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Introduccidn

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo la realizacion de
un diagnostico del servicio al cliente en Banco Promerica Zacatecoluca,
identificando elementos o variables que influyen de manera positiva o negativa

en la prestacion del mismo.

La investigacion consta de 5 capitulos donde se dan a conocer la
informacion necesaria que contribuira a la elaboracion del diagnostico; el primer
capitulo se desarrolla en base al planteamiento del problema, identificando
antecedentes, y es en este capitulo donde se establecen los objetivos de la

investigacion.

En el capitulo dos contiene informacion bibliografica enfocada a la
descripcion de los servicios; en este capitulo se presenta una definicion sobre
cada una de las variables que conforma el tema de investigacion, ademas de
informacion relevante para la comprensién de mismo.

En el capitulo tres se define la metodologia de la investigacion, donde se
describe el tipo de investigacién a realizar que contribuya al logro de los objetivos
de la investigacién, se establece la poblacion, se define la muestra, ademas de
los instrumentos a utilizar para la recopilacién de la informacién. En los capitulos
cuatro y cinco se presentan los resultados obtenidos en el desarrollo de la

investigacion.



Capitulo |

Planteamiento del Problema

1.1 Antecedentes
El sistema financiero en El Salvador evoluciona dia con dia, cada
entidad bancaria busca la forma de aumentar su cartera de clientes y disminuir
los de sus competidores; implementan tecnologia, innovan procesos, mejoran
servicios, ofrecen soluciones Aagiles; todo ello con el objetivo de lograr

diferenciacion alcanzando mayor rentabilidad y liquidez financiera.

En los bancos frecuentemente observamos que el cliente no es la
prioridad como deberia ser, estan mas interesados en la captacion de fondos,
gue olvidan o descuidan la razon de ser de toda empresa que es “El Cliente”.
Los consumidores observan y comparan la calidad de servicio que brinda cada

entidad bancaria, la agilidad y eficiencia con la que resuelven gestiones.

La calidad del servicio al cliente se perfila como uno de los conceptos
empresariales mas importantes desde la década de los 90°s.El Marketing
utiliza el servicio como una poderosa herramienta con el fin que el cliente
obtenga lo deseado, pues cada dia se vuelve mas exigente, lo que implica que
las entidades financieras deben incrementar sus esfuerzos en el servicio a sus

clientes.

Los bancos generalmente ofrecen a los consumidores una linea similar

de productos y servicios, todas estas entidades bancarias estdn a la



expectativa de las innovaciones de sus competidores para poder superarlas,
con el propésito de lograr mayor participacion en el mercado, pero si todos
ofrecen lo mismo lo Unico que los puede diferenciar es el servicio que brindan

a sus clientes.

En El Salvador el sector financiero es de gran importancia como parte
del crecimiento econémico nacional, tomando en cuenta que las entidades
financieras desempefian una labor muy importante al ofrecer una gran
variedad de servicios financieros entre ellos: créditos hipotecarios, préstamos
para el comercio o la industria, personales y otros servicios; pero también
debido al alto indice delincuencial al custodiar los valores monetarios de todas

aguellas personas naturales y juridicas que necesitan resguardarlos.

Grupo Promerica con veinticinco afios en el mercado financiero regional
estd conformado por mas de doscientas oficinas en Latinoamérica.
Actualmente cuenta con 44 agencias ofreciendo sus productos y servicios

financieros a la poblacion salvadorefa.

Agencia Zacatecoluca es una de las sucursales del Banco Promerica
gue cuenta con su cartera de clientes en este sector, en su inicio se encontraba
dentro de un pequeiio edificio comercial con poca accesibilidad para clientes
y consumidores potenciales, pero actualmente se ubica en un local con mayor
potencial de oportunidades siempre en el municipio de Zacatecoluca,

departamento de La Paz.



Cabe mencionar que Promerica se suma a la necesidad de aportar
servicios bancarios en ese municipio debido a que una buena parte de los
sectores econdmicos del sitio son: artesanias, turismo, transporte, industria,
comercio, pesca, agropecuarios y servicios, asi como 85 % de los hogares que
cuenta con servicios basicos, siendo necesarias las entidades financieras para

tramites afines.

1.2 Planteamiento

En el desarrollo de este capitulo se realizara un diagnostico del servicio
gue Banco Promerica Zacatecoluca esta brindando a sus clientes a diferencia
de sus competidores, tomando en cuenta aspectos como: instalaciones,
ambientacion, tiempos de espera y personal; considerado este ultimo como
pieza clave en el servicio, tal es el caso que desde que un cliente ingresa a las
instalaciones es fundamental la forma como es recibido y atendido debido a
gue el buen servicio es relevante para satisfacer las exigencias y necesidades
de los consumidores. Un servicio excelente ya no es suficiente cuando se trata
de superar las expectativas del consumidor, por lo mismo es necesario ofrecer

un valor agregado para convertir el buen servicio en servicio extraordinario.

El banco en la actualidad no cuenta con un diagndstico actualizado que
permita evaluar el servicio brindado al cliente, por lo cual es necesario realizar
un estudio que podria significar un buen aporte de informacion que Banco

Promerica utilizaria como insumo para la toma de decisiones.



