiempo después vuelven a redescubrir la banca, esto se debe al interés por las

innovaciones e intercambios.

Los empresarios italianos del norte eran expertos manipuladores de piezas
metalicas, desarrollando notablemente las operaciones de cambio, entre el siglo XIlI
y XIV realizan créditos a personas utilizando una letra de cambio, esto llevé a
muchos comerciantes a recurrir a los bancos para tratar sus negocios con terceros,
estas personas representaban a los comerciantes y banqueros al mismo tiempo a

cambio de una comision.
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Los banqueros italianos se instalaron en los Alpes y Cahors, consideradas grandes
ciudades comerciales, que en la actualidad corresponde a la zona central de Suiza,
después se extendieron hacia Europa occidental a ciudades como Londres y Paris,
empezaron a financiar tanto a negocios como a particulares pero con garantia

prendaria y en ciertas ocasiones prestaban a los poderes publicos.

Durante el siglo XIX logran crecer y encontrar la estabilidad deseada, gracias a la
ayuda de diferentes factores, que suelen ser consejeros, corredores 0 mandatarios

en grandes procedimientos financieras.*

La evolucion de los antecedentes historicos de la banca desde su origen se ha dado
de diversas maneras y en diferentes épocas, en la época pre capitalista, en la
antigua edad media y en la actualidad han ocurrido muchos cambios, hoy en dia
estas instituciones trabajan con los métodos de apoyo intermediario, trabajando con
metodologias modernas y técnicas de mercado para lo que es y se refiere captacion

de clientes.

En la actualidad los bancos modernos tienen que realizar multiples funciones
principalmente la custodia del dinero. Lo mas importante para el desarrollo de las
instituciones bancarias es que se han sabido guiar sobre mecanismos claros en
cuanto a las cuentas corrientes, de ahorros, depositos a plazo fijo, entre otros, donde

se capta el dinero y se lo ofrece con el mismo poder adquisitivo.

A diferencia de la antigiedad, hoy en dia se pone en practica muchos métodos para
evitar robos y fraudes en los bancos, y asi evitar que el dinero sea robado
perjudicando de esta manera la imagen del banco y al cuenta ahorrista.

Hoy en dia los bancos cumplen tres grandes funciones, como generador de crédito,

como administradores de capitales y como intermediario de pagos.

El origen de los bancos se remonta en el conocido y llamado Trueque, el cual era

un reconocido pero inapropiado sistema econdémico primitivo.

Para que no existiera el peligro de robo, nacié una tactica muy buena que era la de

! BANCA FACIL: Historia de los bancos,
http://www.bancafacil.cl/bancafacil/servlet/Contenido?indice=1.2&idPublicacion=1500000000000012&idCateg
oria=2.
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colocar lingotes preciosos y trabajar con éstos, sin embargo se requeria

protegerlos de eventuales robos.

Otra de las funciones de los bancos en la edad media consistia en proteger y
guardar las monedas de oro y plata para los precavidos duefios. Los duefios eran los
primeros depositantes en la historia de la banca, ellos siempre esperaban que su

dinero y riquezas monetarias se conservaran seguros.
La Banca Moderna

Al banquero moderno se le exige que sea un captador de negocios, que venda
productos y servicios; ofreciendo una excelente calidad de prestaciones a sus

clientes.

La funcién financiera se ha transformado en un negocio del dia a dia: consiste en
identificar las fuentes y formas mas habituales de financiacién de las instituciones
bancarias para determinar las mas adecuadas en cada caso, otra funcién es analizar
el plan financiero y describir cada una de sus partes y su utilidad, y describir el
proceso de la toma de decisiones analizando los diversos criterios de aplicacion.

La funcion financiera se ha convertido en un negocio muy competido, dinamico y
sofisticado. Utilizando los métodos y técnicas modernas por medio de una tecnologia

de primera.

El mercado esta recibiendo de los bancos productos y servicios que deben ser

mejorados y calificados por los usuarios quienes reciben.

El gran objetivo y meta de los bancos es conseguir que perciban sus productos y/o

servicios como diferenciados y mejores que los de su alrededor.

Para lograr ofrecer a los clientes algo distinto, nuevo e innovador, es primordial que
cada banco planifique y desarrolle nuevos productos y servicios acorde a la

necesidad cambiante de sus clientes.

Otro punto muy importante es la eficiencia en el control de actitudes de los usuarios,
el trato amable y cortés, la empatia con la situacion de los clientes, tiene la carta de

presentacion primordial del banco.
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Otras diferencias de los bancos privados es que existen clientes de una misma
institucién que son clientes de la competencia, esto es muy comdn por ejemplo,
gue un usuario que tenga una cuenta corriente en un banco y una cuenta de ahorros

en otro banco.

Este ejemplo nombrado anteriormente es muy importante porque el éxito de un
banco depende en gran medida de los negocios constantes que un cliente mantenga
con dicha institucién, un cliente debe sentirse satisfecho con los servicios y

transacciones que realiza en el banco.

En la actualidad, los bancos optimizan sus estrategias en el momento adecuado de
captar los negocios en los distintos segmentos que ofrece un mercado, enfrentando

a su entorno y poniendo en practica gestiones eficientes para la misma institucion.

En esto tiene una ardua labor el personal del area de negocios y sus agentes que
estan en contacto con el cliente ya que el objetivo fundamental es tener propuestas y
técnicas de ventas profesionales que permita vender un servicio financiero y aun

mas un producto.

2.1.2 Antecedentes Referenciales

Banco Internacional.

Titulo : Disefio de un proceso de medicién de la satisfaccion del
cliente en el balcon de servicios de la Oficina Matriz del

Autor : Armijos, Alexandra
Ocampo Tinitana, Carmina Tamara

Palabras clave : Demanda Del Crédito
Estudio De Mercado
Satisfaccion Del Cliente
Estrategias De Marketing
Analisis Financiero

[Fecha de publicacion : |mar-2011 |
| Editorial : ISANGOLQUI / ESPE / 2011 |
Citacién : Ocampo Tinitana, Carmina Tamara (2011). Disefio de un

proceso de medicién de la satisfaccion del cliente en el
balcon de servicios de la Oficina Matriz del Banco
Internacional. Carrera de Ingenieria en Mercadotecnia.
ESPE. Sede Sangolqui.

Resumen :

Las organizaciones deben afrontar perennes retos vy
cambios, que se forman por diversos factores: competencia,
avances tecnolégicos, nuevas legislaciones, cambios en el
mercado, necesidades internas, necesidades externas, etc.
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Es asi como el Banco Internacional, Institucion financiera con
37 afos de trayectoria, cred en julio de 2010, un nuevo
departamento: Balcdén de servicios; fundamentalmente para
reducir la carga operativa de los ejecutivos comerciales,
ademéas de crear un area fisica de primer contacto que
brinde direccionamiento y servicio al cliente; esto en
respuesta a las necesidades de los clientes y considerando
que la competencia posee también estos puntos de atencion
al cliente. Actualmente Balcon de servicios se encuentra en
su fase inicial o proyecto piloto en cinco agencias, cuatro de
ellas en Quito: Matriz, Villaflora, CCl y La Y y una en
Guayaquil, Sucursal Mayor; pero sin duda alguna el proyecto
pretende alcanzar las 94 agencias que dispone el Banco, a
nivel nacional.

IURL :

Hhttp://repositorio.espe.edu.ec/handle/21000/3230 \

|Aparece en las colecciones:

|Tesis - Carrera de Ingenieria en Mercadotecnia |

Titulo: Calidad de servicio del Banco ProCredit sucursal Loja y su
repercusion en la satisfaccion lealtad a la misma
Autor: |[Loaiza Vaca, Nancy Mariana

Palabras clave:

Entidades financieras
Bancos - Servicio al cliente
Banca y Finanzas — Tesis

Fecha de publicacién:

2013

Citacion:

Loaiza Vaca, Nancy Mariana (2013). Calidad de servicio del
Banco ProCredit sucursal Loja y su repercusion en la
satisfaccion lealtad a la misma (Tesis Ing. en Banca y Finanzas).
Loja, UTPL. pp.111

Resumen:

La satisfaccion de los clientes con la entidad financiera
dependera de la importancia que cada uno de ellos dé a los
productos y servicios segun sus necesidades, logrando a
satisfacer o superando sus expectativas. Es por ello, que el
presente tema de tesis esta dirigido en establecer la calidad de
servicio que el Banco ProCredit sucursal Loja otorga a sus
clientes, como esto influye en la satisfaccibn al momento de
adquirir los productos y utilizar los servicios que esta entidad
brinda a la colectividad en general. Por medio una muestra de la
poblacion se intenta conocer qué porcentaje de los mismos se
encuentran satisfechos o insatisfechos con todo aquello que la
entidad ofrece a sus clientes. Asi mismo determinar si los
clientes estdn de acuerdo con los productos y/o servicios
ofrecidos; o si necesitan la implementacion de nuevos.

URI:

Hhttp://dspace.utpl.edu.ec//handle/123456789/6456

|Aparece en las colecciones:|Ingeniero en Administracién en Banca y Finanzas
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2.1.3 Fundamentacion
La actitud

Una actitud es un estado mental y de disposicion para responder cualquier
inquietud que presente un cliente; el buen servicio que ofrece un
funcionario permitira que fluyan mucho mas las ideas, y sera una propuesta

directa y dinamica a la vez.

Esta definicion de actitud tiene dos vertientes:

a) Una predisposicion mental es actuar de una determinada manera, frente al
comportamiento que pueda emplear el cliente al indicar algin reclamo o
requerimiento.

b) La actitud es predisposicion a responder. En un lugar de trabajo se considera
que el colaborador debe constituir valiosos elementos en su momento de

expresarse hacia al cliente.?

“Las actitudes son juicios de valor, favorables o desfavorables, en cuanto a objetos,
personas o hechos. Refleja la opinidon de un individuo con respecto a algo. Si alguien
afirma “me gusta mi trabajo”, esta expresando su actitud ante el trabajo.”

La actitud no predispuesta en el momento de brindar un servicio es uno de los pasos
mas importante, ya que si no se brinda ese trato amable o cortés, en el que va
incluido una solucién ante el problema, no se puede vender un servicio ni se podra
dar a conocer al cliente sobre los multiples productos que nos brinda una institucion

financiera.

Es necesario tener en cuenta que se deben utilizar nuevos métodos y técnicas en el
funcionario los cuales permitan mejorar su actitud y que tengan conocimiento que la
base de las actitudes son los procesos cognitivos emotivos prepuestos al
conocimiento y a la orientacibn en el ambiente, es decir las actitudes tienen
funciones instrumentales, expresivas que se adaptan al cambio emocional de cada

persona.

> SANCHEZ HERRERA, Joaquin: La creacion de un sistema de evaluacion estratégica de la empresa aplicable a las
decisiones de inversion en mercados financieros, p.48.
3 ROBBINS, Stephen: Fundamentos de Administracion, p. 258.
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Conocer que debe tener una actitud positiva

Todo el mundo sabe que poner énfasis en lo positivo tiene mejores resultados, por
ende la actitud identificard o destruird nuestra relacion con los clientes. Demostrar
educacion y capacidad de estar frente a problemas que se presenten en cualquier
ambito laboral, convierte al funcionario en un ser emotivo, social y con una tendencia

a llevar con solvencia sus actividades.

Una buena actitud es importante porque a la empresa le permite vender un producto,
para esto el funcionario aplicara diversas técnicas y utilizara instrumentos a su favor
gue permitird mostrar sus conocimientos mas amplios hacia el cliente; y llevar a
efecto dichas relaciones que permita brindar un servicio o producto de calidad. Si se
logra este propédsito el comportamiento adecuado incide en lograr un obijetivo
propuesto por parte de la institucion.

Cémo demostrar una buena actitud

Diferenciarse de la competencia permite obtener ventajas competitivas, cuando lo
logramos, el cliente estara mas predispuesto a elegirnos como alternativa bancaria

ya que el cliente requiere estrategias que les ayude a elegir la mejor opcion.

LOS OBJETIVOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO

Los objetivos que pueden surgir en relacion a la calidad de servicio pueden ser:
e La satisfaccion del cliente.
e Mejoramiento continuo del servicio.

e Eficiencia en la prestacion del servicio.

Actitud en el trabajo

Se dice que la actitud y la personalidad de un empleado influyen en el éxito en el
trabajo. Todas las personas tienen actitudes diferentes, algunas buenas y otras
malas. La gente que tiene buena actitud trabaja mejor, y se considera que esto pasa
a ser fundamental ya que la relacion formal con el cliente debe ser amigable y

predispuesta a ayudarlos, tratando de satisfacer sus inconvenientes y mostrando de
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parte de la organizacion un compromiso con los mismos.

Se debe pensar: ¢ Tiene sentido elogiar las actitudes de la gente?

La respuesta es no, ya que una actitud no puede ser observada directamente, puede
referirse a una actitud diciendo: “Esto es mala actitud”. No se puede escuchar, tocar,
oir ni ver las actitudes, solo se pueden inferir. Y en esta inferencia, dice mucho para
el observador, como de la persona que estd siendo observada. Solo se puede
demostrar que la persona tiene una buena o mala actitud dando ejemplos
especificos de comportamientos que se toma como evidencia del comportamiento®
Una de las maneras de demostrar a un cliente nuestra actitud positiva, nuestra
amabilidad y disposicién, es manteniendo nuestro &mbito de trabajo en Optimas
condiciones. Siempre que cada empleado en su puesto de trabajo lo mantenga
limpio y ordenado habla por nosotros acerca de nuestra manera de relacionarnos

con los demas.

Los puntos claves para dar un buen servicio:

a. La presencia, de los funcionarios bancarios deberia ser como un protocolo
exclusivo en sus lugares de trabajo esto es fundamental para un correcto
desarrollo de sus actividades profesionales, en el area comercial la presencia
transmite la imagen de la institucion y facilita la identificacion de los

empleados con los clientes, ya que se mantiene el trato directo con ellos.

b. La actitud corporal, los gestos, la mirada, la sonrisa, y la manera de vestirse
son elementos que forman parte de una presencia en inciden en la
receptividad del servicio que tengamos de nuestros clientes; debemos que
recordar que existen clientes que les gusta relacionarse con gente que

muestre empatia por sus intereses.

c. La sonrisa, es una forma de expresar facialmente un sentimiento de
satisfaccion, con la sonrisa se muestra cordialidad donde se contribuye a
darle sentido a una conversacién a mena con el cliente ya que con una grata

sonrisa de demuestra cortesia.

* BACAL, Robert: Como mejorar el rendimiento, p.83.
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d. Aptitudes hacia los clientes

Cuando realizamos una accién que esta relacionada con el trato hacia el
cliente debemos tener cuidado con las expresiones o0 actitudes que
adoptamos a la hora de realizar un proceso de comunicacion, e incluso

resolvemos una duda junto con reclamaciones por parte de los consumidores.

Las personas que tienen la responsabilidad de atender al cliente, a través de

cualquier medio necesitan una serie de caracteristicas personales:

e Formalidad, refiriendose a la seriedad que proviene de la honestidad en la

forma de actuar.

e En la iniciativa que implica dinamismo y rapidez en la capacidad de dar

respuestas y soluciones frente a un problema.

e Se debe de tener la ambicion como una cualidad positiva en las personas, de
forma que se entienda como un deseo de mejora y superacion del mismo. Si
este sentimiento tiene gran magnitud se convierte en avaricia, y se estaria

hablando del extremo contrario con un sentido negativo.

e El autodominio se lo denomina como una autodisciplina en el campo efectivo,
donde no se debe dejar llevar por un sentimiento de euforia o mal genio,
como en la capacidad de organizacion dominandose a si mismo. Siempre
realizando actividades que le gusta a cada persona, teniendo en cuenta las

caracteristicas de dichas actividades.

e El don que tenga cada funcionario y que lo ponga en practica es otra
caracteristica a través de la cual se establece relaciones de calidad y de

forma afectuosa.

e La colaboracion es saber trabajar en equipo. Llegar a cerrar un trato con el
cliente no depende muchas veces de los funcionarios, sino de la suma del
trabajo de un conjunto de personas de un mismo grupo. Es importante

encontrar un sistema dentro del cual todos trabajen para un Gnico objetivo.
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e Enfoque positivo, es cuando en una situacién se analiza las cosas de forma
positiva, para poder permitir aclarar la posicién del cliente, evitando darles

siempre la razoén.

e La observacién es la habilidad de fijarse en los detalles, junto con la habilidad
analitica donde somos capaces de descomponer un problema en parte para

analizar cada una de las partes de esta.

e Otro factor que es muy utilizado y necesario es la imaginacién para generar

ideas y mostrar diferentes alternativas.

e Los recursos pueden ser el ingenio y la habilidad para escapar de cualquier
situacién comprometida. Cuando la situacion parece que no tiene solucién de

forma viable se dara la solucion de cualquier manera.

e EIl aspecto externo es importante en la atenciéon personal, ya que segun se
realice el proceso de contacto con el cliente, la vision que tengan los

empleados de dicha institucién dependera en la mayor parte de esto.”

