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Abstract

En la investigacion realizada se tomd en cuenta la opinion de varios usuarios de agencias bancarias
de la ciudad de Guatemala ya que ellos son los indicados para calificar el servicio que brindan estas
entidades y determinar si se estaba proporcionando un servicio con amabilidad, cortesia,

confiabilidad, rapidez y eficiencia.

Con la informacion obtenida se pudo observar que el servicio al cliente que brindan las agencias
cuenta con factores esenciales muy bien valorados por los clientes. Por otra parte, también se pudo
notar que existen elementos desfavorables que influyen de gran manera en la satisfaccion de los

usuarios.

Se determiné que las diferentes actividades que conforman el servicio al cliente dependen de los
conocimientos, las habilidades y aptitudes del personal, asi como también, de las herramientas que

le brinde la empresa.



Introduccion

La presente investigacion tiene como finalidad determinar si el servicio al cliente constituye una
estrategia para la retenciéon y fidelizacion de usuarios de agencias bancarias de la ciudad de
Guatemala, debido a que la atencién al cliente es un factor que ha tenido grandes cambios a nivel

global.

Guatemala, en la actualidad en lo que respecta al sector bancario, se encuentra en una gran
competencia debido a que existen diversas entidades bancarias que prestan los mismos servicios
dentro del mercado. Es por esto, que se resalta la importancia de la investigacion para identificar y

determinar las actividades que influyen en la fidelizacion de los usuarios.

En el primer Capitulo se desarrolla la metodologia de la investigacion, en la cual se plantea la
situacion actual del servicio al cliente que reciben los usuarios de diferentes agencias bancarias,
para posteriormente, trazar la pregunta de investigacion que pretende indagar en el servicio al
cliente como estrategia para la fidelizacion de usuarios; por consiguiente, se presentan los

objetivos, tanto general como especificos con la finalidad de dar respuesta a la pregunta planteada.

En el segundo Capitulo se presentan los resultados obtenidos mediante el instrumento de
investigacion, que permite identificar qué actividades conforman el servicio al cliente que

contribuyen en la fidelizacion de los usuarios.

En el Capitulo tres se expone la extrapolacion de los resultados recopilados en el capitulo anterior,
todo esto basado en los hallazgos encontrados; este capitulo también presenta las diferentes teorias

de varios autores que contrastan con las ideas obtenidas.

Derivado de toda la informacion obtenida y los resultados recopilados se plantean las conclusiones

gue buscan dar respuesta a los objetivos del estudio.



Capitulo 1
Metodologia
1.1 Planteamiento del problema

En los ultimos afios la percepcion de servicio al cliente ha tenido grandes variaciones con el
objetivo de lograr una satisfaccion completa en el cliente, los cambios que ha tenido la sociedad en
general han sido una causa de que las personas tengan cada vez mas exigencias desde un buen trato

hasta una experiencia Unica y excepcional.

El servicio al cliente en las entidades bancarias desempefia un rol importante en la actualidad,
debido a que existe competencia bastante fuerte en el sector bancario y esto ha obligado a muchas

agencias a cambiar la forma en la que atienden a sus clientes.

Existen diferentes motivos que causan molestias e insatisfaccion en los usuarios de las agencias
bancarias, tales como: larga filas de espera, procesos lentos, pocos agentes en atencion, inseguridad
en la informacién, pero sobre todo la mala atencidn que se recibe por parte de los encargados y

agentes en general.

Un factor que influye de forma evidente es el proceso de reclutamiento y seleccion de personal, ya
que este retne todas las etapas que tienen por objeto reclutar y seleccionar el personal mas
apropiado para cada puesto dentro de la empresa. Dentro de este proceso se encuentra la basqueda
correcta de personas que cumplan con caracteristicas y competencias especificas tales como

inteligencia emocional, comunicacion efectiva, compromiso, excelente actitud, entre otras.

En Guatemala son frecuentes los errores en los que las empresas incurren en el proceso de
reclutamiento y seleccion de personal, tales como, no tener definidas las necesidades de cada
puesto, ofrecer falsas expectativas, no se toman en cuenta las habilidades sociales, o en algunos
casos la urgencia de cubrir un puesto provoca que el proceso se realice de forma apresurada e

incorrecta.



Por lo tanto, esto trae como consecuencia problemas de adaptacion e integracion, mal ambiente
laboral, personas en los puestos incorrectos, personal inconforme o que no cuenta con las

habilidades necesarias para un buen servicio al cliente.