1.3 Enunciado del problema
Considerando lo anterior se determina citar el siguiente

cuestionamiento:

¢,De qué manera un diagnéstico derivado de una investigaciéon podria
ser una excelente herramienta que aporte criterios en relacién al servicio al
cliente como parte de la competitividad empresarial en el ramo de los

servicios financieros de Banco Promerica Zacatecoluca?

1.4 Objetivos de la Investigacion
1.4.1 Objetivo general
Realizar un diagnostico de la situacién actual de servicio al cliente

gue brinda Banco Promerica Zacatecoluca.

1.4.2 Objetivos especificos
v Recopilar informacién acerca del servicio que Banco Promerica
ofrece al cliente.
v ldentificar variables que pueden influenciar de forma positiva o
negativa el servicio de atencion al cliente.
v Seleccionar un método de investigacion adecuado para la ejecucién

de un diagndstico del servicio de atencion al consumidor.



1.5 Justificacion del problema
La relevancia de realizar un diagnéstico de servicio al cliente en Banco
Promerica Zacatecoluca podria permitir conocer sus limitaciones y fortalezas

en un mercado competitivo.

El servicio al cliente ha sido utilizado por el sector bancario como una
de las estrategias de diferenciacion con mayor potencial para el éxito,
considerando que es un punto importante cuando se trata de determinar el
accionar de una empresa. Las entidades bancarias estan en constante
evolucion y control en cuanto a servicio se trata, por lo cual es importante
identificar aspectos en los que se ve involucrado el servicio al cliente; el
contacto que tiene el consumidor con el empleado en la agencia, debe ser un

importante motivo por el cual el consumidor prefiera realizar su siguiente visita.

Dado que el cliente es la razén de ser de toda empresa, es importante
identificar cada uno de los elementos que puedan influenciar positiva o
negativamente en el servicio brindado, por lo que los resultados pueden ser
fundamentales para que por medio de la investigacion se pueda llevar a cabo
un diagnostico acertado que contribuya a posibles mejoras o crecimiento de

Banco Promerica.



1.6 Limitaciéon del estudio
1.6.1 Cientifica

Una de las limitaciones con mayor relevancia es que no se cuenta con

base de carécter cientifico o documento para fundamentar la investigacion.

1.6.2 Temporal

El tiempo en el que se desarrollarda el documento es limitado con un

periodo comprendido entre los meses de agosto a noviembre de 2017.

1.6.3 Espacial

La investigacibn se realizara en el municipio de Zacatecoluca,
departamento de La paz, en las instalaciones de Banco Promerica, por lo que
existe mucha dificultad para trasladarse al sitio y realizar investigaciones debido

a la distancia.



Capitulo 1l

Marco Teodrico

2.1 El servicio

“Servicio son actos, procesos Yy desempefios proporcionados o
coproducidos por una entidad o persona para otra entidad o persona’ (Zeithaml,

Bitner, & Gremler, 2009).

Segun Kotler (2012) “Un servicio es cualquier acto o funcion que una parte
ofrece a otra, es esencialmente intangible y no implica tener propiedad sobre

algo’.

“Los servicios son actividades econdmicas que crean valor y proporcionan
beneficios a los clientes” (Ferrando, 2011).

2.1.1 Calidad del servicio

“La calidad del servicio de una empresa se pone a prueba en cada

contacto con el consumidor” (Philip & Keller, 2006).
Al hablar de servicio también es importante definir la calidad

Calidad del Servicio es la orientacion que siguen todos los recursos y
empleados de una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes; esto

incluye a todas las personas que trabajan en la empresa, y no solo a las que



tratan personalmente con los clientes o a las que se comunican con ellos por

medio del teléfono, fax, carta o de cualquier otra forma. (Tschohl, 2008).

2.1.2 Dimensiones de la calidad en el servicio.

La investigacion sugiere que los clientes no perciben la calidad en una
forma unidimensional sino mas bien juzgan la calidad con base en mudltiples
factores relevantes para el contexto. Las dimensiones de la calidad del servicio
han identificado por medio de la investigacion pionera de Parsu Parasuraman,
Valeri zeithmal y Leonard Berry. Su investigacion identifico cinco dimensiones
especificas de calidad del servicio que se aplican a lo largo variedad de contextos
de servicio. (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009)

Cinco dimensiones

e Confiabilidad: capacidad para ejecutar el servicio prometido en forma
digna de confianza y con precision.

e Sensibilidad: disposicion de ayudar a los clientes y proporcionar un
servicio expedito.

e Seguridad: conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para
inspirar confianza y seguridad.

e Empatia: cuidado, atencion individualizada dada a los clientes.

e Tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y

materiales impresos.



Las dimensiones representan la forma en que los consumidores organizan
la informacion sobre la calidad del servicio en su mente. Estas cinco dimensiones

son relevantes para bancas seguros y mantenimiento de aparatos entro otros.

2.2 Etapas del consumo del servicio

El consumo del servicio se divide en tres etapas principales

2.2.1 Etapa previa a la compra
“La decisién de comprar y utilizar un servicio refleja la activacion de una

necesidad subyacente en una persona” (Lovelock & Wirtz, 2009)

2.2.2 Etapa del encuentro del servicio

"Después de tomar una decision de compra, los clientes pasan a la parte

principal de la experiencia del servicio” (Lovelock & Wirtz, 2009).

