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Resumen

La presente investigacion fue elaborada en la agencia 101 Chiquimula, con el fin de conocer la

satisfaccion que los clientes reflejan hacia el servicio que se les brinda.

El objetivo general consistio en analizar como es la satisfaccion de servicio al cliente en dicha
institucion, para ello es necesario identificar el nivel de calidad percibida por los clientes en
agencia bancaria 101 Chiquimula, analizar el nivel de satisfaccion de los clientes como calidad
técnica, identificar la calidad funcional del servicio al cliente, de esta manera tener un

crecimiento sostenible en la agencia.

La satisfaccion en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se deben cumplir
dentro de la agencia, derivado que desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la
mejor atencién al adquirir un producto o servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos
razonables, y constante innovacion. Por lo cual si no se esta verificando con esto se esta
afectando tanto al desarrollo y crecimiento de la agencia, por lo cual especialmente se debe
definir la importancia de dicho servicio al cliente, para poder estructurar adecuadamente la forma

mas Optima de llevarlo a cabo.

Se determind que la principal insatisfaccién por parte de los clientes que visitan la agencia
bancaria 101 Chiquimula, es el tiempo de espera para poder ser atendidos tanto en el area

receptoria cémo en el area de atencidn, también la eficiencia de varios colaboradores.

Por lo cual se realiz6 una iniciativa con el fin de brindar un servicio de excelencia, la cual
pretende captar mas clientes para la agencia bancaria y poder hacer que los colaboradores se auto
motiven, la iniciativa surge derivado al mal servicio percibido por los clientes, y dentro de ellos
se encuentra, el tiempo de espera que los clientes creen que no es el adecuado y la eficiencia del
colaborador no es la que se percibe, derivado de ello surgio la propuesta de implementar un bono
transaccional, con el objetivo que esta permita que el empleado atienda con rapidez, y de un

excelente servicio y a la vez reciba una compensacion por su trabajo.



Introduccion
La satisfaccion del cliente es el estado en el cual las necesidades, deseos y expectativas de estos
son complacidos. Hoy en dia es imperativo para el desarrollo de las empresas exceder las
expectativas de los clientes. En un mercado tan competitivo como el de los servicios bancarios en
nuestro pais, la supervivencia y crecimiento de los negocios dependera de lograr una ventaja

competitiva, y esa ventaja la proporciona el brindar un servicio extraordinario.

La presente investigacion se basé en el tema de servicio al cliente en la agencia bancaria 101
Chiquimula, por lo que el cliente, es el mecanismo primordial mas significativo para las
instituciones para el alcance de los objetivos, la satisfaccion del cliente es un componente que la
agencia debe considerar, debido a que un cliente satisfecho vuelve a utilizar el servicio, es fiel a

la institucion, ofrece difusion positiva y gratuita.

Es por ello que es importante evaluar la satisfaccion del servicio al cliente con el objetivo, de
establecer cuéles son las causas que afectan el no dar un buen servicio en la agencia 101

Chiquimula.

La presente investigacion se constituyd en tres capitulos, los cuales estan distribuidos de la
siguiente manera: Capitulo 1, este capitulo constituye los antecedentes del tema, investigacion
inicial de la institucién llegando al diagnostico preliminar el cual tiene como enfoque conocer las
causas Yy efectos, estas mismas permitieron establecer el planteamiento del problema, con el fin

de establecer los objetivos que son de guia para mejorar el tema investigado.

El Capitulo 2 estd conformado por todos los aspectos tedricos relevantes con referencia al
servicio al cliente de la agencia bancaria 101 Chiquimula, que sirven de base para el
fortalecimiento teorico utilizado en el estudio realizado, las mismas estan apoyadas por tesis,

libros, etc. Las cuales ayudaron a identificar el modelo de estudio utilizado.

El Capitulo 3 da a conocer la metodologia y los instrumentos a evaluar, tomando los temas de
estudio en situacion actual, para recopilar la informacion necesaria.



Capitulo 4 este comprende el estado de resultado de la investigacién, misma se realiz6 por medio
de un cuestionario donde se pretende obtener los resultados de los clientes y colaboradores de

agencia bancaria 101 Chiquimula.
Capitulo 5 se crea la propuesta, en donde se da a conocer la iniciativa de poder dar solucion a la

problemaética que se esta donde en la agencia 101 Chiquimula, en donde el objetivo principal es el

servicio al cliente, el cual fue el resultado del capitulo anterior.



Capitulo 1
Marco contextual

1.1. Antecedentes.

Desde la antiguedad, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus necesidades. Al pasar el
tiempo, la forma de obtener los productos cambio porque ahora tenian que desplazarse a grandes

distancias.

Luego esto fue reemplazado con la aparicion de centros de abastecimientos, por ejemplo los
mercados, por lo cual en estos habia méas variedad de productos. Més adelante, los agricultores
mejoraron sus productos debido a la alta competitividad que existié en los mercados, tanta era la
competencia que la calidad del producto ya no era suficiente, es por ellos que surge un nuevo
enfoque en la venta del producto, que en la actualidad recibe el nombre de servicio al cliente.
Hoy en dia, existen poderosas herramientas que nos permite llegar de una manera mas eficiente

hacia nuestros clientes, de modo que permite fidelizarlos.

Por afios, el popular adagio "El cliente siempre tiene la razén" ha dominado los mercados
minoristas. Sin embargo, desde la década de 1990, una nueva tendencia ha aparecido que coloca

al cliente y sus necesidades como el centro de todas las decisiones de negocios.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO, por sus siglas en inglés) se formo en
Ginebra, Suiza, en 1946. La organizacion fijé estandares para el servicio al cliente. La primera

reunion en Londres ese mismo afio atrajo a un total de 65 asistentes de 25 paises.

La década de 1980 incluy6 a los aparatos electrénicos en la discusion. Las agencias como el
Instituto de Calidad de Servicio, que ha proporcionado capacitacion en el servicio al cliente desde
1971, desarroll6 seminarios, libros y videos de capacitacion adicionales. El seguimiento de los

dispositivos y las encuestas en linea en sitios web también ganaron popularidad.



Durante la década de 1990, las compafiias se enfocaron méas en retribuir a sus clientes
proporcionando regalos por la lealtad de los clientes. Puntos de bonificacion en las tarjetas de
crédito, ofertas de dinero en efectivo de los bancos por abrir cuentas y millas de viajero frecuente
fueron so6lo algunas de las ofertas que las empresas utilizaron para incrementar las ventas.
Internet proporciond incluso mas opciones para dar seguimiento y mejores oportunidades para

que las compafiias mejoraran su servicio al cliente.

e Instituciones Bancarias

Muchas de la funciones de los bancos, como la de guardar fondos, prestar dinero y garantizar
préstamos, asi como el cambio de monedas, pueden rastrearse hasta la antigiedad. Durante la
edad media, los caballeros templarios, miembros de una orden 30 militar y religiosa, no sélo
almacenaban bienes de gran valor sino que también se encargaban de transportar dinero de un
pais a otro. Las grandes familias de banqueros del renacimiento, como los Medici de Florencia
prestaban dinero y financiaban parte del comercio internacional. Los primeros bancos modernos

aparecieron durante el siglo XV1I: el Riksbank en Suecia (1656), y el Banco de Inglaterra (1694).

Los ingleses del siglo XVII constituyeron el modelo de partida de la banca contemporanea.
Guardaban oro para otras personas, a quienes tenian que devolvérselo si asi les era requerido.
Pronto descubrieron que la parte de oro que los depositantes querian recuperar era so6lo una
pequefia parte del total depositado. Asi, podian prestar parte de este oro a otras personas, a

cambio de un instrumento negociable o pagaré y de la devolucién del principal y de un intereés.

Con el tiempo, estos instrumentos financieros que podian intercambiarse por oro pasaron a
reemplazar a éste. Resulta evidente que el valor total de estos instrumentos financieros excedia el

valor.

En la actualidad, el sistema bancario conserva dos caracteristicas del sistema utilizado por los
orfebres. En primer lugar, los pasivos monetarios del sistema bancario exceden las reservas; esta

caracteristica permitid, en parte, el proceso de industrializacion occidental y sigue siendo un
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aspecto muy importante del actual crecimiento econémico. Sin embargo, la excesiva creacion de

dinero puede acarrear un crecimiento de la inflacion.

En segundo lugar, los pasivos de los bancos (depdsitos y dinero prestado) son mas liquidos, es
decir, se pueden convertir con mayor facilidad que el oro en dinero en efectivo que los activos

(préstamos a terceros e inversiones) que aparecen en su balance.

Esta caracteristica permite que los consumidores, los empresarios y los gobiernos financien
actividades que, de lo contrario, serian canceladas o diferidas; sin embargo, ello suele provocar
crisis de liquidez recurrentes. Cuando los depositantes exigen en masa la devoluciéon de sus
depdsitos (como ocurri6 en Espafa tras la intervencion por parte del Banco de Espafia del Banco
Esparfiol de Crédito (Banesto) el 28 de diciembre de 1993) el sistema bancario puede ser incapaz

de responder a esta peticion, por lo que se debera declarar la suspension de pagos o la quiebra.

Uno de los principales cometidos de los bancos centrales es regular el sector de la banca
comercial para minimizar la posibilidad de que un banco entre en esta situacion y pueda arrastrar
tras él a todo el resto del sistema bancario. El banco central tiene que estar preparado para actuar
como prestamista del sistema bancario, proporcionando la liquidez necesaria si se generaliza la
retirada de depdsitos. Esto no implica la obligatoriedad de salvar a cualquier banco de la quiebra,
como se demostré en 1995 cuando el Banco de Inglaterra se neg6 a ayudar al quebrado Banco de

inversiones Barings.

Banca o Sistema Bancario, conjunto de instituciones que permiten el desarrollo de todas aquellas

transacciones entre personas, empresas y organizaciones que impliquen el uso de dinero.

Dentro del sistema bancario podemos distinguir entre banca publica y banca privada que, a su
vez, puede ser comercial, industrial o de negocios y mixta. La banca privada comercial se ocupa
sobre todo de facilitar créditos a individuos privados. La industrial o de negocios invierte sus

activos en empresas industriales, adquiriéndolas y dirigiéndolas.



En el siglo XIX fueron muy comunes los bancos industriales, aunque éstos han ido perdiendo
fuerza a lo largo del siglo XX en favor de la banca mixta. Dentro de la banca publica debemos
destacar, en primer lugar, el banco emisor o banco central, que tiene el monopolio de emision de
dinero y suele pertenecer al Estado. Asimismo, destacan las instituciones de ahorro y dentro de

éstas, en Espafia, las cajas de ahorro.
o Superentendia de bancos. (SIB)

La Superintendencia de Bancos de Guatemala surgié en 1946, se describe su surgimiento en el
capitulo X de la primera memoria de labores del Banco de Guatemala, correspondiente al periodo

julio a diciembre de ese mismo afio.

Se dispuso en ese entonces, que el nombramiento del Superintendente de Bancos, debe provenir

de una terna que la Junta Monetaria proponga al Tribunal y Contraloria de Cuentas.

El nombramiento inicial recayé en el sefior José Joaquin Prieto Barrios, elemento que antes

formara parte del Departamento Monetario y Bancario del Ministerio de Economia y Trabajo.