Por otra parte, las agencias bancarias en Guatemala, al igual que el resto de las empresas no cuentan
con una cultura de servicio que busca establecer una adecuada y creciente relacion con los clientes.
La falta de compromiso y valores morales por parte de los colaboradores afecta de manera
constante en el desempefio correcto del servicio que se debe prestar a los usuarios de las agencias

bancarias.

En muchas agencias, no se promueve la cultura de servicio, esto causa inconformidades en los
colaboradores, dado que la mayoria de las funciones, actividades o procesos no se desarrollan de
la forma correcta, las fechas limite no se cumplen, el trabajo en equipo no existe, no hay
comunicacion y todo esto influye en la forma en que se desempefian en sus “puestos y el esfuerzo

que hacen para lograr la satisfaccion de los clientes.

De la misma manera, otro factor que provoca la pérdida de usuarios en las agencias bancarias es la
falta de capacitaciones de los procesos, en general hacia los empleados, ya que, sin la formacién
adecuada, los colaboradores no reciben la informacion necesaria que limita el desarrollo de

habilidades para llevar a cabo sus tareas en su maximo potencial.

1.2 Pregunta de investigacion
¢Es el servicio al cliente una estrategia para la retencion y fidelizacién de usuarios de agencias

bancarias de la ciudad de Guatemala?

1.3 Objetivos de investigacion

1.3.1 Objetivo general
Determinar si el servicio al cliente constituye una estrategia para la retencion y fidelizacién de

usuarios de agencias bancarias.



1.3.2 Objetivos especificos

e Identificar los factores que son méas valorados por los usuarios de agencias bancarias en el
servicio al cliente.

¢ Definir los factores que inciden en la fidelizacion de los clientes.

e Conocer las acciones de fidelizacién que las agencias bancarias pueden emplear para asegurar

la preferencia de sus clientes.

1.4 Definicidn del tipo de investigacion

1.4.1 Investigacion descriptiva
Se utilizo el tipo de investigacion descriptiva, la cual permite identificar y presentar los diversos
factores que influyen en la pérdida de usuarios en agencias bancarias, asi como también permite

describir las caracteristicas mas valoradas por los clientes en cuanto a servicio al cliente.

Este estudio se realizd con un enfoque cuantitativo ya que concede obtener respuestas de la
poblacion a las preguntas planteadas y de esta forma recolectar datos cuantificables para realizar

el andlisis estadistico.

Su método es inductivo para su debido razonamiento y analisis, ya que mediante la observacion de
los resultados obtenidos en la recoleccion de datos se puede presentar nuevos conocimientos y se

define conclusiones concretas de lo investigado.

1.5 Sujetos de investigacion

El respectivo estudio fue conformado por usuarios activos de diferentes agencias bancarias que se
encuentran ubicados en la ciudad de Guatemala. Las personas encuestadas fueron hombres y
mujeres comprendidos entre 28 a 65 afios, en su mayoria con escolaridad universitaria, de

diferentes estados civiles; casados, solteros, divorciados y unidos.

Asimismo, para efectos del estudio, estas personas forman parte de la PEA en Guatemala,
catalogados en niveles socioecondémicos de D2 a C2, trabajadores y residentes en la ciudad capital.



1.6 Alcance de la investigacion

1.6.1 Temporal

La investigacion se llevo a cabo en el transcurso de 5 meses, del mes de octubre del afio 2019 al
mes de abril de 2020.

1.6.2 Geografico

La investigacion se llevo a cabo en las empresas actualmente activas ubicadas en la zona 9,10, 4
de la ciudad de Guatemala.

1.7 Definicién de la muestra

1.7.1 Empleo de muestra finita

La muestra debe ser definida en base de la poblacién determinada, y las conclusiones que se
obtengan de dicha muestra, solo podran referirse a la poblacion en referencia.

La expresion poblacion es utilizada para indicar el conjunto de elementos del cual se extrae la
muestra y las poblaciones por su tamario el cual se pueden definir como infinitas o finitas, para este

estudio la muestra serd infinita y la se define con la formula reflejada en la siguiente imagen.

n= ZAZ*N*p*q
g™ S N- L) =lZ

r Rl Bl




De acuerdo con informacién del registro mercantil y articulos relacionados, en la ciudad de
Guatemala el tamafio de la poblacion es de 72,256 puestos administrativos en empresas

concentradas en el area de investigacion.