2.2.3 Etapa posterior al encuentro

“Durante la etapa posterior al encuentro, los clientes contindan la
evaluacion constante de la calidad del servicio. Dependiendo de si las
expectativas fueron cubiertas, esta evaluacion puede hacer que se sienta

satisfecho o insatisfecho con la experiencia de servicio™ (Lovelock & Wirtz, 2009).



2.3 Naturaleza de los servicios

“Los servicios no se limitan a las industrias de servicios, los servicios
pueden ser muy rentables, y es desafiante gestionar y comercializar servicios.
Estos representan un porcentaje enorme y creciente de la economia mundial’

(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009).

“Las industrias de servicios estan en todas partes, el sector
gubernamental, servicios de empleos, hospitales, agencias de préstamos,
servicios militares, servicio postal, servicios médicos, bancos, hoteles etcétera”

(Kotler & Keller , Direccion de marketing, 2012).

2.4 Caracteristicas generales de los servicios

Una empresa debe tomar en cuenta cuatro caracteristicas especiales de

los servicios:

v Intangibilidad
v Inseparabilidad
v Variabilidad

v' Caducidad.
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2.4.1 Laintangibilidad

“A diferencia de los productos fisicos, los servicios no se pueden
experimentar a través de los sentidos antes de su adquisicion” (Philip & Keller,

2006).

2.4.2 Lainseparabilidad

“Caracteristica importante de los servicios se producen y consumen al
mismo tiempo y no pueden separarse de sus proveedores sean estos individuos

o0 maquinas’ (Kotler & Armstrong,2007).

2.4.3 La variabilidad o heterogeneidad

“Caracteristica importante del servicio su calidad llega a variar mucho
dependiendo de quién los presta, y cuando, dénde y como lo hace” (Kotler &

Armstrong,2007).

(Ferrando, 2011) nos dice "Quienes prestan el servicio y quienes los
reciben, son personas que cambian con el tiempo, las modas, las situaciones
econdmicas, etcétera, por lo que los servicios no se prestan siempre igual, ni se

reconocen siempre del mismo modo™.

2.4.4 La caducidad

“Caracteristica importante de los servicios no pueden almacenarse para

un uso o una venta posterior” (Kotler & Armstrong, 2007).

11



2.5 Clasificacion de los servicios

2.5.1 Segun la naturaleza del servicio

La naturaleza del servicio depende, por una parte, de quién sea el
beneficiario directo del mismo y, por otra parte, también depende de si las
acciones necesarias para llevar a cabo la prestacion del servicio requieren

una participacion del cliente en el proceso (Garcia, 2005).

2.5.2 Segun el tipo de relacion que mantiene la empresa de servicios con sus

clientes.

“Esta relacion puede ser formal o informal. Asimismo, puede ser una
relacion continua, prolongada en el tiempo, como ocurre en los servicios

bancarios, o una relacion aislada™ (Garcia, 2005).

2.5.3 Segun las posibilidades que existan para la personalizacion del servicio.

“Las posibilidades de personalizar el servicio dependen de que la
prestacion sea individual o colectiva; y de la capacidad de poder adaptar el

servicio a cada cliente” (Garcia, 2005).

2.5.4 Segun la naturaleza de la oferta y la demanda de la empresa de
servicios.
Este criterio de clasificacion se refiere tanto a la flexibilidad de la oferta para

adaptarse a las fluctuaciones de la demanda del servicio, como al nivel de
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fluctuaciones que tienen lugar en dicha demanda. Hay servicios con grandes
fluctuaciones de demanda, y otros donde la demanda es bastante regular

(Garcia, 2005).

2.5.5 Segun el método de prestacion del servicio.
"Hay servicios que se prestan a distancia, y en otros el cliente acude a la

empresa de servicios” (Garcia, 2005).

2.6 Las brechas del servicio

Segun (Kotler & Keller , Direccion de marketing, 2012) en su libro Direccion
de Marketing, El modelo de calidad de servicio destaca los requerimientos para
entregar una alta calidad de servicio. En él se identifican cinco “brechas” que
provocan el incumplimiento de ese propadsito:

v' La brecha entre las expectativas del cliente y la percepcion de la
direccidn; los directivos de la empresa no siempre perciben correctamente
gué desean los clientes.

v' La brecha entre la percepciéon de la direcciéon y la especificacion de
calidad del servicio; es posible que la direccion esté percibiendo
correctamente los deseos del cliente, pero carezca de un estandar de
desemperio.

v' La brecha entre las especificaciones de calidad del servicio y la entrega
del mismo; los empleados podrian estar mal capacitados, no tener

habilidades suficientes o no estar dispuestos a cumplir con el estandar; por
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otra parte, podrian estar sujetos a estandares en conflicto, por ejemplo,
dedicar tiempo a escuchar a los clientes y atenderlos con rapidez.

v’ La brecha entre la entrega del servicio y las comunicaciones al exterior;
las expectativas del cliente se ven afectadas por las declaraciones que hacen
los representantes de la empresa y por sus anuncios.

v’ La brecha entre el servicio percibido y el servicio esperado; esta diferencia
ocurre cuando el consumidor percibe un nivel de prestaciones del servicio

inferior al esperado (Kotler & Keller , Direccion de marketing, 2012).