En la organizacion inicial, existia la oficina del Superintendente, y cuatro secciones principales:

Auditoria; Estadistica; Juridica; y, Secretaria y Archivo General.

Las labores de la Superintendencia de Bancos tuvieron formal principio el 2 de septiembre de
1946, siendo entre sus principales objetivos la estandarizacion de la nomenclatura contable del

sistema bancario, como en el mecanismo de operacion de los mismos.

e Labancaen Guatemala

Antes de la creacion del banco central de Guatemala no existia un control oficial de Cambio, los
bancos locales manejaban una parte importante de divisas pero no controlaban la totalidad del
mercado cambiario. A partir de la segunda reforma monetaria de 1946, se creo la figura del banco
central llamado, “Banco de Guatemala” quién era el Unico autorizado para comprar y vender
divisas en el pais y desde entonces el tipo de cambio ha sido fijado sobre la base de la paridad del

quetzal.



A principios de los afios ochenta, la economia de Guatemala se caracterizO por serios
desequilibrios macroecondémicos, tanto internos como externos. Para corregir tales desequilibrios,
en 1986 se implementd un programa de estabilizacion y crecimiento que utiliz6 como ancla
nominal el tipo de cambio. Ademas, en este afio se inicio el proceso de liberalizacion de los

precios de algunos bienes y servicios regulados.

En 1989, se liberaron las tasas de interés y el tipo de cambio y se inicié también el proceso de
desgravacion arancelaria y de apertura comercial. Un afio después, las autoridades monetarias
establecieron un sistema de bandas de fluctuacién del tipo de cambio. Luego, a principios de
1994 se eliminé dicha banda de fluctuacion y se trasladaron todas las transacciones cambiarias a

los bancos, para que el tipo de cambio se fijara libremente en el mercado.

Estos cambios en la orientacién de la politica econdmica del pais asi como otros factores
externos, provocd en los afios noventa una creciente entrada de capitales a Guatemala, que
conjuntamente con el aumento sustancial de las remesas familiares, indujo a una apreciacion del
tipo de cambio real. En efecto, durante el periodo de 1990 a 2001, el tipo de cambio real se
aprecio alrededor de 33%. En mayo de 2000, la politica cambiaria experimenté un giro
trascendental ya que a partir de esa fecha el Congreso de la Republica emitié la Ley de libre
negociacion de divisas que dio fin al principio de concentracién de divisas por parte del Banco

Central.

En la actualidad, la participacion del Banco de Guatemala, en el mercado cambiario, lo hace
mediante el mecanismo de una mesa de cambio; en la cual se negocian divisas solamente entre el
banco central y las instituciones contratadas y habilitadas para operar en cambios. Dicha
participacion esta orientada a contrarrestar fluctuaciones bruscas en el tipo de cambio; ocasionada
por factores exdgenos, especulativos, ciclicos o estacionales que afectan la balanza de pagos, 0 a
la economia en general. Ademas, en su funcion de banquero del Estado, el banco central provee
las divisas que necesita el gobierno, asi como para satisfacer sus propios requerimientos, tal como

pagos por concepto de amortizacion y servicio de la deuda externa.



La Junta Monetaria (JM) de Guatemala endurecerd a partir del 1 de enero de 2011 las normas
para los depdsitos de moneda extranjera en los bancos de este pais con el fin de combatir el
lavado de dinero. Segun una resolucion de la JM, las personas y empresas que durante un mismo
mes realicen depositos, inversiones, transferencias, compra y venta de dinero, y pago de
préstamos por arriba de los 3.000 ddlares, deberdn aportar una serie de documentos al banco.

Esos documentos son una declaracion jurada.

Una autorizacién de un alto funcionario del banco donde se realice la operacion y un analisis de
riesgo sobre la procedencia del dinero. Esta norma pudo haber afectado a bancos, grupos
financieros, representaciones diplométicas y altos funcionarios de gobiernos extranjeros y
organismos internacionales. Pero estas reglas son aprobadas por la JM para evitar el lavado de
dinero en Guatemala no con un fin de damnificar a las empresas o instituciones bancarias. La
idea de esta norma surgié por una medida similar que aprobé México a través de la cual ha
detectado flujo de dolares hacia Guatemala. Con ésta se pretende evitar que el dinero que no se

pueda legitimar en la banca Mexicana se haga en Guatemala.

o Caracteristicas del sistema bancario.

El principal papel de un banco consiste en guardar fondos ajenos en forma segura y por medio de
depdsitos, por la salvaguarda de estos fondos los bancos cobran una serie de comisiones, que
también se aplican a los distintos servicios que los bancos modernos ofrecen a sus clientes en un
marco cada vez mas competitivo: tarjetas de crédito, posibilidad de descubierto, banco telefénico,
entre otros. Sin embargo, puesto que el banco puede disponer del ahorro del depositante,

remunera a este Ultimo mediante el pago de un interés.

Podemos distinguir varios tipos de depdsitos. En primer lugar, los depdsitos pueden
materializarse en las denominadas cuentas corrientes: el cliente cede al banco unas determinadas
cantidades para que este las guarde, pudiendo disponer de ellas en cualquier momento. Tiempo
atras, hasta adquirir caracter historico, este tipo de depositos no estaban remunerados, pero la
creciente competencia entre bancos ha hecho que esta tendencia haya cambiado de forma drastica

en todos los paises occidentales.



En segundo lugar, los bancos ofrecen cuentas de ahorro, que también son depositos a la vista, es
decir, que se puede disponer de ellos en cualquier momento. Los depoésitos y reintegros se
realizan y quedan registrados a través de una cartilla de ahorro, que tiene caracter de documento
financiero. La disponibilidad de este tipo de depdsitos es menor que la de las cuentas corrientes
puesto que obligan a recurrir a la entidad bancaria para disponer de los fondos, mientras que las
cuentas corrientes permiten la disposicion de fondos mediante la utilizacion de cheques y tarjetas

de crédito.

En tercer lugar hay que mencionar las denominadas cuentas a plazo fijo, en las que no existe una
libre disposicion de fondos, sino que éstos se recuperan a la fecha de vencimiento aunque, en la
practica, se puede disponer de estos fondos antes de la fecha prefijada, pero con una penalizacién

(la remuneracién del fondo es menor que en el caso de esperar a la fecha de vencimiento).

En cuarto lugar, existen los denominados certificados de depésito, instrumentos financieros muy
parecidos a los depdsitos o cuentas a plazo fijo; la principal diferencia viene dada por cémo se
documentan. Los certificados se realizan a través de un documento escrito intercambiable, es

decir, cuya propiedad se puede transferir.

Por ultimo, dentro de los distintos tipos de depoésitos, los depositos de ahorro vinculado son
cuentas remuneradas relacionadas con operaciones bancarias de activo (es el caso de una cuenta
vivienda: las cantidades depositadas deben utilizarse para un fin concreto, como es el caso de la

adquisicion de vivienda en ejemplo).

Los bancos, con estos fondos depositados, conceden préstamos y créditos a otros clientes,
cobrando a cambio de estas operaciones (denominadas de activo) otros tipos de interés. Estos
préstamos pueden ser personales, hipotecarios o comerciales. La diferencia entre los intereses

cobrados y los intereses pagados constituye la principal fuente de ingresos de los bancos.

Por ultimo, los bancos también ofrecen servicios de cambio de divisas, permitiendo que sus

clientes compren unidades monetarias de otros paises.
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e Institucion financiera.

La institucion financiera emergi6 en el seno de la Camara de la Industria de Guatemala a finales
de la década de los sesenta, con el propdsito de apoyar al sector industrial del pais. La iniciativa
tuvo lugar en la época del gobernante Enrique Peralta A zurdia, decretos ley fueron la base para
conformar dicho banco. De esta forma, el 17 de junio de 1968, abrié sus puertas y empez6 a

operar.

Con el respaldo de un centenar de industriales, el banco se fundé con un capital de 25 millones de
quetzales, que se recaudd por medio del aporte del 10% de las exoneraciones otorgadas a las
industrias en Guatemala. Fue entonces cuando Banco Industrial inicié su desarrollo y su historia

empez0 a llenarse de logros y toda clase de momentos que han construido su sélida trayectoria.

El 10 de octubre de 1974 la Compafia Almacenadora, S.A. entregd los planos completos del
proyecto del Centro Financiero y se inicié la construccion del edificio que méas adelante

albergaria a Banco Industrial y donde funcionan actualmente las oficinas centrales del mismo.

Durante el terremoto ocurrido el 4 de febrero de 1976 salieron a luz valores como la valentia y la
solidaridad de la institucién, siendo esta la Unica que abrié sus puertas un dia después de haber

ocurrido la catastrofe.

La agencia bancaria 101 chiquimula permite realizar a sus clientes las operaciones financieras y
bancarias que se requieran, como: aperturas de cuentas de depdsitos monetarios o de ahorros y
plazos fijos, recepcion de depésitos monetarios o de ahorros, pago de cheques, retiro de efectivo,
pago de servicios, compra venta de moneda extranjera, recepcion de pago de préstamos, emision

de cheques de caja, venta de seguros, tarjetas de créditos.
e Agencia bancaria 101 Chiquimula.

Agencia Chiquimula cuenta con instalaciones propias, las cuales fueron construidas en octubre
del afio 2000, misma inicio sus operaciones de apertura el 07 de septiembre de 2001, la cual
contaba con 8 colaboradores y turno Gnico, en 2005 banco industrial lanza el proyecto de doble

turno el cual consiste en brindar un servicio al cliente en cerrar mas tarde las agencias, se
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contrataron 5 trabajadores més, los cuales hasta el afio 2015 la agencia cuenta con 16

colaboradores, brindando siempre servicios bancarios, desde ahorros hasta remesas familiares.
e Vision

El desarrollo de nuestros Colaboradores, Clientes, Accionistas, Corporacion y de nuestra

comunidad.
e Mision

Ser la primera opcion para los centroamericanos y la institucion financiera més grande de

Centroamérica.

Valores
Entrega

Trabajo en Equipo
Innovacion

Amor a la Patria

LR ke

Integridad

e Productos o servicios que ofrece

La agencia de Banco industrial S.A. permite realizar a sus clientes las operaciones financieras y
bancarias que se requieran, como: aperturas de cuentas de depésitos monetarios o de ahorros y
plazos fijos, recepcion de depdsitos monetarios o de ahorros, pago de cheques, retiro de efectivo,
pago de servicios, compra venta de moneda extranjera, recepcion de pago de préstamos, emision

de cheques de caja, venta de seguros, tarjetas de créditos.

e Objetivos

General

Convertirse en la primera opcion de operaciones financieras en Guatemala y Centroamerica.
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Especificos

Ser la institucion con mas captacion, y brindar un servicio de excelencia, optimizar los indices
financieros, aumentar la satisfaccion de los clientes por medio de un excelente servicio, cumplir
con los objetivos de calidad de nuestros procesos a través de una mejora continua, lograr un alto

compromiso y satisfaccion de los colaboradores.

Estrategias
v" Activos Totales
v' Cartera Créditos
v' Depositos
v’ Capital Contable

Estas mismas son evaluadas y calificadas por empresas por las tres mejores empresas del mundo.