Cordialidad

La cordialidad es uno de los valores que ayuda a alcanzar y lograr adecuadas
relaciones, por medio de ella se puede establecer normas que permitan entablar
amistades sinceras, sabiendo la manera adecuada de tratarlos.®

La cordialidad impone una doble exigencia para cualquier autoridad pues implica no
solo lograr los objetivos y metas establecidas sino hacerlo de la mejor manera. La
consideracion, la atencion, la cortesia, la tolerancia y el respeto marcan y determinan
una congruencia ética y moral en el actuar defendiendo a quien los vive no solo
como autoridad sino como persona en toda su extension. Ahora bien la cordialidad
no implica solapamiento o complicidad, el querer “llevar la fiesta en paz’ esto ha
llevado a niveles de corrupcion donde se ha privilegiado mas el ser una buena
persona que una persona honesta y capaz. Cordialidad si, pero no a costa de la

justicia y la legalidad.

> PUBLICACIONES VERTICE S.L: Atencidn eficaz de quejas y reclamaciones, p. 68, 69, 70.
® GIRALDO VASQUEZ, Katherine: Cordialidad-Valor Personal, http://www.kathegiraldo.com/cordialidad/.
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La consideracion como parte de la cordialidad, implica la empatia necesaria para
entender al otro. Ese esfuerzo por comprender las circunstancia que llevan a un
pensar o actuar diferente para que, a partir de ahi, encontrar las coincidencias que
permitan llegar a los consensos. Consideracion no significa concesion, el otro no
puede tener toda la razén, pero entendiendo sus razones podemos llegar a acuerdos
de beneficio mutuo.”

La cordialidad es un trato amable que se puede dar en todas las relaciones humanas
aungque en muchas ocasiones a veces se tiene propios problemas o asuntos que no
se pueden resolver de una manera factible que hace que se lo demuestre en una

actitud laboral con un cliente.

En la cordialidad intervienen también las palabras que decimos y en el tono como se
dicen las cosas o que calidez se transmite en el momento de tener un trato con el
cliente. Se lo emplea de algunas formas a través del trato personal que se vaya a

emplear en un didlogo personal.

Las palabras siempre van acompafiadas de un sonido que aporta elementos de
cordialidad a las conversaciones, también incluyen los gestos y el tono de voz.

Beneficios de la cordialidad

- Entablar una conversacién con resultados positivos.
- Cumplir objetivos propuestos.

- Servicio de Calidad.

- Firmeza en nuestra propuesta y decisiones.
Laimportancia de la Cordialidad

Si el objetivo es ser una institucidon bancaria que tenga una buena imagen a través
de un buen servicio y ser de un prestigio muy alto en comparacion con la
competencia se ofrecerd un producto o servicio técnicamente bueno o de calidad,
aun mas sera un impecable servicio y ser en todo momento cordial, respetuoso y

educado, pues el mejor servicio o producto puede ir al traste o no por no ser

7 CELAYA FIGUEROA, Roberto: Educacion realmente superior, p.127.
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simpatico pero si por ser ofensivos o de mal gusto para el cliente.

A nuestros clientes, proveedores que nos rodean o personal con el que se trabaje
en la institucion siempre se debe mantener en una postura de cordialidad y

educacion y asi se gana el respeto y el valor como excelentes profesionales.

En algunas ocasiones tocara tratar con clientes morosos, groseros, mal genio y
quienes saquen de casillas a los funcionarios, competidores que nos faltan o
proveedores que no cumplan con las metas propuestas pero nunca mantener el bajo

nivel de los demas.

Siempre demostrar respeto y educacion con esto se dara a conocer principios y
valores sin ofender al cliente o faltar el respeto pues al contrario se mostrara

motivos de enfrentar un problema y poder dar una solucion.
Calidad en la atencion al cliente

La calidad en la atencion al cliente es un proceso dirigido a la consecucion de la
satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los clientes. Esto permite
fidelizar a los clientes que conocen los productos, traer un mayor numero de clientes
a partir de la experiencia compartida de persona a persona y diferencia a la empresa
de sus competidores mas cercanos.

El concepto de calidad posee en la actualidad gran importancia ya que de la
elaboraciéon de productos y servicios depende la supervivencia de muchas

organizaciones.?

Satisfaccion del cliente

Una de las claves para asegurar una buena calidad en el servicio radica en
satisfacer las expectativas de los clientes con respecto a los servicios 0 productos
que ofrece una organizacion, estableciendo cudl es la necesidad del cliente y su
nivel de bienestar que espera que le proporcionen.

La satisfaccion del cliente representa la evaluacion del consumidor respecto a una
transaccion especifica y a una experiencia de consumo.

La satisfaccion del cliente va a ser el resultado de comparar las expectativas con la

® PEREZ TORRES, Vanesa: Calidad total en la atencién al cliente, p. 23.
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percepcion del producto o servicio recibido.’

Este tipo de actitud es el que se denota y se refleja en cada una de las actividades
diarias y tiene mucho que ver con lo que se quiera hacer e influye de manera directa
en los resultados que se realicen diariamente en los trabajos ya que cada persona

tiene distintos puestos de trabajo y es distinta la actividad a realizar.

El servicio al cliente y mostrar una buena actitud se la define muy rapido en una
conversacion frente al cliente y como una institucion o empresa brinda este servicio a

sus clientes y como se lo manifiesta, en cumplir con sus necesidades.
Reglas y Recursos de Atencion al Cliente
v/ Ser cortés, amable y cordial, es asunto de como transmitir eso a los clientes.

v Esto se logra en tener claro las reglas de convivencias con amigos, padres,
funcionarios o compaferos de trabajo y tener ciertos protocolos para cada

ocasion.

v' Recordar tratos como por ejemplo que los hombres abren las puertas para
gue las mujeres pasen primero, o recordar aquella regla que dice que cuando
se llega a un lugar debe saludarse aunque no conozca a nadie, pues bien

esas son reglas de cortesia que a los clientes les gusta recibir.

v' Por ultimo la cordialidad es una emocidén que se transmite a los clientes
cuando se hace sentir el placer de atenderlos y cuando se les demuestra el

gesto amable de servirles y ayudarlos con cualquier inquietud.
Imagen Corporativa

En la actualidad es realmente definir que es la imagen corporativa, ya que
practicamente todo lo que rodea a una empresa 0 a un producto puede hacer
referencia a su imagen. La imagen corporativa se puede definir como una evocacion
0 representacion via mental de cada individuo, conformada por diversos atributos
concernientes a la compainiia; cada uno de esos atributos puede variar, y pueden
coincidir o no con la combinacion de atributos ideal de dicho individuo.

Por tanto, se estad haciendo referencia a una representacion mental, es decir algo

° PEREZ TORRES, Vanesa: Calidad total en la atencién al cliente, p. 29,30.
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gue se manifiesta internamente. Ademas, esa representacion mental la conforma
cada individuo, y por tanto, la imagen que una persona tenga de una empresa.

Por tanto, cada persona puede tener una imagen unica de una empresa, debido a
los multiples contactos que ha tenido con ella a través de diferentes vias, la
publicidad, referencias de amigos, las experiencias que se ha vivido con la empresa
(tanto si son positivas, como si son negativas), la presentacion del producto, los
famosos asociados a la marca. Todo puede afectar a la imagen, de ahi de que ésta

se forme por un cimulo de atributos a la compafifa.*°

Diferencia entre Identidad e Imagen Corporativa

Es muy habitual usar en las empresas los términos “identidad corporativa” e “imagen
corporativa” de forma equivalente, y por tanto, tienden a confundirse en el entorno
profesional, sin embargo las diferencias, aunque sutiles, existen.

La identidad corporativa se refiere lo que una empresa desea comunicar a las
personas, comenzando de lo que es, y tratando que lo que observe el publico se
quede en los pensamientos, logrando que existan diferencias en el mercado.
Motivacion

“Motivacién viene de la palabra motivo, y ésta del latin motum, que da una idea de
movimiento. Estd relacionada con movil, impulso, causa. Razén que impulsa

actuar.”*?

Importancia de la motivacién en la empresa

Para una empresa el personal y el rendimiento forma parte fundamental en la
organizacion, por lo cual trata de maximizar la eficacia y productividad de los
colaboradores, centrandose en todo momento también en las necesidades de la
empresa, para ello se utiliza la motivacién, la misma que es esencial para lograr
obtener el éxito tanto del personal como el empresarial.

Para conseguir ademas de la presencia fisica del personal, sino el entusiasmo,
entrega y motivacion es necesario acoplar los objetivos empresariales con los

objetivos individuales de cada empleado.

% pINTADO BLANCO, Teresa, SANCHEZ HERRERA, Joaquin: Imagen Corporativa, p. 18, 19.
" PINTADO BLANCO, Teresa, SANCHEZ HERRERA, Joaquin: Imagen Corporativa, p. 120.
2 ARTAL CASTELL, Manuel: Direccién de Ventas, p. 355.
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Todo empleado trata de satisfacer las diferentes necesidades de la empresa en que
trabaja, pero lo hacen con mayor entusiasmo cuando sienten que la organizacion se
preocupe de satisfacer sus necesidades y no solo en cancelar su sueldo.

Una adecuada motivacién esté ligada a conocer las diversas necesidades humanas,
asi se lograr4 que los empleados se sientan identificados con cada una de las

funciones asignadas y las realizaran con mayor ilusién y energia.*?

La motivacién de los trabajadores

La motivacion actualmente es una palabra clave para la empresa. Es la esencia y
factor por excelencia para conseguir el éxito, la productividad, la mejora de la
competitividad, etc.

El empresario, el director, el jefe, con los mejores conocimientos, con los mejores
equipos, sino sabe motivar a su gente esta abocado al fracaso, porque los
trabajadores son uno de los recursos mas importantes de la empresa, y en parte de
su motivacion depende del éxito de la misma.

La motivacion es tan importante 0 mas que otras variables claves tales como la
capacidad de innovar, el capital inversor, la estrategia, pueden llegar a ser un terreno
baldio con recursos humanos en la empresa carentes de motivacion.

Se puede definir la motivacién laboral como: “El proceso o conjunto de procesos a
través de los cuales se trata de influir de alguna manera en la conducta de los
trabajadores. La motivacion es en definitiva lo que hace que un individuo inicie y
mantenga un comportamiento hasta alcanzar la meta u objetivo deseado”.

La motivacion puede ser de dos tipos

Motivacion Intrinseca: es aquella que no se basa en ningan premio o recompensa
exterior. El trabajador se siente motivado si esta a gusto con el trabajo que realiza.
Motivacion extrinseca: se produce como consecuencia de la existencia de factores
que llevan a los trabajadores a comportarse de una determinada manera.**

Que significa Capacitacion

Es toda actividad que se realiza para el personal de una empresa, con la finalidad de
mejorar su actitud, incrementar el conocimiento, habilidades o sus conductas.

Trata de perfeccionar a cada trabajador en su puesto de trabajo, siempre a beneficio

3 MARTINEZ GUILLEN, Ma del C: Motivacién, p.p. 22,23.
“ piaz ZAZO, Pilar: Orientacidn Socio laboral e Iniciativa Personal, p. 104.
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de las necesidades de la organizacion, estableciendo metas que durante este
proceso se logren cumplir.

Una capacitacion se la emplea cuando existe diferencia entre lo que un individuo
tendria que saber para desempefiar una tarea, y los que realmente sabe, estas
falencias se las detecta cuando se efectian evaluaciones de desempefio o en la
descripcion del perfil del puesto.

Al implementar cambios continuos en cada una de las actividades de la empresa se
evita generar puestos de trabajo estaticos, y se obtiene personas preparadas para
cumplir con las diferentes funciones que requiere la organizacion.

Toda persona encargada de recursos humanos en una empresa debe estar atenta
con sus colaboradores, observando su potencial y aptitudes, que mediante
capacitaciones incrementar esos potenciales.™

DONDE APLICAR LA CAPACITACION

Los campos de aplicacion para una capacion son los siguientes:

Induccién

Son los datos que se brindan a los trabajadores que ingresan a una empresa, por lo
regular esta informacién la da los supervisores o encargados del departamento de
recursos humanos, quienes realizan por escrito las normas o pautas, de modo de
que la accion sea uniforme y planificada.

Entrenamiento:

Mayormente se lo realiza en el mismo puesto de trabajo y para el personal operativo
de la empresa, se emplea la capacitacion cuando se observa que los resultados de
las tares o funciones no son eficientes o se necesita incrementar el nivel de
conocimientos del personal operativo.

Formacion basica:

Se considera para un personal especialmente preparado, que tenga una nocién
general de la empresa, por lo usual se buscan profesionales jévenes para darles una
capacitaciéon completa sobre la organizacion, para luego ubicarlos en sus puestos de

trabajo.

1 FRIGO, Edgardo: ¢Qué es la capacitacion?, http://www.forodeseguridad.com/artic/rrhh/7011.htm.
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Desarrollo de Jefes

Aqui se trata de desarrollar las actitudes y habilidades especificas, por lo cual esta
accion se torna mas dificiles que las anteriores, porque es fundamental el
compromiso de la gerencia general, la misma que esta compuesta de todos los altos
mandos de la organizacion. El estilo gerencia de una empresa se la obtiene con la
reflexion comun sobre los problemas de la gerencia, es importante propagar temas
relacionados con la administracion del tiempo, conduccion de reuniones, analisis y
toma de decisiones, entre otros.®

La Capacitacién como Inversién

Toda organizacion invierte los recursos necesarios con cada empleado desde el
momento de seleccionarlo, contratarlo y capacitarlo, para garantizar esta inversion
es primordial que la organizacién debe conocer el potencial de sus colaboradores,
esto ayuda para saber si cada individuo ha llegado a su puesto de trabajo o puede
alcanzar posiciones mas elevadas, asi mismo permite ver si existen otras funciones
gue puedan realizar, esto les ayudara a desarrollar sus aptitudes e incrementar el
desempeiio de la empresa.

Otra de las maneras en que una organizacion protege su inversion en el recurso
humano es mediante el planteamiento de carrera, esto estimula las posibilidades de
desarrollo del personal.’’

Capacitaciéon y Comunidad

Una capacitacion ayuda no tan solo a mejorar la productividad de la empresa sino
también tiene grande efectos sociales, todo conocimiento adquirido no solo
perfecciona las destrezas y habilidades de una persona en su trabajo, sino también
en su vida diaria.