2.7 Servicio al cliente

“El Servicio al cliente es el servicio proporcionado en apoyo de los

productos centrales de una compaiiia” (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009).

2.7.1 Cliente

“El cliente es el recurso que debe valorarse, desarrollarse y retenerse y no
verse como un producto de ingreso de una sola ocasiéon” (Zeithaml, Bitner, &

Gremler, 2009).

“El cliente es parte del activo de la empresa, es quien colabora
directamente con el equipo comercial entregando informacion que sirva para

ajustar la relacion” (Bilancio, 2008).
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2.7.2 Atencion al cliente
“Conjunto de actuaciones mediante las cuales una empresa gestiona la
relacion con sus clientes actuales o potenciales, antes o después de la compra
del producto, y cuyo fin dltimo es lograr en €l un nivel de satisfaccion lo méas

alto posible (Ramirez & Ariza Ramirez, 2015).

2.7.3 Importancia del cliente

“Generalmente los servicios se consumen simultaneamente a como se
producen. Los clientes interactian para obtener el resultado final. El resultado de
acciones e interacciones, entre empleados y clientes, conforman el servicio™.
(Ferrando, 2011).

2.8 EIl Diagnastico

“Diagnastico: Recoger y analizar datos para evaluar problemas de diversa

naturaleza” (1V, 2017).

“Segun (Iniesta, 1997) diagnosticar es hallar las causas negativas o
positivas que dan lugar a una determinada circunstancia o situaciéon mala,
mejorable o buena, para poder disponer de base suficiente para realizar un

prondstico o prevision de soluciones”

2.8.1 Diagndstico de la calidad del servicio

(Lafuente & Musons, 1995) menciona que: diagndéstico es el estudio de la

empresa que intenta localizar los factores claves y criticos de su actuacién. Se
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trata de un estudio valorativo y taxonémico de lo que la empresa esta
haciendo, de como lo est4 haciendo y que cosas puede mejorar para hacerlo
segun sus propios objetivos. El diagndstico es una técnica muy utilizada en la
planificacion estratégica de la empresa cuando trata de evaluar el

comportamiento pasado y presente de la misma.
2.8.2 El diagnéstico como herramienta

“Una herramienta, es un medio para reunir la informacién que permite
hacer el juicio fundamentado sobre la situacion™ (Lafuente & Musons, 1995).

A través del diagndstico podemos detectar:

v' La existencia de problemas, amenazas o dolencias
v' El hallazgo de oportunidades, de aspectos positivos
v" Los puntos débiles (aspectos negativos) y los puntos fuertes (aspectos

positivos (Iniesta, 1997)

2.9 Caracteristicas de un diagndstico

(Ruiz Rojas, 2006) menciona que: "Un diagnostico para que sea
considerado un buen diagnéstico debe ser: preciso, significativo, oportuno,
flexible, factible, contextualizado estratégico y participativo™

v' Preciso, apunta a una situacién clara a conocer para resolver o

transformar.
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v Significativo, aportar nuevos conocimientos para la solucion de un
problema.

v" Oportuno, se hace un tiempo corto y presenta los resultados rapidamente
para actuar, de lo contrario pierde vigencia la informacion.

v' Flexible, abierto al cambio permanente a partir del conocimiento que la
accion va ofreciendo. Como se dijo antes un diagndstico no tiene una vida
atil prolongada. ElI punto de llegada en un diagnostico se modifica
constantemente y se convierte en un nuevo punto de partida.

v' Factible, se realiza con los medios disponibles, pero escogiendo siempre
los mejores.

v' Contextualizado, la situacion local se ubica en el contexto general global
gue sera también el contexto en que se buscara solucion a la situacion.

v'  Estratégico, tiene en cuenta las representaciones y el sentido que las
personas dan a las situaciones y problemas y las relaciones de poder que se
establecen frente a otras personas, grupos sociales e instituciones.

v' Participativo, Involucra a las personas relacionadas e interesadas en la
situacion o problema que se diagnostica, mas alla de la accién de
consultarlas de cémo perciben y viven dicha situacion. Esto es, las personas

participan en el analisis de la informacion (Ruiz Rojas, 2006).
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2.10 Generalidades de los servicios financieros
2.10.1 Banco
"Sociedad andnima cuyo principal objetivo es trasladar recursos. El banco
capta utilidades mediante la intermediacién financiera de acuerdo al volumen de
recursos que los obtiene a un costo inferior del que cobra a quienes lo solicitan”

(Lug, 2005)

2.11 Caracteristicas de los servicios enfocados en la actividad bancaria

2.11.1 Laintangibilidad en la actividad bancaria

(Garcia, 2005) dice lo siguiente: la intangibilidad es una caracteristica
inherente a la actividad bancaria, puesto que el resultado de la misma no es
un objeto fisico o material sino un servicio. Como todo servicio, no se puede
tocar, ver, oler, etcétera; es decir no se puede percibir por los sentidos.

