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En relacién al trabajo de tutoria, de la Practica Empresarial Dirigida del tema
""MEJORAMIENTO DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DEL BANCO
INDUSTRIAL, AGENCIA PETEN, CON BASE EN PARAMETROS DEL KAISEN-
GEMBA”, realizado por Edwin Alex Pacheco Dominguez , estudiante de la
carrera de Administracién de Empresas, he procedido a la tutoria de la misma,
observando quée la misma cumple con los requerimientos establecidos en la
reglamentacion de Universidad Panamericana.

De acuerdo con lo anterior, considero que la misma cumple con los requisitos para
ser sometida al Examen Privado Tecnico Profesional, por lo tanto doy el
dictamen de aprobado al tema desarrollado en la Practica Empresa rial Dirigida.
Sin otro particular por el momento, aprovecho la oportunidad para suscribirme,

Atentamente,

Ariel De Leon Maldonado
Tutor
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Estimados Sefiores:

En relacién al trabajo de revision de la Practica Empresarial Dirigida- (E.P.S.), del tema:
"Mejoramiento del servicio de atencion al cliente de Banco Industrial Agencia Petén con base a
parametros del KAISEN-GEMBA" realizado por Edwin Alex Pacheco Dominguez camé No. 2005-
63, estudiante de la carrera de Licenciatura en Administracion de Empresas, he procedido a la
revisién de la misma, observando que la misma cumple con los requerimientos establecidos en la
reglamentacién de la Universidad Panamericana.

De acuerdo con lo anterior, considero que la misma cumple con los requisitos para ser sometida al
Examen Privade Técnico Profesional (EPTP), por lo tanto doy el dictamen de aprobado el tema
desarrollado en la Practica Empresarial Dirigida.

Al ofrecerme para cualquier aclaracion adicional, me suscribo de ustedes.
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Marta Morales
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Acta de Examen Técnico Profesional Privado
No. 0014-2006

El Infrascrito Secretario General de la Universidad Panamericana, conforme

dictamen del Decano de la Facultad de Ciencias Econdmicas, Lic. César

Augusto Custodio Cobar, hace constar el resultado del Examen Técnico
Profesional Privado de el (Ia) estudiante del Programa de Actuatizacion y
Cierre Académico ~ACA- Licenciatura en Administracion de Empresas
PACHECO DOMINGUEZ, EDWIN ALEX.
El cual se desarrollé de la siguiente manera:

1. La Terna Examinadora fue integrada con los siguientes catedraticos,

profesionales colegiados activos en su orden y por areas asignadas:

Area de Administracion: |jcda. Sonia Mendoza

Area de Mercadeo:

Ing. Edwin Areano

Area de Finanzas: Lic. Hugo Perla

2 La realizacion de la Practica Empresarial Dirigida ~PED- constituye la nota
equivalente a la parte escrita habiendo obtenido la nota global de: x5 .

3. El examen general de la Practica Empresarial Dirigida-PED-en la parte oral,
consisti6 en la evaluacion de los elementos técnico-formales y de contenido
cientifico de! Informe final de la PED, denominado “MEJORAMIENTO DEL
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DE BANCO INDUSTRIAL AGENCIA
PETEN CON BASE A PARAMETROS DEL KEIZEN-GEMBA" habiendo
obtenido la nota global de:

Elaborado por el (la) postulante bajo la tutoria y revisién de profesionales
asignados por UPANA.

4. Previo a la aprobacién final de la Practica Empresarial Dirigida-PED- El (la)
postulante debe incorporar las recomendaciones emitidas en reunion del Jurado
Examinador; las cuales se entregaran por escrito y presentadas nuevamente en la
~PED- en el plazo maximo de 30 dias a partir de la presente fecha.

5. Elexamen oral se practico el dia 29 Del mes de: ABRIL

del afo: 2006 Iniciandose a las: 14:30

Con el resultado siguiente:
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Punteo Calificacion

Aspecto méaximo
1 Dominio/conocimiento de los temas

Muestra conocimiento y dominio de los temas de Administracion, Mercadeo y 15 Pt |
Finanzas. &

L 12 |

Muestra conocimiento del contexto en el que desarrollo su proyecto PED, yla 10 Pts i |
problematica existente con relacién al tema. | o ?

2 Fundamentos teoricos y uso de lenguaje técnico

Fundamenta sus ideas y argumentos en enfoques actualizados. Utiliza o
correctamente el lenguaje técnico. La informacién presentada es completa y 10 Pts
valida 0%

3 Propuestas de solucion de la problematica detectada o de
aplicacion en su medio de desempefio profesional

Plantea como resolver la problematica detectada o como llevar a cabo acciones

para implementar cambios. Define lineamientos generales de como resolver

problemas o aplicar medidas de cambio (plan de implementacién). Las propuestas 25 Pts
son factibles y adecuadas de acuerdo a lo descrito como situacién del contexto.

Hace referencia a los resultados esperados vy las limitaciones de su propuesta. | 2.1

4 Logicay congruencia de los planteamientos

Presenta de forma Iégica sus planteamientos e ideas. Las ideas y planteamientos 10 Pis
son congruenles. 0%

5 Conclusiones y recomendaciones

Presenta conclusiones y recomendaciones validas y congruentes de acuerdo a lo 10 Pis
planteado. o g |

§ Interrogantes planteadas

Responde con acierto a las interrogantes planteadas por los examinadores. 20 Pts |1 3
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6. La evaluacion general del examen lo conforma:

La parte escrita, correspondiendo al 50% de la nota global de (33)= '1) (O
La parte oral, correspondiente al 50% de la nota global de ( 957 ) = ‘ 4 4y o
De conformidad a lo anterior, el (Ia) estudiante:

PACHECO DOMINGUEZ, EDWIN ALEX

Ha sumado la nota final de: ‘\, C\ Puntos.

Siendo ésta calificada en la siguiente categoria:

De0 a 69 Reprobado

De70a 89 Aprobado

De90a 94 Aprobado con distincion
De 952100  Aprobado con honores

7. Lo anterior hacer constar para los registros de esta Universidad que el

alumno ha sustentado su Examen Técnico Profesional Privado con -&C\ Puntos en la categoria de:

IXQ ¢ o\f_ _@Q R

La presente Acta se extiende y firma en la ciudad de Guatemala, siendo las
18:00 Horas del dia: 29 Del mes de: ABRIL

Del afo: o 2006

—

Vi crrutorm Amm dAria General

Sabiduria ante todo. adquiere sabiduria




NIVERSIDAD
QBabiduria Ante Codo

 PANAMERICANA
Adguiere OBabiduria

CNIVERSIDAD e

Facultad de Ciencias Econémicas
Teléfonos 2261-1663 al 65
Telefax  2261-1663 al 65
Campus Cenlral,

Carretera a San Isidro Zona 16.
Gualemala, ciudad.

Correa clectrénico:

cienciaseconnmicasupana @yahoo.com

REF.:C.C.E.E.00013-2006-ACA-A.E.

LA DECANATURA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS.
GUATEMALA, 10 DE MAYO 2006

De acuerdo al dictamen rendido por ¢l Licenciado Ariel de Leén asesor, y
Licenciada Marta de Téllez revisora de la  Practica Empresarial Dirigida,
proyecto —EPS- titulada “MEJORAMIENTQ DEL SERVICIO DE ATENCION
AL CLIENTE DE BANCO INDUSTRIAL AGENCIA PETEN CON BASE A
PARAMETROS DEL KAIZEN-GEMBA”. Presentada por el estudiante Edwin
Alex Pacheco Dominguez, y la aprobacién del Examen Técnico Profesional, segin
consta en el Acta No. 0014.2006 de fecha 29 de abril de 2006; AUTORIZA LA
IMPRESION, previo a su graduacién profesional como Administradora de

Empresas, en el grado académico dc Licenciado.

Lic. César Augu “ustadio Céba

Decano de la Facul de Ciencias Econémicas.