En el caso de que exista una vacante en la organizacion, puede ser ocupada
internamente mediante la promocion y si un empleado se desvincula sera facil
encontrar un nuevo trabajo, ya que se encuentra totalmente capacitado y entrenado.
Toda actividad como las promociones, traslados y capacitaciones son un factor
fundamental de motivacion y retencion de un personal, demostrandoles en todo

momento que dentro que pueden crecer dentro de la organizacién y asegurando su

® FRIGO, Edgardo: ¢Qué es la capacitacion?, http://www.forodeseguridad.com/artic/rrhh/7011.htm.
v FRIGO, Edgardo: ¢Qué es la capacitacion?, http://www.forodeseguridad.com/artic/rrhh/7011.htm.
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empleabilidad permanente.*®

Beneficios de Capacitar

La capacitacion ayuda a mejorar o renovar los conocimientos de las personas,
permitiéndoles adaptarse rapidamente a los cambios sociales como por ejemplo a la
situacién de que las mujeres trabajen, el aumento de profesionales universitarios, el
avance de la tecnologia, la creciente y demanda del mercado, etc. Las
capacitaciones permiten disminuir la tasa de rotacion del personal en una
organizacion y entrenar a individuos que puedan suplir funciones rapida y
eficazmente.’

La Cultura Organizacional

El termino cultura viene del latin que significa cultivo y se desglosa asi: cults
(cultivado), y una (accién). Con el transcurso del tiempo se ha tomado como
combinacion de rasgos, distintivos, procesos efectivos, conductas, etc., que
distinguen a un grupo social, a una comunidad, a una asociacion de personas
durante un periodo de tiempo establecido.

La cultura se transmite con el tiempo y va tomando diversas formas o
manifestaciones influenciada por las presiones internas y externas, originadas por la
dindmica y evolucién de las ciencias sociales y las relaciones entre los integrantes
del grupo o equipo.

No podemos reducir la cultura a un resumen de valores, pues esta se encuentra en
las actitudes, conductas y comportamientos diarios frente a las relaciones de poder y
autoridad, en las situaciones de conflicto; constituyendo elementos que unen signos,
simbolos, hechos y valores y obligaciones que explican el funcionamiento de la
empresa, forjan su memoria y fortalece el equipo humano.

Toda organizacién tiene tres componentes que se encuentran ligados de manera
sinérgica:

El sistema socio-estructural

Compuesto por las interacciones de las estructuras formales, las estrategias,
politicas y procesos gerenciales, asi como de todos los elementos auxiliares de la
existencia y funcionamiento organizacional, es decir los objetivos, metas, autoridad,

poder, control, motivacion recompensas, seleccion, capacitacion y recompensas.

¥ FRIGO, Edgardo: ¢Qué es la capacitacion?, http://www.forodeseguridad.com/artic/rrhh/7011.htm.
19 FRIGO, Edgardo: ¢Qué es la capacitacion?, http://www.forodeseguridad.com/artic/rrhh/7011.htm.
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El sistema cultural

Relne los aspectos expresivos y efectivos de la organizaciébn en un colectivo de
significados simbodlicos como los mitos, ideologias, valores, creencias, etc.
Comprende también los artefactos culturales como ritos, ceremonias, costumbres,
léxicos, cuentos, leyendas, folclor organizacional, emblemas y logotipos. Por lo tanto
este sistema cultural tiene la influencia de la sociedad que lo rodea, el pasado de la
empresa y diversos factores de contingencia. También es afectado por la accién de
los empleados predominantes y la interaccion dinamicas entre sus elementos

culturales y estructurales.

Los colaboradores
Son todas las personas integrantes de la compafiia, dotados de personalidad,
experiencia y talentos propios, quienes basados en su posicidon jerarquica

contribuyan a la elaboracién y modificacion del sentido de la empresa.?

2.2 MARCO LEGAL

“Ley de Compaiiias

Superintendencia de Compafiias

Codificacion N°.000. RO/312 de 5 de Noviembre de 1999

Art. 18
La super intendencia de Compafiias organizara, bajo su responsabilidad un registro
de sociedades para proporcionar a los empleados o funcionarios que tengan a su

cargo, diferentes actividades que mantengan relacion con clientes.

Art. 3

Se prohibe la informacién y funcionamiento de compafias contrarias al orden
publico, a las leyes mercantiles y a las buenas costumbres, de las que no tengan un
objeto real y de licita de negociacion y de las que se tienda al monopolio de las

subsistencias o de algun ramo de cualquier industria mediante practicas comerciales

% pPRIETO HERRERA, Jorge: Gestién Estratégica Organizacional, p.p. 61, 62.
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orientadas a su finalidad.”®*

Seccién novena

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 informacién precisa y no engafiosa
sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de
estos derechos, la reparacion e indemnizacién por deficiencias, dafios o mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no

fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y

consumidoras, y poner en practica sistemas de atencién y reparacion.

El Estado respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas

por negligencia y descuido en la atencion de los servicios publicos que estén a su

cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido pagados.”?

2.3 MARCO CONCEPTUAL
Banqueros.- Es la persona que es duefa o dirige un banco

Compromiso.- Es la responsabilidad u obligacibn que se contrae con alguna

persona o situacion.
Conducta.- Es el comportamiento que tiene una persona en cualquier lugar.

Crédito.- Es una cantidad de dinero que se presta a alguna entidad bancaria por un
tiempo determinado, cancelado un interés y el capital dentro del tiempo pactado.

2 SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS: Codificacién de la Ley de Compaiiias,
http://www.supercias.gob.ec/visorPDF.php?url=bd_supercias/descargas/ss/LEY_DE_COMPANIAS.pdf
2 CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR: http://www.scpm.gob.ec/wp-
content/uploads/2013/03/NORMAS-DE-LA-CONSTITUCI%C3%93N-DE-LA-REPUBLICA.pdf
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Desempefio.- Es el resultado que se obtiene de las labores de una persona o grupo

de personas en un tiempo determinado.

Empleabilidad.- Es la capacidad que tiene un individuo para lograr un trabajo que

satisfaga sus necesidades y llenen con todas sus expectativas durante toda su vida.
Evocacion.- Es el recuerdo que se tiene de algo vivido o conocido en el pasado.

Funcionarios.- Es la persona que ocupa o desempefia un cargo en algin organismo
del Estado.

Operaciones financieras.- Es el instrumento que permite realizar diferentes

transacciones de intercambio de capitales financieros en una entidad bancaria.

Organizacion.- Es un grupo social integrado por personas, tareas Yy
administracion, que interactian en el marco de una estructura sistematica para

cumplir con sus objetivos.
Predisposicion.- Es la inclinacion que siente una persona hacia alguna cosa.

Proceso.- Es el conjunto de las diversas fases o etapas continuas que tiene una

accion.
Obsolescencia.- Calidad o condicion de obsolescente.

Rendimiento.- Es el beneficio o utilidad que se obtiene de una cosa o del trabajo de

una persona.

Servicio.- Es el conjunto de diferentes actividades que tienen por objetivo satisfacer

las necesidades de un cliente.

Servicio al cliente.- Es la herramienta que utiliza las empresas para relacionarse
con los clientes, realizando diversas actividades para que el cliente obtenga el

producto deseado con sus respectivas indicaciones de uso.
Transaccién bancaria.- Es todo tipo de operacion que se realiza en un banco.

Usuarios.- Es la persona que constantemente adquiere un servicio o producto.
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2.4 Hipotesis y Variables
2.4.1 Hipotesis General

Una correcta actitud de los funcionarios en el desempefio de sus funciones ayuda a

mejorar la atencion al cliente.

2.4.2 Hipotesis Particulares

Si se utiliza una adecuada actitud, entonces aumentara el nivel de imagen de

las instituciones bancarias.

« La motivacién e incentivos ayuda a elevar el nivel de desempefio de las

funciones de los empleados.

» Si se utiliza un cronograma de control del desempefio laboral ayuda a mejorar

el cumplimiento de los funcionarios.

« La implementacion de capacitaciones a los funcionarios del Balcon de
Servicio, ayudard a generar una mejor cultura organizacional.

2.4.3 Declaracion de las Variables
Variables de la Hip6tesis General

- Independiente: Actitud

- Dependiente: Atencion al cliente
Variables de la Hipotesis Particular N°1

- Independiente: Actitud

- Dependiente: Imagen de las instituciones
Variables de la Hipdtesis Particular N°2

- Independiente: Motivacion e incentivos

- Dependiente: Desempefio de las funciones
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Variables de la Hipotesis Particular N°3

- Independiente: Cronograma de control

- Dependiente: Cumplimiento de los funcionarios
Variables de la Hipotesis Particular N°4

- Independiente: Capacitaciones

- Dependiente: Cultura organizacional

2.4.5 Operacionalizacion de las Variables

Cuadro 1. Operacionalizacién de las Variables

VARIABLE TIPO DE VARIABLE INDICADOR

CONCEPTUALIZACION

Hipotesis General

e Actitud Independiente Predisposicion a realizar
las tareas asignadas.

Forma de atender a los

clientes.

e Atencién al cliente . Nimero de clientes

Dependiente ) )
atendidos por dia

Ndmero de quejas de los

clientes.

Es la buena o mala forma de
actuar de las personas, el
comportamiento que emplean

para realizar sus funcione.

Es el servicio personalizado
que ofrece una empresa a
sus clientes, tratando de
satisfacer sus necesidades.

Hipdtesis Particular 1

e  Actitud Independiente Predisposicion a realizar
las tareas asignadas.
Forma de atender a los
clientes.

e Imagen de las Posicionamiento.

Dependiente
instituciones Cantidad de clientes

fidelizados.

Es la buena o mala forma de
actuar de las personas, el
comportamiento que emplean

para realizar sus funciones.

Es la manera como los
clientes distinguen a la
institucion, no se basa solo
en la parte fisica de Ila
empresa sino también de
todos los empleados que la
conforma, esto ayuda a
alcanzar los objetivos

trazados.
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Hipotesis Particular 2
e  Motivacién e

incentivos

e Desemperfio de las

funciones

Independiente

Dependiente

Numero de motivaciones

e incentivos.

Cantidad de

efectuadas con éxito.

tareas

Es el incentivo que se les da
a los funcionarios a través de
sus diferentes funciones y
gue empeiio ellos le ponen a
sus cargos laborables sin

esperar nada a cambio.

Hipotesis Particular 3
e Cronograma de
control

e Atencion al cliente

Independiente

Dependiente

Nivel de satisfaccion de
los clientes por la

atencion recibida.

Nimero de clientes
atendidos por dia
Numero de quejas de los

clientes

Es un esquema disefiado

para controlar en
desempefio de las
funciones de los

empleados, para lograr

mejorar la atencién al

cliente.

Es el servicio personalizado
que ofrece una empresa a
sus clientes, tratando de
satisfacer sus necesidades.

Hipotesis Particular 4

e Capacitaciones

e Cultura

Organizacional

Independiente

Dependiente

Numero de
capacitaciones

implementadas

Interaccién de los
funcionarios con los

clientes

Es toda actividad que
realiza la empresa con la
finalidad de mejorar los
conocimientos,

habilidades, conductas y
actitudes de los miembros
que conforma la

organizacion.

Es el conjunto de normas,
habitos y valores, que
caracterizan a los individuos
de una organizacién, y por
medio de ellas es su

comportamiento.

Elaborador por:

Maria Fernanda Vanegas
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CAPITULO llI
3.1MARCO METODOLOGICO

3.1.1-TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION Y SU PERSPECTIVA GENERAL

El estudio de éste trabajo tomara en cuenta los siguientes elementos, indicando
algunas caracteristicas segun el tipo de investigacion a la que se pretende aplicar.

3.1.2 Segun su objetivo

Investigacion Aplicada.-

“Tiene un mayor énfasis hacia la toma de decisiones importantes y a largo plazo, en
resolver problemas y sirve para tomar acciones Yy establecer politicas vy

estrategias.”®

La investigacion aplicada nos ayudara a determinar los diferentes problemas de
este estudio y analizar la informacion basica sobre las actitudes no predispuestas de
los funcionarios de estas instituciones bancarias, en donde se buscara las

soluciones mas apropiadas para este problema.
Investigacion descriptiva.-

“Busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier

fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacién.”*

Describe de modo sistematico las caracteristicas de una poblacion, situacion o area

de interés. Con esta investigacion se busca profundizar las caracteristicas

> NEMAKFOROOSH, MOHAMMAD: Metodologia de Is Investigacion, p. 72
** HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto, FERNANDEZ COLLADO, Carlos & BAPTISTA LUCIO, Maria: Metodologia de la
Investigacion, p.80
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fundamentales del problema de las instituciones bancarias con respecto a las
actitudes no predispuestas de los funcionarios al momento de atender a los clientes,
es decir, por medio de las hipotesis se recogera una base de datos sobre hechos,
personas y/o procesos, que se analizaran para tener una idea general del
comportamiento de las mismas, lo cual ayudara para emitir conclusiones o juicios

criticos.

Investigacion Correlacional:

“Asocia variables mediante un patrén predecibles para un grupo o poblacién.”?

Esta investigacion nos ayudara a establecer la relacion de causa y efecto de cada
variable, con el objetivo de determinar la incidencia que existe entre ellas. Esta
investigacion social tiene como objetivo medir el grado de relacion que existe entre
dos 0 mas conceptos o variables, en un contexto en particular. La investigacion se
hara relacion con otras investigaciones que aportan cierta informacion para llevar a

cabo una mejor conclusion.
Investigacion de Campo:

“‘Experimento de una situacion mas real o natural en la que el investigador maneja

una o mas variables.”?®

Este tipo de investigacion se la implementara para conocer la situacion real del
entorno donde origina esta problemética, por ello los datos recopilados para el
levantamiento de informacién es exclusivamente obtenida mediante trabajos y visitas
en el campo de accién, es decir en el lugar de los hechos. Se visitara el area de
servicios en los bancos privados y se hara preguntas a los clientes para recoger la

informacion necesaria.
Investigacion cuantitativa.-

“‘Usa la recoleccion de datos para probar hipdtesis, con base en la medicién

numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y

> HERNANDEZ SAM PIERI, Roberto, FERNANDEZ COLLADO, Carlos & BAPTISTA LUCIO, Marfa: Metodologia de la
Investigacion, p.81
*® HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto, FERNANDEZ COLLADO, Carlos & BAPTISTA LUCIO, Maria: Metodologia de la
Investigacion, p.146
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probar teorias.”*’

La investigacion cuantitativa se la implementa porque se trabajara con datos
numéricos que fueron obtenidos por medio de las encuestas, y mediante técnicas

estadisticas se obtendran los resultados.
3.2 LA POBLACION Y LA MUESTRA
3.2.1 Caracteristicas de la Poblaciéon

La poblacién que estara sujeta al respectivo estudio son los clientes de los bancos
privados del Canton Milagro (Banco Pichincha, Guayaquil, Bolivariano, Machala, De
Miro, Solidario), que realizan diversas transacciones en el area de servicio al cliente
o balcon de servicios de estas instituciones, de ellos se obtendran datos para luego
procesarlos y poder determinar y analizar soluciones acertadas a la problematica

planteada.
Ubicacion geografica

San francisco de Milagro o simplemente Milagro, es una ciudad de la provincia

del guayas de la republica del Ecuador.

Se encuentra ubicado en la zona occidental de la provincia del Guayas, esta
conformado por suelos fértiles y numerosos esteros por bosques, plantios y zonas

residenciales, haciendas fincas y otras propiedades.
Economia

La economia generada por la informalidad es bastante grande en nuestra ciudad.
Pero esto no necesariamente es malo, pues este sector suele ser un escape en los
momentos de crisis, y constituye una gran parte importante de negocios que impulsa
la generacion de alternativas de emprendimiento basadas en la autogestion. Luego,
cuando el ambiente economico general mejora y el negocio particular informal
requiera crecer necesitara de algun tipo de crédito bancario o de alguna asociacién

con otro pequefio microempresario.

*” HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto, FERNANDEZ COLLADO, Carlos & BAPTISTA LUCIO, Maria: Metodologia de la
Investigacion, p.4
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En ambos casos los requisitos que debera cumplir este informal, lo llevaran hacia la

formalidad.

Pasando al tema de las fabricas de tamafio mediano y grande, si bien es cierto que
la gran mayoria se encuentran en las afueras, también es cierto que aquellas que se
encuentran dentro de la ciudad se ubican en su mayoria cerca al rio (Con una mayor
concentracion en la ribera sur) con la finalidad de utilizarlo para arrojar en él sus

desechos.