Los servicios poseen menos atributos sobre los cuales se puede realizar una
valoracion objetiva con relacién a los bienes (color, disefio, materiales, etc.).
La intangibilidad de los servicios bancarios ha de ser superada desarrollando
pruebas que lo tangibilicen y lo hagan mas cercano y comprensible para el
cliente, como la libreta de ahorro o la tarjeta de crédito, cuidando los detalles
del aspecto del personal y las instalaciones que ayudan a transmitir seguridad
y a generar confianza en la entidad y los servicios que presta, o

proporcionando un adecuado asesoramiento al cliente (Garcia, 2005).
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Por lo tanto, la tarea del prestador del servicio consiste en lograr que este sea
tangible de una o varias maneras, para enviar las sefiales correctas sobre la
calidad. Un analista llama a esto administracion de evidencias, donde la
organizacion de servicios le presenta a sus clientes evidencias organizadas y
honestas de sus capacidades.

Los bienes fisicos se producen, luego se almacenan, después se venden y al
final se consumen. En cambio, los servicios primero se venden, y luego se

producen y se consumen al mismo tiempo (Garcia, 2005)

2.11.2 Lainseparabilidad en la actividad bancaria

(Garcia, 2005) afirma que: “en la actividad bancaria la inseparabilidad surge
en aguellas situaciones en las que existen una interaccion entre el cliente y el
personal de la entidad y, especialmente, cuando la transaccion se desarrolla
en el interior de la sucursal bancaria.

Las entidades bancarias, en su actividad como intermediarios financieros,
prestan servicios para los que, en principio, no es imprescindible que exista un
contacto directo entre el cliente y el personal de la entidad. Sin embargo, el
negocio bancario también se identifica con la distribucién y comercializacién
de los servicios que presta, y en esta faceta de su actividad es donde puede

tener lugar este tipo de contacto”.
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2.11.3 Lavariabilidad o heterogeneidad en la actividad bancaria.

La heterogeneidad o variabilidad de la calidad en la prestacion del servicio
bancario se debe a que la atencién al cliente puede variar segun el humor del
empleado, el cansancio acumulado, su capacidad para contactar con el nivel

sociocultural del cliente. (Garcia, 2005)

Para limitar los efectos negativos de la heterogeneidad las entidades bancarias
han de seleccionar personal que pueda desarrollar las tareas administrativas
0 comerciales que corresponden a su puesto de trabajo, y al mismo tiempo,
gue esté capacitado para la relacion con los clientes, es decir, que sepa como
tratarles y adaptarse a sus circunstancias socioculturales y que sea consciente

de la importancia de una buena atencion al cliente. (Garcia, 2005)

2.11.4 La caducidad en la actividad bancaria

En la actividad bancaria, mas que la caducidad del servicio financiero
propiamente dicho, toma importancia la caducidad del servicio en aspectos
relacionados con su distribucion. Esta caducidad, en ocasiones, plantea
problemas de infrautilizacion de sucursales, puesto que no se puede acumular
capacidad de servicio que exceda a las necesidades puntuales de la demanda.
Sin embargo, y desde el punto de vista opuesto, las restricciones en la

capacidad de servicio por escasez de sucursales o medios de atencion al
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cliente también generan problemas derivados de a no proximidad al cliente, la
dificultad de acceso al servicio o las colas de espera.

Es dificil lograr un ajuste perfecto entre la capacidad del servicio y la demanda,
especialmente por las fluctuaciones de esta Ultima. Sin embargo, la
complementariedad de las sucursales bancarias con sistemas de distribucion,
como los cajeros automaticos, internet o la banca telefénica, que generan
mayor interés y conveniencia en el acceso al servicio financiero, permiten
disponer de mayor capacidad de servicio sin tener que soportar los elevados
costes fijos de la infraestructura y del personal de atencion al cliente que
conlleva la red de sucursales, fluctuaciones que tienen lugar en dicha
demanda. Hay servicios con grandes fluctuaciones de demanda, y otros donde

la demanda es bastante regular. (Garcia, 2005)

2.12 Analisis

El servicio al cliente parece ser un tema facil de dominar en cualquier

empresa, en especial en los sectores bancarios ya que es intangible y solo se

realiza una valoracion de lo recibido. Sin embargo, el servicio al cliente en su

generalidad mas que una util e importante herramienta es la evidencia de la

capacidad y calidad, la cual permite la diferenciacién de los competidores.

Las caducidades en la actividad bancaria son complejas ya que cada

recurso con el que cuente el banco jugara un papel importante para que se logre
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mayor capacidad en cuanto a servicio, debido a que existen expectativas que los
clientes se han formado y como entidad bancaria se deben de tomar en cuenta.

Los servicios y sus caracteristicas aseguran una relacion con el cliente si
estas se cumplen, la posibilidad de adaptar el servicio brindado, la naturaleza de
la oferta y la demanda y los métodos de prestacion del servicio son puntos
fundamentales en la toma de decisiones por las que entidades bancarias decidan
dirigirse.

Los consumidores se forman expectativas y por medio de estas toman
decisiones si cumplié 0 no lo esperado, comparan sus expectativas con lo que

esperaban recibir, con experiencias pasadas o con la competencia.