Cabe mencionar que no se empled prueba piloto, por lo que se determind utilizar valores de 0.5

para probabilidades de éxito y probabilidades de fracaso, las cuales estan representadas por p y q.

De igual manera el nivel de confianza en la muestra es de 0.93 de acuerdo con la tabla de valores

de Z este porcentaje de confianza se representa en 1.81, y un error muestral de 0.08.
Poblacion (N) = (72,256)

Probabilidad de éxito (p) = (0.5)

Probabilidad de fracaso (q) = (0.5)

Nivel de confianza (Z) = (1.81)

Error de muestreo (e ) = (0.08)

1.81 A 2 * 2009974 * 0.5 * 0.5
2 * 2009974 - 1) +( 18, A

2* 05* 1)




1.8 Definicién de los instrumentos de investigacion

Para obtener los datos cuantitativos se realiz6 una encuesta, la cual permitio recopilar informacion
metddica y ordenada acerca de las variables involucradas en el tema de investigado. La encuesta
estd conformada por 15 preguntas cerradas.

Con el fin de evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios de las diferentes agencias bancarias
se realizan las preguntas con escala ordinal para asi poder obtener una mejor medicion de los
resultados. Asimismo, las preguntas estan orientadas a conocer la satisfaccion de los clientes en
cuanto al servicio que reciben en las agencias bancarias que visitan con frecuencia y poder detectar

los principales motivos por los cuales no se sienten satisfechos con el servicio que reciben.

1.9 Recoleccion de datos
La recoleccion de datos consiste en la recopilacion de la informacion obtenida a través de las

encuestas a usuarios de agencias bancarias que forman parte del sistema financiero guatemalteco.

1.10 Procesamiento y analisis de datos

Posterior de haber realizado la recoleccion de datos, se entrevistaron a 128 personas de sexo
masculino y femenino, comprendidos en las edades de 18 a 65 afios, usuarios de diferentes agencias
bancarias que laboran en la ciudad capital de Guatemala. Asimismo, para realizar la encuesta, se
solicitd apoyo anticipado a las personas que fueron seleccionadas aleatoriamente y que cumplieran

con los requisitos necesarios para ser sujetos de investigacion.

Se realizo la revision de cada una de las encuestas realizadas, se tabularon los datos de forma
ordenada en una hoja Excel, se elaboraron 5 columnas en donde se ingresaron las respuestas
correspondientes en cada una de ellas. Posterior a esto, se realizaron graficas de pie para su

respectiva presentacion.



Capitulo 2
Resultados

2.1 Presentacion de resultados

Graficano. 1

Nivel de satisfaccion de servicio

1. ;Como evalua el servicio que recibe del personal de su agencia bancaria?

M Bueno

H Regular

H Excelente
H Deficiente

H Malo

Fuente: elaboracion propia, afio 2020



Gréaficano. 2

Factores importantes en el Servicio al cliente

2. ¢Cual de los siguientes factores considera es el mas importante en el servicio y atencion

que le presta su banco?

M Claridad en los Procesos

B Seguridad en la
informacion

M Buena Organizacion

B Atencion Personalizada

B Presentacién adecuada
en el personal

Fuente: elaboracion propia, afio 2020



Graficano. 3

Mejora en el servicio al cliente

3. ¢Considera que el servicio al cliente que le brinda su banco debe mejorar?

M Podria Mejorar
B Definitivamente si
H Le es indiferente

® No debe mejorar

Fuente: elaboracion propia, afio 2020



Gréaficano. 4

Transacciones en una agencia bancaria

4. ;Con qué frecuencia logra realizar de forma eficaz sus transacciones en una agencia bancaria?

M Casi siempre
M Rara vez
m Siempre

M Casi nunca

Fuente: elaboracion propia, afio 2020
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Gréaficano. 5

Resolucion de problemas

5. Cuando tiene algun problema en sus transacciones ¢Ha podido encontrar con rapidez a la

persona que puede resolverlo?

M Pocas Veces
H Siempre

W Rara Vez

M Casi nunca

B Nunca

Fuente: elaboracion propia, afio 2020
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Graficano. 6

Caracteristicas méas importantes en el Servicio al Cliente

6. ¢Cual de las siguientes caracteristicas considera es la mas importante que debe tener el

personal que le atiende?