Fitch ratings, standard y poors, moodys investors service.

e Politicas

e Politica integral de gestion de riesgo

La gestion integral del riesgo en la Entidad ha de ser sustentada en 5 (cinco) pilares que
constituyen principios generales, subyacentes tanto en la normativa emitida por el BCRA como
en los lineamientos del Comité de Supervision Bancaria de Basilea:

Independencia en la funciones de gestién y control
Integracion de riesgos y vision global
Definicion de estrategia de gestion y apetito al riesgo

Adecuacion del capital en relacion con el perfil de riesgo

NN

Inclusién del riesgo en el precio y rentabilizacion del capital
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e Politica de transparencia

En el marco del buen gobierno Societario, promoviendo que la entidad sea dirigida con
transparencia y con el objetivo de impulsar la disciplina de mercado, Banco Industrial adhiere a
un criterio de divulgacion que fomenta la amplia e inmediata difusion de la informacion de su
gestion, de manera clara y exhaustiva, hacia el depositante, los inversores, accionistas y publico

en general.

e Politica de remuneraciones e incentivos

El Comité de Compensaciones, Beneficios y Retribuciones es el encargado de reunirse con los
gerentes de las distintas areas, para determinar, entre otros aspectos, los aumentos e incentivos
que se otorgan a los empleados. Dicho Comité interviene tanto sobre las remuneraciones
variables, atadas a objetivos comerciales, que reciben los empleados que trabajan locales de
atencion, como las de aquellos que se encuentran en areas centrales sujetos a objetivos vinculados

a sus evaluaciones de desempefio.

e Politicas relativas a conflictos de intereses y naturaleza y extension de las

operaciones no vinculadas.
De acuerdo con la Ley de Sociedades Comerciales y dentro de los limites establecidos por la
normativa del BCRA, se permite la financiacién a vinculadas siempre que dichas operaciones se
ajusten a practicas de mercado. Mensualmente, la Direccién Comercial presenta un informe al
Directorio, indicando los montos de financiamientos acordados en el periodo, a cada una de las
personas fisicas y juridicas vinculadas y las condiciones de contratacion, informando si se

corresponden con el resto de los clientes en circunstancias similares.
Dicho informe debe contar con un dictamen escrito de la Comisién Fiscalizadora acerca de la

razonabilidad de los financiamientos incluidos, como asi también que ellos son la totalidad de los
acordados a personas fisicas y juridicas vinculadas a la Entidad.
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e Organizacion.

v’ Puestos y cantidad de colaboradores que la conforman

Agencia bancaria 101 Chiquimula cuenta con 16 empleados.

Figura No.1

Jefe de

Agencia

Jefe de agencia. 1
Sub Jefe agencia. 2
Ejecutivo de negocios. 1
Receptores pagadores. 6
Secretarias. 6
Seguridad. 2
Conserjeria 2
I
Sub jefe

de

Agencia

1
Ejecutivo
de

negocios

Secretarias

Fuente: elaboracién propia
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Descripcion general de los puestos

o Jefe de agencia.

Es quien representa al banco ante las gerencias, monitorea y asigna las actividades a cada
miembro del equipo. Debe tener excelentes relaciones interpersonales y habilidad para motivar y
manejar al personal a su cargo. Trabaja en las proyecciones de la agencia en coordinacion con la
gerencia y promociona el plan estratégico del banco. Cumple y hace cumplir las normas de la
empresa supervisando el trabajo de los empleados. Asegura que las capacitaciones se lleven a
cabo de forma ordenada. Monitorea y asigna a cada miembro del equipo las metas de productos y

servicios que se ofrecen.

También se encarga de dar los reconocimientos al personal que supera las expectativas
planteadas. Verifica que el proceso de aprobacion y recuperacion de créditos se realice de

acuerdo a los procedimientos y politicas establecidas.

Coordina el buen funcionamiento de la agencia controla y supervisa las actividades del personal,
coordinando las operaciones para la realizacion de los arqueos sorpresivos en el mes al personal

gue maneje caja.
Subjefe de agencia.

El subgerente de Agencia es el responsable de administrar el recurso humano y financiero de la
sucursal bancaria. El Subgerente de Agencia vela por el cumplimiento de metas, atencién al
cliente, manejo operativo, firma de cheques, responsable de la apertura y cierre de la agencia asi
como de la boveda, control de todas las formulas impresas custodiadas en la agencia, libretas,

chequeras, money orden.

e Ejecutivo de negocios.

Encargado de ventas de un producto o promocion especifica hacia nuevas empresas 0 empresas

con las cuales ya existen acuerdos corporativos. Debe administrar las cuentas corporativas,
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creando o actualizando un control estadistico de las mismas. Poseen conocimiento del terreno de
ventas y tienen toda la disponibilidad de transportarse donde el cliente requiera. La fluidez verbal
y la capacidad de explicar los beneficios de un acuerdo corporativo son necesarias para que el

ejecutivo desarrolle un trabajo eficiente.

Gestiona ventas con nuevos contactos desde la oficina o en el campo. Orienta y coordina un

servicio optimo.

e Receptor pagador.

Atencion al cliente en ventanilla ofreciendo servicios de pagos de cheques, servicios varios,
ofrecimiento de productos para cumplir con las metas establecidas, el receptor pagador de banco
industrial se caracteriza por el ciclo de servicio que consta de saludar, preguntar, resolver, ofrecer

mas.

e Secretarias.

Encargado en dar servicio al cliente y dar soluciones a los mismos, brindando los servicios de
aperturas de cuentas monetarias, ahorros, plazos fijos, ofrecimiento de nuevos productos y

brindar asesoria sobre los productos financieros.

e Conserje

Puesto de naturaleza de higiene y de negocios cuyas funciones realiza velar por que las
instalaciones de la agencia se mantengan limpias y con un ambiente agradable, ofrecimiento de

productos para el cumplimiento de sus metas individuales.
e Agentes de seguridad

Puesto que por naturaleza es velar por la seguridad de los clientes, empleados y el resguardo de

las instalaciones.
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Base legal.

e Inscripcion en el registro mercantil
139,832. Folio 170 libro 74 de auxiliares de comercio.

e Superintendencia de Administracion Tributaria

Agencia bancaria 101 Chiquimula se encuentra inscrita en la Superintendencia de Administracion

Tributaria con el registro nimero. 69765-6

v IGSS

Agencia bancaria 101 Chiquimula se encuentra registrado bajo las leyes asignadas en el instituto
de seguridad social, para que sus colaboradores gocen de los beneficios que esta presta.

v INTECAP

Agencia bancaria 101 Chiquimula posee convenio con el instituto técnico de capacitacion y

productividad.

v IRTRA

Agencia bancaria 101 Chiquimula se encuentra inscrito como empresa privada en el Instituto de
Recreacion de los Trabajadores de la Empresa Privada de Guatemala.

v' Diagndstico preliminar

En la agencia bancaria 101 la cual se encuentra ubicada en 3 calle 5-41 zona 1 Chiquimula,
existen situaciones las cuales afectan el buen desempefio en brindar un buen servicio al cliente,
entre las cuales se pueden mencionar, tiempo de espera en atencion y servicio al cliente, falta de
compromiso de colaboradores, falta de organizacion, falta de trabajo en equipo, desconocimiento
de procedimientos, falta de descriptores de puestos, los cuales son fundamentales dentro de la

institucién para poder lograr sus objetivos y metas.
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Lo anterior se considera que pueda estar afectado clientes insatisfechos, bajo rendimiento, sobre
carga de trabajo hacia los deméas colaboradores, demora en el servicio, desconocimientos de
tareas, los cuales estan ocasionando no cumplir con los estandares que caracterizan a la agencia

en no brindar un servicio adecuado.

Esta situacion esta afectando a méas de 7,500 clientes de la agencia bancaria 101 Chiquimula, en
no brindar un servicio de excelencia que este mismo desea, perdiendo la confiabilidad y lealtad

que lo caracterizan, ocasionando la disminucién de captacion y la baja en la cartera bancaria.

De mantenerse esta situacion dentro de la agencia bancaria 101, en un futuro se vera con serios
problemas por la pérdida de clientes, incumplimiento de metas, desesperacion y estrés en los
colaboradores, Clientes insatisfechos, descontrol en asignaciones, problema que hard que la

institucion tenga baja rentabilidad.

1.2. Planteamiento del problema.

El servicio al cliente en la actualidad es un elemento que distingue y diferencia a las instituciones,
organizaciones o empresas; esto determina el nivel de preferencia y satisfaccion de los usuarios
y/o clientes que las visitan. Actualmente en la institucion financiera la cual se encuentra ubicada
en 3 calle 5-41 zona 1 Chiquimula, existen situaciones que bajan el rendimiento de los
colaboradores para el buen desempefio laboral en brindar un buen servicio a las personas que

realizan sus diferentes transacciones.

Entre las situaciones que mas resaltan dentro de la institucién financiera se pueden mencionar.
Tiempo de espera en atencion y servicio al cliente, falta de compromiso de colaboradores, falta
de organizacion, falta de trabajo en equipo, desconocimiento de procedimientos, falta de
descriptores de puestos, los cuales son fundamentales dentro de la institucion para poder lograr
sus objetivos y metas, y hacer que el cliente en algunas ocasiones no salga insatisfecho después

de realizar sus transacciones.
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Derivado de las situaciones anteriores se pudo determinar que las mismas estan ocasionando,
clientes insatisfechos, bajo rendimiento, sobre carga de trabajo hacia los demés colaboradores,
demora en el servicio, desconocimientos de tareas, los cuales estan afectando a la institucion a
que no alcance los objetivos trazados, esto se podria solucionar si se incorporan cambios que
repercutan en la actitud y aptitud del personal que labora dentro de esta institucion para lograr un

adecuado servicio a los clientes que a diario la visitan.

Cuando el funcionamiento del servicio no concuerda con las expectativas del cliente este se
sentira insatisfecho, cuando estas si acuerdan se sentiran satisfecho, pero cuando la resalta se
logra la plena satisfaccion, derivado se hace necesario mantener un nivel adecuado de servicio al
cliente, ya que de mantenerse en la misma situacion esta ocasionara que hayan, perdidas de
clientes, incumplimiento de metas, desesperacién y estrés en los colaboradores, clientes
insatisfechos, descontrol en asignaciones, problema que hard que la institucién tenga baja
rentabilidad, el cual puede llegar al colapso misma que depende del buen servicio al cliente para

poder alcanzar sus objetivos y metas.

El servicio estd intimamente relacionado con la satisfaccion del cliente, no puede haber
satisfaccion del cliente si no ha habido un buen servicio, por lo que se recomienda evaluar el
servicio al cliente en la agencia 101 Chiquimula, es asi como se puede saber cémo lograr una
plena satisfaccion, sin un servicio excepcional, es necesario evaluar los servicios que estan
ofreciendo a los clientes y las situaciones de los colaboradores, de esta manera lograr un alto
nivel de satisfaccion en todas las operaciones y transacciones que se realizan en esa institucion y

que les permita alcanzar la mision y vision establecida.

1.3. Pregunta de investigacion.

¢ Cual es el nivel de satisfaccion del cliente en agencia bancaria 101 Chiquimula?
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1.4. Justificacion.

La presente investigacion surgié derivado que en la actualidad en agencia bancaria 101
Chiquimula, existe una serie de situaciones que afecta el rendimiento de sus colaboradores, la
misma que ocasiona la existencia de insatisfaccion por parte de los clientes que visitan la

agencia.