El servicio al cliente posee brechas las cuales son utiles para ofrecer un
mejor servicio. La experiencia del cliente, las expectativas, el rendimiento del
servicio recibido, la obtencion de nivel de satisfaccion, son puntos importantes

gue podemos analizar mediante las brechas de servicio al cliente.

Un diagndstico reciente es una excelente herramienta que permite
identificar factores claves o criticos para la toma de decisiones en cuanto
estrategias de mejoras se habla, un diagnostico no solo es una recopilacién de
informacion, es una evaluacion de situaciones o gestiones que permitiran
efectuar mejores préacticas, asi también establecer prioridades frente a

situaciones.
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Capitulo Il

Metodologia de la investigacion

3. 1 Tipo de investigacion
3.1.1 Investigacion descriptiva

Para la realizacibn de este estudio se utiliza el tipo de investigacion
descriptiva, considerando que es la mas adecuada para efectuar un diagnostico
de servicio al cliente de Banco Promerica Zacatecoluca, este tipo de investigacion
permite recabar datos primarios de los clientes que visitan esta entidad bancaria,
con la informacion recolectada se puede conocer cudl es el tipo de servicio que

Banco Promerica esta brindando a sus clientes.

“La investigacion descriptiva es aquella que busca definir con claridad un
objeto, el cual puede ser un mercado, una industria, una competencia, puntos
fuertes o débiles de empresas, algun medio de publicidad o un problema simple

de mercado” (Benassini, 2009).

"En una investigacion descriptiva, el equipo de trabajo buscara establecer el
qué esta ocurriendo, el como vamos y donde nos encontramos, sin
preocuparse por el por qué. Es el tipo de investigacion que genera datos de
primera mano para realizar después un andlisis general y presentar un

panorama del problema”. (Benassini, 2009)
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3.2 Enfoque de la Investigacion

La presente investigacion tiene un enfoque mixto considerando que para
dar respuesta significativa al problema de investigacion planteado en este estudio
es necesario realizar un andlisis de datos con informacion cualitativa y
cuantitativa; implica conocer la opinion de los usuarios de los servicios de Banco
Promerica, como también es necesario medir con precision algunas variables
relevantes del servicio brindado por el personal de banco para poder efectuar un

diagndstico mas definido.

El enfoque mixto permite combinar las fortalezas del cualitativo y
cuantitativo para obtener mejores resultados del estudio, considerando que en
ocasiones no basta utilizar solo un tipo de informacion, se requiere distintas
fuentes para brindar una respuesta al problema planteado. Cada estudio mixto
tiene su propio disefio, para esta investigacion se utiliza el disefio de triangulacion

concurrente (DITRIAC).

3.2.1 Disefio de triangulacion concurrente (DITRIAC).

“"De manera simultanea se recolectan y analizan datos cuantitativos y
cualitativos sobre el problema de investigacion aproximadamente en el mismo
tiempo. Durante la interpretacion y la discusion se terminan de explicar las dos
clases de resultados, y generalmente se efectian comparaciones de las bases

de datos” (Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014)
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3.3 Técnicas

Debido al tipo de investigacién y al enfoque utilizado en este estudio las
técnicas utilizadas para recabar informacion sera la encuesta y la entrevista,
considerando que la encuesta es una de las técnicas que se emplean para
obtener informacién en enfoques cuantitativos y a la vez en disefios de tipo

descriptivos.

Segun (Malhotra, 2008) "Técnica de encuesta es un cuestionario
estructurado que se aplica a la muestra de una poblacién, y esta disefiado para

obtener informacion especifica de los participantes™.

Se utiliza encuesta de tipo personal la cual se pasa de forma directa a los
usuarios de los servicios de Banco Promerica Zacatecoluca, utilizando un
interrogatorio verbal de forma estructurada.

La otra técnica que se utiliza es la entrevista personal para obtener

informacion de los empleados de la institucidon a investigar

3.4 Instrumentos
“Instrumento de medicidn es el recurso que utiliza el investigador para
registrar informacién o datos sobre las variables que tiene en mente (Sampieri,

Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014)
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3.4.1 Cuestionario

Para la realizacion de la técnica de encuesta se utiliza como instrumento
el cuestionario, donde se plantean preguntas de alternativa fija con el objetivo
que los clientes o usuarios entrevistados puedan elegir la opcién entre un

conjunto de respuestas definidas.

Segun (Malhotra, 2008) “Un cuestionario tipico esta compuesto
principalmente de preguntas de alternativa fija, las cuales requieren que el

encuestado elija entre un conjunto predeterminado de respuestas”

3.4.2 Entrevista personales
La entrevista personal se estructura con preguntas abiertas a personal

de Banco Promerica de Zacatecoluca

3.5 Poblacion
“Poblacién o universo es el conjunto de todos los casos que concuerdan
con determinadas especificaciones” (Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista
Lucio, 2014)
En esta investigacion se considera conveniente entrevistar personajes
claves para recolectar informacion para determinar el nivel de servicios brindado,
ademas de enfocarse en la poblacion de clientes que visitan la sucursal de Banco

Promerica Zacatecoluca para la determinaciéon de la muestra.
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3.5.1 Participantes

Para la realizacion de este estudio se necesita conocer la opiniéon de
elementos importantes: jefes de agencia, empleados y clientes, considerando
gue son los principales involucrados en el proceso de servicios brindados por la

institucion.

v Jefe de agencia
Su funcién principal es mantener el control de toda la actividad de la
agencia, velar por el cumplimiento de los estandares de servicio, cumplimientos

de los objetivos de colocacién y mantenimiento de cartera de la agencia.