Carretera a San Isidro, Aldea Acatan Zona 16 Tel. PBX: 2261 1663
www.universidadpanamericana.edu.gt



A DIOS:

A LA MEMORIA DE
Mi PADRE:

A Ml MADRE:

A MIS HERMANOS:

A MI ESPOSA:

A MIS HlUJOS:

A BANCO
INDUSTRIAL AG.
PETEN

AL PERSONAL
DOCENTE:

A M! ASESOR:

A MI REVISORA.

A MIS COMPANEROS

DE TRABAJO

AGRADECIMIENTOS

Que con sus bendiciones me ha dado la oportunidad de llegar a este
momento

Héctor Conrrado Pacheco Paredez, por su amor, apoyo y ejemplo de
trabajo, esfuerzo y humildad, y aunque no esté presente ahora, él vive
en mi corazon.

Aurora Dominguez Pérez, con respeto y admiracion, por su incansable
labor de madre y amiga, por hacer con su invaiuable esfuerzo y
dedicacion que esté hoy culminando mi carrera universitaria. Es por
ello que ahora que tengo la bendicién de tenerla e digo “madre que
Dios te bendiga y gracias por tu apoyo de todo corazén®.

Nuria del Carmen, José Conrrado, Héctor Francisco, por todo el apoyo
y carifio siempre me han brindado y que esto les sirva como un
ejempilo.

Ana Lilian Géngora Cantoral, por su apoyo carifio, comprensién y
sacrificios, ya que en todo momento por mas dificiles que fueran
siempre estuvo a mi lado.

Alexis Josué, Héctor Manuel, Edwin Francisco, que mi triunfo sea un
ejemplo en sus vidas para |luchar siempre por alcanzar sus metas,

Por la colaboracion y oportunidad de realizar este trabajo, muy
especialmente al Sr. Jorge Castellanos Polanco.

Por su amistad, consejos y sabias ensefianzas.
Licenciado Ariel de Ledén Maldonado, por su paciencia, esfuerzo,
comprension, profesionalismo, apoyo incondicional e incansable

estimulo en la realizacién de la presente asesorfa empresarial.

Licenciada Marta Morales de Téllez, por su paciencia,
incondicional.

apoyo

Por su apoyo y motivacion incondicional.



INDICE

LINTRODUCCION ocosimsimmmmmaisiasassmsmssnnnasnmnmmasnmmnanimenasasl

) ST IE A G ) RS eeHe g U R S I
SINTESIS CRITICA ... el
1 MARCO TEORICO..... e

LY R I s i T S Ty S R o i S s s RN 1
1.2 SERVICIOS. 2
1.3 CALIDAD ...... B B e e 2
1.4Las CiNco ‘M”ENGEMBA ........................................................................................................... 3

1.5 MATERIALES Y MAQUINARIAS.
1.6 UBICACION. ..
1.7 SEGURIDAD Y COMODIDAD

T8 TECNOLOGIA ..ottt ettt et a et s e e ebe s aeeat et et eeembae et e eae st eheeatsneeasrnane s 5
IL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA . ......occoiitiecceccirmecicsesisiassss oraes sisessasssrsssessaserssssnnasasses 6
2.1 OBIETIVOS .. cliuivisionissivaisie o iisses civsia i vib oy G s S i s s 7
a) General...... R

a)  Especificos.................. e et e ceieeenn 7

2.2 ALCANCES Y LIMITACIONES . 7
2.3 APORTES ... 8
I METODO ......coioiiieiasrericesnreesesneassssnsesssessansas . 9

31 SUIETOS ssisusissinissssssnsstios s e ssoris i
32 INSTRUMENTOS. ... .10
3.3 PROCEDIMIENTOS. .............. .. 10
34 METODOLOGIA ESTADISTICA ... ... s i s o sy s s s ot 11
IV. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS. .......ccovmrirernreererssesnisssssessssssnsesenes 12
V. EXPOSICION Y DISCUSION........oooiereiieieiinsnirerseisnesstessesesenssssssssssasansssestassasesssssessssssseseneesen 22
VL CONCLUSIONES........ooeciiertieeereerrensarassessosssssssantessessasassasssscrsntasamesesiossssessnssst ssssesssssssssnsiossassanssns 23
VIL RECOMENDACIONES..........cooceiticterraraceceraneeesisssr s sssssasrasansssntssts st msrsnssss svbnesstssrssssassssnssns

VIIL REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.

ANEXONO. 1..
CUESTIONARIO APLICADO A LOS CLlENTES
DE LA AGENCIA PETEN DEL BANCO INDUSTRIAL, S.A. . ..o essees v ssnenens 26
ANEXONO. 2 .. saa 27
D[AGNOSTICO DE LA SlTUACI(‘)N ACTUAL DE LA ATENCION AL CLIENTE DE LOS 63
ENCUENTADOS

LOS EMPLEADOS DE LA AGENCIA PETEN DE BANCO INDUSTRIAL SA..
CUADRONO. 4. e ree e e e e e S e e e 0 B e T e G 0 30
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DELOS12 EMPLEADOS DE BANCO

INDUSTRIAL AGENCIA PETEN i s s i S amiaavanmnsinasss 30



1. INTRODUCCION

El presente tema de investigacion surge de la necesidad de mantener un estandar de calidad
en el servicio y atencién al cliente. Como empresa bancaria lider en el sistema financiero, se
debe mantener dicho liderato. Ademas, cada dla se debe estar viendo de qué manera mejorar,
ya que todo en la vida es un constante cambio al cual todas las personas deben acceder, estar
dispuesto y aceptar. Ello es un reto para mantenerse al margen de las necesidades que los

clientes y usuarios demandan y poder asl, ser competitivos.

Banco Industrial, S.A., nace en 1968. Durante sus 37 afos de vida, su innovadora dinamica, su
avanzada tecnologia de vanguardia, complementado con la aplicacién de las mas rigurosas
normas de control y administracién basadas en los Principios de Basilea, han sido sinénimo de
crecimiento, hasta llegar a ser la institucion bancaria mas importante en Guatemaia.

Actualmente cuenta con 546 puntos de servicio integrados por 180 Agencias Bancarias, 14
Escritorios Corporativos, 70 Istas de Autobanco, 95 Casetas Q,/S./A/, 179 Cajeros Automaticos
y 8 Centros de Servicio Bi-Credit VISA Bi-Club VISA, para garantizar eficientemente todas las
necesidades de nuestros clientes.

El Banco Industrial, S.A. se encuentra estructurado en cinco areas funcionales: Atencién al
Publico, Operaciones, Internacional, Banca Personal y el area Financiera, con un total de 1,680

empleados.

Banco Industrial Agencia Petén se apertura en el mes de febrero de 1995. Desde sus inicios,
cuenta con todos los servicios financieros al alcance y para el desarrollo de la poblacion
petenera. Ademas, se constituye en lider bancario al instalar el primer cajero automatico en el
area central, conectado a la red de visa internacional.

Iinicia con un total de 6 empleados y a |la fecha, se ha incrementado a 12 como consecuencia

de la demanda y aceptacién del servicio que se brinda a la poblacion.

Banco industrial Agencia Petén es una agencia bancaria que forma parte de la corporacion Bl.
Presta sus servicios financieros nacionales e internacionales a la poblacién guatemaiteca, tanto
a personas individuales como a empresas. Brinda una gran solidez por ser la institucion

financiera mas grande del pais y lider en el sistema financiero nacional.

Es una empresa de caracter privado, legalmente establecida y registrada por la

superintendencia de bancos.



Se caracteriza por ser una empresa que se mantiene a la vanguardia de |a tecnologla, lo que
permite a personas e instituciones satisfacer sus necesidades en los servicios que demandan,
ya que ademas, cuenta con todos los servicios financieros existentes en el sistema financiero

nacional.

Banco Industrial, Agencia Petén, se localiza en 4ta. Calle 1-20 zona 1 Santa Elena, Flores
Petén, calle principal en el area comercial de Santa Elena, tels. 7926-0744/46/48/49 y fax
7926-0751.

JUSTIFICACION

La necesidad de incrementar la satisfaccién al cliente de la agencia de banco industrial Petén,
para continuar siendo una empresa lider en el mercado financiero nacional, es de suma
urgencia mejorar el servicio de atencion al cliente, ya el servicio es lo que marca la gran
diferencia entre otros bancos de la competencia. Mejorando el servicio garantizamos la lealtad
de nuestros clientes, ademas serviria para crecer como empresa y con lo cual los empleados
lograrfan parte de estos crecimientos.