En cuanto a los hoteles por cuestiones legales se encuentran concentrados en la
zona céntrica y los moteles en las afueras de la ciudad, aunque en pocos casos es

muy dificil diferenciar las actividades que en ellos se realizan.

Cabe destacar la importancia de estas iniciativas empresariales para facilitar el

turismo, la industria sin chimenea, en nuestra ciudad.

3.2.2 Delimitacion de la Poblacion

Esta compuesta por las personas sin distincion de género entre las edades de 18 a
70 afos de edad, que forman parte de la cartera de clientes de los bancos privados
del Canton Milagro, los cuales han sido determinados por medio de un sistema
informético que maneja cada una de estas instituciones, y acuden al area de balcon

de servicios a realizar diferentes operaciones o transacciones bancarias.

La poblacion de estudio fue finita gracias a los datos proporcionados por las
instituciones bancarias, lo cual nos permite saber con exactitud la cantidad de

clientes.
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Cuadro 2. Poblacién de Estudio

Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas

3.2.3 Tipo de Muestra

Muestra no probabilistica

“La seleccion de los elementos no obedece a la probabilidad, sino de causas

involucradas con las necesidades de la investigacion o de quién hace la muestra.”?®

Para este proyecto se utilizarad la muestra no probabilistica, porque se obtendra la
informacion exacta de los clientes de estas instituciones bancarias para realizar las
encuestas, bajo su criterio y no por probabilidad, observando que cumplan con las

caracteristicas que el establecio.

% HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto, FERNANDEZ COLLADO, Carlos & BAPTISTA LUCIO, Maria: Metodologia de la
Investigacion, p.240
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3.2.4 Tamaio de la Muestra

Se utilizo la siguiente formula ya que la poblacién es finita y muy amplia, por lo cual

fue necesario obtener el tamafo de la muestra para realizar las encuestas.

n= e
S+ g
o 65000 (0,5)(0,5)
(650001 ;612)0,052 + (0,5)(0,5)
o 16250
SRR 0
o 16250
% +0,25
. 16250
42,29943253 + 0,25
n= LSO
42,54943253
n = 381,91
n =38

3.2.5 Proceso de Seleccion

El tipo de muestra que se implementara es la muestra no probabilistica, por lo cual el
proceso de seleccion que se utilizara es el de sujetos voluntarios; es decir, se
escogera a los clientes que estén predispuestos a contestar las preguntas de la
encuesta, luego de que sean atendidos por los funcionarios de estas instituciones

bancarias.
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3.3 Los Métodos y las Técnicas
3.3.1 Métodos Teobricos
Método analitico-sintético.-

“Estudia los hechos, iniciando de la descomposicion del objeto de estudio en cada
parte para analizarlas en forma individual (andlisis), y luego se integran esas partes

para estudiarlas de manera holistica e integral (sintesis).”*

El método analitico-sintético se lo aplicara para realizar un andlisis del contenido de
la investigacion, lo que ayudara a desarrollar los diversos objetivos del proyecto,
tanto general como objetivos especificos. Este método consiste en un estudio mas

detallado y a su vez examinar las causas que lo unen.
Método histérico-l6gico.-

“El método histdrico estudia la trayectoria de los fenomenos y acontecimientos en el
devenir de su historia. Por su parte, el método l6gico investiga la existencia o no de

leyes generales de funcionamiento y desarrollo de los fenémenos.”*°

Con este método se describira los principales antecedentes de los bancos privados
de Milagro y de manera légica se analizara en funcion de los objetivos de la

investigacion, observando todo su desarrollo en el transcurso de tiempo.
Método hipotético-deductivo.-

“Consiste en un proceso que inicia de unas afirmaciones en calidad de hipoétesis y
buscar refutar o falsear tales hipotesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben

confrontarse con los hechos.”*

Mediante este método se va a confirmar o verificar las hipétesis establecidas en esta
investigacion, esto se lograra por medio de las encuestas realizadas a los clientes,
afirmando que existen diferentes falencias que estan afectando a la imagen de las

instituciones bancarias, y con ellos establecer estrategias que solucionen problemas.

% BERNAL, César Augusto: Metodologia de la Investigacion, p. 59
*® p{AZ NARVAEZ, Victor Patricio: Metodologia de la Investigacion Cientifica y Bioestadistica, p.134
! BERNAL, César Augusto: Metodologia de la Investigacion, p. 60
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3.3.2. Métodos Empiricos
Método de observacion.-

“Es un método de recoleccion de datos que consiste en el registro sistemético, valido
y confiable de comportamientos y situaciones observables, a través de un conjunto

de categorias y subcategorias.”*?

Cémo método empirico fundamental se implementé la observacion, ya que el
levantamiento de la informacion se lo realizara observando y evaluando la situacion
actual de la atencién al cliente brindada por los funcionarios, en el area de balcon de
servicios de los bancos privados en el canton Milagro, ya que a través de este
meétodo también se puede dar cuenta de las determinadas situaciones relacionadas

con el problema.
3.3.3. Técnicas de Investigacion
La Encuesta.-

“Es una de las técnicas de recoleccion mas usada, a pesar de que cada vez pierde
mayor credibilidad por el sesgo de las personas encuestadas. La encuesta se
fundamenta en un cuestionario o conjunto de preguntas que se preparan con el

propdsito de obtener informacion de las personas.”?

La técnica que se utilizara en la presente investigacion es la encuesta, la misma que
se la realizarad en el area de balcon de servicios, con la finalidad de conocer la
capacidad de los funcionarios en dar una solucién frente a un reclamo o

requerimiento y la satisfaccion de los usuarios.

La encuesta es un instrumento de trabajo, y considerada como la mejor técnica para
poder obtener datos reales, mediante un cuestionario con diversas preguntas
establecidas por las variables, las mismas que ayudaran a comprobar las
afirmaciones que se estableceran con las hipétesis, esta encuesta estara dirigida

especificamente a los clientes de los bancos.

32 HERNANDEZ SAM PIERI, Roberto, FERNANDEZ COLLADO, Carlos & BAPTISTA LUCIO, Maria: Metodologia de la
Investigacion, p.234
% BERNAL, César Augusto: Metodologia de la Investigacion, p. 194
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La Entrevista.-
“Técnica orientada a establecer contacto directo con las personas que se consideren

fuente de informacion.”*

Esta técnica se la establecerda de la misma manera que la encuesta, pero estara
dirigida a los funcionarios del area de balcén de servicios de los bancos privados del
cantén de Milagro, logrando obtener informacion fundamental sobre sus actitudes en
el momento de atender a los clientes, lo que permitird un contacto directo con ellos.

El criterio de Expertos.- Basaremos nuestra investigacion en la experiencia
profesional de acuerdo con los temas que se van abordar para tener una

informacion mas clara y precisa.

3.4. EL TRATAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

La herramienta a utilizar para la tabulacion de la informacion estadistica sera el
Programa de Microsoft Office Excel, el mismo que nos permitirh generar una

tabla de datos representada mediante graficos para realizar el respectivo analisis.

** BERNAL, César Augusto: Metodologia de la Investigacion, p. 194
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

El canton Milagro es uno de los cantones mas productivos de la Provincia del
Guayas, debido a sus tierras fértiles de produccién de cafia de azlicar y a su
comercio que se realiza en el mismo cantén, con personas que tienen la capacidad
de solventar sus propias necesidades y lograr sus propios objetivos. Otro aspecto
muy importante que cabe recalcar es que las personas invierten en negocios con
ayuda de las instituciones bancarias que se encuentran en la localidad, realizando
asi, préstamos para poder llevar a cabo sus objetivos, el punto inicial para obtener
un crédito, es acudir a la institucion financiera los funcionarios brindan la informacion
necesaria con calidad de servicio, bajas tasas de interés y como punto importante les
dan solucion a sus problemas o requerimientos crediticios.

Las instituciones privadas con las que cuenta el canton Milagro son: Banco
Pichincha, Banco Bolivariano, Banco Guayaquil, Banco Machala, Banco D-Miro y
Banco Solidario, en virtud de la gran oferta financiera, los clientes tienen la opcién a
elegir donde realizar sus transacciones y porque no también ser clientes de uno de
estas instituciones bancarias.

La presente investigacion se ha basado en la fundamentacion tedrica, que da a
conocer la importancia del tema planteado, con la finalidad de ratificar las
hipotesis del problema. Ademas, se ha estimado necesario la aplicacion de
dos mecanismos importantes como son: la entrevista y la encuesta, las mismas que
seran dirigidas a los clientes de las instituciones privadas, y la entrevista a los
funcionarios de estas instituciones que realizan sus labores en el area de balcon

de servicios.
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1. ¢Cree usted que los funcionarios del Area del Balcon de Servicios prestan un

trato amable y cortés?

Cuadro 3. Trato de los funcionarios del Area de Balcon de Servicios

Alternativas | Respuesta | Porcentaje
A veces 213 56%
Nunca 53 14%
Siempre 116 30%
Total 382 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas
Fuente: Encuestas

Figura 1. Trato de los funcionarios del Area de Balcon de Servicios

' ~
Trato de los funcionarios del Area de
Balcon de Servicios
/30%

M A veces
M Nunca
ki Siempre

\_ J

Analisis:

Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas
Fuente: Encuestas

Las encuestas nos indican que el 56% de los clientes consideran que a veces los

funcionarios del &rea del Balcdén de Servicios prestan un trato amable y cortés,

mientras que el 30% opinan que siempre ofrecen un trato amable y el 14%

consideran que nunca reciben un servicio amable y cortés.

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados obtenidos podemos determinar que en las entidades

bancarias privadas del Canton Milagro, la mayoria de sus funcionarios no suelen

prestar una adecuada atencion a los clientes, es decir sin la amabilidad y cortesia

necesaria, ocasionando multiples quejas de sus clientes.
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2. ¢Son siempre atendidos y solucionados sus requerimientos realizados en el
Area de Servicios?

Cuadro 4. Atencién y solucion de requerimientos en el Area de Servicios

Alternativas | Respuesta | Porcentaje
No 179 47%
Si 203 53%
Total 382 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas
Fuente: Encuestas

Figura 2. Atencion y solucion de requerimientos en el Area de Servicios

e N
Atencion y solucion de requerimientos

en el Area de Servicios

 No
HSi

. J
Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas
Fuente: Encuestas

Andlisis:
La grafica nos indica que el 53% de los encuestados siempre son atendidos y
solucionados sus requerimientos en el Area de Servicios y el 47% en cambio no lo

son.

Interpretacion:
De acuerdo con los resultados obtenidos podemos concluir que en el area de
servicios no todos los clientes son atendidos, o no llegan a solucionar todos sus

requerimientos, provocando insatisfaccion en los clientes por dicha atencion.
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3. ¢Considera usted que los funcionarios que laboran en el area de balcon de

servicios, cuentan con la capacitacién necesaria para atender al cliente?

Cuadro 5. Cuenta los funcionarios con la capacitacion necesaria para atender a los clientes

Alternativas Respuesta Porcentaje
No 106 28%
No sabe 55 14%
Si 137 36%
Tal ves 84 22%
Total 382 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas
Fuente: Encuestas

Figura 3. Cuenta los funcionarios con la capacitacion necesaria para atender a los clientes
( )

Cuentan los funcionarios con la capacitacion
necesaria para atender a los clientes

H No

H No sabe

M Si

M Tal ves

. J
Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas
Fuente: Encuestas

Anélisis:

La encuesta nos indica que el 36% de los encuestados no saben si los funcionarios
cuentan con la capacitacién necesaria para atender a los clientes, mientras el 28%
consideran que no cuentan con la capacitacion necesaria, el 22% opinan que tal vez

cuentan con capacitacion y el 14% creen que si tienen la capacitacion suficiente.

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados obtenidos podemos determinar que algunos
funcionarios no cuentan con una adecuada capacitacion para atender a los clientes y
mientras que otros empleados si la poseen, pero existen diferentes factores que

influyen en su actitud para brindar un 6ptimo servicio.
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4. ¢Cuando usted realiza operaciones crediticias a través del Balcon de

Servicios, se leinforma de todos los detalles de la transaccion?

Cuadro 6. Informacién de todos los detalles de las transacciones

Alternativa | Respuesta | Porcentaje
Aveces 261 68%
Nunca 14 4%
Siempre 107 28%
Total 382 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas

Figura 4. Informacion de todos los detalles de las transacciones

Fuente: Encuestas

f

Informacion de todos los detalles de

las transacciones

4%

~

J

Anélisis:

Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas

Fuente: Encuestas

La gréafica nos indica que el 68% de los clientes respondieron que a veces se les

informa de todos los detalles de las transacciones en el Balcon de Servicios,

mientras que el 28% indicaron que siempre se les informa y el 4% expresaron que

nunca se les informa.

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados obtenidos podemos concluir que en muchas de las

ocasiones los funcionarios de estas instituciones bancarias no suelen informar a los

clientes de todos los detalles de sus transacciones, provocando que puedan existir

problemas en un tiempo posterior.
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5. ¢Considera usted que las entidades bancarias del estado ofrecen un mejor

servicio al cliente?

Cuadro 7. Servicio al cliente de las entidades bancarias del estado

Alternativas | Respuesta | Porccentaje
Aveces 76 20%
No 265 69%
Si 41 11%
Total 382 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas
Fuente: Encuestas

Figura 5. Servicio al cliente de las entidades bancarias del estado

s ~
Servicio al cliente de las entidades

bancarias del estado

M Aveces
H No

M Si

1\ J
Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas
Fuente: Encuestas

Andlisis:

Las encuestas nos indican que un 69% de las personas consideran que las
entidades bancarias no ofrecen un mejor servicio al cliente, el 20% opinan que a
veces ofrecen mejor servicio al cliente y el 11% creen que si ofrecen un mejor

servicio al cliente.

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados obtenidos podemos determinar que en las entidades
bancarias del estado tampoco ofrecen un adecuado servicio al cliente, aunque cada
dia existen mas exigencias por parte de las autoridades para optimizar sus servicios,
por lo cual las personas siguen optando por acudir a las entidades bancarias

privadas.
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6. ¢Cual es el grado de satisfaccion que tiene sobre su entidad bancaria en
cuanto al balcén de servicios?

Cuadro 8. Grado de satisfaccion sobre el Balcén de Servicios

Alternativas Respuesta Porcentaje
Aceptable 180 47%
Alto 97 25%
Baja 79 21%
Deficiente 26 7%
Total 382 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas
Fuente: Encuestas

Figura 6. Grado de satisfaccion del Balcon de Servicios

Grado de satisfaccion del Balcon de
Servicios

M Aceptable
H Alto
i Baja

M Deficiente

\ _/

Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas
Fuente: Encuestas

Anélisis:

La grafica nos indica que el 47% de los clientes tienen una satisfaccion aceptable en
cuanto al balcon de servicios de su entidad bancaria, el 25% poseen una alta
satisfaccion, el 21% por lo contrario tienen una baja satisfaccion y el 7% poseen
deficiente satisfaccion.

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados obtenidos podemos concluir que los clientes no se
encuentran muy satisfechos con la manera de atender en el area de balcon de

servicios, provocando series de inconvenientes entre los funcionarios y los clientes.
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7. ¢Considera usted que el actual horario de atencidn al cliente en el Balcon de
servicios es el adecuado (09h00 — 16h00)?

Cuadro 9. Horario de atencion al cliente del Area de Balcén de Servicios

Figura 7. Horario de atencion al cliente del Area de Balcon de Servicios

Alternativas | Respuesta | Porcentaje
No 229 60%
Si 153 40%
Total 382 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas

Fuente: Encuestas

Horario de atencién al cliente del Area de

Balcon de Servicios

E No

E Si

v

Analisis:

Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas

Fuente: Encuestas

Mediante las encuestas podemos concluir que el 60% de los clientes consideran que

el horario actual de atencién al cliente no es el adecuado y el 40% que si lo es.

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados obtenidos podemos determinar que el horario actual

que atienden en el balcon de servicios, en muchas ocasiones no es el suficiente para

atender los diversos requerimientos de los clientes, ya que muchas de las personas

por sus ocupaciones no pueden acudir dentro de ese tiempo.
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8. ¢Cree usted que las politicas institucionales de la entidad bancaria inciden
en el trato que los empleados muestran con sus clientes?