Es fundamental conocer la opinion del jefe de agencia, debido a que puede
proporcionar informacion importante acerca de servicio que consideran estan
brindando al cliente, informacidn importante para la elaboracion del diagndstico.

v' Jefe de operaciones

Es el encargado de forma directa del control y supervision de cajeros, sus
funciones principales son: manejo de boveda, control de todo lo relacionado a la
operatividad de la agencia

El jefe de operaciones es quien evalla el desempefio de los cajeros,
conoce sus errores y a la vez es la persona mas cercana para supervisar de

forma directa el servicio que los empleados brindan a los clientes.
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v' Cajeros
Su funcion principal atender las operaciones financieras de los clientes,
con rapidez y amabilidad.
Se considera importante conocer la postura de la persona involucrada

directamente en brindar el servicio al cliente.

v Ejecutivas de servicio al cliente
Persona encargada de iniciar relacion de negocio con los clientes,
ofreciendo la apertura de productos financieros, adicionalmente es la persona
gue maneja quejas y reclamos, consultas y solicitudes.
v Clientes
Es el elemento mas importante en esta investigacion, considerando que
es quien recibe el servicio brindado por Banco Promerica, es a partir de esta
aportacion que se realiza el diagnostico de servicio que esta institucion brinda a

los clientes.

3.6 Muestra
Segun (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010)
“muestra en el proceso cualitativo es un grupo de personas, evento, SUCESOS,
comunidades, etcétera; sobre el cual se habran de recolectar los datos, sin que

necesariamente sea representativo del universo o poblacién que se estudia“
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En esta investigacidon para el proceso cualitativo se toma como muestra

jefe de agencia, cajeros y ejecutivas de servicio al cliente.

“Para el proceso cuantitativo, la muestra es un subgrupo de la poblacién
de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse y
delimitarse de antemano con precisién, ademas de que debe ser representativo
de la poblacion”. (Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014)

Para establecer una muestra representativa se utiliza una férmula para

poblaciones infinitas

k?pq
ez

Formula: n=

donde n= muestra
K= confianza
E=error muestral
P= probabilidad de éxito

Q=probabilidad de fracaso

(1.96)%x0.50x0.50

Despejando. N=

(0.05)

n=220% _ 384 16
0.0025

n= 384

29



En esta investigacion se toma como muestra 384 clientes y/o usuarios que

visitan Banco Promerica sucursal Zacatecoluca.

3.7 Procedimientos
Para lograr cumplir con el objetivo de esta investigacién se procedio a la
realizacion de diversos pasos que contribuyen con el disefio, recoleccion,

procesamiento y analisis de datos para la obtencion de resultados:

a. Definir la metodologia mas apropiada para el disefio de la investigacion

b. Eleccidn de técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion

c. Identificacion de la poblaciéon sujeta de estudio

d. Definicién de una muestra representativa de la poblacion

e. Elaboracion de cuestionario

f. Visitas a las instalaciones de Banco Promerica para recoleccion de
informacion.

g. Se ordenan, validan e interpretan los resultados recabados

h. Analisis de los resultados obtenidos

3.8 Andlisis de datos
Para la interpretacién de la informacion recabada en los instrumentos
utilizados en esta investigacion se utilizan graficas pastel donde se analiza la
informacion recolectada en el cuestionario que es el que se utiliza para los

clientes.
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Para las entrevistas se utiliza una matriz de comparacién de opciones de
las personas entrevistadas, en esta matriz se realiza el vaciado de la informacién
para su analisis, la entrevista es el instrumento utilizada para recabar informacién

del personal del banco.
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Capitulo IV

Analisis de resultados

4.1 Resultados de la investigacion

Para realizar esta investigacion se utilizo el disefio de triangulacion
concurrente (DITRIAC), ya que este nos permite recopilar informacion en los
mismos periodos de tiempo de las distintas partes involucradas para la
realizacion del diagnostico.

Al realizar la interpretacion de resultados nos permite hacer

comparaciones sobre las bases de informacién recolectada.
4.2 Andlisis de resultados entrevista de jefe de agencia.

De acuerdo a lo investigado se determina que el personal utiliza politicas
de atencidn al cliente donde hay un protocolo desde que el cliente ingresa a las
instalaciones, todos son supervisados y evaluados en la atencion que se le
brindan al cliente mediante tres tipos de evaluaciones: Presencial, telefénica y la
del cliente misterioso, tienen como objetivo auditar y obtener una informacién
veraz, objetiva y profesional del servicio al cliente que brindan los empleados de
la sucursal.

Ademas, el personal se encuentra en constantes capacitaciones que son
impartidas una vez al mes, esto ayuda a mejorar el conocimiento del puesto en

todos los niveles permitiendo identificar los objetivos que como banco se desean
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alcanzar, cabe mencionar que el personal de seguridad se incluye en las
capacitaciones, asi como también son evaluados al igual que el resto del

personal.