W Comunicacion claray
Efectiva

B Amabilidad y Cortesia

M Educacién y Respeto

B Actitud Positiva

Fuente: elaboracion propia, afio 2020
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Gréafica no.7

Satisfaccion en los Servicios

7. ¢Con cual de los siguientes servicios considera usted sentirse mas satisfecho en un banco?

M Cuando le resuelven
sus dudas
H Rapida atencién

I Seguimiento a sus
quejas

Fuente: elaboracién propia, afio 2020
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Gréaficano. 8

Disposicion del personal de servicio al cliente

8. ¢Considera que el personal de su banco se encuentra con disposicion de ayudar a los usuarios?

W A veces
M En la mayoria de los
casos

m Siempre

B Casi nunca

Fuente: elaboracion propia, afio 2020
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Gréaficano. 9

Preferencia hacia el personal de atencion en la solucion de problemas

9. Cuando tiene algun inconveniente en sus tramites ¢Quién desea que le atienda para

solucionarlo?

B Cualquier agente
que pueda ayudarlo

M Jefe de Agencia

M Supervisor

H Gerente de Banco

M Receptor Pagador

Fuente: elaboracion propia, afio 2020
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Gréafica no. 10

Evaluacion de la cantidad de personal de servicio al cliente

10. ¢ Considera que la cantidad de colaboradores en la agencia bancaria es suficiente para brindar

un servicio al cliente excepcional?

B No siempre

M No es suficiente
personal
M Indiferente

Fuente: elaboracion propia, afio 2020
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Grafica no.11

Principal medio de comunicacion en la agencia bancaria

11. ¢ Cual es el principal medio de comunicacion por el que consulta los servicios de una agencia

bancaria?

B Directamente en
agencia
M Banca virtual

M Servicio
Telefénico
M Pagina web

Fuente: elaboracion propia, afio 2020
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Gréfica no. 12
Tiempo de atencion

12. ¢ Califique el tiempo de atencion de la agencia bancaria que usualmente visita?

B Bueno
M Regular
m Deficiente

H Excelente

Fuente: elaboracién propia, afio 2020
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Grafica No.13

Preferencia de medios para la resolucién de quejas y reclamos

13. ¢Por qué medio prefiere que sean resueltos sus quejas y reclamos?

M Personalmente

H Via telefdnica

m Correo electronico
B Redes Sociales

M Pagina Web

Fuente: elaboracion propia, afio 2020
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Grafica no.14

Aspectos de mejora

14. ;Cual de los siguientes aspectos considera que debe mejorar su agencia bancaria?

H Agilidad en los
procesos

H Rapidez en la
atencioén

H Informacion clara

Fuente: elaboracion propia, afio 2020
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Grafica no.15

Nivel de fidelidad del cliente a la agencia bancaria

15. ¢ Estaria de acuerdo en abandonar su agencia por otra que le presta un mejor servicio al

cliente?

M Estoy de acuerdo
B Poco de acuerdo
u Indiferente

M Para nada de acuerdo

Fuente: elaboracion propia, afio 2020
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Capitulo 3
Discusion

3.1 Extrapolacion

Como resultados de la investigacién se encontraron algunas deficiencias en el servicio al cliente
tanto en los procesos como en la atencion que se recibe directamente de los colaboradores; también
se logra identificar algunos aspectos considerados importantes para los usuarios que influyen en la
fidelidad de estos.

De acuerdo con la informacion recopilada por nuestro instrumento de investigacion podemos
mencionar que los usuarios de servicio al cliente, aunque califican como bueno el servicio al cliente
de las agencias bancarias que usualmente visitan, manifiestan en su mayoria que estos
establecimientos pueden mejorar la atencion al cliente, el factor més importante para ellos es la

claridad en los procesos, asi como la comunicacion clara y efectiva.

Vallejo, (2018) indica: “El servicio al cliente implica conocer al cliente, comprender sus
necesidades como nunca, de manera que aquello que nosotros estamos ofreciéndole apele no solo

sus necesidades si no también sus gustos” (p.29)

El servicio al cliente se ha convertido en un factor clave para la sustentabilidad de una empresa,
puesto que reune diferentes factores que buscan persuadir, satisfacer e incluso fidelizar al cliente.
Algo muy importante que influye en la atencion al cliente y muy valorado por los usuarios es la
claridad en os procesos; dado que estos son los procedimientos disefiados para el logro de los

objetivos de una forma y tiempo determinado.