Cuadro 10. Politicas institucionales

Alternativas | Respuesta | Porcentaje
No 115 30%
No sabe 151 40%
Si 116 30%
Total 382 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas

Figura 8. Politicas institucionales

Fuente: Encuestas
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Anélisis:

Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas

Fuente: Encuestas

La grafica nos indica que el 40% de los encuestados consideran que las politicas

institucionales no saben si inciden en el trato que los empleados muestran a los

clientes, mientras el 30% que si inciden y el 30% restante que no inciden.

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados obtenidos podemos concluir que hay ciertas politicas

dentro de las instituciones que pueden influir en las actitudes de los funcionarios y

por ende en el trato que ofrecen a los clientes.
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9. Conoce usted los derechos que tiene como cliente de la entidad financiera

Cuadro 11. Conocimiento de los derechos como clientes

Alternativas Respuesta | Porcentaje
No 39 10%
No conozco ni un derecho 191 50%
Si 152 40%
Total 382 100%

Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas

Figura 9. Conocimiento de los derechos como clientes

Fuente: Encuestas

4 N\
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M No
E No conozco ni un derecho
M Si
4 J
Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas
Fuente: Encuestas
Analisis:

Las encuestas nos indican que el 50% de las personas no conocen ni un derecho

gue tienen como cliente de la entidad financiera, el 40% si conocen de sus derechos

y el 10% no conocen absolutamente nada.

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados obtenidos podemos determinar que un gran

porcentaje de los funcionarios no brindan la informacion suficiente de los derechos

que tiene cada cliente cuando adquiere algun servicio en estas instituciones

financieras.
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4.2 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS ENTREVISTA
DIRIGIDA A LOS FUNCIONARIOS DEL AREA DE BALCON DE SERVICIOS DE
LOS BANCOS PRIVADOS DEL CANTON MILAGRO

Para obtener informacion real y veridica de los resultados de la situacion de calidad
de servicios que se brindan en las instituciones privadas del canton milagro he
acudido a entrevistar a 6 funcionarias, de las mismas.

A continuacién doy a conocer las respuestas obtenidas por cada una de las

entrevistadas.

Entrevista 1
Nombre: Guadalupe Jiménez
Empresa: Banco Pichincha C.A

Cargo: Ejecutiva de servicios

PREGUNTAS:

1. Harecibido capacitaciones durante los dos ultimos afios en técnicas de
atencion al cliente.

Sl NO X

Durante los dos ultimos afios no, pero cuando inicie en mi trabajo recibi charlas de

como atender al cliente, ya que vengo de otra institucion financiera.

2. ¢Se encuentra usted actualizado en las normativas bancarias para dar un

buen servicio al cliente?

Sl X NO

Hoy en dia tengo que estar actualizada en este tema porque es importante tener
conocimientos sobre las normas reglamentarias que dispone la superintendencia de

bancos y demas resoluciones.
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3. ¢Qué grado de satisfaccion siente al realizar sus funciones en al area de

BALCON DE SERVICIOS.

SATISFECHO
MUY SATISFECHO
POCO SATISFECHO

Me siento conforme con el trabajo que realizo todos los dias porque dia a dia he

aprendido mas, me falta mejorar si pero si me siento muy satisfecha con mi trabajo.

4. Ha sugerido usted nuevos métodos o técnicas que permitan mejorar la

calidad de servicios.

Sl

NO

X

AVECES

No nunca porque de eso se encarga el departamento de recursos humanos, y ellos

implementan métodos y técnicas que ayuden a brindar un buen servicio.

5. Que accion tomara usted cuando el requerimiento del cliente no es

solucionado.

Comunico a mis superiores

Le indico al cliente el detalle de la negativa

Reviso manuales de procedimientos sobre temas que no conozco

Yo en este tipo de casos consulto con mi superior a cargo el me explicara mejor las

cosas pero trataremos de dar una solucién para el cliente.
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Entrevista 2

Nombre: Erika Carpio
Empresa: Banco Guayaquil
Cargo: Ejecutiva de servicios
PREGUNTAS:

1. Harecibido capacitaciones durante los dos ultimos afios en técnicas de
atencion al cliente.

S NO X

No las he recibido pero si personalmente me he tomado el tiempo de yo misma
investigar en internet algunos temas sobre calidad de servicio y como puedo brindar

un buen servicio.

2. ¢Se encuentra usted actualizado en las normativas bancarias para dar un

buen servicio al cliente?

sl | x NO

Considero que si porque si fuera todo lo contrario no hiciera bien mi trabajo y mas

gue todo no cumpliria con mis funciones asignadas.

3. ¢Qué grado de satisfaccion siente al realizar sus funciones en al area de
BALCON DE SERVICIOS.

SATISFECHO

MUY SATISFECHO X

POCO SATISFECHO

Considero una vez mas que si porque me gusta lo que hago.
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4. Ha sugerido usted nuevos meétodos o técnicas que permitan mejorar la

calidad de servicios.

Sl NO X AVECES

No porque en esas cosas no interfiero ese no es mi trabajo y yo realizo lo que se me

asigne, como una funcionaria mas de la institucion.

5. Que accion tomara usted cuando el requerimiento del cliente no es

solucionado.

Comunico a mis superiores

Le indico al cliente el detalle de la negativa

Reviso manuales de procedimientos sobre temas que no conozco

Bueno yo comparto muchas ideas con mi supervisora y ella es la encargada de

guiarme para hacer lo correcto y porque no tomar decisiones.

Entrevista 3
Nombre: Karla Samaniego
Empresa: Banco Bolivariano

Cargo: Ejecutiva de servicios

PREGUNTAS:

1. Harecibido capacitaciones durante los dos ultimos afios en técnicas de
atencion al cliente.

S NO X

No las he recibido por parte de la institucién pero si he asistido a conferencias y

charlas en la universidad, y pienso yo que si tengo conocimiento alguno.
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2. ¢Se encuentra usted actualizado en las normativas bancarias para dar un

buen servicio al cliente?

sl | x NO

Pienso que si porque eso es algo que todo funcionario de una institucién bancaria

deberia conocer.

3. ¢Qué grado de satisfaccion siente al realizar sus funciones en al area de

BALCON DE SERVICIOS.

SATISFECHO
MUY SATISFECHO
POCO SATISFECHO

Me siento muy satisfecha porque en mi lugar de trabajo he ido adquiriendo

experiencia y conocimientos.

4. Ha sugerido usted nuevos meétodos o técnicas que permitan mejorar la

calidad de servicios.

Sl

NO

AVECES

A veces si he transmitido parte de mis conocimientos a mis superiores como

sugerencia ya que me gusta mucho el tema de dar una buena atencién al cliente y

sobre todo que la institucién quede bien ante sus clientes.

5. Que accion tomard usted cuando el requerimiento del cliente no es

solucionado.

Comunico a mis superiores

Le indico al cliente el detalle de la negativa

Reviso manuales de procedimientos sobre temas que no conozco
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Le indico al cliente el detalle de la negativa porque considero que como funcionaria
estoy en un puesto donde he recibido capacitaciones a lo largo de mi carrera, pero lo
importante es también poder ayudar y servir al cliente y si no esta eso en mis manos

me dirijo a mi superior como segunda opcidn.

Entrevista 4
Nombre: Liliana Calero
Empresa: Banco Machala

Cargo: Ejecutiva de servicios

PREGUNTAS:

1. Harecibido capacitaciones durante los dos ultimos afios en técnicas de
atencion al cliente.

Sl X NO

Si he recibido esa capacitacion, pero considero que el tiempo estimado para el curso

fue de muy poca duracion para lo que abarca este tema de gran importancia.

2. ¢ Se encuentra usted actualizado en las normativas bancarias para dar un

buen servicio al cliente?

Sl X NO

Pienso que si porque también me instruyo en otros aspectos como escuchando las
noticias y me mantengo informada de lo que se va actualizando en las normativas

bancarias.

3. ¢Qué grado de satisfaccion siente al realizar sus funciones en al area de
BALCON DE SERVICIOS.

SATISFECHO
MUY SATISFECHO X
POCO SATISFECHO
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Me siento muy satisfecha realizando mis funciones porque siempre me ha gustado

este trabajo en el area de balcon de servicios o estar con el cliente.

4. Ha sugerido usted nuevos métodos o técnicas que permitan mejorar la

calidad de servicios.

Sl NO X AVECES

No porque; no lo he considerado necesario.

5. Que accion tomara usted cuando el requerimiento del cliente no es

solucionado.

Comunico a mis superiores X

Le indico al cliente el detalle de la negativa

Reviso manuales de procedimientos sobre temas que no conozco

Comunicar a mis superiores pienso que es muy importante porque él me podria
ayudar mejor y sobre todo a cumplir con el requerimiento que personalmente no lo
puedo hacer.

Entrevista 5

Nombre: Modnica Ledesma

Empresa: Banco De Miro

Cargo: Ejecutiva de servicios

PREGUNTAS:

1. Harecibido capacitaciones durante los dos ultimos afios en técnicas de
atencion al cliente.

Sl NO X

No he recibido capacitaciones hace dos afos pero si cuando ingrese a la institucion.
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2. ¢Se encuentra usted actualizado en las normativas bancarias para dar un

buen servicio al cliente?

Sl NO X

Considero que no porque nos hemos mantenido con la mismas normativas que

comenzamos desde un principio.

3. ¢Qué grado de satisfaccion siente al realizar sus funciones en al area de
BALCON DE SERVICIOS.

SATISFECHO X

MUY SATISFECHO

POCO SATISFECHO

Considero yo satisfecho porque aun me faltan cosas por aprender y muchas

sugerencias por parte de los funcionarios no son escuchadas.

4. Ha sugerido usted nuevos métodos o técnicas que permitan mejorar la

calidad de servicios.

Sl NO X AVECES

No; he considerado que si es necesaria pero no son escuchadas peor atendidas.
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5. Que accion tomara usted cuando el requerimiento del cliente no es

solucionado.

Comunico a mis superiores

Le indico al cliente el detalle de la negativa

Reviso manuales de procedimientos sobre temas que no conozco

Comunico a mis superiores ellos explicaran mejor al cliente sobre alguna estrategia

gue mejor convenga y sea necesaria para el cliente.

Entrevista 6
Nombre: Andrea Freire
Empresa: Banco Solidario

Cargo: Ejecutiva de servicios

PREGUNTAS:

1. Harecibido capacitaciones durante los dos ultimos afios en técnicas de
atencion al cliente.

Sl NO X

Capacitado sobre un mismo tema no este caso calidad de servicio pero si sobre

otros asuntos que influyen en el trato con los clientes como relaciones humanas.

2. ¢Se encuentra usted actualizado en las normativas bancarias para dar un

buen servicio al cliente?

Sl X NO

Considero que si por algo estoy también en este puesto, tengo que tener
conocimiento no solo de normativas bancarias, sino de politicas, reglamentos pues

gue son parte de cada institucion financiera.
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3. ¢Qué grado de satisfaccion siente al realizar sus funciones en al area de
BALCON DE SERVICIOS.

SATISFECHO

MUY SATISFECHO

POCO SATISFECHO

Me siento muy satisfecha estar trabajando en una institucion sélida como lo es
BANCO SOLIDARIO, pues tomo mas las cosas positivas que me serviran ir

mejorando mi calidad de persona y como trabajadora de esta empresa.

4. Ha sugerido usted nuevos meétodos o técnicas que permitan mejorar la

calidad de servicios.

Sl NO X A VECES

No, he sugerido alguna técnica, pero pienso que mejorar la calidad de servicio no
esta precisamente en técnicas sino como dia a dia pongamos en practica nuestros

conocimientos en nuestro puesto de trabajo.

5. Que accion tomara usted cuando el requerimiento del cliente no es

solucionado.

Comunico a mis superiores

Le indico al cliente el detalle de la negativa

Reviso manuales de procedimientos sobre temas que no conozco

Considero que indicar al cliente el detalle de la negativa es una buena opcion,
porque me permite demostrarle al cliente mis conocimientos en la materia y con

maneras sabré llegar a él.
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENTREVISTA

Al analizar las contestaciones que dieron las funcionarias de las instituciones

privadas en la entrevista que se les realizé, podemos concluir lo siguiente:

PREGUNTA 1.- Las cinco personas entrevistadas coincidieron que no han recibido
capacitaciones durante los dos ultimos afios sobre técnicas de atencién al cliente,
mientras que una persona dijo que si habia recibido pero no precisamente sobre
calidad de servicios.

Considerando también que debido a otros aspectos la mayoria de las entrevistadas

no han sido capacitadas, dentro de los dos ultimos afios.

PREGUNTA 2.- EIl 80% de las funcionarias de las instituciones creen que se
encuentran actualizadas en las normativas bancarias, ya que se rigen a las de su
institucién y a las que son impuestas por la superintendencia de Bancos Privados del
ecuador, cabe recalcar que algunas de ellas se informan a través de medios de

comunicacion sobre dichas normativas.

PREGUNTA 3.- 5de 6 es El grado de satisfaccién que sienten las funcionarias; es
muy satisfecho, mientras que una funcionaria menciond que solo es satisfecho su
nivel de satisfaccion laboral en su puesto de trabajo, ya que las mismas dijeron que
en la funcidbn que realizan en el area de balcon de servicios han adquirido
experiencia en el trato con sus clientes y a la vez conocimientos en el area del

balcén de servicios.

PREGUNTA 4.- El 20% de las entrevistadas han considerado que no han sugerido
nuevos métodos y técnicas que permitan mejorar la calidad de servicios, porque de
eso se encarga otro departamento de la estructura de la institucion y son ellos los
encargados de llevar a cabo estas estrategias que se debe poner en practica dia a
dia con los clientes, para lograr un mejor servicio y un buen posicionamiento en el
mercado.

PREGUNTA 5.- Con respecto a esta pregunta; 4 entrevistadas coincidieron que la
mejor opciodn seria comunicar a su superior ya que este le ayudara a dar una mejor

opcion para poder resolver el requerimiento que fue presentado en balcon de
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servicios, mientras que las otras 2 entrevistadas dijeron que ellas podian explicar al
cliente de la negativa de su reclamo cuando no es solucionado porque poseen
conocimientos del tema y saben como llegar a las expectativas del cliente en base a

procedimientos.

4.3 RESULTADOS

Realizando el respectivo andlisis de las encuestas dirigidas a los clientes de los
bancos privados del cantén Milagro, que dia a dia realizan multiples transacciones a
éstas instituciones, podemos identificar que algunos funcionarios no prestan el
debido trato cordial y amable a sus clientes en lo que concierne el area de balcén de
servicios, por lo que no se demuestra un grado de satisfaccion al realizar sus
operaciones en donde mantienen sus cuentas activas o son clientes por motivos de

préstamos, inversiones, poélizas con estas instituciones.

En lo que concierne a soluciones y requerimientos atendidos expuestos por el cliente
en el area de balcén de servicios se llegd a la conclusion que el 80% de los clientes
si son atendidos pero no solucionados, el 20 % las personas encuestadas han
coincidido que tal vez deberia emplear un mejor control administrativo con la

finalidad de aumentar mas soluciones frente a muchas quejas que no son atendidas.

Referente a las capacitaciones que reciben los funcionarios con respecto a brindar
un buen servicio y en la parte operativa, indicaron los clientes que a veces tienen
inconvenientes en el momento de procesar transacciones y de dar un buen trato

afectando esto al rendimiento del empleado.

Por otra parte el 50% indicaron no conocer sobre sus derechos que tienen como
clientes, ya que no se encuentran al tanto de esta informacion, no es clara, no se les
ha indicado y no conocen sobre procedimientos que tienen que seguir en algun
momento que exista un problema con alguna institucién, pero poner al tanto de estos

derechos si ayudaria al desarrollo de las personas elevando un nivel social.