Lo anterior buscé detectar cuales son las situaciones por la cual se estan dando inconformidades y
mal servicio por parte de los colaboradores de agencia 101 Chiquimula, y de la misma forma
buscar una alternativa para poder frenar a la problematica que se esta ocasionando en el tema del

servicio al cliente.

1.5 Objetivo.
1.5.1 Objetivo general

Evaluar, la satisfaccion en el servicio de los clientes de la institucion bancaria 101 Chiquimula.

1.5.2 Obijetivos Especificos

o ldentificar el nivel de calidad percibida por los clientes en agencia bancaria 101 Chiquimula.
e Analizar el nivel de satisfaccion de los clientes como calidad técnica en la agencia bancaria
101 Chiquimula.

o ldentificar la calidad funcional del servicio al cliente en la agencia bancaria 101 Chiquimula.

1.6 Alcances y limites
1.6.1 Alcances

La presente investigacion se realizd en la agencia bancaria 101 Chiquimula, esta misma no
abarco el servicio al cliente de las otras agencias bancarias como tampoco se pueden generalizar

los resultados de esta misma.
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1.6.2 Limites
e Geograficos

La presente investigacion se realizo en el departamento de Chiquimula y cabecera municipal de

Chiquimula, que es donde se encuentra ubicada la agencia bancaria 101.

e [nstitucionales

Para ese caso la tesis se desarroll6 en la agencia ubicada en 3 calle 5-41 zona 1 Chiquimula, en
todas sus areas de trabajo, la cual esté relacionada con servicio al cliente, es decir el area de

receptoria, secretarias, jefes de agencia, sub jefe, area de seguridad y conserjes.

e Temporales
La presente investigacion se desarrollara del 19 de septiembre de 2015 al 30 de abril de 2016. En

cuanto al andlisis de servicio al cliente tendra una fecha limite de evaluacién al 27 de febrero de
2016.

e Teoricos

Servicio al cliente es la base fundamental de las empresas hoy en dia, por lo que se puede decir,
que es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o servicio basico,
como con secuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo, y para efecto teniendo como
elementos de estudios de calidad percibida, calidad técnica, calidad funcional y servicio esperado,
del libro revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicion, la escuela
nordica basado en Gronroos (1988, 1994) derivado que es el modelo que mas se adapta a la

presente investigacion.
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Capitulo 2
Marco conceptual.

2.1. Estado del arte

Con la finalidad de investigar la satisfaccion en el servicio al cliente en agencia 101 Chiquimula,

se tomd como referencia los siguientes estudios realizados con anterioridad.

Alvarez (2013), en su investigacion ~ Servicio al cliente en los bancos del municipio de
almolonga”, establece como objetivo general, analizar cbmo es el servicio al cliente en los bancos
del municipio de almolonga del departamento de Quetzaltenango, para la investigacion tomo en
cuenta (BANGUAT) es el banco central de nuestro pais, entidad descentralizada y autébnoma,
que tiene dentro de sus funciones, entre otras, ser el Unico emisor de la moneda, mantener un
nivel adecuado de liquidez del sistema bancario. Procurar el buen funcionamiento del sistema de
pagos y administrar las reservas monetarias internacionales. Su objetivo fundamental es

promover la estabilidad en el nivel general de precios.

Como también el listado de bancos del municipio de almolonga del departamento de
Quetzaltenango. Concluyendo que en los Ultimos afios la banca nacional ha sido influenciada por
los efectos de la globalizacion, asi como, por absorciones o adquisiciones entre éstos, y el
surgimiento de nuevos competidores con un elevado nivel de competitividad y desarrollo

tecnoldgico.

Se recomienda elaborar un plan de accion ya que en los habitantes del municipio de Almolonga
han sido victimas de engafios por parte de instituciones financieras fantasmas, derivado a esto se
crea la desconfianza para cualquier institucién nueva que llegue a ese lugar, ademas estar a la
mira ya que los clientes se encuentran insatisfechos, debido a que en dias determinados tienen
que hacer largas colas para ser atendidos, esto derivado por el pago de remesas que reciben de
sus familiares, asi como de sus comercializaciones. La atencion que ellos reciben para solucionar

sus quejas no llena sus expectativas debido a que no tienen una solucion inmediata.
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La tesis elaborada por de Ledn (2009), titulada “Incidencia en Atencién al Cliente en agencias
bancarias” planteo como objetivo general, determinar la importancia de realizar la seleccion de
personal en las agencias bancarias, con el proposito de elegir al personal idoneo para brindar una
adecuada atencion al cliente, a través de un servicio eficaz. Para la investigacion y desarrollo de
la misma utilizo al personal de una de las agencias bancarias, esto para optimizar los recursos
humanos como herramienta principal para lograr la satisfaccion de los clientes y sin duda alguna
el éxito de la empresa. El no contar con el recurso humano adecuado impide ampliar las

operaciones de la empresa asi como la participacion en un mercado de rapida expansion.

Por lo que recomienda que en las agencias bancarias se contrate personal comprometido y con
capacidades necesarias para poder brindar un servicios de excelencia, esto mismo tiene como
compromiso el departamento de recursos humanos, para llevar a cabo el proceso de seleccion de
personal, cuyo fin es contratar al candidato idoneo para el puesto que se requiera y proveer la
rotacion constante del personal, a manera que éste pueda brindar un excelente servicio a los

clientes, quienes son la razén de la empresa.

Se destaca la satisfaccion del cliente, ya que de acuerdo al servicio y la atencion que se brinde, se
logrard mantener la presencias de clientes dentro de la institucion y podra ser el enlace para
lograr captar nuevos clientes, de lo contrario esto contribuiria a que el cliente se marche a la
competencia y no esté satisfecho con el servicio que se proporcione. Es importante servir al

cliente, atender a sus solicitudes y lograr un servicio eficaz.

Lima (2010), en su tesis™ Satisfaccion del cliente en las instituciones bancarias del municipio de
monjas, jalapa, ~ establece como objetivo general, determinar mejorar la satisfaccion del cliente
en el sistema bancario ubicado en el municipio de monjas, departamento Jalapa. En la cual se
toman en cuenta los niveles de satisfaccion, beneficios, satisfaccion del cliente. En el sistema
bancario ubicado en el municipio de monjas se puede observar que la mayor parte del tiempo hay
clientes esperando para ser atendidos, estos forman una linea de espera que cominmente le
decimos cola, este fendmeno pudiera deberse a que no se sabe con precision en qué momento y

en qué cantidad llegaran los clientes.
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Se recomienda tomar medidas para minimizar las colas, ya que si no se toman éstas medidas
seguirdn siendo largas, lo que producira en los clientes tengan un grado insatisfaccion,
incomodidad, demasiada inversion de tiempo para realizar alguna transaccion bancaria, esto
producira en el banco proyeccion de mala imagen, pérdida de clientes y como consecuencia de

esto disminucion de ingresos.

Segun Osorio (2012), en su investigacion “Servicio al cliente en la cooperativa Salcaja R.L del
municipio de Salcaja, Quezaltenango, propuso como objetivo general, Establecer como es el
servicio que presta la Cooperativa de Ahorro y Crédito Salcaji, R. L. a sus clientes. Donde
concluye que existen usuarios insatisfechos, porque el servicio al cliente no llena las expectativas

en cuanto a calidad, satisfaccion y desempefio.

Porque no toman en cuenta las especificaciones de los clientes que le dan la calidad al servicio y
esto se logra a través del conocimiento permanente de las expectativas y percepciones de los
mismos y de los que no lo son, las especificaciones de los usuarios reflejan las fortalezas y
debilidades del servicio de la empresa, y los clientes en perspectiva revelan el desempefio interno

de la empresa.

Se recomienda que se realice un analisis del problema, donde permita visualizar la importancia
de la comunicacidn con sinergia y empatia, valores que deben practicarse en el interno y externo
de la institucion, para que el servicio que se oferta, no sea solo para llenar la necesidad que
acelera en ese momento, sino la persona se convierta en un cliente leal, y que este mismo sea el
mejor canal de publicidad con las referencias positivas que puede ofrecer y que estas
afirmaciones redunden en la confiabilidad de los procesos para otras personas, de igual manera la
empresa se posicione en el mercado meta de los diferentes contextos en donde estd ampliando sus

servicios y logre las metas propuestas.

Lopez (2013), en su investigacion, ~ Servicio al cliente en las cooperativas de ahorro y crédito en
la cabecera departamental de Quetzaltenango™ el cual planteo el objetivo general, determinar

como es el servicio al cliente de las cooperativas de ahorro y crédito de la cabecera departamental
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de Quetzaltenango que brindan a sus asociados. Se pudo observar que, el servicio que se les
brinda no es el que ellos esperan encontrar, razén por la cual se hace necesario establecer a través
de una investigacion de campo la clase de servicio al cliente que las autoridades y trabajadores de
las diferentes areas de atencién al publico, realmente brindan a sus asociados dentro de las

cooperativas de ahorro y credito de la cabecera departamental de Quetzaltenango.

Se debe concluir que estas instituciones no deben olvidar que una empresa comprometida con sus
clientes (asociados) crecerd y perdurard en el mercado mientras estos quieran, ya que al final de
cuenta ellos son los que consumen los productos o adquieren los servicios que producen. Por esta
razon es tan importante llevar a cabo con los clientes, brindarles atencion y prestarles el mejor
servicio cuando se acercan a realizar sus tramites en las empresas, lo cual beneficiaria
considerablemente a los asociados y a las mismas cooperativas; por lo que se plantea la siguiente
pregunta.

2.2. Servicio al cliente

Es el conjunto de actividades que ofrece una empresa con el fin de que el cliente obtenga el
producto en el momento y en el lugar adecuado y este mismo se asegure en un buen uso, segun
Paz, (2005) define que el servicio al cliente son todas las actividades que ligan a la empresa con
sus clientes, constituyen el servicio al cliente. Dentro de esas actividades se pueden mencionar:
las actividades necesarias para asegurar que el producto o servicio se entrega al cliente en tiempo,
unidades y presentacion adecuadas, las relaciones interpersonales establecidas entre la empresa y
el cliente, los servicios de reparacion, asistencia y mantenimiento postventa, reclamacion de

clientes, la recepcion de pedidos de la empresa.