Para coadyuvar a elevar el nivel de satisfaccién de los clientes que demanden los servicios de
la agencia bancaria, se justifica la definicién y aplicacion de métodos de capacitacién a

empleados y promover nuevas plazas, para prestacion de un mejor servicio.

SINTESIS CRITICA

Eduard Crist6bal Franci (2001) “Conceptualizacién de la calidad de servicio al cliente
percibida en el comercio electronico, evaluacién y aplicacion en el establecimiento
virtual” El Presente trabajo de tesis se desarrollo en la carrera de Licenciatura de
Administracion de Empresas y Gestion Econdmica de los Recursos Naturales.
RESUMEN

En el presente trabajo se describen las lineas seguidas para la construccién y
validacién de un instrumento de medida de la calidad percibida del servicio prestado
por un establecimiento virtual,

En primer lugar nos centramos en el estudio de la red Internet y del comercio
electrénico dentro de la gestion empresarial, asi como de su situacion en nuestro pals.
Seguidamente, se analizan los principales componentes a tener en cuenta por el
empresario en linea a la hora de establecer una tienda en Internet. Se estudia el disefio
y su relacién con la presentacion grafica, facilidad de uso y de acceso.

A su vez, se analizan las diferentes formas de establecimiento virtual que podemos

encontrar y los diferentes modelos de negocio que podemos implantar en estos centros



comerciales. También nos ocupamos de temas relacionados con la seguridad, formas
de pago y promocion.

El presente trabajo de tesis se llevo a cabo en la Universidad de Lleida Espana
Paralelamente, se desarrolla un concepto de calidad percibida adaptado a este tipo de
establecimiento ubicado en Internet, a su disefio y a su especificidad.

Finalmente, y basandonos en la metodologia y en los modos de operativizacion
empleados en la medicion de la calidad de servicio, desarrollamos un instrumento de

medida de la calidad percibida en los establecimientos virtuales.

Publicacién enviada por Weimar Manuel Peralta Sanchez

Contactar mailto:weimarps{@uole.com

» El liderazgo de la alta Gerencia es |la base de |a cadena del servicio.

iii

La cadena del servicio al cliente adoptada basicamente en este trabajo, y la cual
queremos contrastar con el modelo debe partir desde la Gerencia y los niveles mas

altos de decision en el banco.

= La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.

La calidad, ademas de ser definida por los clientes externos de la empresa, tiene que
tomar en cuenta la propia vision empresarial que parte del seno mismo de la
organizacion. Por ello es importante que el clima interno fluya de manera satisfactoria

para todos.

e La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.

Como pueden ser motivados los empleados, sino es con una entera satisfaccion de sus
propias necesidades, por ello ciertos motivadores, ademas de su remuneracion tienen

que ser puestos en marcha para conseguir el compromiso del personal.

e Lalealtad de los empleados impulsa su productividad.

Si un empleado se halla perfectamente motivado como para elevar su responsabilidad

y eficiencia, también es posible que ayude a elevar su propia productividad.



e La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.

Quién sino el mismo empleado de la organizacion, puede brindarle mayor valor al
servicio que presta a sus clientes, apoyandose en su responsabilidad, pulcritud y sobre
todo en su propia motivacion. Esta motivacion sera factible si el flujo de comunicacion
interna es dinamica y real dentro de la organizacién.

» El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

El cliente se encontrara realmente satisfecho si el servicio que recibe tiene calidad y si
puede ser considerado por &l como el mejor.

El valor del servicio como tal se vera incrementado si el personal de la entidad que lo
provea, utiliza en sus actividades las herramientas adecuadas; estas son, como lo
vimos: el contacto cara a cara, las relaciones con clientes dificiles; el contacto

telefoénico, el contacto por correo y las instalaciones.

= La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

Si un cliente se encuentra realmente satisfecho con las oportunidades o servicios que
le ofrece una organizacién, destinados a satisfacer las necesidades basicas de mejor
atencion al usuario (y posible usuario) por supuesto, éstos volveran a buscarlos.
LOVELOCK asegura que si por el contrario, existen clientes tan descontentos con el
servicio hablan muy mal al respecto, cada vez que tienen oportunidad de hacerlo. Esto
queda demostrado con la afirmacion de PEEL ("cien quejas son mejor que un
cumplido™)

e La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucién de nuevos
publicos.

No sélo LOVELOCK cree que un cliente se comunica con un “No — Cliente",
indudablemente y de acuerdo con ultimas investigaciones de Rom Zemke, se ha
demostrado teéricamente que un cliente satisfecho, ademas de serle fiel a una
organizacion, impulsa las utilidades de ésta y atrae mas clientes. La explicacion de este
procedimiento se brinda con el simple hecho de Ia existencia de la "comunicacién en el

mercado" citada ya en este capltulo pero principalmente este eslabén se cumplira con



la creacién de un flujo de comunicacién adecuado con el mercado a través del uso de

las herramientas racionales del servicio al cliente.



1 MARCO TEORICO

Herramientas para mejorar el servicio.

1.1 kaizen

Wellington (1997) Redacta que el Kaizen se traduce como: "Mejoramiento (Kai, que significa
cambio, y Zen que significa bueno). Se usa para describir un proceso gerencial y una cultura
empresarial que ha llegado a significar mejoramiento continuo y gradual, implementando
mediante ia participacion activa y compromiso de todos los empleados de una compaiifa en lo
que dicha compafila hace y, mas precisamente en la forma en como se realizan las

actividades,

Imai (1998) define el Kaizen como: “El mejoramiento continuo, el cual involucra a todas las
personas, tanto gerentes como trabajadores y ocasiona un gasto relativamente pequefio. El
Kaizen puede mejorar la calidad, reducir el costo en forma considerable y satisfacer los
requerimientos de entrega de los'clientes, sin inversion o introduccion significativa de nueva

tecnologia”.

Kaizen, significa un esfuerzo constante no sdlo para mantener los estandares sino para
mejorarios. Los estandares para el Kaizen son provisionales, parecidos a escalones, con un

estandar conduciendo a otro a medida que se hacen los esfuerzos por mejoramiento.

El mejoramiento continuo muestra cuatro aspectos fundamentales:
e Kaizen del proceso

e Kaizen del tiempo

e Kaizen del hombre

e Kaizen de |la tecnologlia

1. El Kaizen del proceso hace hincapié en el proceso en sl mismo, en el control del proceso y
en la mejora continua del mismo. Ello tiene lugar mediante el continuo proceso de
Planificacién — Ejecucién — Revisién y Accion.

2. El Kaizen del tiempo es un recurso estratégico. El “Just in Time” es fruto del Kaizen aplicado
al tiempo, al lograr mayor velocidad, produciendo ventajas competitivas.

3. El Kaizen del hombre arranca de la premisa de que "el hombre es el recurso mas importante
de la organizaciéon". La calidad total no puede conseguirse si no se acepta como premisa
basica la necesidad de la participacién de todos los empleados en la dindmica de la mejora

de las operaciones hacia el “cero defectos".



4. El Kaizen de la tecnologfa busca el mejoramiento continuo de la capacidad tecnolégica
mediante la investigacion que provee un mayor conocimiento con vistas a su aplicacion

sistematizada.

Una practica fundamental para el logro del Kaizen es la practica del Control Total de Calidad
(CTC). Al hablar de "calidad" se tiende a pensar primero en término de la calidad del producto
o servicio, nada puede estar mas lejos de la verdad. En el Control Total de Calidad, la primera
preocupacion y la de mas importancia es la que se refiere a la calidad de las personas. instalar
calidad en la gente ha sido siempre fundamental para el CTC. Una organizacién capaz de
crear calidad en su personal ya esta a medio camino de producir articulos o servicios de

calidad.

1.2 Servicios.

Harovitz (1997: 3). Define el servicio como “El conjunto de prestaciones que el cliente espera,
ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la

reputacion del mismo".