Y en cuanto al grado de satisfaccion que sienten al ser atendidos en sus entidades

bancarias el 15% resulto ser aceptable, por lo que indicaron que si hecesitan mejorar
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en cuanto al trato amable y Cortez que realizan con el cliente, a sus problemas,
qguejas, y requerimientos que en muchas veces no ha sido solucionado como se lo
nombro anteriormente.

Cuadro 12. Porcentajes de satisfaccion

Satisfecho 35%
Poco satisfecho 50%
Muy satisfecho 15%
Total 100%

Elaborado por: Vanegas |Ibarra Maria Fernanda
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4.4 VERIFICACION DE HIPOTESIS

HIPOTESIS

VERIFICACION

Hipotesis General

Una correcta actitud de los
funcionarios en el desempefio de sus
funciones ayuda a mejorar la atenciéon

al cliente.

Esta hipotesis se verifica con la pregunta 1,
porque con la respuesta podemos corroborar
gue la atencién que prestan a los clientes en
muchas ocasiones es inadecuada, porque no
brindan un trato amable ni cortés, y al aplicar
una correcta actitud se podra mejorar este

problema.

Hipotesis Particular 1

Si se utiliza una adecuada actitud,
entonces aumentara el nivel de

imagen de las instituciones bancarias.

Esta hipGtesis se comprueba con las
preguntas 1 y 6, porque con la actitud que
brindan los funcionarios en la atencion al
cliente han provocado que exista un grado de
satisfaccion poco aceptable de las entidades

bancarias, perjudicando asi su imagen.

Hipotesis Particular 2

La motivacion e incentivos ayudan a
elevar el nivel de desempefio de las

funciones de los empleados.

Esta hipotesis se verifica con la pregunta 8,
porque ciertas politicas que rigen a estas
instituciones inciden en el trato que muestran
con los clientes, por lo cual es necesario
implementar politicas con incentivos para que

los empleados incrementen su desempefio.

Hipotesis Particular 3
Si se utiliza un cronograma de control

del desempefio laboral ayuda a

mejorar el cumplimiento de los

funcionarios.

Esta hipdtesis se comprueba con las
preguntas 2, 4 y 9, porgue con las respuestas
podemos observar que existen diversas
falencias en el cumplimiento de las funciones
de los empleados y que no son controladas

debidamente.

Hipotesis Particular 4

La implementacion de capacitaciones
a los funcionarios del Balcén de

Servicio, ayudara a generar una

mejor cultura organizacional.

Esta hipotesis se verifica con la pregunta 3,
porque algunos de los funcionarios no
cuentan con la capacitacion necesaria para
atender al cliente, generando un clima tenso

entre la organizacion y los clientes.

Cuadro 13.

Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas
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CAPITULO V
PROPUESTA

5.1 TEMA
Calidad de los servicios que presta El Balcon de Servicios en los bancos privados

del Canton Milagro y como incide en la imagen institucional en el ano 2013.”

5.2 FUNDAMENTACION

La Actitud

Definicion: La actitud es un estado mental y de disposiciobn para responder
cualquier inquietud que presente un cliente; el buen servicio que ofrece un
funcionario permitira que fluyan mucho mas las ideas y sera una propuesta dinamica
a la vez porque se interactua directamente con el cliente.

Esta definicion de actitud tiene dos vertientes:
c) Una predisposicion mental es actuar de una determinada manera, frente al

comportamiento que pueda emplear el cliente al indicar algun reclamo o
requerimiento.

d) La actitud es predisposicion a responder. En un lugar de trabajo se considera
que el colaborador debe constituir valiosos elementos en su momento de
expresarse hacia al cliente.

Las actitudes son juicios favorables y desfavorables en cuanto a las personas lo
demuestren con hechos, y no solo con palabras.

Es necesario que se debe contar siempre con nuevos métodos y técnicas que nos
indiqguen y nos ayuden a mejorar las actitudes que tengamos frente a nuestros
clientes, y tener conocimientos sobre la base de procesos cognitivos y emotivos
prepuestos a la orientacién del buen trato y obtener un buen ambiente laboral.

Es importante conocer que todas las personas no tenemos el mismo caracter ni las
mismas actitudes a tomar frente a un problema que se nos presente ya sea en
cualquier parte donde estemos, es por eso que se debe aprender a controlar
nuestras emociones y mantenernos al margen de cualquier situacion que se nos

presente, porque nuestras expresiones diran mucho de nosotros como personas.
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Conocer que se deber tener una actitud positiva

Todas las personas conocemos que poner énfasis en lo positivo tiene mejores
resultados, por ende la actitud identificara o destruird nuestra relacion con los
clientes. Demostrar educacién y capacidad de estar frente a problemas que se
presenten en cualquier &mbito laboral, convierte al funcionario en un ser emotivo,
social y con una tendencia a llevar con solvencia sus actividades.

Una buena actitud es importante porque a la empresa le permite vender un producto,
para esto el funcionario aplicara diversas técnicas y utilizara instrumentos a su favor
que permitirh mostrar sus conocimientos mas amplios hacia el cliente; y llevar a
efecto dichas relaciones que permita brindar un servicio o producto de calidad. Si se
logra este proposito el comportamiento adecuado incide en lograr un objetivo
propuesto por parte de la institucion.

Cdémo demostrar una buena actitud

Diferenciarse de la competencia permite obtener ventajas competitivas, cuando lo
logramos, el cliente estarda mas predispuesto a elegirnos como alternativa bancaria
ya que el cliente requiere estrategias que les ayude a elegir la mejor opcion.

Actitud en el trabajo

Se dice que la actitud y la personalidad de un empleado influyen en el éxito en el
trabajo. Todas las personas tienen actitudes diferentes, algunas buenas y otras
malas. La gente que tiene buena actitud trabaja mejor, y se considera que esto pasa
a ser fundamental ya que la relacion formal con el cliente debe ser amigable y
predispuesta a ayudarlos, tratando de satisfacer sus inconvenientes y mostrando de

parte de la organizacion un compromiso con los mismos.

Una de las maneras de demostrar a un cliente nuestra actitud positiva, nuestra
amabilidad y disposicién, es manteniendo nuestro ambito de trabajo en Optimas
condiciones. Siempre que cada empleado en su puesto de trabajo lo mantenga
limpio y ordenado habla por nosotros acerca de nuestra manera de relacionarnos

con los demas.
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Los puntos claves para dar un buen servicio:

e.

La presencia, de los funcionarios bancarios deberia ser como un protocolo
exclusivo en sus lugares de trabajo esto es fundamental para un correcto
desarrollo de sus actividades profesionales, en el &rea comercial la presencia
transmite la imagen de la institucion y facilita la identificacion de los
empleados con los clientes, ya que se mantiene el trato directo con ellos.

La actitud corporal, los gestos, la mirada, la sonrisa, y la manera de vestirse
son elementos que forman parte de una presencia en inciden en la
receptividad del servicio que tengamos de nuestros clientes; debemos que
recordar que existen clientes que les gusta relacionarse con gente que

muestre empatia por sus intereses.

La sonrisa, es una forma de expresar facialmente nuestro grado de
satisfaccion en nuestro ambiente laboral, con la sonrisa mostramos
cordialidad y se contribuye a dar un buen sentido a la conversacién a mena
con el cliente, ya que con una gran sonrisa se muestra un grado de

cordialidad.

Aptitudes hacia los clientes

Cuando realizamos una accion que esta relacionada con el trato hacia el cliente

debemos tener cuidado con las expresiones o actitudes que adoptamos a la hora de

realizar un proceso de comunicacion, e incluso resolvemos una duda junto con

reclamaciones por parte de los consumidores.

Las personas que tienen la responsabilidad de atender al cliente, a través de

cualquier medio necesitan una serie de caracteristicas personales:

Formalidad, refiriéndose a la seriedad que proviene de la honestidad en la

forma de actuar.

En la iniciativa que implica dinamismo y rapidez en la capacidad de dar
respuestas y soluciones frente a un problema.

Se debe de tener la ambiciébn como una cualidad positiva en las personas, de

forma gque se entienda como un deseo de mejora y superacion del mismo. Si
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este sentimiento tiene gran magnitud se convierte en avaricia, y se estaria

hablando del extremo contrario con un sentido negativo.

El autodominio se lo denomina como una autodisciplina en el campo efectivo,
donde no se debe dejar llevar por un sentimiento de euforia o mal genio,
como en la capacidad de organizacion dominandose a si mismo. Siempre
realizando actividades que le gusta a cada persona, teniendo en cuenta las

caracteristicas de dichas actividades.

El don que tenga cada funcionario y que lo ponga en practica es otra
caracteristica a través de la cual se establece relaciones de calidad y de

forma afectuosa.

La colaboracion es saber trabajar en equipo. Llegar a cerrar un trato con el
cliente no depende muchas veces de los funcionarios, sino de la suma del
trabajo de un conjunto de personas de un mismo grupo. Es importante

encontrar un sistema dentro del cual todos trabajen para un Unico objetivo.

Enfoque positivo, es cuando en una situacion se analiza las cosas de forma
positiva, para poder permitir aclarar la posicion del cliente, evitando darles

siempre la razon.

La observacién es la habilidad de fijarse en los detalles, junto con la habilidad
analitica donde somos capaces de descomponer un problema en parte para
analizar cada una de las partes de esta.

Otro factor que es muy utilizado y necesario es la imaginacion para generar

ideas y mostrar diferentes alternativas.

Los recursos pueden ser el ingenio y la habilidad para escapar de cualquier
situacion comprometida. Cuando la situacion parece que no tiene solucion de

forma viable se dara la solucion de cualquier manera.

El aspecto externo es importante en la atencion personal, ya que segun se realice el

proceso de contacto con el cliente, la vision que tengan los empleados de dicha

institucién dependerd en la mayor parte de esto.
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Cordialidad

La cordialidad es un trato amable que se puede dar en todas las relaciones humanas
aungue en muchas ocasiones a veces se tiene propios problemas o asuntos que no
se pueden resolver de una manera factible que hace que se lo demuestre en una
actitud laboral con un cliente.

En la cordialidad intervienen también las palabras que decimos y en el tono como se
dicen las cosas o que calidez se transmite en el momento de tener un trato con el
cliente. Se lo emplea de algunas formas a través del trato personal que se vaya a
emplear en un didlogo personal.

Las palabras siempre van acompafadas de un sonido que aporta elementos de
cordialidad a las conversaciones, también incluyen los gestos y el tono de voz.
Beneficios de la cordialidad

- Entablar una conversacién con resultados positivos.

- Cumplir objetivos propuestos.

- Servicio de Calidad.

Laimportancia de la Cordialidad

Si el objetivo es ser una institucion bancaria que tenga una buena imagen a través
de un buen servicio y ser de un prestigio muy alto en comparacion con la
competencia se ofrecerd un producto o servicio técnicamente bueno o de calidad,
aun mas sera un impecable servicio y ser en todo momento cordial, respetuoso y
educado, pues el mejor servicio o producto puede ir al traste o no por no ser
simpatico pero si por ser ofensivos o de mal gusto para el cliente.

A nuestros clientes, proveedores que nos rodean o personal con el que se trabaje
en la institucion siempre se debe mantener en una postura de cordialidad y
educacion y asi se gana el respeto y el valor como excelentes profesionales.

En algunas ocasiones tocara tratar con clientes morosos, groseros, mal genio y
quienes saquen de casillas a los funcionarios, competidores que nos faltan o
proveedores que no cumplan con las metas propuestas pero nunca mantener el bajo
nivel de los demés.

Siempre demostrar respeto y educacion con esto se dara a conocer principios y
valores sin ofender al cliente o faltar el respeto pues al contrario se mostrara

motivos de enfrentar un problema y poder dar una solucion.
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Satisfaccion del cliente

Una de las claves para asegurar una buena calidad en el servicio radica en
satisfacer las expectativas de los clientes con respecto a los servicios o productos
que ofrece una organizacién, estableciendo cudl es la necesidad del cliente y su
nivel de bienestar que espera que le proporcionen.

La satisfaccion del cliente representa la evaluacion del consumidor respecto a una

transaccion especifica y a una experiencia de consumo.

Este tipo de actitud es el que se denota y se refleja en cada una de las actividades
diarias y tiene mucho que ver con lo que se quiera hacer e influye de manera directa
en los resultados que se realicen diariamente en los trabajos ya que cada persona
tiene distintos puestos de trabajo y es distinta la actividad a realizar.

El servicio al cliente y mostrar una buena actitud se la define muy rapido en una
conversacion frente al cliente y como una institucion o empresa brinda este servicio
a sus clientes y como se lo manifiesta, en cumplir con sus necesidades.

Reglas y Recursos de Atencién al Cliente

v Ser cortés, amable y cordial, es asunto de como transmitir eso a los clientes.

v' Esto se logra en tener claro las reglas de convivencias con amigos, padres,
funcionarios o compafieros de trabajo y tener ciertos protocolos para cada

ocasion.

v' Recordar tratos como por ejemplo que los hombres abren las puertas para
gue las mujeres pasen primero, o recordar aquella regla que dice que cuando
se llega a un lugar debe saludarse aunque no conozca a nadie, pues bien
esas son reglas de cortesia que a los clientes les gusta recibir.

Imagen Corporativa

En la actualidad es realmente definir que es la imagen corporativa, ya que
practicamente todo lo que rodea a una empresa o a un producto puede hacer
referencia a su imagen. La imagen corporativa se puede definir como una
evocacion o representacion via mental de cada individuo, conformada por
diversos atributos concernientes a la compafia; cada uno de esos atributos
puede variar, y pueden coincidir o no con la combinacion de atributos ideal de
dicho individuo.
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Por tanto, se esta haciendo referencia a una representacion mental, es decir algo
que se manifiesta internamente. Ademas, esa representacién mental la conforma

cada individuo, y por tanto, la imagen que una persona tenga de una empresa.

Motivacion

La motivacibn es una mezcla de pasion, propésitos, toma de decisiones y
compromiso. Es un nivel profundo que nos genera vida para desempefiarse en la
actividad que una persona le apasiona.

La motivacion es tener pasion por vivir, es nuestra propia recompensa del buen
desempefio, con motivacion se esta dispuesto a coger cualquier riesgo y tomar
decisiones que la mayoria de personas siempre tienen miedo a tomar.

También nos da compromiso que es la clave para convertirse en una persona de alto

desempeiio.

Importancia de la motivacién en sus colaboradores

En una empresa el personal y el rendimiento forma parte fundamental en la
organizacion, por lo cual trata de maximizar la eficacia y productividad de los
colaboradores, centrandose en todo momento también en las necesidades de la
empresa, para ello se utiliza la motivacion, la misma que es esencial para lograr
obtener el éxito tanto del personal como el empresarial.

Para conseguir ademas de la presencia fisica del personal, sino el entusiasmo,
entrega y motivacion es necesario acoplar los objetivos empresariales con los
objetivos individuales de cada empleado.

Todo empleado trata de satisfacer las diferentes necesidades de la empresa en que
trabaja, pero lo hacen con mayor entusiasmo cuando sienten que la organizacion se

preocupe de satisfacer sus necesidades y no solo en cancelar su sueldo.

Que significa Capacitacion

Es toda actividad que se realiza para el personal de una empresa, con la finalidad de
mejorar su actitud, incrementar el conocimiento, habilidades o sus conductas.

Trata de perfeccionar a cada trabajador en su puesto de trabajo, siempre a beneficio
de las necesidades de la organizacion, estableciendo metas que durante este

proceso se logren cumplir.
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Una capacitacion se la emplea cuando existe diferencia entre lo que un individuo
tendria que saber para desempefiar una tarea, y los que realmente sabe, estas
falencias se las detecta cuando se efectian evaluaciones de desempefio o en la
descripcion del perfil del puesto.

Al implementar cambios continuos en cada una de las actividades de la empresa se
evita generar puestos de trabajo estaticos, y se obtiene personas preparadas para

cumplir con las diferentes funciones que requiere la organizacion.