Pérez, (2006) también define qué servicio al cliente es el conjunto de actividades desarrolladas
por las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de
los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por
tanto, crear o incrementar la satisfaccion de clientes. El servicio al cliente es el conjunto de

prestaciones que el cliente espera como consecuencia de la imagen, el precio y la reputacion del
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producto o servicio que recibe, para llevar una politica exitosa de atencion al cliente, la empresa
debe poseer fuentes de informacion sobre su mercado objetivo y el comportamiento de sus

consumidores. (pag. 23)

Para el autor Humberto Serna Gémez (2006) define que: El servicio al cliente es el conjunto de
estrategias que una compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades
y expectativas de sus clientes externos. De esta definicion deducimos que el servicio de atencién

al cliente es indispensable para el desarrollo de una empresa. (pag. 19)

Para Kotler (2006), “la eficacia de la comunicacion depende de como el mensaje se expresa, asi
como el contenido del mensaje. Una comunicacién ineficaz puede significar que se selecciond
el mensaje errado, o que el mensaje mal comunicado o transmitido en forma insatisfactoria”. Es

decir, es preciso saber comunicarse para atender bien. (pag. 186)
e Componentes de la calidad del servicio al cliente

Segun Schiffman y Kanut (2005) opinan que calidad es “la eficacia con que un producto cumple
las expectativas del consumidor”. Mencionan que una forma de poder medir la calidad es a través
de la satisfaccion del cliente. La basqueda para desarrollar una fuerte relacién con el cliente ha
generado un nuevo énfasis sobre la calidad. En el servicio, la calidad es decisiva para el éxito de
una empresa, esta actividad no se debe centrar Gnicamente en el departamento que se encarga de
tener el contacto directo con el cliente, sino es un compromiso de toda la empresa. La mejor

forma de destacar un servicio es a través de un mejoramiento continuo de la calidad. (pag. 12)

Es importante mencionar que la falta de calidad coloca a una empresa en desventaja competitiva,
y como consecuencia los clientes buscaran nuevas opciones. Los servicios al igual que los
productos tienen una serie de componentes que pueden ser adoptados para el control de la calidad
del servicio, aunque es una tarea mas compleja de realizar por su naturaleza intangible. Los
componentes que determinan la forma en que se percibe la calidad de un servicio se describen a
continuacion:

o Competencia
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e Responsabilidad

e Accesibilidad

e Empatia

e Comunicacion

e Credibilidad

e Cortesia

La calidad es un factor importante que ayuda a desarrollar negocios. Estos componentes de la
calidad de un servicio descritos anteriormente, ayudan a las organizaciones a establecer la forma
en la cual pueden dirigir sus servicios. De las empresas depende adaptarlos segin su situacion,

pero es importante tenerlos como normas que representan un compromiso con el cliente.

Elementos del servicio al cliente

Contacto cara a cara
Relacion con el cliente
Correspondencia

Reclamos y cumplidos

NN

Instalaciones

e Importancia del servicio al cliente

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas tan
poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal. Atraer un nuevo cliente es
aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno. Por lo que las compafiias han optado

por poner por escrito la actuacion de la empresa.

Se han observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus suministradores, ya
que significa que el cliente obtendra a las finales menores costos.

Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan actitudes que afectan a éste el
representante de ventas al llamarle por teléfono, la recepcionista en la puerta, el servicio técnico

al llamar para instalar un nuevo equipo o servicio en la dependencias, y el personal de las ventas
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que finalmente, logra el pedido. Consciente o inconsciente, el comprador siempre esta evaluando
la forma como la empresa hace negocios, como trata a los otros clientes y como esperaria que le

trataran a él.

Estrategia del servicio al cliente

El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.

La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.
La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.

La lealtad de los empleados impulsa la productividad.

La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.

RN NN SR

El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

a) Servicio

Es un conjunto de actividades, el cual estd de la mano el desempefio, el cual con la finalidad de
satisfacer una necesidad, aplicada a una persona u objeto. Dominguez, (2006) define como
servicio todo aquello que genera un valor agregado y que es perceptible por el cliente en el
mismo momento en que este establece internamente su grado de satisfaccion es decir al servicio
no se puede palpar por nuestros sentidos, no se puede tocar, no se puede oler, no se puede ver y
mucho menos oir, la persona que recibe el servicio no tiene modo tangible, el valor del servicio

depende del personal y su experiencia laboral. (pag. 19)

Se define un servicio de la siguiente manera: "Un servicio es una obra, una realizacion o un acto
que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de algo. Su creacion

puede o no estar relacionada con un producto fisico. (pag. 9 y10)

Segun Stanton, Etzel y Walker, (2004) definen los servicios, como actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes

satisfaccion de deseos o necesidades. (pag. 133y 134)
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Para Richard L. Sandhusen, (2002) los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que
se ofrecen en renta o0 a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la

propiedad de algo. (pag. 385)

Lamb, Hair y McDaniel, (2002) dice que un servicio es el resultado de la aplicacion de esfuerzos
humanos 0 mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un hecho, un desempefio o

un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente. (pag. 344)
b) Cliente.

Se denomina cliente a aquella persona natural o juridica que consume recursos y Servicios
brindados por otro Ilamado servidor. Segin Oliva, (2008) explica que sin duda alguna, una
empresa no puede existir si no es por sus clientes, sin clientes no hay empresa por tanto el cliente
es el punto de partida de una estrategia de servicio, el objetivo de esto debe ser, mantener a los
clientes actuales y atraer a los clientes potenciales que son aquellos que no son clientes de la
empresa pero podrian llegar a serlo, es fundamental seguir sus necesidades. (pag. 53)

Segun Pérez, (2006) define como cliente el que representa el papel mas importante en la
organizacion, pues quien demanda de la empresa los bienes y servicios que necesita y luego es
quien valora los resultados. Se trata de la persona que recibe los productos o servicios en el
intento que hace la empresa de satisfacer sus necesidades y de cuya aceptacion depende su
permanencia en el mercado, el cliente es definido como la razén de existir de nuestro negocio.
Entonces se entiende que es la persona que paga por recibir a cambio un producto o un servicio,
esta es la razén por la cual las empresas dirigen sus politicas, productos, servicios y

procedimientos a la satisfaccion de sus expectativas. (pag. 2)

e Clases de clientes

v" Clientes externos
Son las personas que no pertenecen a la empresa y que adquieren sus bienes y servicios. Son

personas a las cuales se les atiende personalmente o por teléfono cuando compran productos o
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servicios. Son clientes en el sentido tradicional de la palabra. Sin ellos no habria ventas, negocios,

salarios.

v" Clientes internos

Los constituyen las personas que trabajan dentro de la empresa y cuentan con el personal de la
misma para obtener los servicios, los productos y la informacidén que necesitan para realizar su
trabajo. No son clientes en el sentido tradicional, pero requieren de la misma cuidadosa atencién

que se les da a los clientes externos.

v Cliente potencial

Es aquel que se interesa por un determinado producto pero todavia no ha decidido comprar.

v' Comprador eventual
Es aquel que ya se ha decidido.

v Cliente habitual o usuario
Incorpora a su vida las consecuencias de la compra.

Para Kotler P. (2003) cliente es la persona, empresa u organizacién que adquiere o compra de
forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona o
para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,

producen, fabrican y comercializan productos y servicios. (pag. 8y9)

e Como conservar a los clientes

Seto (2004) comenta de establecer relaciones mas sélidas con los socios de la cadena de
suministro, las empresas deben empefiarse en desarrollar vinculos mas fuertes con sus clientes

finales y conseguir su fidelidad. (pag. 110)

2.2.1. Satisfaccion del cliente.

Satisfaccion es la reaccion de un cliente en relacion a un producto o servicio que a adquirido.
Pérez, (2006) define como una de las claves para asegurar una buena calidad en el servicio

consiste en satisfacer o sobrepasar las expectativas que tienen los clientes respecto a la
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organizacion, determinando cual es la necesidad que el cliente espera y cual es el nivel de

bienestar que espera que le proporcionen. (pag. 6)

Segun Kotler P. (2006) define la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de &nimo de

una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas. (pag. 40, 41)

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente.

Kotler P. (2006 pag. 42, 43) define la satisfaccion del cliente estd conformada por tres

elementos:

El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que
el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro
modo, es el "resultado” que el cliente "percibe” que obtuvo en el producto o servicio que

adquirio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

D N N N NN

Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.

Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

Depende del estado de &nimo del cliente y de sus razonamientos. Dada su complejidad, el
"rendimiento percibido” puede ser determinado luego de una exhaustiva investigacion que

comienza y termina en el "cliente".

Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen por

conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o mas de

estas cuatro situaciones:
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v Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto o
servicio.

v Experiencias de compras anteriores.

v Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion (p.ej.: artistas).

v' Promesas que ofrecen los competidores.

e Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto

0 servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

v Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las
expectativas del cliente.

v Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las
expectativas del cliente.

v Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del

cliente.

2.2.2 Calidad en el servicio al cliente.

Es la percepcidn que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el desempefio y las

expectativas, relacionados con el conjunto de elementos, cuantitativos y cualitativos, de servicio.

Segun Oliva, (2008) define que la calidad se aplica en cualquier organizacién tanto si se opera
con fines lucrativos o no lucrativos, se aplica no solo a esas personas que tienen un salario, sino
también a los voluntarios, porque la calidad se refiere a lo que la gente hace y cdémo se comporta
con los demaés, el termino calidad se aplica al rendimiento de la persona incluyendo sus
decisiones y actos independientemente del nivel en que trabajen, se aplica a productos y
servicios, se aplica a los datos, se aplica a las decisiones, se aplica a los actos, y se aplica a los

comportamientos.(pag. 91)

Para Pérez, (2006) también define que la calidad en el servicio supone el ajuste de estas

prestaciones a las necesidades, expectativas y deseo del cliente. De este modo puede distinguirse
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entre la calidad del producto referida al principal y la calidad de servicio referida a las
prestaciones accesorias y a la atencion hacia los clientes por parte de la empresa. (pag. 23)

Declara que el atributo que contribuye, fundamentalmente, a determinar la posicion de la empresa
en el largo plazo es la opinion de los clientes sobre el producto o servicio que reciben. Este
mismo autor resalta que especificamente la calidad del servicio hoy en dia se ha vuelto requisito
imprescindible para competir en todo el mundo, ya que las implicaciones que tiene en la cuenta
de resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy positivas para las empresas

envueltas en este tipo de procesos.(pag. 118)

Gutiérrez (2004) comenta que define la calidad como: productos y servicios que satisfacen las
expectativas del cliente o las exceden. También define la calidad como el conjunto de atributos
de un producto o servicio que reflejan la capacidad propia de uno u de otro para satisfacer una
serie de necesidades concretas. Uno de los significados, relativamente limitados, a la calidad es el
de grado o medida que un producto o servicio especifico satisface las necesidades de una persona
especifica. Calidad significa el grado o medida en que un producto o servicio sirve para aquello
que se pretendia que sirviera, segun cuatro pardmetros: (pag. 23)

v" Disponibilidad

v Servicio al cliente

v" Ciclo de vida de la calidad

v Administracion de la calidad

a) Calidad total en la satisfaccion del cliente.

Segun Schiffman y Kanut (2005) indican que la satisfaccion del cliente y la rentabilidad de la
empresa estan estrechamente ligadas a la calidad del producto y del servicio. La buena calidad
produce mayor satisfaccion de los clientes, al tiempo que justifica los precios méas altos y con
frecuencia, disminuye los costos. Por tanto, los programas para mejorar la calidad suelen elevar la
rentabilidad. (pag. 35)
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b) Razones de la calidad del servicio.

Pérez (2006) comenta las razones por las que la calidad en el servicio al cliente son importantes,

siendo estas: (pag. 47)

v

Desarrollo de la industria de los servicios: Hoy més que nunca hay negocios que prestan
servicios. El desarrollo de los negocios que prestan o se relacionan con los servicios le da
empleo a una buena parte del gremio laboral. El desarrollo de las empresas que se relacionan
con los servicios sigue incrementandose.

Mayor competencia: La supervivencia de los negocios depende de lograr la ventaja
competitiva. La calidad en el servicio al cliente, le da esa ventaja competitiva a miles de

empresas.