Los procesos son las actividades, acciones o tareas mediante las cuales las organizaciones

trasforman o procesan los insumos generalmente a cargo de subsistemas especializados.

“Un proceso es una forma sistematica de hacer las cosas y manejar todas las actividades dentro de

la empresa” (Stoner, Feeeman & Gilbert, 1996, p.11)
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Dentro de los procesos clave dentro la gestion de servicio al cliente se puede encontrar la
comunicacion debido a que estd completamente ligada con la productividad de la empresa.

La buena comunicacion raras veces ocurre por casualidad. Muy a menudo las personas empiezan
a hablar y escribir sin primero pensar, planear y establecer el propdésito del mensaje; sin embargo,
expresar los motivos de una orden, seleccionar el canal mas apropiado y elegir el momento indicado
puede mejorar mucho la comprension y reducir la resistencia al cambio. (Koontz, Weihrich, &
Cannice, 2012, p. 466)

Sin embargo, en muchas entidades bancarias la informacion pierde su rumbo cuando no se maneja
de la manera adecuada y esto influye a que la comunicacidén no cumpla con su papel y de tal manera

no se logre el objetivo de las mismas.

“Para los administradores, poder comunicarse de una manera eficaz es una habilidad fundamental
debido a que sus funciones de planeacion, organizacion y control se vuelven operativas solo si se

comunican” (Gibson, Ivancevich, & James H. Donnelly, 2013, p.. 419)

Otro aspecto relevante es los usuarios indican que no siempre que realizan transacciones se les
atiende de manera eficaz, a lo que también sefialan que cuando tienen inconvenientes con las
gestiones, muy pocas veces encuentran a la persona responsable que les puede apoyar;
claramente se puede notar que los usuarios valoran mucho que las personas que les atiendan tengan
el conocimiento correspondiente a cada producto o servicio prestado dentro de la institucion

bancaria y sobre todo se les atienda en un tiempo prudente.

Es por ello por lo que es necesario que el factor humano sea incluido en la planeacion estratégica
como factor clave para el desarrollo y competitividad de la empresa y de esta manera realizar una
labor orientada a alcanzar la eficacia y la eficiencia, con el fin de lograr altos estandares de
rendimiento fundamentado en generacion de resultados Optimos para la organizacion y los
colaboradores. “No cabe duda de que en la organizacion quien logra la gestion y el cumplimiento
tanto de las metas como de los objetivos establecidos, es el recurso humano y que ellos son el factor

estratégico de la compaiiia” (Ortiz, 2012, p. 8).

23



El recurso humano es fundamental para el desarrollo de las actividades de la empresa y el logro de
los objetivos; es importante recordar que los colaboradores deben sentirse identificados con la
mision y la vision de la empresa con la finalidad de que cada actividad o tarea que se realice dentro
de la empresa este orientada al cumplimiento de los objetivos y la resolucion de conflictos el fin
que aumente la productividad y mejoren constantemente las relaciones interpersonales entre los

equipos de trabajo y los clientes.

Asi mismo, existen muchos factores que influyen en la satisfaccion de los clientes, entra las cuales
se puede mencionar la rapidez en la atencién y sobre todo cuando le resuelven sus dudas, asi como
también indican que el personal de su banco no siempre se encuentra con disposicion de ayudar a

los usuarios.

La gestién del talento humano ha sido un factor que ha cambiado durante los Ultimos afios puesto
que afios atras el enfoque de la empresa era contratar personal con habilidades cognitivas para el
alcance de los objetivos. Sin embargo, las habilidades blandas han ido adquiriendo relevancia por
la necesidad de formar a la persona en cuestiones laborales, tales como liderazgo, comunicacion y
trabajo en equipo y que a su vez permiten que el colaborador desarrolle un servicio al cliente

excepcional.

Esto a su vez permite que dentro de la organizacién se presente una mejora continua y de paso a
un buen clima organizacional dado que es imprescindible tanto para la salud del trabajador como
para la productividad de la empresa.
Chiavenato (2007) indica que el clima organizacional se refiere al ambiente interno
que existe entre los miembros de la organizacion y esta intimamente relacionado
con el grado de motivacion de sus integrantes. EI término clima organizacional se
refiere especificamente a las propiedades motivacionales del ambiente

organizacional, es decir, a los aspectos de la organizacion que llevan a la

24



estimulacion o provocacion de diferentes tipos de motivaciones en los integrantes

(p. 58).