DONDE APLICAR LA CAPACITACION

Los campos de aplicacion para una capacion son los siguientes:

Induccion

Son los datos que se brindan a los trabajadores que ingresan a una empresa, por lo
regular esta informacion la da los supervisores o encargados del departamento de
recursos humanos, quienes realizan por escrito las normas o pautas, de modo de

gue la accion sea uniforme y planificada.

Entrenamiento:

Mayormente se lo realiza en el mismo puesto de trabajo y para el personal operativo
de la empresa, se emplea la capacitacion cuando se observa que los resultados de
las tares o funciones no son eficientes o se necesita incrementar el nivel de
conocimientos del personal operativo.

Formacion basica:

Se considera para un personal especialmente preparado, que tenga una nocion
general de la empresa, por lo usual se buscan profesionales jovenes para darles una
capacitaciéon completa sobre la organizacién, para luego ubicarlos en sus puestos de

trabajo.

5.3 JUSTIFICACION
De la investigacion realizada y de los resultados adquiridos de la entrevista se puede
justificar lo siguiente:
Los clientes actualmente buscan un trato amable y cortés que sea brindado por
parte de los funcionarios cada vez que estos asistan con frecuencias a realizar sus

transacciones bancarias y que sean atendidos y solucionados sus requerimientos.
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En cuanto al area administrativa y operativa que realizan los funcionarios dentro de
las instituciones bancarias, las personas encuestadas manifiestan que si influye
directamente en el proceso de sus funciones debido a la falta de capacitacién que

tienen los funcionarios que realizan sus actividades en dicha area de servicio.

Entonces a esto se puede manifestar al implementar una adecuada capacitacion,
gue se les brinde a sus funcionarios ellos dispongan de conocimientos necesarios
para asumir muy bien sus funciones y desenvolvimiento como lo requiera sus puesto
de trabajo y en especial como este proceso valla a incidir en el mejoramiento de
imagen de la institucion, y asi mejorar el nivel de calidad de servicio que se estara
brindando al cliente.

Por lo ante expuesto de acuerdo al estudio cualitativo y cuantitativo se obtuvo que el
60% de los clientes no estan conformes a la actitud que se les brinda en algunas
instituciones bancarias asi como el proceso que se realiza a sus requerimientos que
tampoco no son atendidos en su totalidad.

Por lo tanto considero que el Marketing relacional es una estrategia que se centra y
se basa en las relaciones y la atencion en el mantenimiento a largo plazo con los
clientes, esto implica que se conduce a mejoras importantes en los niveles
institucionales, rentables, llevando a una buena posicién en el mercado.

Este marketing relacional dard una nueva oportunidad para que las instituciones
financieras alcancen una gran ventaja competitiva dentro del entorno bancario del
Canton Milagro, y asi poder incrementar conocimientos en el area de Balcén de

Servicios.

5.4 OBJETIVOS

5.4.1. Objetivo General de la propuesta
Desarrollar estrategias de Marketing Relacional, para integrar el Servicio al Cliente y

mejorar las funciones de los empleados en los bancos privados que se encuentran

en el Cantén Milagro.
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El Marketing Relacional:

v

NSRRI NN

Se centra en la retencion de los clientes

Se orienta hacia los beneficios del cliente

Plantea una visiéon a largo plazo

Se pone un gran énfasis en el servicio a los clientes
Existe un alto nivel de compromiso con los clientes

La calidad es una preocupaciéon de todos

Cuadrol14. Marketing relacional

MARKETING RELACIONAL

Calidad

Servicio al Cliente

Marketing Relacional

Elaborado por: Vanegas lbarra Maria Fernanda
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Estrategias de Marketing Relacional

FiguralO.

Retencion de los clientes

Orientacién hacia los beneficios del cliente
Plantear una vision a largo plazo

Enfasis en el servicio a los clientes

Compromiso con los clientes

DN N N N NN

La calidad es una preocupacion de todos
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ESTRATEGIA 1.

Retencién de los clientes

Figura 11.

Objetivo:

Retener a los clientes basicamente es el enfoque de las organizaciones para hacer
perdurar el tiempo y la permanencia de sus clientes.

Procedimiento:

v

v

Concentrarse en la busqueda interminable de nuevos clientes y mantener
relaciones con ellos a largo plazo con clientes también ya existentes.

La organizacion puede fijarse en las cualidades de los servicios, redisefiar sus
esquemas y ser diferentes de los demas.

v Visitar al cliente frecuentemente es una alternativa muy importante para

retener al cliente y ofrecerle todos los servicios que se le pueda dar, ser
innovadores ayuda a la mejora de ideas y respuestas frente a algun problema
o requerimiento por parte del cliente, ofrecer cosas nuevas nunca esta
demas.

Siempre hay que recordar que hay que identificar al cliente, luego
enamorarlos y construir una estrecha relacion a largo plazo, el cliente con
cierta antigiiedad presenta mayores indices de satisfaccion y esta dispuesto
enfrentar al cambio en el servicio brindado, ademas se vuelve un mejor aliado
de la institucion ya que recomienda entre amigos como es tratado.
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Importancia:

aumenta la

frecuenciay
visitas del

cliente.

la calidad del

servicio aumenta
amedida de un
nivel de

desempefio

se incrementa
una buena
imagen
institucional en
el mercado

Tacticas para retener al cliente:

Confianza

Los bancos
privados deben de
demostrar al
cliente que les
interesa su
bienestar.

Presencia Esfuerzo
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ESTRATEGIA 2.

Se orienta hacia los beneficios del cliente

N/ ).a
™

| -

~ )

L

Figura 12.

Objetivo:

Hoy en dia el objetivo fundamental de toda institucion es saber mantener al cliente y
prestar un buen servicio es por eso que también existen técnicas disefiadas para
comprender las necesidades del cliente:

Visitas a las instalaciones del cliente Encuentro cara a cara con el cliente
Vias directas( telefénica) Investigacion sobre las necesidades
Base de datos de clientes con | Enfasis en los beneficios que se valla
problemas frecuentes aportar

Cuadro 15: Beneficios con el cliente

Procedimiento:

Esta orientacidén puede ser vista como un proceso que tiene tres pasos:

v
v

<\

Las necesidades son investigadas.

La informacién que se obtenga del cliente puede ser distribuida por toda la
organizacion para mejorar el servicio.

Se analiza la satisfaccion del cliente.

Andlisis de los resultados

Beneficios que aporten al cliente
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Importancia:
Factores claves para crear beneficios alargo plazo:

v' Ser honestos con nosotros mismos

Ser honestos con el cliente

Mantener buenas relaciones laborales
Ser consciente de las funciones laborales
Crear una reputacion corporativa

ASANENEN

ESTRATEGIA 3.

e Plantear unavision a largo plazo

Figura 13.

Objetivo:

Los objetivos consisten en identificar como eliminar deficiencias que se den dentro
de la organizacion para asi plantear una meta que permita ver los resultados a corto
plazo.

Procedimiento:

v' Esta estrategia es un proceso de desarrollar e implementar planes que nos
ayuden a la mejora de los servicios que se dan dentro de una institucién
financiera para alcanzar propésitos u objetivos.

v' Dentro de esta planificacion se puede realizar muchas actividades desde
campafas para poder ver y analizar una visién a largo plazo y poder medir los
resultados.
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Importancia:

La visidén que se tenga a largo plazo debe de ser:

v

AR

v
Si no

Clara y alejada de la ambiguiedad

Que dibuje una escena

Que describa el futuro

Que sea facil de recordar y con las que el funcionario se pueda comprometer
Que este alineada con la cultura de la organizacion

Que esté orientada a las necesidades del cliente

se cuenta con una vision a largo plazo, las prioridades de la organizacion

pueden perder el rumbo integrador es decir provocar la dispersibn de metas y
prioridades de manera que cada quien oriente sus acciones por diferentes caminos.

El oportunismo los fracasos a mediano plazo, la descomposicion del clima laboral, la
necesidad de competir entre compafieros en lugar de colaborar, parten de un factor
comun que afectaria a la organizacién y por ende a la mala imagen de la institucion
y los objetivos no se cumplirian.

Si se logra buenos éxitos en el camino a la larga la vision se reflejara como frutos de
buen trabajo por cada funcionario comprometido con su trabajo y obtencion de los
resultados satisfactorios.

ESTRATEGIA 4.

Enfasis en el servicio a los clientes

Figura 14.
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Objetivo:

Antes de iniciar cualquier proceso se debe conocer los objetivos que el cliente se ha
planteado, estos deben de ser tan especificos como limitados, y deben responder
directamente a las necesidades.

Es indispensable conocer el perfil del cliente o servicio que se desea brindar con
enfasis.

Conocer todos estos aspectos conlleva a entablar una relacién mas estrecha con el
cliente desarrollando y poniendo en practica técnicas y estrategias adecuadas que
permitan responder a las necesidades del usuario.

Procedimiento:

Desarrollar
Una
Investigacion

Disefiar Una Recopilar
Muestra Datos

Procesamiento

- Presentacion
Y Analisis

de resultados

Desarrollar una investigacion:

Considerar aspectos importantes del cliente que sean necesarios para cualquier tipo
de trdmites que se requiera en el banco.

Disefiar una muestra:
Presentar opciones los cuales permitan conocer a fondo las necesidades del cliente.
Recopilacion de datos:

Conocer al cliente, sus problemas, requerimientos y porque ofrecer algun servicio
nuevo.
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Procesamiento y anélisis:

Permite utilizar las mejores herramientas para desarrollar el andlisis con optima
informacion.

Presentacion de los resultados:
Se hace un informe escrito para conocer y desarrollar que es lo que se va a ejecutar.
Importancia:

v' Es muy importante porque:

v El funcionario rompe paradigmas

v Implicaciones personales en el cambio
v' La actitud y el éxito en el trabajo
v

La necesidad de renovar la actitud

ESTRATEGIA 5.

e Compromiso con los clientes

Figura 15.

Objetivo:

El compromiso con el cliente se logra demostrandole, que se lo comprende, con una
propuesta comercial que encaje con sus expectativas actuales.

Los clientes hoy en dia son el recurso mas escaso y en muchos sectores
econOmicos su captacion se esta convirtiendo en una meta principal, es por eso que
el cliente se convierte en el centro de lo que hacen algunos funcionarios que dia a
dia se esfuerzan por tener una mejor funcion dentro de sus cargos.
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Procedimiento:

v' Los funcionarios escuchan atentamente sus necesidades y deseos de
colaborar para encontrar nuevas vias que funciones mejor para ellos.

v" En todo lo que se hace, se centra en entregar soluciones que favorezcan las
decisiones mas inteligentes y unos resultados mas eficientes, de forma que
los clientes puedan salvar cualquier obstaculo, alcanzar sus objetivos y hacer
realidad sus suefios. Sobre todo, cumplir con un compromiso de ofrecer
mayor valor a largo plazo, necesario para crecer y prosperar.

Importancia:
Es una promesa

La confianza es primero, compromiso de estar sélidamente a lado del cliente y
brindar ese apoyo a sus inquietudes y necesidades.

Una gran sonrisa

Ofrecer el mejor servicio deberia ser una pasion, se puede brindar un trato amable,
atento a las necesidades del cliente.

Abiertos y sinceros
Siempre ser directos y honestos y mantenerlos informados en todo momento.

Hay que recordar que cuando un funcionario pone algo por escrito aumenta su
compromiso para la accion.

ESTRATEGIA 6.

e Lacalidad es una preocupacion de todos:

Figura 16.
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Objetivo:

El servicio al cliente no es una decision optativa sino un elemento impredecible para

la existencia de una organizacion y constituye en el centro de atencion fundamental

y la clave de su éxito o fracaso.

Procedimiento:

Que satisface a un cliente:

v

AR NEENEEN

v

Interés por el servicio
Servicio profesional
Personal competente
Ser escuchado
Respuestas sinceras

Asesoria oportuna

Importancia:

Factores claves de las expectativas de los clientes en cuanto a un trato de calidad:

v
v
v
v
v

Atencion inmediata

Comprension en lo que quiere el cliente
Atencion completa y exclusiva
Prontitud en respuestas

Eficiencia al prestar un servicio

Como resultado:

v
v

v
v
v
v

Compromiso
Actitud positiva
Mente abierta
Beneficios
Iniciativa

Oportunidad
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Marketing Relacional

El nivel del servicio a la clientela debe
determinarse en funcién de las mediciones

que se basan en las investigaciones de las
necesidades de los clientes y en las actuaciones

de los competidores, y debe reconocer la existencia
de los diferentes tipos de necesidades que

tienen los distintos segmentos de un mercado.

/

Servicio
al cliente

La calidad debe determinarse
desde la perspectiva de los
clientes, con en las
actividades continuas de
investigacién y control.

\

Calidad

El concepto de calidad total debe influir tanto /
on los elomentos de los procesos (por ejemplo,

determinando los puntos de fallas) como en el
elomento personal (por ejemplo, gestion de los
«momentos de la verdad» en el contacto con

la clientela).

5.4.2.

Cuadro 16. Vinculaciéon entre Marketing, servicio al cliente y calidad

Objetivos especificos de la propuesta

Determinar y diagnosticar las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades

Amenazas( FODA)

Realizar habilidades, capacidades, recursos y requisitos necesarios para la

adopcion de una estrategia relacional.

Elaborar un organigrama donde permita conocer la estructura del FRONT

OPERATIVO, que esta conformado por el area de balcén de servicios.

Desarrollar una estrategia Relacional, dentro de las instituciones bancarias y

que la apliquen sus funcionarios.




Cuadrol?. Elaboracion del FODA

ASPECTOS INTERNOS

ASPECTOS EXTERNOS

e FORTALEZAS e OPORTUNIDADES
e Personal con experiencia en e Funcionarios carecen de capacitaciones
atencion al cliente. gue se les puede dar fuera de la
o Capacidad de asesoramiento. institucion.
e Las instituciones financieras e Acceso a cursos sobre calidad de
buscan lanzar un producto o Servicios.
servicio al mercado. e Crecer dentro de la organizacion
e Son competitivos en la profesionalmente.
demanda local.
e El &rea de balcon de servicios
esta en la capacidad de brindar
asesoria comercial, satisfacer
las necesidades del cliente.
» DEBILIDADES » AMENAZAS
> >
» Carencia de capacitaciones. » Desercion de los funcionarios por falta
» Inexistencia de normas de de motivacion.
procedimientos, no aplicadas. » Ausencia de clientes por mala atencion
» Falta de asignacién de tareas brindada.
especificas para cada » Introduccion de productos sustitutos en
funcionario. el mercado financiero.
» Estrategias no ejecutadas con » Pasan a ser pocos competitivos en la

respecto a servicio.

localidad.

Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas
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Estrategias genéricas

Habilidades,
Capacidades y

Recursos Necesarios.

Requerimientos
institucionales

necesarios

Liderazgo en servicio

Habilidades en los procesos
de expresion corporal.
Técnicas que permitan
mejorar el rendimiento de
los funcionarios.

Productos y servicios

innovadores para el cliente.

Estricto control en
cumplimientos de objetivos.
Delegacién de
responsabilidades muy bien
estructuradas.

Incentivos basados en

logros de metas.

Diferenciacion

Importantes habilidades en
el &rea de balcon de
servicios.

Creatividad por parte de los
funcionarios.

Solidas habilidades en el

area de las investigaciones

basicas (calidad de servicio).

Combinacion de técnicas

aprendidas.

Estrecha coordinacién entre
funcionarios y clientes,
aplicando marketing
relacional.

Mediciones a través del
sistema global de
desempefio.

Facilidades para captar
clientes de una manera

creativa.

Centrada

Combinacion de las
habilidades y estrategias
anteriores con el fin de
lograr un objetivo

especifico.

Combinacion de las
habilidades y estrategias
anteriores con el fin de
lograr un objetivo

especifico.

Cuadro 18. Habilidades, capacidades para la adopcién de estrategias genéricas

Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas

Una vez que he realizado el respectivo cuadro como segundo objetivo especifico
para lograr mi propuesta frente a como mejorar la calidad de servicios hare el

respectivo andlisis.
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¢, Qué es una estrategia genérica?