Mas conocimientos sobre los consumidores: Hoy en dia, se tiene mas conocimientos que
nunca acerca de por qué los clientes prefieren ciertos servicios y evitan otros. Los productos
de calidad, junto con un precio realista, son indispensables, pero eso no es todo. Los clientes,
también, desean un buen trato y realizar nuevas transacciones con la empresa o buscar otra

que ponga atencidn especial al servicio.

La calidad en el servicio al cliente beneficia econmicamente: La esencia de cualquier
empresa es la repeticion de las transacciones. Es vital extender la base de clientes. Esto

significa que las empresas no solamente tienen que atraer nuevos

2.2.3 Caracteristicas del servicio al cliente.

Existen 5 aspectos basicos para tener un excelente servicio al cliente el cual son los que el cliente

espera, ser honesto, cumplir, ser transparente, ser predecible, honrar tu palabra. Segun Peérez,

(2008) define como caracteristicas del servicio al cliente aquellos aspectos de caracter interno que

el proveedor define en funcién de su estrategia empresarial. Deben estar destinados a satisfacer

uno o varios atributos de calidad. El proveedor ha de decidir como conseguira satisfacer aquello
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que el cliente aprecia, preferentemente por escrito a traves de procedimientos operativos, normas

y estandares de calidad. (pag. 232)

Segun Humberto G. (2006) afirma que: que entre las caracteristicas mas comunes se encuentran
las siguientes:
es intangible, no se puede percibir con los sentidos.

Es perecedero, se produce y consume instantaneamente.

2
3
4. Es continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
5. Es integral, todos los colaboradores forman parte de ella.

6. La oferta del servicio, prometer y cumplir.

7

El foco del servicio, satisfaccion plena del cliente. (pag. 19)

a) Elementos de servicio al cliente.

Gbémez Escobar (2009) afirma que: En el servicio al cliente participan varios elementos: el
cliente, el personal de contacto o sea el personal del almacén o negocio, el soporte fisico o local,
exhibicion. El personal de contacto es quien se enfrenta a las diferentes situaciones con el cliente
que se conocen como los momentos de verdad y el servicio mismo. Con estos cuatro elementos

mencionados interactlan de una manera simultanea.

El cliente, ya lo hemos mencionado, es el consumidor objetivo del servicio. Es el elemento
primordial, si no hay cliente no hay servicio, y debemos indicar que su presencia es
absolutamente indispensable. El soporte fisico, se refiere al soporte material necesario para la

prestacion del servicio.

De este soporte fisico se sirven, el personal de contacto, el cliente y ambos a la vez. Se divide en
los instrumentos necesarios para la prestacion del servicio como son los muebles, las maquinas,
los exhibidores, las exhibiciones, etc. Y el entorno o ambiente, decoraciéon, merchandising,
uniformes, etc. El servicio mismo, que depende de la estrategia y plan de accion trazados y el
personal de contacto. Los elementos que participan en una estrategia de servicio son: el cliente, el
soporte fisico, el personal de contacto y el servicio mismo. (pag. 8).
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b) Importancia del servicio al cliente.

Segun Nufez (2009) afirma que: En el mundo globalizado en el cual nos encontramos, la
competencia de las empresas es cada vez mayor. Por eso, las compafiias ademas de enfocarse en
sus productos se ven en la necesidad de dirigir sus estrategias en el mejoramiento del servicio al
cliente. A continuacion detallaremos los factores importantes que los clientes requieren en una

buena atencion al cliente.

e Ventajas del servicio.

Los representantes de servicio al cliente deben desempefiar tanto una funcion reactiva Como
proactiva para conservar a los clientes. En su funcion reactiva resuelven problemas para
satisfacer al cliente. En su funcion proactiva se anticipan a los deseos y necesidades de los

clientes y determinan como su empresa puede satisfacerlos.

-Los estudios demuestran que los clientes valoran el servicio mas que la calidad y el precio de los
productos. En la actualidad, algunas de las compafiias mas exitosas se han distinguido prestando

el mejor servicio al cliente.

e Punto de vista del cliente.

A los ojos del cliente, todo empleado representa a la empresa. Por esta razdn, en cada experiencia
que el consumidor tiene con un representante de ventas se determina la continuidad o cancelacion
de las negociaciones.-Cuando un cliente tiene una mala experiencia con una empresa, se lo
contara, en promedio, a entre 8 y 16 personas. De hecho, son muy contados los clientes que se

guejan ante la compafiia, sencillamente se van a otra parte.

e Lealtad del cliente.

La mayor parte de las ventas de un negocio proviene de sus clientes leales, ya que estos repiten
sus compras, recomiendan la empresa a otros clientes, compran diversos articulos y se resisten al
atractivo de los competidores. Cuesta de cinco a 10 veces mas a traer clientes que conservan a los

existentes. (pag. 22)
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Capitulo 3
Marco metodoldgico
3.1. Tipo de investigacion.

La presente investigacion es de tipo descriptiva, Sampieri (2010) indica “que es aquella que
busca especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,

procesos, objetivos o cualquier otro fendomeno que se someta a un analisis” (p.80).

Con esta investigacion se pretende recabar informacion sobre los factores que afectan la
insatisfaccion del servicio al cliente en la agencia bancaria 101 Chiquimula, es decir que se
pretende adquirir informacién de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o
variables del servicio al cliente, permitird analizar como es, y cdmo se manifiesta el fenémeno y
sus componentes mostrando con precision las dimensiones sobre el objeto de estudio y describe

las tendencias de un grupo o poblacion.

3.2 Sujetos de la investigacion.

3.2.1 personas

Para efectos de la presente investigacion, los sujetos de investigacion que se tomaron en cuenta
son:

e Jefe de agencia.
e Sub Jefe agencia.
e Ejecutivo de negocios.

e Receptores pagadores.

o O ~ N =

e Secretarias.
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3.2.2 Clientes.

Dentro de la investigacion también se tomaron en cuenta la cantidad de 500 clientes el cual
colaboraran para un mejor resultado con el objetivo de poder tomar en cuenta el nivel de calidad

percibida por el cliente, el nivel de satisfaccion y la calidad funcional del servicio.

3.3. Instrumentos de recopilacién y medicion de datos.

Para la presente investigacion se utilizaron los siguientes instrumentos para obtener la

informacion:

Se realiz6 una encuesta por medio de un cuestionario estructurado dirigida a los clientes la
empresa, mismos son los cuales que visitan la agencia, la cual consta de 8 preguntas abiertas por
medio de la escala de Likert para conseguir informacién con relacion a la satisfaccion del servicio

el cual la agencia le esté brindando, segun anexo 3.

3.4. Disefio de la investigacion.

La tabulacion, interpretacion y presentacion de los datos obtenidos se realizaron por medio de los
diferentes instrumentos estadisticos tales como: tablas y cédulas en el programa Excel, gréaficas
de pastel, medidas de tendencia central (moda y mediana, ) asi mismo se aplicé el método escala
de Likert que es una serie de items que se presentan en forma de afirmaciones para medir la
reaccion del sujeto de estudio la cual permitira la ponderacién de cada aspecto a evaluar segun la
naturaleza de los datos las cuales seran debidamente interpretadas por el investigador para una

mejor comprension del objeto de estudio y por ende un mejor analisis de los mismos.
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Capitulo 4

Resultados de la investigacion

4.1 Presentacion de resultados de los clientes que visitan la agencia bancaria 101 Chiquimula.
A continuacién se presentan los resultados obtenidos mediante la realizacion de la encuesta

dirigida los clientes y empleados de agencia bancaria 101 Chiquimula.
Grafica No. 1

¢La persona que le atendio fue capaz de entender y
resolver su gestion?

10% 0‘? 0%

® 1 nada de acuerdo
B 2 en desacuerdo
3 indiferente
B 4 de acuerdo
® 5 muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo a la pregunta realizada, la mayoria de personas estan de acuerdo en que la persona

que le atendié fue capaz de entender y resolver su gestion, siendo el 60% el porcentaje aceptable.
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Gréafica No. 2

¢ Coémo considera Ud. la calidad del servicio que recibi¢?
0%

® 1 nada de acuerdo
M 2 en desacuerdo
I 3 indiferente

M 4 de acuerdo

B 5 muy de acuerdo

0%

Fuente: elaboracidn propia

Segun la percepcion recibida por parte de los clientes en cuanto a la calidad del servicio que
recibio se encuentra en un 50% muy de acuerdo mientras el 30% de la personas son indiferentes

y el resto que es el 20 % se encuentra en nada de acuerdo.

Grafica No. 3

¢Como califica la confianza que le brinda el personal de
atencion en el momento que le resuelve un problema del
servicio?

0% H 1 nada de acuerdo
0%

® 2 en desacuerdo
= 3 indiferente

® 4 de acuerdo

=5 muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia

La confianza hacia los clientes, es una manera de brindar un buen servicio, derivado a ello el 50%
de las personas que visitan la agencia bancaria 101 Chiquimula se sienten satisfechos con la

confianza que el personal les brinda al momento de resolverle sus problemas.
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Gréfica No. 4

¢Como considera el tiempo de espera en ventanilla para
realizar su gestion fue adecuado?

0%

® 1 nada de acuerdo
® 2 en desacuerdo
= 3 indiferente

® 4 de acuerdo

=5 muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia

El 60% de los clientes que visitan la agencia 101 Chiquimula consideran que el tiempo que duran
en ventanilla para realizar su gestién no es el adecuado y lo consideran nada de acuerdo, por lo

cual se tomaran en cuentan estos aspectos que estan retrasando los tiempos.

Gréafica No. 5

¢Considera que el personal tiene los recursos necesarios para
poder llevar a cabo su trabajo?

%

® 1 nada de acuerdo
® 2 en desacuerdo
= 3 indiferente

® 4 de acuerdo

=5 muy de acuerdo

100%

Fuente: elaboracion propia

El recurso para poder llevar bien los procesos en una empresa es un muy importante, la cual en la
agencia 101 Chiquimula, los cumple de una buena manera esto se deriva de los resultados que los

clientes que la visitan frecuentemente dando el 100% de acuerdo.

39



Gréafica No.6

¢Considera que el tiempo que duro en la fila es el adecuado?
0%

® 1 nada de acuerdo
® 2 en desacuerdo
= 3 indiferente

® 4 de acuerdo

=5 muy de acuerdo
0%

Fuente: elaboracion propia

El tiempo de espera para ser atendido por el personal de servicio al cliente ha sido un problema
en las instituciones bancarias, y el mismo problema se esta dando en la institucion bancaria 101
Chiquimula, segun el resultado de las encuestas contestadas por los clientes el 60% de ellos no

estan nada de acuerdo.

Gréfica No. 7

¢Como califica la atencion que le da la institucion bancaria,
tomando en cuenta aspectos como: La cortesia y simpatia del
personal que lo atiende?

0%

m 1 nada de acuerdo
10% B 2 en desacuerdo
= 3 indiferente

H 4 de acuerdo

Fuente: elaboracion propia

En los aspectos de cortesia y simpatia del personal de agencia bancaria 101 Chiquimula, se

encuentra un 45% aceptable en los clientes el cual los hace que estén muy de acuerdo.
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Gréafica No.8

¢ Se siente satisfecho después de haber adquirido el servicio que
brinda dicha institucion bancaria?