Fischer y Navarro (1994:185). Aporta que los servicios son: " Un tipo de bien econémico,
constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se

supone que produce servicios".

1.3 calidad

Imai (1998:10) sefala que la calidad se refiere a no sélo a la calidad de productos o de
servicios terminados, sino también a la calidad de los procesos que se relacionan con dichos
productos o servicios. La calidad pasa por todas las fases de la actividad de la empresa, es
decir, en todos los procesos de desarrollo, disefio, produccién, venta y mantenimiento de los

productos o servicios.

Stoner (1996) Aporta que ia calidad en el lugar de trabajo va mas alla de crear un producto de
calidad superior a la medida y de buen precio, ahora se refiere a lograr productos y servicios
cada vez mas competitivos, esto ensefia hacer las cosas bien desde la primera vez en lugar de

cometer errores y después corregirlos.

Gemba Imai (1998) Sefiala que es "Una palabra japonesa que significa lugar real. Ahora
adaptada a la terminologla gerencial para referirse a lugar de trabajo”. Segtin Imai el Gemba

debe ser el lugar de todos fos mejoramientos y la fuente de toda informacién, por tanto



la Gerencia debe mantenerse un estrecho contacto con las realidades del Gemba, con el fin de
solucionar cualquier problema dentro del mismo. En otras palabras, cualquier asistencia que la

Gerencia suministre debe surgir de las necesidades especificas del lugar de trabajo.

1.4 Las Cinco “M” en Gemba

e Mano de Obra
Fischer y Navarro (1994, Pag. 145) define la mano de obra como "El conjunto de trabajadores o
la fuerza de trabajo de un grupo determinado de explotacion, tal como empresa, industria,

econom(a nacional'.

« Comunicacién

Wellington (1997, Pag. 96-97) sefala que la comunicacién comienza “durante la fase de
induccion al formar la actitud de trabajo de un empleado cuando a él o a ella se le introduce por
primera vez a la mision, la cultura, las estrategias, los procesos, los productos, la gente y el
sistema de apoyo de equipo de la compafia’. La comunicacion tiene ocho propésitos
fundamentales:

o Informar

o Reforzar la comprensién (de como hacemos las cosas aqui).

o Generar apertura

o Promover la planificacion

o Motivar

o Desarrollar

o Reforzar la identidad personal con un equipo de trabajo.

o Mantener como un punto focal la satisfaccion al cliente.

El cliente debe mantener como calidad el espiritu de la comunicacion de la forma que éste le
permitira transmitir sus ideas eficientemente, tanto en las palabras empleadas como la forma

de transmitirlas.

¢ Entrenamiento

El entrenamiento en el servicio al cliente nunca debe reservarse exclusivamente a personal
especificamente designado, un evento de una sola vez, que se hace esporadicamente o que se
realiza en un vacio contextual. Los empleados deben ser entrenados y vueltos a entrenar a una
regulacién directamente proporcional a la mezcla de frecuencia regularidad, intensidad, calidad
y responsabilidad de su contacto con los clientes y a las necesidades de su cargo. Wellington
(1997)



s Motivacion

“La gente trabaja por una gran variedad de razones, que sus expectativas difieren y que los
distintos aspectos del trabajo y sus recompensas lo motivan de modo diferente". Sin embargo,
lo comtn e invariable es la responsabilidad de cada lider de equipo en cuanto a conocer las
necesidades de cada empleado y suministrar oportunidades y apoyoc para que sean
satisfechas, por consiguiente, un personal demostrativo no respondera a los clientes con
actitud mental apropiada, y ésta es una forma segura de descarrillar una iniciativa de servicio al
cliente. Wellington (1997)

« Empowerment

“El Empowerment da la responsabilidad actual en beneficio del diente. Le permite al personal
actuar dentro de Ilmites previamente formulados para evitar o solucionar problemas sin tener
primero que obtener aprobacién de su Gerente o superior. De esta manera, se puede prevenir
la mayor parte de los problemas y las quejas de los clientes en lugar de tener que solucicnarlos
una vez ocurrido. Cuando surgen problemas, el personal al que se le ha asignado resolverlo sin
demora y, en caso necesario, tomar las medidas pertinentes para que no vuelvan a
presentarse”. Wellington (1997)

e Capacitacién para la satisfaccién al cliente

Generalmente, la capacitacion en el servicio al cliente consiste en el aprendizaje de
procedimientos internos, formas, sistemas, entre otros. A continuacién, se presentan tres
técnicas que pueden entrelazarse en el montaje de un aprendizaje continuc para la satisfaccién
al cliente:

1. Herramienta: Es necesario que los empleados de contacto con el cliente aprendan todos
los procedimientos internos disponibles para procesar los pedidos de clientes, respondan a
sus preguntas y manejen sus solicitudes.

2. Las Técnicas: Estas se refieren a los métodos que se han sugerido para servir de manera
afectiva a los clientes cuando se interactian directamente con ellos por correo, por teléfono
o personaimente, Existen técnicas para saludar a los clientes, calmar a los clientes irritados,
dar gracias a los clientes por su compra y hacerlos sentir importantes.

3. Experimentos y triunfos: En cuanto a los empleados, es moldear o demostrar contactos
altamente afectivos con el cliente, necesitan construir una videoteca mental sobre las
relaciones con los clientes o sea conocer mejor al cliente y asi saber lo que el diente
necesita. Aqui una vez mas usted puede utilizar a algunos de los empleados con

experiencia, aquellos que hayan sido modelo de rol de hacer felices a sus clientes, es decir,

los triunfos. Berry (1996)



1.5 Materiales y Maquinarias.

Imai (1998 Debe indicarse el lugar donde estan almacenados los materiales, junto con el nivel
de existencia y los numeros de identificacion de las partes. Deben utilizarse diferentes colores
para prevenir errores. Use lamparas de sefiales y signos de audio para destacar anomallas

tales como la escasez de suministro.

1.6 Ubicacién.

Wellington (1997) sefiala que fa ubicacién debe explicarse con precision (en texto, gréficas o
verbalmente) y asegurar que cualquier cambio que se dé en las vias de acceso (trazado,
nombre o numeraciéon) o en el transporte publico que atienda el area en las direcciones

actualizadas, deben indicarse también.

De acuerdo con Wellington, (1997) “Se debe sefializar la ubicacion idealmente en todos los
puntos de acceso en un radio de cinco millas, y asegurar que todas las fachadas exteriores de
los edificios, entradas, vlas privadas 'y todo el terreno de compafifa, refleje la imagen

corporativa y transmitan empatia con los clientes".

1.7 Seguridad y Comodidad

Wellington (1997) considera que: "Se debe proveer iluminacion, techo y sefalizacion suficiente
en todos los estacionamientos y entradas, asegurar que todo el entorno intemo cumpla con las
reglamentaciones relevantes de salud, comodidad y serenidad y asegurar que el espacio fisico

satisfaga la dinamica de interaccién humana".

1.8 Tecnologfa

Wellington (1997) establece que: “La tecnologia siempre debe ser una herramienta en una

operacién de servicio al cliente, nunca el amo.

Su propésito fundamental es instruir a los miembros de la organizacion acerca de aspectos
tales como. funciones, normas, procedimiento, politica, objetivos, manejo de operaciones y
administracion de sistema de procesamiento de datos, ya sea en forma manual o electronica.



Il. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los clientes constituyen el elemento vital e impulsor de las organizaciones. Hacia ellos va
dirigido el producto o servicio final; por ello, desde pequefias y medianas empresas hasta las
mé&s importantes corporaciones, el tratamiento efectivo al publico ha sido y es una de las

herramientas principales para la captacion y mantenimiento de su clientela.

Por lo tanto, un producto o servicio ofrecido por una organizacion posee diversos elementos
indispensables quc independiente y colectivamente influyen de manera directa en la
satisfaccion del cliente. De esta forma, 1a responsabilidad del mismo se convierte en universal
para todos los elementos que la conforman. Por consiguiente, la atencién al cliente comprende
todas las actividades que |a empresa o sus empleados desarrollan o efectuan para
satisfacerlos. Todo elio implica algo mas que olr sus quejas, cambiar un servicio y sonreir ante

ellos.