Es importante tomar en cuenta que todos estos factores influyen directamente en el comportamiento
de los colaboradores y su respectivo desempefio dentro de la organizacion. De manera que las

empresas se enfoquen en sus colaboradores de esta forman responderan ellos ante sus clientes.

Por otra parte, y recapitulando la importancia de la comunicacion como factor principal para el
servicio al cliente, se puede mencionar gque en los resultados obtenidos la banca virtual y la pagina
web se encuentra como medios muy bien valorados por los clientes. Por consiguiente, el usuario
de los servicios bancarios indica que los que los aspectos que deben mejorar las agencias son la

agilidad de los procesos y la seguridad en la informacion.

En la actualidad la tecnologia desempefia un rol importante en las empresas que desean incrementar
la atencion al cliente para ganar clientes, su confianza y fidelidad; y es que gracias a ella las
empresas pueden provechar distintos canales y herramientas para sobresalir en sus servicios,

agilizar sus procesos y capta mayor interés por parte de sus clientes.

En consecuencia, a lo anterior mencionado se puede garantizar la calidad no solamente de los

productos, sino que también de los servicios y los procesos que conllevan cada uno de ellos.
Reyes Benitez (2010} sefiala La calidad puede definirse como el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema productivo,
asi como su capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario. La calidad
supone que el producto o servicio debe cumplir con las funciones y especificaciones
para los que ha sido disefiado y que deberan ajustarse a las expresadas por los
consumidores o clientes del mismo. La competitividad exigira que todo ello se logre

con rapidez y al minimo costo. (p.11)
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Todos estos factores enfocados al recurso humano y a las actividades resaltan notoriamente que la
actitud, la formacion y la comunicacion de los empleados influyen en la percepcion del servicio

prestado.

Sial cliente le agrada lo que le ofrecemos, seguramente regresara unay otravez, nos recomendara

con sus amigos, familiares o conocidos.
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3.2 Hallazgos y analisis general

Dentro de los resultados obtenidos se puede notar claramente que hay diversos factores que las
agencias deben de mejorar para satisfacer de una mejor manera a los clientes, tales como que la
atencion sea mas rapida, que exista una mejor atencion en cuanto a la resolucion de quejas y
reclamos e incluso en la disposicién por parte de los colaboradores al momento dar atencién a los

usuarios.

También cabe mencionar que hay aspectos muy bien valorados por los usuarios que generan un
sentido de preferencia hacia sus agencias actuales, estos aspectos son la comunicacién efectiva, la
atencion personalizada y factores como los medios de comunicacion tecnolégicos que se emplean

dentro de la agencia para los servicios que presta.

Las agencias bancarias deben de contar con herramientas que le permitan dar una buena atencion
al cliente, sus procesos y servicios carecen de un enfoque de satisfaccién, aunque son muy buenos
para atender, en algunas ocasiones cuando un cliente tiene algin conflicto, muy pocas veces

encuentra al personal que les pueda solucionar.

Otro aspecto relevante percibido por los usuarios es el tiempo de espera o ejecucion que conlleva
una transaccion, y es que si no se da un servicio rapido esto sera la via mas facil para que el cliente

se decida por otra agencia; claramente sin descuidar el servicio.

Por otro lado, cabe mencionar que la tecnologia de la informacion desempefia un rol importante
para las actividades del servicio al cliente, es por eso que los empleados que tienen todos los
recursos a disposicion para brindar una buena experiencia al cliente se sentirdn mas comprometidos

y asi lo haran.

Actualmente las agencias bancarias de la ciudad de Guatemala se enfocan en atraer clientes cada
vez mas que olvidan que el factor mas importante es el recurso humano, se debe brindar a los
colaboradores no solo los recursos necesarios para entregar una buena experiencia al cliente, si no
también es importante que se sientan identificados con la organizacion y que tengan el compromiso

de cuidar a los clientes.
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3.3 Conclusiones

Dentro del servicio al cliente de las agencias bancarias existen diversos factores que son muy bien
aceptados por los usuarios, tales como la seguridad en la informacion, la atencion personalizada;
valores como el respeto, la amabilidad y una actitud positiva. Sin embargo, dentro de los mas

valorados se encuentran la claridad en los procesos y la comunicacion efectiva.