® 1 nada de acuerdo
® 2 en desacuerdo
= 3 indiferente

= 4 de acuerdo

=5 muy de acuerdo

0% 0%

Fuente: elaboracion propia

La satisfaccion del servicio es muy importante para las empresas, por ello en la institucion
bancaria 101 Chiquimula se encuentra catalogada por los clientes que la visita en un porcentaje

del 45% de los clientes satisfechos y el otro 55% nada de acuerdo.

Gréafica No.9

¢ Recomendaria usted el servicio de la Institucion bancaria a un
amigo o familiar?

0%

® 1 nada de acuerdo
® 2 en desacuerdo
= 3 indiferente

® 4 de acuerdo

=5 muy de acuerdo

Fuente: elaboracidn propia

Aunque el servicio estd mal calificado por los clientes que visitan la agencia bancaria 101

Chiquimula, existe un 60% muy de acuerdo en recomendar los servicios de las mismas.



Gréafica No.10

¢En términos generales, esta conforme con el servicio que le brinda la
institucion bancaria?

0% __ 0%

= 1 nada de acuerdo
® 2 en desacuerdo
= 3 indiferente

® 4 de acuerdo

=5 muy de acuerdo

0%

Fuente: elaboracion propia

Como lo demuestra la gréafica el 55% de las personas encuestadas no se encuentran satisfechas
con el servicio que presta la agencia, esta misma se debe al congestionamiento en las filas de

esperas.
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Presentacion de resultados

A continuacion se presentan los resultados obtenidos mediante la realizacion de la encuesta

dirigida los clientes y empleados de agencia bancaria 101 Chiquimula.

Gréfica No. 11

¢ Qué tanto le satisface y le gusta el trabajo que realiza?
0% __0% 0%

® 1 nada de acuerdo
® 2 en desacuerdo
3 indiferente
® 4 de acuerdo
=5 muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia

Para realizar un trabajo con excelencia se necesita una satisfaccion de lo que se hace, por lo que
en la agencia bancaria 101 Chiquimula, el resultado de satisfaccion de parte de los colaboradores
es un 70% en de acuerdo con lo que realizan mientras 30% muy de acuerdo es decir que les gusta

el trabajo que ejercen.
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Gréfica No.12

¢ Cuénto reconocimiento recibe de su jefe inmediato cuanto usted
hace un buen trabajo?

0%_ 0%

® 1 nada de acuerdo
® 2 en desacuerdo
= 3 indiferente

® 4 de acuerdo

=5 muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia

Dentro de la institucién bancaria 101 Chiquimula existe un departamento de reconocimientos
hacia los colaboradores, pero depende del jefe inmediato que gestione los casos o lo ingrese
desde su punto de vista por eso existe 40% de parte de los colaboradores que se encuentran
indiferentes 40% de acuerdo y el 20% muy de acuerdo.
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Gréfica No.13

¢ Cuénta libertad de accion le permite su jefe con iniciativa las tareas
de su cargo?

O%_\ 0%

® 1 nada de acuerdo
® 2 en desacuerdo
= 3 indiferente

= 4 de acuerdo

=5 muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia

En cuanto a las tareas asignadas de parte de la institucién hacia los colaboradores existe el 60%
que actuan con libertad para ejecutarla sin que su jefe inmediato intervenga en hacerlo, el otro

20% se siente muy de acuerdo Yy el resto que es un 20% se encuentra indiferente.
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Gréafica No. 14

¢Considera que tiene sobre carga de trabajo, por lo cual no
cumple con dar un buen servicio?

0%

® 1 nada de acuerdo
® 2 en desacuerdo
= 3 indiferente

® 4 de acuerdo

=5 muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia

La mayor parte de los colaboradores de la agencia bancaria 101 Chiquimula, aseguran que se
encuentran con sobre carga de trabajo en el area asignada, esta misma se da por la rotaciéon de
personal, cambios de turno el cual da como resultado el 40% en estar de acuerdo y el 40% de

estar muy de acuerdo mientras el otro 20% estan en desacuerdo.
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Gréfica No.15

¢Considera que las metas que le traza la empresa le afectan para
no ser eficaz en su puesto de trabajo?

® 1 nada de acuerdo
® 2 en desacuerdo
= 3 indiferente

® 4 de acuerdo

=5 muy de acuerdo

0%

Fuente: elaboracidn propia

Segun en la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia bancaria 101 Chiquimula, la
mayor parte de los colaboradores aseguran que las metas que le traza la agencia le afectan a no

ser eficaz en su puesto de trabajo.
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Gréafica No. 16

¢Qué tanto le gustaria ganar una bonificacion por un rango de
transacciones operadas?

0%

0%
0% ® 1 nada de acuerdo
® 2 en desacuerdo
= 3 indiferente

® 4 de acuerdo

=5 muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia

La mayor parte de los colaboradores de la agencia bancaria 101 Chiquimula, estdn muy de

acuerdo en que tengan una bonificacion por un nimero de transacciones realizadas.

Gréafica No. 17

¢ Qué tan capacitado se encuentra para poder desarrollar su puesto
de trabajo?

® 1 nada de acuerdo
® 2 en desacuerdo
= 3 indiferente

® 4 de acuerdo

=5 muy de acuerdo

Fuente: elaboracidn propia

Los 10 colaboradores encuestados en agencia bancaria 101 Chiquimula, confirman que se
encuentran totalmente capacitados para ejercer sus labores dando el 100% de estar muy de

acuerdo.
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Gréafica No.18

¢Necesita algun tipo de capacitacion para poder ser mas eficiente en
su lugar trabajo?

= 1 nada de acuerdo
® 2 en desacuerdo
= 3 indiferente

® 4 de acuerdo

=5 muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia

En la encuesta realizada el 40% de los empleados estan muy de acuerdo en recibir capacitacion
para hacer mas eficaz su trabajo, el otro 40% no esta de acuerdo cree que esta realizando bien su

trabajo mientras el 20% es indiferente.

Grafica No. 19

¢ Que tanto le afecta la rotacion de personal dentro de la agencia en no
atender con eficiencia a los clientes?

® 1 nada de acuerdo
® 2 en desacuerdo
= 3 indiferente

® 4 de acuerdo

=5 muy de acuerdo

Fuente: elaboracidn propia

Cuando se habla de rotacion de personal dentro de la institucion financiera, se refiere a que no
todos entran en el mismo horario a sus labores, las cuales para el 40% de colaboradores de la

agencia estan muy de acuerdo que esto les afecta en no brindar un buen servicio.
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Gréfica No. 20

¢Se le proporciona informacion oportuna y adecuada de el desempefio
y resultados alcanzados?

0% 0% 0%

® 1 nada de acuerdo
® 2 en desacuerdo

3 indiferente
® 4 de acuerdo

=5 muy de acuerdo

Fuente: elaboracidn propia

En cuanto a informacion de desempefio y resultados alcanzados hay un 70% de personal de la
agencia que se encuentra muy de acuerdo, ya que consideran que su jefe inmediato lo realiza de

buena manera.

Grafica No. 21

¢La institucion me proporciona los recursos necesarios, herramientas e
instrumentos suficientes para tener un buen desempefio en el puesto?

® 1 nada de acuerdo
® 2 en desacuerdo

3 indiferente
® 4 de acuerdo

= 5 muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia

Los colaboradores de la agencia bancaria 101 chiquimula, manifiesta que cuentan con los

recursos necesarios para ejercer sus labores diarias.

50



Gréfica No.22

¢Los compafieros de trabajo, en general, estamos dispuestos a
ayudarnos entre nosotros para completar las tareas, aunque esto
signifique un mayor esfuerzo?

0% 0%

0%
® 1 nada de acuerdo
® 2 en desacuerdo
= 3 indiferente

® 4 de acuerdo

=5 muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia

Los colaboradores de la agencia bancaria 101 Chiquimula, manifiestan que existe trabajo en

equipo para resolver y completar las tareas que la institucion le asigna y asi poder concretarlas.
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Grafica No.23

¢El ambiente de la institucion permite expresar opiniones con
franqueza, a todo nivel sin temor a represalias?

0,
0% ® 1 nada de acuerdo

0%
6 - ® 2 en desacuerdo

3 indiferente
60%
H 4 de acuerdo

=5 muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia

Segun la encuesta realizada a los colaboradores de la agencia bancaria 101 Chiquimula, la mayor
parte de los colaboradores se encuentran indiferentes al momento de expresar sus opiniones,
misma que considera que no se realizan ya que se puede tomar una serie de represaria ante los

colaboradores.
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Capitulo 5

Propuesta de solucion a la problematica

5.1 Introduccion

La presente propuesta se basa en proponer una iniciativa que dé a conocer a los gerentes y
empleados de la agencia bancaria 101 Chiquimula la forma adecuada de cémo se aplica el
servicio al cliente ya que en mercados altamente competitivos como son las distintas instituciones
bancarias, la batalla por mantener la captacion de clientes habituales es crucial para el éxito a
largo plazo de una empresa, pero el servicio al cliente no es solo una ventaja comparativa. En

muchos sectores, es la ventaja que determina la competitividad de un negocio.

El servicio por su parte, es el nuevo medidor que utilizan los clientes para juzgar una empresa,
por lo que esta propuesta busca la manera de como mejorar el servicio al cliente y tomando en
cuenta que con la implementacion de la misma, esta pueda mantener a sus clientes satisfechos y a
la vez aumentar clientes y rentabilidad; y de acuerdo a las necesidades del personal que labora en
las agencia bancaria 101 Chiquimula, se les proporcionard una iniciativa la cual pretende
implementar un bono transaccional, con tal de hacer mejora en el servicio al cliente y disminuya

los factores negativos en cada trabajador que de una u otra manera afecta la agencia y al cliente.

Por tal motivo se busca aumentar las habilidades necesarias de los trabajadores que permitan que
los clientes por medio de un buen servicio recurran una y otra vez a la agencia, ya que hacen que
los clientes estén satisfechos con los servicios recibidos. Dicha propuesta cumple con los
objetivos generales y especificos, dentro de la propuesta, los gerentes encontraran los beneficios
que esta tiene hacia los colaboradores, el cual se brindara un servicio rapido, eficaz, y sobre todo
cumpliendo con las necesidades que el cliente requiere, misma que mejorara la productividad y la

competitividad de las demas agencias bancarias.
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5.2 Justificacion

En la actualidad la agencia bancaria 101 Chiquimula, desconoce el beneficio que trae para ellos
la implementacion de nuevos metodos de servicio al cliente que ayuden a mejorar muchos
aspectos laborales, por lo cual se crea la necesidad de establecer un programa que ayude a
mejorar el servicio al cliente, derivado que se determind que los clientes que visitan la agencia
bancaria para realizar sus distintas operaciones, pocas veces salen satisfechos por el servicio

prestado por los trabajadores.

Esta misma disposicidn de no brindar un servicio adecuado a los clientes, dificultan la fidelidad

de los clientes y la captacion de nuevos clientes para la institucion.