A esto se debe que en los dltimos afios, las tendencias administrativas se han dirigido hacia la
creacién de una cultura de servicio. La cual se ha desarrollado por medio de enfoques
gerenciales que proporcionan métodos y herramientas para transformar una organizaciéon en un
negocio dirigido al cliente y orientado hacia el servicio. Se ha desarrollado de tal forma que se

consagra la excelencia como parte fundamentai de cualquier accién emprendedora.

El Banco Industrial, Agencia Petén, se enfrenta con las reiteradas quejas de los clientes con
respecto a los servicios recibidos. Entre éstas se encuentran las largas colas que con
frecuencia se forman en la ventanilla de atencidn a cajeros personalizados, lo cual incomoda a
los clientes por el largo tiempo de espera para la realizacion de sus transacciones. El banco
actualmente cuenta con cuatro cajas en area de receptoria y s6lo funcionan tres en un turno y
dos en el segundo, debido a la falta de personal en horario de atencién al cliente por ventanilla,
los clientes con grandes sumas de dinero paralizan las colas.

Esto ocasiona también demora a los demas clientes, asl como congestionamiento en las
lineas. Frecuentemente, se recibe un alto nimero de quejas: Las mas frecuente son: que se
hacen largas colas para la apertura de cuentas, el cambio de libretas, la obtencion de
chequeras y de tarjetas de débito o crédito.

También, se quejan de la mala atencién por parte de los empleados hacia los clientes, asi
como de la escasez del material de oficina y de la ejecucion inoperante de las transacciones

solicitadas por el cliente.

Por lo antes expuesto, surge la siguiente pregunta:
¢ Cudles son las necesidades y expectativas de los clientes de banco Industrial, Agencia Petén,

con relacién a la calidad de servicio que reciben?



2.1 Objetivos

a) General
° Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y usuarios para maximizar la
satisfaccion en el servicio en de las diferentes operaciones que ofrece el Banco

Industriat Santa Elena, Petén.

a) Especificos
. Recopilar informacién respecto a temporadas y horarios criticos o de mayor afluencia
de clientes por tipo de operacién, con base en historial de la agencia.
. Comparar los parametros del Kaizen-Gemba con el servicio real prestado a los clientes

de Ia sucursal No. 35 de Banco Industrial, Agencia Petén.
2.2 Alcances Yy limitaciones

El presente trabajo estudia la evaluacién de la calidad de atencion al cliente de la Agencia
Banco Industrial Petén ubicado en 4ta. Calle 1-20 zona 1 Santa Elena, Flores Petén
Guatemala, C. A Miembro de la Corporacién Bl Dicha evaluacién se realizard bajo los
parametros del Kaizen-Gemba. Para el efecto, se entiende por servicio al cliente la manera de
mantener la relacién con el cliente, es afadir el valor de lealtad de éste con la institucién y la
atencion personalizada prestada por los funcionarios del Banco a los clientes, desde un punto

de vista de sus expectativas y la satisfaccion de sus necesidades.

En tal sentido, el Gemba se entiende como el lugar de trabajo en donde el cliente se agrega al
producto o servicio que permitira a ta compafia sobrevivir y prosperar. Por el Kaizen, se espera
el mejoramiento continuo al implementario mediante la participacion activa y el compromiso de

todos los empleados de la compania.

Por lo tanto, el presente trabajo es dar a conocer la situacion actual de la atencién brindada a
jos clientes de la Agencia Banco Industrial, Peten en Santa Elena, Flores Petén Guatemala,

C.A.

Basandose en estos criterios se persigue alcanzar el mejoramiento de la calidad de atencién al
cliente, tomando en cuenta los parametros del Kaizen-Gemba, lo cual fue posible gracias al
apoyo brindado por la Jefatura Regional para la obtencién de datos requeridos. Para lograr
traer un gran beneficio a la agencia, en cuanto al mejoramiento de la calidad de atencidén que
se presta al cliente y a las relaciones entre superiores y subordinados, para asi lograr un alto

rendimiento en el servicio prestado



2.3 Aportes

El presente trabajo de consultoria empresarial dejara los siguientes aportes:

s A la Universidad Panamericana de Guatemala

Esta investigacion pretende proponer un modelo Japonés conocido como Kaizen-Gemba, el
cual es novedoso para las teorias gerenciales.

e A la empresa Banco Industrial Agencia Petén.

Con base en la investigacién de los clientes, se determiné el nivel de satisfaccién y se pretende
plantear un parametro para mejorar la ealidad con base en la teorfa Kaizen-Gemba.

« " Al estudiante.

Porque le da la oportunidad de desarrollar los conocimientos adquiridos en el recorrido de la
vida estudiantil y ponerlo en préctica.



. METODO

3.1 Sujetos.
Los sujetos lo conformaron doce {12) empleados de la Agencia del Banco Industrial Petén
Todos los empleados deben tener como minimo estudios a nivel diversificado, ademas deben
de ser personas que les guste servir y tratar cara a cara con otras personas, amables,
respetuosa entre otras virtudes
Los clientes que visitaron la agencia bancaria por lo menos una vez durante una semanas
fueron los que se tomaron para sacar el tamafio de la poblacién y fue de donde se tomd a
cuatrocientos cincuenta (450) clientes de la Agencia, esta informacién fue proporcionada por el
sistema de computo de la institucion, esto se tomo como base ya que no todos los clientes
visitan o frecuentan la agencia a diario, para determinar el tamario de la muestra, se calcul6 a
través de la féormula para poblaciones finitas, aplicandola sélo al segmento de clientes, ya que
el de empleados pasara a formar parte de la muestra con probabilidad uno (1).
n=NK%.pg
e’ (N-1)+K . p.q
Donde:
n = Tamano de {a muestra
N = Pablacién
K? = 1,96 Constante que no debe ser menor del 95%
ei= 0,1 Error maximo admisible
p = 0,50 Probabilidad a favor
q = 0,50 Probabilidad en contra
Al desarroliar ta férmula se obtiene que:
n=450.(1,96).0,50.0,50.
(0,1)°. (450 — 1) + (1,96)% . 0,50 . 0,50
n =63

Por lo que la muestra de clientes fue de 63 sujetos. A estos sujetos se le suman los doce (12)
elementos correspondientes a los empleados para obtener una muestra global de setenta y

cinco elementos (75).

Respecto al método de muestreo se realizara el semiprobabillstico superior, el cual es definido
por Ludewing y otros (s/fecha) como “"cuando se conoce la probabilidad de escoger el
segmento dentro de la poblacién pero no la de un elemento dentro de él". Aplicandose de
manera aleatoria a los clientes que acudieron a la Agencia en cuotas de diez (10) en los dias

de flujo regular hasta cumplir el tamano de la muestra.
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Distribucion de la Poblacion.

FUNCION NUMERO DE SUJETOS
Personal de la Agencia 12
Clientes (No. Muestra) 63
Total Poblacién 75

3.2 Instrumentos.

Se utilizaron boletas para recopilar informacion cualitativa y cuantitativa La informacion se
recabd a través de visitas a la agencia bancaria. Se tomd en cuenta el horario en que los
clientes ingresan a la agencia, y en el momento en que los empleados se encuentran
disponibles para proporcionar la informacion requerida., Se utiliz6 la técnica de cuestionario con
respuestas cerradas.

Se entrevistaron a clientes, usuarios y personal de la agencia bancaria, las boletas que se les
pasaron a los clientes no serviran para medir el nivel de satisfaccién que tienen con la agencia
y poder asi determinar las necesidades par cumplir lo cometido que es mejorar el servicio, y las
boletas que se les pasaran a los empleados nos serviran para medir y saber que es lo que

necesitan y que los motiva para poder mejorar sus servicios al cliente.