Un funcionario que labora en el area de balcon de servicios tiene que tomar
decisiones; de como mejorar sus actividades en su puesto de trabajo tomando en
cuenta que se encuentra en una institucion competitiva en el canton Milagro y por
ende debe optar en estrategias basicas que le permitan crecer dentro de la
institucién profesionalmente, es decir que valla acorde a sus conocimientos y como
lo aplique, es por eso que he interpretado un enfoque desarrollado por PORTER.
Liderazgo en Servicio

Esta estrategia implica que dentro de las instituciones financieras se establezca el
objetivo de creacion de técnicas, habilidades e ideas innovadoras que permitan
mejorar la calidad de servicios que se brinda a los clientes, procurando cumplir con
los objetivos para lograr las metas planteadas por la institucion.

Diferenciacion

Es una estrategia donde se debe procurar en ser diferente de los demas, es decir
cada funcionario a través de sus actividades debe de lograr que su institucion de
diferencie en el mercado determinando las necesidades basicas de los clientes y asi
diferenciarse por su servicio.

Centrada

Significa que cada funcionario debera centrar todos sus esfuerzos, metas y objetivos
en un determinado mercado es decir esto se lo puede realizar a través de la
captacion de clientes sabiendo adoptar estrategias para satisfacer a las

necesidades de los mismos ya que el mercado es muy competitivo.
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Estructura del FRONT OPERATIVO conformado por balcon de servicios
Cuadro 19.

Responsable de

Operaciones
Sucursales

Secretaria
General

Jefe de
Servicios
Operativos

Jefe de Jefe de Unidad
Proyectos de Negocios

Jefe de zona

Supervisores
operativos

Cajas-Balcones

Ejecutivos de
SENVICIoS

Elaborado por: Vanegas Ibarra Maria
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Cuadro 20

Desarrollo de la estrategia relacional aplicada por los funcionarios dentro de la institucién

P “H\\\

/ \
.- Revisiony '
| analisis de las
estrategias

/ . . p \ p \\
/ \ / . Y / \
/ Gestion de la /

|" Analisis
., Interno

/| Calidad y del =/

Planesy
accionesenel

Servicio(lmplant | f
ea operatlva

acmn control ar '

™

A

Formulacion
| de la
'~.. estrategia

N

Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas
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5.5 UBICACION

Pais: Ecuador

Region: Costa

Provincia: Guayas

Canton: Milagro

Sector: Zona Céntrica del Canton

Caracteristicas de la institucion, comunidad y beneficiarios con la propuesta
Los bancos privados del canton Milagro, son instituciones financieras dedicadas a
brindar servicios de diferente indole financiera a sus clientes. Como son depositos,
retiros, prestamos, giros del exterior, etc.

Un area principal que sobresale dentro de estas instituciones privadas dedicadas a
actividades financieras es el area de Balcon de Servicios, donde se encuentran
empleados que llevan a cabo sus funciones dia a dia en relacion con los clientes, los
cuales son los que reciben diversos tratos y soluciones a sus problemas que
deberian ser atendidos con la mayor eficacia y eficiencia posible.

Actualmente a través de encuestas con clientes que realizan actividades en los
bancos privados se comprob6 su grado de satisfaccidon, con respecto al servicio que
se les brinda en las instituciones financieras y como son llevados a cabo sus

reclamos y sus requerimientos.
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Figural?7. Mapa de Ubicacién Canton Milagro

Razén social:

Fuente: Google-Earth

Nombres de los bancos privados del canton Milagro:

1.

o g bk w0 N

Banco Pichincha C.A
Banco de Machala
Banco Guayaquil
Banco D-Miro

Banco Solidario

Banco Bolivariano
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Slogan y Logotipo de las Instituciones

ANCO PICHINCHA

En confianza.

Figura 18.

Banco de Machala

El Oro es nuestro respaldo

Figura 19.

>4

BANCO DE GUAYAQUIL

M o L T 1 B8 A N [ o o
S OoOLIDAMENTEE e sv LADO
Figura 20.
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Figura 22.

m Banco Bolivariano

E/ Banco con Vision

Figura 23.

Tipo de Instituciones: privadas
Valores Corporativos de los Bancos
Cooperacion: Trabajando en equipo para llegar a hacer instituciones competitivas

existiendo la participacion y colaboracion por cada funcionario en cada area de
servicio.
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Compromiso: Teniendo entusiasmo en cada una de las actividades que se ejecutan
para lograr y alcanzar los objetivos esperados.

Responsabilidad: Cumpliendo con las exigencias de las instituciones, poniendo
cuidado y atencion a cada una de ellas para que permita alcanzar el éxito tanto
profesional como institucional.

Trabajo en equipo: Incentivando el deseo de ayudar y servir a sus clientes, conocer
y resolver los problemas internos que afecten en su imagen a la institucion.

Queremos

ser mas

Figura 24. Queremos ser mas

Objetivos de las Instituciones

Contribuir a sus clientes confianza, y un servicio de calidad que les permita
incrementar productividad y cubrir la demanda del mercado.

Tecnificar y mejorar el proceso en imagen institucional a través del servicio
que brindan sus funcionarios para la transformacion de sus objetivos.

Ofrecer una variedad de servicios y productos innovadores que sean
competitivos en el mercado financiero.

Satisfacer a sus clientes brindando un buen servicio a través de todos sus

canales expuestos por la institucion.

Politicas

Cumplir con el marco legal y reglas establecidas vigentes por la
superintendencia de bancos, que sean aplicables a sus actividades.
Preservas y garantizar la imagen institucional.

Cumplir con la necesidad del cliente.
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5.6 FACTIBILIDAD
5.6.1 FACTIBILIDAD ADMINISTRATIVA
Se estableceran estrategias de Marketing Relacional a través de procedimientos que
se centren en la atencion al cliente, orientando y ofreciendo un servicio de calidad,
para lograr un nivel de compromiso por parte de los empleados bancarios, con la
finalidad de organizar la estructura interna del area de balcon de servicios
describiendo asi las actividades que deberian realizar y aplicar los funcionarios.
5.6.2 FACTIBILIDAD LEGAL
Los Bancos Privados del Canton Milagro se ubican en la zona céntrica del cantén
Milagro, y se encuentran con las disposiciones legales y régimen establecidos por la
Superintendencia de Bancos Privados del Ecuador por lo tanto cumplen con los
requisitos que establece la ley y normas de la Constitucion del pais, cuyos
reglamentos, disposiciones, leyes emitidas por las autoridades competentes son
aplicadas en relacion y operacion del proyecto en estudio.
Permiso de Funcionamiento Municipales
Este permiso o documento lo extiende el Municipio en este caso en el cantdn
Milagro, cumpliendo los siguientes requisitos:

e Copia del RUC

e Copia Nombramiento Representante Legal
e Ceédulay Papeleta de Votacion Representante legal
e Planilla de Luz

e Formulario de declaracion para obtener las patente

Permiso de Funcionamiento del Cuerpo de Bomberos

Es un documento que lo emite la entidad del estado una vez que el personal del
cuerpo de bomberos haya inspeccionado el local arrendatario donde se encuentran
ubicados los Bancos Privados, en la cual basicamente se revisa las instalaciones, y
se aseguran que tengan los medios para prevenir y contrarrestar cualquier tipo de

incendio que se presente.
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Copia del RUC

Copia del nombramiento del representante legal

Planilla de luz

Pago o tasa de servicio, de acuerdo a la actividad econémica

5.6.3 FACTIBILIDAD TECNICA

Las instituciones financieras privadas llevan sus actividades administrativas y
operativas en el cantén Milagro, por lo que he visto la necesidad de plantear
estrategias a través del Marketing Relacional con procedimientos que lleven a los
funcionarios a realizar una correcta ejecucion de sus tareas y actividades en el area
de balcon de servicios, con la finalidad de disminuir malos tratos, malos servicios
hacia los clientes que son parte de estas instituciones.

5.7 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

Las personas que estarian vinculadas con las estrategias que se puedan plantear
son los funcionarios ya que ellos son los que tienen que estar seguros de las tareas
que van a realizar.

Las estrategias y procedimientos del Marketing Relacional contienen informacion
clara y especifica de como brindar un buen servicio y basicamente procesos

eficientes alineados con el cliente.

5.7.1 ACTIVIDADES
Para la realizacion de la propuesta es importante cumplir con las siguientes
actividades:

e Elaboracién de formulacion del problema, objetivos, hipotesis de la

propuesta.

e Socializacion con los funcionarios para que ellos tengan conocimiento a

fondo sobre estrategias de calidad de servicios con los clientes.

e Charlas con los clientes conociendo sus inquietudes y requerimientos sobre

el servicio brindado por los funcionarios de las entidades financieras.

e Investigacion sobre estrategias, técnicas que sean aplicadas acorde a

relaciones humanas y sobre marketing relacional.
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5.7.2 RECURSOS, ANALISIS FINANCIERO

La propuesta requiere de la impresion de los manuales, distribucion de papeles
sobre entrevistas y encuestas tantos a clientes como funcionarios.
A continuacion detallo los rubros que corresponden a los costos de la propuesta:

Cuadro21. Socializacion de la propuesta

RUBROS COSTOS

Suministro de papeleria $25
Pasajes para transportarme a la ciudad $30
De milagro
Libro sobre calidad de servicios $10
Plumas y lapiz $3

COSTO TOTAL $68

Elaborado por: Maria Fernanda Vanegas

5.7.3 IMPACTO

Brindar un buen servicio es conducir a las instituciones al logro del éxito, ya que se
logra un nivel muy alto de satisfaccion en los clientes y se obtiene para la instituciéon
una imagen institucional buena ejercida por sus funcionarios.

Acompafado de todo esto el conjunto de cualidades y conocimientos que aportarian
los funcionarios para alcanzar este logro y asi se beneficiaria el cliente y la entidad
financiera obteniendo un prestigio en sus servicios, a través de las estrategias

disefiadas en la propuesta.
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5.7.4 CRONOGRAMA

Meses

Actividades Noviembre |Diciembre| Enero | Febrero | Marzo | Abril

Elaboraciony aprobacion

Revision cel primer capiulo

Revision del segundo capitulo

Revision del tercer capitulo

Revision del cuarto capitulo

Elaboracion de las encuestas

Revision del capitulo cinco

Andlsis y revision de [a tesis

5.7.5 LINEAMIENTO PARA EVALUAR LA PROPUESTA

El presente proyecto esta dirigido por varios procesos, se realiz0 encuestas y
entrevistas a los clientes y funcionarios donde se analizé que los clientes no son tan
bien atendidos por los funcionarios a través de un mala actitud de los funcionarios
debido a motivos personales y administrativos.

Es por eso que a través de estrategias y un estudio se puede dar a conocer cOmo
se puede mejorar este tipo de problemas en las instituciones financieras y asi

mejorar la calidad de servicio y lograr un mejor nivel institucional.
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CONCLUSIONES

La falta de cordialidad y mala actitud hacia a los clientes si produce a la
ausencia de clientes en las instituciones financieras, y por ende una mala
imagen a la institucion ya que no se beneficia ni el cliente ni logra alcanzar
sus objetivos en la organizacion. Debido a que por varios motivos y
circunstancias los funcionarios carecen de capacitaciones que les permitan

brindar un servicio de calidad.

La productividad de los funcionarios es afectada debido a que no existe
también una planificacién donde permita analizar sus actividades dentro de la

institucion.

Actualmente los funcionarios realizan sus funciones cotidianas segun las
necesidades de los clientes, las actividades estan puestas por sus superiores
gue dia a dia se encargan de llevar a cabo tips para que estos puedan dar un

servicio 6ptimo y de calidad para solventar los requerimientos del cliente.

Poseen una carencia de conocimientos y no estan actualizados en temas que
les ayude y les permita dar mas de ellos, optar por estrategias o canales que
les sirvan llegar mejor al cliente y asi mejorar ese estilo de trato al que se

esta acostumbrado.
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RECOMENDACIONES

Difundir capacitaciones a los funcionarios que laboran en las entidades
financieras, con el fin de garantizar que todas sus funciones se desarrollen

acorde a las politicas establecidas por sus superiores.

Se debe incrementar la eficiencia de la gestion administrativa en el area de
balcén de servicios con una previa planificacion y segregacion de actividades
con sus respectivos responsables para asi ir mejorando la calidad de

servicios.

Las estrategias que se recomiendan fijar requieren ser trabajados para lograr
objetivos de los funcionarios ser lideres como instituciones y la satisfaccion

del cliente.

La delegacion adecuada de funciones y actividades que se realizan en las
estrategias a través de procesos proporcionara de una manera visible el
mejoramiento de cada empleado permitiendo medir el grado de eficiencia y
efectividad en el cumplimiento de las metas y objetivos planteados por la

organizacion.

En base al estudio y analisis de como se puede llevar a cabo un buen
servicio se dara a conocer con estrategias y técnicas que un funcionario

puede tener para garantizar un mejor desempenio laboral
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ANEXOS



ANEXO 1.

FORMATO DE LA ENCUESTA

ENCUESTA A LOS CLIENTES DE LOS BANCOS PRIVADOS DEL CANTON
MILAGRO

1. ¢Cree usted que los funcionarios del Area del Balcon de Servicios prestan un trato
amable y cortés?

e Siempre
e A veces
¢ Nunca

2. ¢Son siempre atendidos y solucionados sus requerimientos realizados en el
Area de Servicios?
o Si

e NO

3. ¢Considera usted que los funcionarios que laboran en el &rea de balcén de
servicios, cuentan con la capacitacién necesaria para atender al cliente?

Si

No

Tal ves

No sabe

4. Cuando usted realiza operaciones crediticias a través del Balcon de
Servicios, se le informa de todos los detalles de la transaccién?

e Siempre
e Aveces
¢ Nunca

5. ¢Considera usted que las entidades bancarias del estado ofrecen un mejor
servicio al cliente?

A. Si
B. No
c. Aveces

6. ¢ Cual es el grado de satisfaccidén que tiene sobre su entidad bancaria en
cuanto al balcon de servicios?
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A. Alto
B. Aceptable
C. Baja
D. Deficiente

7. ¢ Considera usted que el actual horario de atencién al cliente en el Balcén de
servicios es el adecuado (09h00 - 16h00)?

A. Si
B. No

8. ¢ Cree usted que las politicas institucionales de la entidad bancaria inciden
en el trato que los empleados muestran con sus clientes?

o Si .
e No .
e No sabe

9. Conoce usted los derechos que tiene como cliente de la entidad financiera

A. SI
B. NO
C. No todos
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ANEXO 2.
FORMATO D ELA ENTREVISTA

1. Harecibido capacitaciones durante los dos ultimos afios en técnicas de
atencion al cliente.

Sl NO

2. ¢Se encuentra usted actualizado en las normativas bancarias para dar un

buen servicio al cliente?

Sl NO

3. ¢Qué grado de satisfaccion siente al realizar sus funciones en al area de
BALCON DE SERVICIOS.

SATISFECHO

MUY SATISFECHO

POCO SATISFECHO

4. Ha sugerido usted nuevos métodos o técnicas que permitan mejorar la

calidad de servicios.

Sl NO AVECES

5. Que accion tomara usted cuando el requerimiento del cliente no es

solucionado.

Comunico a mis superiores

Le indico al cliente el detalle de la negativa

Reviso manuales de procedimientos sobre temas que no conozco
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ANEXO 3.
FOTOGRAFIAS

FOTOGRAFIA 1.Encuesta a cliente en Banco Pichincha
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EXTINTOR

FOTOGRAFIA 2. Encuesta a cliente en Banco D- miro
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FOTOGRAFIA 3. Encuesta con cliente de Banco de Machala
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FOTOGRAFIA 4. Encuesta con cliente de Banco de Guayaquil en las afueras de
Banco Pichincha
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FOTOGRAFIA 5. Entrevista con Funcionario de Banco Pichincha (Balcon de Servicios)

El
cliente
es

primero

EFECTIVIDAD EN EL
SERVICIO AL CLIENTE

FOTOGRAFIA 6. El cliente es primero
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