Basandose en lo investigado se pudo obtener el resultado, que es necesario mejorar la rapidez,
cortesia y eficiencia que caracterizan un buen servicio, ya que las mejoras en el servicio, los
clientes la perciben y esta misma se convierten para ellos en sefiales de que la calidad del servicio
ha mejorado, por tal motivo es necesario que la institucion bancaria 101 chiquimula, implemente
un bono transaccional en donde los empleados reciban un bono extra por un nimero de
transacciones operadas, esta implementacion no solo beneficiara al area de receptoria sino
también en area de secretaria ya que entre mas clientes atienda en menos tiempo posible y con el

mejor servicio, obtendran un bonificacion.

El beneficio hara que el colaborador se mantenga motivado, dando un buen servicio con rapidez

y eficiencia.
5.3 Objetivos de la propuesta

Tener una iniciativa de un bono transaccional donde los colaboradores se encuentren auto
motivados, con esta misma iniciativa brindar un servicio al cliente con rapidez, eficiencia y

cortesia, creando un mejor ambiente de trabajo en donde se beneficie la empresa y el colaborador.
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5.3.1 Objetivo general

Adecuar la iniciativa del bono transaccional, la cual permita mejorar y dar a conocer la manera de

como brindar un adecuado servicio al cliente, en la agencia bancaria 101 Chiquimula.
5.3.2 Objetivos especificos

» Incentivar al personal con un bono transaccional para hacer mas rapido, eficaz y cortes el
servicio al cliente.

» Proporcionar constantemente a los colaboradores, los conocimientos y habilidades necesarias
que les permita realizar su trabajo de forma efectiva. .

» Mejorar la comunicacion entre personal de agencia y clientes.

5.4 Desarrollo de la propuesta

Se pretende llevar a cabo la iniciativa, con la finalidad de que el empleado se sienta motivado, el
cual mismo realizara su trabajo con rapidez, eficiencia y cortesia que es lo que el cliente necesita,
la finalidad del proyecto es que el empleado obtenga una bonificacion por operar un rango de
transacciones asignadas por gerencia, la cual atendera con mas rapidez a los clientes dandoles un

servicio eficaz, con el fin en satisfacer las necesidades del mismo.
5.5 Programa de implementacion

Bono transaccional, el 5% sobre el nimero de transacciones, el ndmero de tracciones seria de

2300 operadas por cada colaborador en el mes.
Ventajas del bono.

Personal motivado.
Atencion rapida al cliente.
Reducir el tiempo de espera del cliente.

Beneficio economico al empleado.

YV V VYV V V

Procesos del bono en anexo No. 5
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5.6 Presupuesto de la propuesta

Capacitacion sobre el bono transaccional. Q 800.00
Bono calculado en 20 colaboradores de agencia bancaria 101
Chiquimula. Q 2,300.00
Total de propuesta. Q 3,100.00

56




Conclusiones.

Después de analizar los datos de las encuestas contestadas por los clientes y colaboradores de la

agencia bancaria 101 Chiquimula se llega a las siguientes conclusiones:

Después de realizar la investigacion de campo se pudo establecer que la forma en que evaltan los
clientes el servicio de las agencia bancaria 101 Chiquimula, se encuentran en las caracteristicas
de regular, ya que el tiempo de espera no es adecuado, la eficiencia de algunos empleados deja
mucho que hablar, mismo que resalta que aun los empleados de dicha agencia no le han dado la

importancia que tiene el servicio al cliente para lograr la satisfaccion de sus cuenta habientes.

Después del anélisis del instrumento de investigacion se logré determinar que el tiempo de espera
de los usuarios para que sean atendidos en la agencia bancaria 101 Chiquimula, es demasiado
tiempo el cual lo consideran que no es el necesario para poder realizar con prontitud sus

transacciones necesarias dentro de la institucién bancaria.

Se concluye que los aspectos positivos en el servicio al cliente que prestan la institucién bancaria
se encuentran la importancia de la cordialidad al trato, ya que lo mas que resalta en las encuestan
realizadas son eficiencia, tiempo de esperar y disposicion de escuchar y el orden para poder

utilizar el servicio.

Con esta misma investigacion que se realizd se pretende ejecutar una propuesta en donde el
personal de dicha agencia bancaria, se encuentre totalmente motivado tanto para atender al
cliente con una satisfaccion propia, dando un resultado bastante favorable el cual como objetivo
es la captacion de clientes y ser mas rentable la institucion bancaria.
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ANexos.

Anexo 1 Analisis Foda

Fortalezas. Oportunidades.
e Buen posicionamiento. e Mercado potencial de microcréditos.
e Ubicacion de la agencia. e Reconocimiento de marca en
e Amplias instalaciones. microempresas.
e Personal idéneo. e Introducir productos o servicios de
e Eficiencia. empresas externas relacionadas con la
e Seguridad. banca.
e Creacion y funcionamiento de la filial e Mal servicios de las otras entidades
banco microempresas, especializadas financieras.

en microfinanzas.

Debilidades. Amenazas.
e Tiempo de espera en atencion y e Crecimiento del sector financiero no
servicio al cliente. bancario
e Falta de compromiso de e Mayor agresividad de la competencia
colaboradores. en el marketing orientado al cliente.
e Falta de organizacion. e Recesiones y crisis economicas, en
e Falta de trabajo en equipo. paises extranjeros.

e Desconocimiento de procedimientos.

e Falta de descriptores de puestos.
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Anexo 2 Cuadro de sistematizacion

Causas

Efectos

Pronostico

Control del pronostico

Tiempo de espera en
atencion y servicio al
cliente.

Tiempo de atencién
resolucion.

Falta de compromiso de
colaboradores.

Falta de organizacion.
Falta de trabajo en
equipo.
Desconocimiento de
procedimientos.

Clientes insatisfechos.

Bajo rendimiento.
Sobre carga de trabajo
hacia los demas
colaboradores.
Demora en el servicio.

Desconocimientos de
tareas.

Perdidas de clientes.

Incumplimiento de
metas.

Desesperacion y estres
en los colaboradores.

Clientes insatisfechos.

Descontrol en
asignaciones.

e Evaluar el servicio al
cliente en la agencia
101 chiquimula.




UNIVERSIDAD PANAMERICANA

SEDE ZACAPA, PLAN FIN DE SEMANA
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Anexo 3 Cuestionario de Preguntas

Cuestionario estructurado en escala de Likert dirigido a los clientes que visitan con frecuencia la agencia
bancaria 101 Chiquimula.

Objetivo: EIl presente instrumento permitira recolectar informacion para conocer la insatisfaccion en el servicio al
cliente en la agencia 101 Chiquimula, para establecer acciones que garanticen el mejor servicio dentro de la

institucion.

Instrucciones: A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas con el servicio al cliente en agencia 101
Chiquimula. Lea detenidamente cada una de las pregunta y seleccione una respuesta de acuerdo a su opinion,

marcando con una “X” la opcion seleccionada.

Confidencialidad: El presente instrumento pretende recolectar informacion relacionada con los componentes de

servicio al cliente, dicha informacidn seré utilizada exclusivamente para efectos académicos.

Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones:
1 = nada de acuerdo

2 = en desacuerdo

3 = indiferente

4 = de acuerdo

5 = muy de acuerdo

Seriale NS/NC si no tiene un juicio formado sobre la pregunta realizada

Informacién demografica:
Sexo: F M

Edad (Afios):
De 18a30
De 31a40
De 41 a 50
De 51 0 més
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Indicador

Pregunta

NS/NC

Calidad
Percibida

¢cLa persona que le atendié fue
capaz de entender y resolver su
gestion?

¢ Cémo considera Ud. la calidad del
servicio que recibi¢?

¢Como califica la confianza que le
brinda el personal de atencion en el
momento que le resuelve un
problema del servicio?

Calidad
funcional

¢Como considera el tiempo de
espera en ventanilla para realizar su
gestion fue adecuado?

¢Considera que el personal tiene los
recursos necesarios para poder
Ilevar a cabo su trabajo?

¢Considera que el tiempo que duro
en la fila es el adecuado?

¢Cdémo califica la atencion que le da
la institucion bancaria, tomando en
cuenta aspectos como: La cortesia y
simpatia del personal que lo
atiende?

¢Se siente satisfecho después de
haber adquirido el servicio que
brinda dicha institucién bancaria?

Nivel de
Satisfaccién

¢ Recomendaria usted el servicio de
la Institucion bancaria a un amigo o
familiar?
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¢Considera usted que el personal se
encuentra totalmente capacitado
para resolver con prontitud sus
problemas?

¢En  términos  generales, esta
conforme con el servicio que le
brinda la institucion bancaria?
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ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Anexo 4 Cuestionario de Preguntas

Cuestionario estructurado en escala de Likert dirigido a los empleados de la agencia bancaria 101

Chiquimula.

Objetivo: EIl presente instrumento permitira recolectar informacion para conocer la insatisfaccion en el servicio al
cliente en la agencia 101 Chiquimula, para establecer acciones que garanticen el mejor servicio dentro de la

institucion.

Instrucciones: A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas con el servicio al cliente en agencia 101
Chiquimula. Lea detenidamente cada una de las pregunta y seleccione una respuesta de acuerdo a su opinién,

marcando con una “X” la opcion seleccionada.

Confidencialidad: El presente instrumento pretende recolectar informacion relacionada con los componentes de

servicio al cliente, dicha informacion serd utilizada exclusivamente para efectos académicos.

Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones:
1 = nada de acuerdo

2 = en desacuerdo

3 = indiferente

4 = de acuerdo

5 = muy de acuerdo

Seriale NS/NC si no tiene un juicio formado sobre la pregunta realizada

Informacién demografica:
Sexo: F M

Edad (Afios):

De 18 a 30
De 31a40
De 41 a50
De 51 0 mas
cédigo | Pregunta 1 2 3 4 5 NS/NC
1 ¢Qué tanto le
satisface y le
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gusta el trabajo
que realiza?

¢ Cuanto
reconocimiento
recibe de su jefe
inmediato cuanto
usted hace un
buen trabajo?

¢ Cuanta libertad
de accion le
permite su jefe
con iniciativa las
tareas de su
cargo?

¢Considera que
tiene sobre
carga de
trabajo, por lo
cual no cumple
con dar un buen
servicio?

¢Considera que
las metas que le
traza la empresa
le afectan para no
ser eficaz en su
puesto de trabajo?

¢Qué tanto le
gustaria ganar una
bonificacion por
un rango de
transacciones
operadas?

¢Qué tan
capacitado se
encuentra para
poder desarrollar
su puesto de
trabajo?

¢Necesita algin
tipo de
capacitacion para
poder ser méas
eficiente en su
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lugar trabajo?

¢Qué tanto le
afecta la rotacion
de personal
dentro de la
agencia en no
atender con
eficiencia a los
clientes?

10

;Se me
proporciona
informacion
oportuna y
adecuada de mi
desempefio y
resultados
alcanzados?

11

¢La institucion
me proporciona
los recursos
necesarios,
herramientas e
instrumentos
suficientes para
tener un buen
desempefio en el
puesto?

12

¢Los compafieros
de trabajo, en
general, estamos
dispuestos a
ayudarnos entre
nosotros para
completar las
tareas, aunque
esto signifique un
mayor esfuerzo?

13

¢El ambiente de
la institucion
permite expresar
opiniones con
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franqueza, a todo
nivel sin temor a
represalias?

Anexos. 5 calculos de bono.

Nombre

No. Transacciones

Porcentaje

comision

Empleado

2300

5%

Q115
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