3.3 Procedimientos.

En esta investigacién se aplicaron tres (3) instrumentos donde

. E! primero se empled para recoger los datos provenientes de la observacion directa y
presencial realizada por el investigador, denominado matriz de analisis, en la cual se
evaluaron los aspectos relativos a los parametros del Kaizen-Gemba comparandolos a

la realidad de |a prestacién del servicio en la Agencia Banco Industrial Petén.

o El segundo instrumentos fue un cuestionario estructurado el cual se aplicé a todo el
personal que labora en la Agencia, de manera que sifva para asentar las inquietudes
de cada una de las personas que estan vinculadas directamente con la realidad del

servicio a través de preguntas previamente estipuladas.
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. Por ultimo se aplicd un cuestionario a los clientes, una escala de estimacién, donde él
mismo tuvo la oportunidad de valorar la calidad de servicio en la atencidn al cliente que

presta la Agencia de acuerdo con |os parametros del Gemba.

° Se tabularon las respuestas y luego se analizaron los resultados. Esto permiti6 llegar a
conclusiones y recomendaciones, para finalmente, redactar el informe final

3.4 Metodologla estadistica.

Fisher y Navarro (1994) definen muestra como "una parte del universo que debe representar
los mismos fenémenos que ocurren en aquel, con el fin de estudiarlos y medirios".
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IV. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS.
Estudiando los resultados obtenidos a través de la observacion directa, el cuestionario
estructurado aplicado a los 63 clientes de la Agencia, podemos llegar a los siguientes analisis

e interpretacion de los mismos.
ftem No.1 ¢ Estén los clientes satisfechos respecto a la ubicacién de la agencia?

Grafica No1.

MUY M. MALO BUENO EXCELENTE

Como se pude observar en la presente grafica los clientes en su mayoria coinciden en que la

agencia de banco Industrial Petén esta bien ubicada.

item No.2 ; Estan los clientes satisfechos respecto a las vias de acceso de la agencia?

Grafica No. 2

MUY M. MALO BUENO EXCELENTE

La mayo parte de los 63 clientes encuestados estan de acuerdo en que la vias de acceso de la

agencia estan bien
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Item No.3 ¢ Como evalla la seguridad en la agencia para realizar sus operaciones?

Grafica No. 3

MUY M. BUENO

De los 63 clientes encuestados 33 de ellos, que son mas del 50% demostraron total
descontento con el area seguridad, lo cual insistieron que es area de parqueo y cajero

automatico, en la cual presentan inseguridad al realizar sus operaciones.

item No. 4 ; Como evalia la tecnologia, equipo y sistemas con que cuenta la agencia?

Grafica No. 4

MUY M MALO BUENO EXCELENTE

De los 63 clientes encuestados 54 estan de acuerdo que el equipo y tecnologfa con que

cuentas la agencia para prestar el servicio al cliente es de vanguardia y de io mejor.
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Item No.5 ;Como califica la comodidad para realizar sus operaciones?

Grafica No.5

MUY M. MALO BUENO EXCELENTE

52 de los 63 clientes encuestados estan satisfechos con la comodidad para realizar sus
operaciones mientras que ta minoria que esta en desacuerdo, coincidieron que es por lo
pequefos de area para parqueo de sus vehlculos.

item No.6 ;,Como califica el horario de servicio de atencién al cliente?

Grafica No. 6

MUY M. MALO BUENO EXCELENTE

De los 63 encuestados 33, que son mas del 50%, estén insatisfechos con el horario, segln

comentaron especificamente con el drea de secretaria el cual no se adapta a sus necesidades.



15

item No.7 ;,Como califica la accesibilidad y disponibilidad del personal para prestar el servicio?

Grafica No. 7

s AN

MUY M. MALO BUENO EXCELENTE

Como se puede observar en la grafica anterior 49 de los 63 encuestados estan de acuerdo en
que el personal esta bien, mientras que la minoria coincidieron en que hace falta mas personal
para prestar un mejor servicio.

ftem No.8 ; Como califica la velocidad con que realizan sus operaciones?

Grafica No. 8

MUY M. MALO BUENO EXCELENTE

La mayor parte de los encuestados estan satisfechos con el tiempo de espera, mientras que los
insatisfechos, coinciden que en tiempo de espera en area de cola es muy tardado para llegar al

servidor y poder realizar sus operaciones.
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ftem No.9 ; Como observa la presencia fisica del personal ue le atiende en la agencia?
[

Grafica No. 9

s

R o v
MUY M. MALO BUENO EXCELENTE

Como se puede observar en la grafica anterior 55 de los 63 encuestados estan de acuerdo en
que la presencia fisica del personal que les presta el servicio es la mas adecuada, ya que el

uniforme los identifica mucho con la empresa.

item No.10 ; Como considera la ética del personal de la agencia?

Grafica No. 10

cadaBN8HS

MUY M. MALO BUENO EXCELENTE

La mayoria de los clientes estan satisfechos con la ética de los empleados que prestan los

servicios dentro de la agencia, lo cual son 56 de los 63 encuestados.
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item No.11 ¢ Cémo observa el conocimiento de las labores por parte de los empleados?

Grafica No. 11 '

MUY M MALO BUENO EXCELENTE

La mayorla de los encuestados estan de acuerdo que el personal conoce muy bien el trabajo,

que realizan, lo cual es de gran importacion para el buen desempeno de la misma.

ftem No.12 ;Cémo observa el suministro de materiales necesarios para poder realizar sus

operacién en la agencia?

Grafica No. 12

MUY M. MALO BUENO EXCELENTE

La mayoria de los clientes encuestados estan satisfechos, con los suministros necesarios que
la agencia les ofrece para poder realizar sus operaciones.
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item No13 ;, Coémo califica el manejo de quejas y reclamos en la agencia?

Grafica No. 13

MUY M. MALO BUENO EXCELENTE

50 de los 63 clientes encuestados que son la mayoria, estan satisfechos con el manejo de sus
quejas y reclamos que realizaron en la agencia.



Anélisis Comparativo de los Parametros.

il

Kaizen-Gemba con la Situacién Real de la Agencia Bancaria segun los clientes

Pardmetros Ideal Real/actual
Toda organizacion debe estar | Todos los encuestados opinaron que
Ubicacion ubicada en sitios estratégicos la ) lngt!tuc10n posee una buena
ubicacion.
Vias de Al tener la organizacién wuna|los clientes manifestaron que el
A ubicacion estratégica y una buena }acceso en la institucién es bastante
cceso g "
infraestructura sus vias de acceso se | bueno.
facilitan.
Seguridad La institucion debe aumentar su]Mas del 50% considera que la
personal de seguridad, ya que si el | seguridad de la agencia es muy
y cliente no se siente seguro no |deficiente, sobre todo el area exterior
Comodidad utilizara el servicio. de la agencia en donde esta ubicado

el cajero automatico.

Tecnologia

Ademas de poseer una tecnologia de
vanguardia, la instituciéon debe crear

La mayorfa expresé que Ila
tecnologla utilizada por la institucion

ui i L2 N N
(Equipos, politicas como una accién que lejles avanzada pero poco difundida.
Sistemas, permita el buen uso del mismo.

Servicios)
Horas Que horario sea adaptado a las |Un porcentaje considerable opinod
expectativas y necesidades del]que es necesario ampliar horarios en

Comerciales

Accesibilidad

y
Disponibilidad

cliente. area de secretarias o sea igualarlos
con el de Receptoria, esto se supo
cuando se realizo la entrevista

La institucién debe ofrecer a sus § La mayorfa de los clientes opinaron

clientes la mayor atencién posible a
la hora de prestar el servicio, ya que
si éstos no encuentran personal

que no cubrian sus necesidades
oportunamente, hace falta contratar
mas personal en fechas de pagos ya

disponible, y acceso a las|que existe mayor afluencia de
operaciones que tengan que realizar | clientes.
Del personal | en la institucién, se daran cuenta de
que no cubren sus expectativas en
forma oportuna.
Velocidad La institucion debe garantizar at]Casi la totalidad de los clientes
de las cliente que sus transacciones se | coinciden en estar satisfechos con el

Transacciones

realizaran en un periodo de tiempo.

tiempo de espera para realizar las
transacciones.