La mayoria de las actividades de servicio al cliente que se realizan en una agencia bancaria tiene
inciden en la fidelizacion de los clientes. No obstante, se puede notar que una gran parte de los
usuarios desean gue en las agencias se les resuelvan todas las dudas que tienen y que se les atienda

de forma rapida.

La comunicacion eficaz es un componente esencial en todas las organizaciones, debido a que
permite a los colaboradores crear y mantener una cultura de atencion y servicio al cliente, asi como
conocer los medios necesarios para conocer al cliente y poder darle los servicios y atencion que
espera; todo esto acompafado de buenas herramientas tecnoldgicas eficaces que contribuyan al
desarrollo de esta.
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ENCUESTA DIRGIDA A USUARIOS DE AGENCIAS BANCARIAS

La presente encuesta tiene como objetivo determinar el servicio al cliente como una estrategia para
la retencion de usuarios. Los datos recopilados se utilizardn inicamente para fines académicos.
INSTRUCCIONES: Lea detenidamente las preguntas a continuacion y seleccione la que considere

correcta. Gracias por dar su respuesta con la mayor transparencia y veracidad.

1. ;Como evalua el servicio que recibe del personal de su agencia bancaria?
____Excelente

____Bueno

___Regular

___Deficiente

___Malo

2. ¢Cudl de los siguientes factores considera es el mas importante en el servicio y atencion que le
presta su banco?

__Claridad en los Procesos

___Seguridad en la informacion

____Buena Organizacion

____Atencion Personalizada

Presentacion adecuada en el personal

3. ¢Considera que el servicio al cliente que le brinda su banco debe mejorar?



___Podria Mejorar
___Definitivamente si
___Leesindiferente

____No debe mejorar

4. ;Con qué frecuencia logra realizar de forma eficaz sus transacciones en una agencia bancaria?
___Casi siempre

___Raravez

___Siempre

Casi nunca

5. Cuando tiene algin problema en sus transacciones ¢ Ha podido encontrar con rapidez a la persona
que puede resolverlo?

___Pocas Veces

___Siempre

___RaraVez

___Casi nunca

Nunca

6. ¢ Cudl de las siguientes caracteristicas considera es la mas importante que debe tener el personal
que le atiende?

___Comunicacion clara y Efectiva

____Amabilidad y Cortesia

___Educacion y Respeto

___Actitud Positiva

___Trabajo en Equipo

7. ¢Con cual de los siguientes servicios considera usted sentirse mas satisfecho en un banco?
Cuando le resuelven sus dudas

___Répida atencion



___Seguimiento a sus quejas

Buenos créditos

8. ¢ Considera que el personal de su banco se encuentra con disposicion de ayudar a los usuarios?
___Aveces

___Enlamayoria de los casos

___Siempre

___Casi nunca

Nunca

9. Cuando tiene algin inconveniente en sus tramites ¢ Quién desea que le atienda para solucionarlo?
____Cualquier agente que pueda ayudarlo

__Jefe de Agencia

___Supervisor

___Gerente de Banco

___Receptor Pagador

10. ¢Considera que la cantidad de colaboradores en la agencia bancaria es suficiente para brindar
un servicio al cliente excepcional?

___No siempre

__No es suficiente personal

___Indiferente

Es suficiente personal

11. ;Cudl es el principal medio de comunicacién por el que consulta los servicios de una agencia
bancaria?

___Directamente en agencia

___Banca virtual

___Servicio Telefénico

___Pagina web



Aplicacion

12. ¢ Califique el tiempo de atencion de la agencia bancaria que usualmente visita?
___Bueno

___Regqular

___Deficiente

Excelente

13. ¢Por qué medio prefiere que sean resueltas sus quejas y reclamos?
___Personalmente

___Viatelefénica

___Correo electronico

___Redes Sociales

___Pégina Web

14. ;Cual de los siguientes aspectos considera que debe mejorar su agencia bancaria?
___Agilidad en los procesos

___Rapidez en la atencion

___Informacion clara

Seguridad en la informacion

15. ¢Estaria de acuerdo en abandonar su agencia por otra que le presta un mejor servicio al cliente?
____Estoy de acuerdo

___Poco de acuerdo

___Indiferente

___Paranada de acuerdo
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