Etica La agencia debe procurar que el|la mayoria de los clientes
y personal a cargo de prestar el|manifestaron que si son tratados
Conducta servicio, sea justo y honesto en la|justamente, y que existe personal
labor que desempefia. que tiene suficiente ética para tratar
con cliente.
La institucion debe crearse wuna | lLa mayoria opiné que la agencia no
Calidad de percepcién que sea plenamente | cumple con la calidad requerida por
Experiencia de | consistente con los derechos de los | los clientes.
Compras clientes al recibir atencidén y

satisfaccion total.
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DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE SATISFACCION DE LOS EMPLEADOS
CON LA EMPRESA.

GRAFICA No.14

B 15.60%REGULA |
R

78.10% BUENO

Como se puede observar en la grafica anterior la mayoria de los 12 empleados encuestados
estan de acuerdo con lo que la empresa les propoiciona en general para poder desempefar
su trabajo de la mejor forma y prestar un servicio de calidad, asi como también de los ingresos
que reciben por su trabzjo, aunque se necesitan hacer algunos cambios para poder tener al

personal 100% satisfechos.



DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LOS 12 EMPLEADOS ENCUESTADOS

Parametros

Kaizen-Gemba

Ideal

Real / Actual

Comunicacién

La comunicacion entre los empleados y sus
superiores debe ser permanente, ya que al
lograr canales efectivos la informacién fluye
de manera mas precisa y las fallas pueden

enmendarse con rapidez.

La mayoria del personal expresé que sl existe
comunicacion con su jefe inmediato, mientras una
minoila define la comunicacion como el informe

de las tareas efectuadas.

Entrenamiento

Entrenamiento y capacitacion permanente

para lograr la optimacién del servicio.

Todo el personal manifesté que recibe

capacitacién y entrenamiento permanente.

Motivacion

e Incentivos

La institucién debe implementar politicas de
estimulos para sus empleados, ya que un
trabajador motivado aumenta su capacidad

de produccién.

Un porcentaje considerable del personal

exteriorizd que se siente motivado por parte de la
institucién por el buen desempefic de sus labores,

que sus politicas son muy buenas.

Manuales

Los manuales son una herramienta laboral
que todos los empleados de la institucion
deben conocer sin excusas, debido que al
mismo se le

tener conocimientos del

faciltaran las actividades por realizar.

Casi todo el personal expresé que le es de utilidad
el manual, mientras una minorla expresé no tener

tiempo disponible para consultario.

Procedimientos

Toda debe

procedimientos estandarizados,

organizacion poseer
pues al

lograr la estandarizacién y normalizar sus

No existe
Estandarizados | procesos se asegura un  mejor
cumplimiento de las actividades por parte
de los empleados
3 Los empleados maniestaron que la agencia
Formatos Formatos estandarizados que facilten las
cuenta con formatos estandarizados, lo cual les
estandarizados | actividades por realizar .
permite un mayor desempeiio laboral.
Gerencia El personal debe percatarse de su entorno . i
L Un porcentaje significativo expresé que estan al
Visual laboral y tener iniciativa para proponer

Problemas en

soluciones a los problemas que se

Areas de Trabaj

pr y solt se rapidamente.

tanto de los problemas en su drea pero no aplican

ningun correctivo.

Puntos de Control
Y

Verificacién

La institucién deberia contar con alguna
estructura de control y verificacién que le
permita evaluar la calidad del serviclo y

aplicar correctivos cuando sea necesario.

Existe varios controles que muchas veces por
mantener presién de trabajo no se cumplen a

cabalidad.
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V. EXPOSICION Y DISCUSION
El Kaizen se traduce como mejoramiento y se usa para describir un proceso gerencial y una
cultura empresarial que ha llegado a significar mejoramiento continuo y gradual, 1o cual se
logrard con la participacién activa y compromiso de todos los empleados de una empresa,

mejor dicho, en la forma en cémo se realizan las actividades. Wellington (1997)

Ademas, si comprendemos que ese mejoramiento debe ser continuo y que debe involucra a
todas las personas, tanto gerentes como trabajadores, comprendemos que el Kaizen puede
mejorar la calidad, reducir el costo en forma considerable y satisfacer los requerimientos de
entrega de los clientes, sin inversién o introduccion significativa de nueva tecnologia. Imai
(1998)

Segun se pudo observar lo que los clientes necesitan para estar satisfechos en lo que a la
prestacién de un servicio de excelencia se necesita es implementar por lo menos un elemento
de seguridad més en el area de parqueo de la agencia en donde también esta ubicado el cajero
automatico, con lo cual sentirian un poco mas de seguridad al realizar sus operaciones.
Ademas sugirieron que se amplié mas el horario de servicio de atencion al cliente en el area de
secretaria, lo cual con una persona mas se podria cubrir y servir a los clientes de una mejor
manera, de igual forma una persona mas en el area de receptoria par el segundo turno donde
unicamente se quedan trabajando actualmente 2 receptores.

Entonces con este diagndstico es necesario que la empresa realice estos cambio la mas pronto
posible para poder prestar un servio de calidad donde el 100% de sus clientes se encuentren
satisfechos con el buen servicio esto ademas traera consigo en crecimiento en el numero de
clientes ya que un cliente satisfecho se lo comunica a otro y esto es la mejor publicidad que
existira para la institucién, lo que hara que la empresa crezca lo cual es muy bueno para los
empleados porque de alguna forma su trabajo sera retribuido, y posiblemente se habran mas

fuentes de empleo.

Ademas tanto el personal de secretaria como de receptoria necesitan tener una capacitacion en
el manejo de colas con lo cual el servicio mejoraria de una excelente forma con lo que todos los
clientes se sentiran satisfechos, con todo esto el crecimiento de la agencia continuara y

garantiza a la institucion mantenerse en el liderato del sistema financiero nacional.
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VI. CONCLUSIONES

En la tabulacion de los datos de la encuesta realizada, se pudo observar que la
demora al realizar las transacciones es un factor determinante para los clientes
al momento de evaluar la institucién, y en nuestro caso nos encontramos en
que este aspecto perjudica la relacién cliente-empresa, ya que estos

manifiestan descontento general al respecto.

Las necesidades y expectativas de los clientes es que deberian contratar mas
personal para todas las areas como lo son secretaria, receptoria y seguridad,
con lo cual la mayoria estarfan satisfechos con el servicio de atencion al cliente

de la Agencia del Banco Industrial Petén

Se hace necesario la ampliacion de horarios de atencién al publico en el area
de Secretaria, ya que muchos clientes manifestaron que el servicio de esta
area es hasta las 16:00 hrs. De lunes a viernes, Con lo cual se les dificulta
muchas veces solicitar y recoger sus chequera ya que son horarios en los que

ellos estan laborando.

La mayor parte del personal estan satisfechos por beneficios que reciben en
esta empresa y estan en la mejor disposicion de poder recibir capacitaciones y
entrenamientos para poder mejorar el servicio para que los clientes se

encuentren satisfechos.
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VII. RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones de la investigacidon realizada se sugiere las siguientes

recomendaciones:

Se propone a la gerencia de |a institucion evaluar los procedimientos de sus transacciones e
implementar un mecanismo que garantice al usuario un tiempo justo de espera en 4rea de
Receptoria y Secretaria e implementar una ventanilla especifica para  depdsitos

voluminosos y conteo de monedas.

Se recomienda el cambio de horario en el 4rea de secretaria ponerlo igual que al del area
de receptoria, que es de lunes a viernes de 9:00 hrs, A 19:00 hrs. Y sabados de 10:00 hrs. A
14:00 hrs. para que esto permitan a los clientes poder realizar sus operaciones en este
horario ya que el que tienen de lunes a viernes de 9:00 a 16:00 hrs. No es suficiente para
poder cumplir con todas las necesidades que algunos clientes demandan y lo cual pone a

esta agencia en una desventaja comparativa con la de 1a competencia

De igual manera, se recomienda la contratacién de personal de seguridad para el area de
parqueo y cajeros automaticos, para lograr que la clientela se sienta cémoda y segura al

realizar sus transacciones en el cajero automatico y area de parqueo al abordar su vehiculo.

. Asimismo, se sugiere implementar politicas de motivacion e incentives hacia los

empleados, pues un empleado a gusto aumentara su productividad al méximo, que es lo

que toda empresa necesita ya que con esto aumentaran sus utilidades.

Se propone crear un buzoén de sugerencias o delegar en un departamento el manejo de las
mismas, logrando con ello tomar medidas correctivas a tiempo y mejorar fa calidad del

servicio y saber asi lo que los clientes necesitan.

. Se sugiere que después de implementadas todas las anteriores recomendaciones, se

realice por los menos seis meses después otra evaluacién del servicio de atencién al

cliente, como una evaluacién para poder establecer el avance en la satisfaccién del servicio.
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IX. ANEXOS

Anexo No. 1.
CUESTIONARIO APLICADO A LOS CLIENTES

DE LA AGENCIA PETEN DEL BANCO INDUSTRIAL, S.A.

Lea cuidadosamente cada caracteristica y marque con la letra (x) la respuesta que usted
considere,

CARACTERISTICAS 1 2 3 4
Muy malo Malo Bueno | Excelente

1. Ubicacion de la Agencia.

Vias de Acceso

2
3. Seguridad
4

Comodidad de las
instalaciones.

5. Tecnologia (equipos,
sistemas, servicios)

6. Horario de trabajo

7. Disponibilidad del
personal para el servicio

B. Tiempo de espera en las
transacciones

9. Presencia fisica del
personal

10. Etica de los empleados

11. Conocimiento de las
labores por parte del
empleado %

12. Suministrode los =
materiales para el servicio

13. Manejo de quejas y
reclamos




Anexo No. 2
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DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA ATENCION AL CLIENTE DE LOS 63

ENCUENTADOS
PREGUNTAS MUY MALO | BUEN | EXCELENTE ANALISIS
MALO [0}

Ubicacion de la Segun los resultados obtenidos los

Agencia 0 3 28 32 clientes en su mayoria estan de
acuerdo que es excelente la
ubicacion que tiene la Agencia.

Vias de acceso La mayorla de los clientes

0 2 21 40 manifestaron estar conformes con las

vias de acceso de la Agencia.
En esta pregunta se evidencia por el
cliente ya que mas del 50%, estan de

Seguridad S 28 12 18 acuerdo en que hace falta mas
seguridad en las areas de afuera de la
agencia y entrada al cajero
automatico.

Comodidad de Los clientes en su mayoria se sienten

las cOmodos, pero si seria bueno arreglar

instalaciones. 2 7 31 23 el area del parqueo ya que es
bastante pequefio.

Tecnologia En esta pregunta los clientes

(Equipos, 1 10 25 27 manifestaron que la tecnologla es

sistemas, excelente, cumple con sus

servicios). necesidades y muy rara vez escuchan
que existen fallas de sistema.

Horario de Los clientes manifestaron en su

Trabajo mayoria que es necesario ampliar el

8 25 16 14 servicio en el area de secretaria y

tenerlo igual que el servicio de
receptoria.

Disponibilidad Los clientes en su mayoria estan de

del personal acuerdo en que el personal con que

para el servicio 2 12 32 17 cuenta la agencia siempre esta
dispuesto a servir, pero en dias de fin
de mes y quincenas deberian haber
mas para agilizar las colas.

Tiempos de Los clientes se quejan

espera en las 1 15 26 21 constantemente del tiempo de espera

transacciones

en cola para poder realizar sus

transacciones.
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Presencia Fisica

Los clientes manifestaron estar
confome con la presencia del
personal, infiriéndose de la actitud del

del Personal 0 8 19 36 cliente que la apariencia del personal
es cuidadosa. Dicho aspecto es
sumamente importante en la
prestacion del servicio por ser otro de
los pocos elementos tangibles que lo
conforman,
Etica del Los clientes manifestaron que son
empleado 1 6 17 39 tratados con respeto y suficiente
profesionalismo.
Conocimientos Los clientes en su mayorla estan
de las labores satisfecho con el conocimiento del
por parte del 0 9 22 32 trabajo del personal, para poder
empleado prestarles el servicio que ellos
necesitan.
Suministro  de Los clientes manifestaron que existe
los  materiales 0 5 18 40 el suministro necesario para poder
para el serviclo realizar las operaciones que deseen.
Manejo de las Los clientes manifestaron que el
quejas y manejo de las quejas y reclamos no
reclamos 2 11 21 29 son solucionadas en su totalidad y el
tiempo de espera es muy prolongado.
GRAN  TOTAL 22 141 288 368 Del total de 819 preguntas entre los
DE RESPUESTA 63 encuestados (clientes de la
agencia)
% 3% 17% 35% 45% De los 63 encuestados el 3%
RESPUESTAS coinciden en muy malo el 17% en
POR malo el 35% en bueno el 45%
CARACTERISTI- excelente como se puede observar un
CAS 55% se tiene que mejorar para lograr

la excelencia




Anexo. No. 3

CUESTIONARIO ESTRUCTURADO APLICADO A

LOS EMPLEADOS DE LA AGENCIA PETEN DE BANCO INDUSTRIAL, S.A.

Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una (x) su respuesta:

29

No. Preguntas 1 2 3
Poca | Regular | Buena
1. ¢Considera que existe una comunicacion efectiva
entre Ud. Y su jefe inmediato en su aspecto laboral?
2. ¢ Recibe usted capacitacién y entrenamiento que le
permita ofrecerie al cliente la atencién esperada?
3. ¢ Se siente motivado a través de incentivos (sueldos,
cursos, promociones y ascensos) que ofrece la
organizacion?
4. ¢ Existe el manuat del usuario y éste facilita el manejo
del sistema por las personas encargadas del mismo?
5. ¢ Existe un formato estandar dentro de la
organizacién?
6. ¢ Esta usted al tanto de los problemas que puedan
existir en su area?
7. ¢ Cuenta la agencia con algin departamento de )
control y verificacién, tanto de los materiales, como def
proceso de atencidn al cliente?
8. ¢ Posee un solo jefe inmediato y éste supervisa

constantemente su trabajo?
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CuadroNo. 4 'qMER\c/’,
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LOS 12 EMPLEADOS DE BANCO
INDUSTRIAL AGENCIA PETEN
NO. PREGUNTAS POCA REGULAR | BUENA ANALISIS
¢ Considera que existe una
comunicacion efectiva La mayorla consideran tener
1. |entre Ud. Y su jefe muy buena comunicacion
inmediato en su aspecto 0 2 10 con su jefe inmediato.
laboral?
¢ Recibe usted Se recibe capacitacion
capacitacién y constante la mayor parte la
2 entrenamiento que le consideran buena y algunos
permita ofrecerle al cliente consideran que no es la
la atencion esperada? 1 > 9 necesaria para prestar un
. ) excelente servicio
¢ Se siente motivado a La mayor parte coincidieron
través de incentivos que sus salarios e incentivos
3 |(sueldos, cursos, estan buenos
promociones y ascensos)
que ofrece la 0 1 11
organizacion?
¢Existe el manual del La mayoria conocen los
usuario y éste facilita el manuales y otra parte se
4 | manejo del sistema por las 2 2 8 queja de los constantes
personas encargadas del cambios de transacciones.
mismo?
¢ Existe un formato Si existe pero con los
estandar dentro de la constantes crecimientos se
5 | organizacion? 2 3 7 le efectian cambios
¢ Esta usted al tanto de los La mayor parte del personal
problemas que puedan conocer los problemas que
6 |existirensu area? 1 %) 9 puedan existir en sus areas
de trabajo
¢ Cuenta la agencia con Si existe lo cual permite
algun departamento de minonzar nesgos
7 | control y verificacién, tanto
de los materiales, como
del proceso de atencién al 0 2 10
cliente?
¢ Posee un solo jefe La mayorfa coinciden en
inmediato y éste supervisa que sus labores son
g |constantemente su 0 1 11 supervisadas y corregidas
trabajo? en el tiempo oportuno,
Del total de 96 preguntas
dentro los 12 empleados
TOTALES 6 15 75 encuestados
De los 12 encuestados el
6.3% coinciden en malo el
% POR CARACTERISTICAS 6.30% 15.60% | 78.10% | 15.6% en regulary 78.10%
en bueno, el personal de
nuevo ingreso na conoce los
servicios que se ofrecen