Las instalaciones en el area interior, en comparaciéon con los bancos que
se encuentran en el sector es mas amplio para sus usuarios, en lo exterior es
percibida la falta de espacio en el parqueo ya que no cubren la demanda por
parte de los usuarios que tienen vehiculos, generando atraso para realizar sus

transacciones al buscar opciones de parqueo en los alrededores del banco.

4.3 Andlisis de resultados entrevistas de empleados (cajeros y ejecutivas de
servicio)

De acuerdo a la investigacion realizada por medio de entrevistas a los
empleados, se tomo en cuenta algunas interrogantes como la pregunta nimero
uno, la pregunta nimero once y la pregunta numero doce, las cuales al ser
planteadas y respondidas por los sujetos investigados reflejan datos significativos
para un diagnostico enfocado al servicio de atencion al cliente, lo cual se detalla
de la siguiente forma: ¢Utilizan politicas que orienten cémo brindar un buen
servicio al cliente? ¢Le brinda el banco capacitaciones para el manejo de
conflictos, riesgos laborales o desastres naturales? ¢Cuentan con soporte
técnico al presentarse un conflicto con clientes insatisfechos al momento de las

transacciones?
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Al analizar las respuestas a estas interrogantes, que fueron positivas por
los empleados, se concluye que Banco Promerica se esfuerza por proporcionar
a sus empleados herramientas necesarias para que puedan brindar un buen
servicio a sus clientes, entre ellas es importante conocer que les proporcionan
capacitaciones utilizando politicas y estandares de servicio los cuales deben

cumplirse al momento de brindar el mismo.

Ademas, les proporciona capacitaciones mensuales enfocadas en el tema
de servicio al cliente y/o temas afines como manejo de conflictos, riesgos
laborales y desastres naturales, lo que permite a sus empleados tener claro cual
es el objetivo de la instituciéon dando lugar a crear una cultura de servicio al

cliente.

Es importante que las personas que brindan el servicio , cuenten con el
apoyo necesario al momento de presentarse conflictos con clientes, sean estos
por inconformidad de los mismos o por errores en transacciones realizadas, la
solucion pronta a este tipo de conflictos permite que el cliente se sienta satisfecho
con el servicio recibido a la vez que lo fideliza; y evitando disgustos o malas
experiencias para el usuario o consumidor, se elimina el riesgos de reacciones

en publicidad negativa para la institucion.

Durante la investigacion se determind que la institucion les proporciona el

apoyo necesario para el manejo de este tipo de situaciones y esta pendiente de
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apoyar a sus empleados en manejo de conflictos, lo que contribuye de manera

positiva en la relacion cliente-empleado -banco

4.4 Informacion relevante de encuestas realizadas a clientes y/o usuarios

A continuacién, se detallan 7 de las interrogantes con sus respectivos

resultados, las cuales fueron realizadas a la poblacion muestral de clientes para

la realizacion de este estudio. Estas son consideradas mas relevantes para la

ejecucion del diagndstico de servicio al cliente de Banco Promerica sucursal

Zacatecoluca.

En la pregunta uno, ¢Por qué visita el Banco Promerica?, se dan los

siguientes resultados:

Variable Total Total
respuesta %

Accesibilidad 72 19

Horarios 98 25

Rapidez en los 157 41

servicios

Otros 58 15

Figura 5

¢ Por qué visita el Banco Promérica?

Rapidez en los
servicios

41%

= Accesibilidad

Otros ili
159% Accesibilidad

<4

Horarios
25%

Horarios = Rapidez en los servicios = Otros
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Al observar las repuestas a esta interrogante, se establece que un 41% de
las personas entrevistadas prefieren visitar el Banco Promerica por la rapidez en
sus servicios, lo cual se determina mediante las opiniones en relacion al
planteamiento del problema como una fortaleza en cuanto al servicio de atencién

al cliente.

En la pregunta tres: ¢ Qué productos o servicio maneja con el Banco

Promerica?: Se obtuvo los resultados siguientes:

i Qué productos o servicio maneja con el banco Promérica?
Tarjetas de débilo o
erddila

2P
2%

Variable Total Total
respuesta %
Tarjetas de
débito o crédito 76 20% F“rézl;a'l'cg
Préstamos 33 8% o
cuentas 58 15%
Otros 221 57% i
15%
= Tanjetas de débile o crédio Préstamos wwentas = Otros
Figura 7

De los entrevistados se determina que un 43% de los sujetos de estudio
cuentan con productos como tarjetas de crédito o débito, cuentas bancarias y

préstamos constituyéndose como parte de la cartera de clientes del banco

La pregunta cuatro es una de las mas relevantes en esta investigacion y

dice lo siguiente: ¢ Cuanto tiempo espero para ser atendido?
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Se obtienen los siguientes resultados:

Variable regpﬂzlsta Total %
0-10 minutos 265 69%
10-20 minutos 110 29%,
20-30 minutos 9 2%

Figura 8

Se puede observar que mas de la

i Cuanto tiempo esperd para ser atendido?

20-30 minutos

2%

10-20 minutos
20%

0-10 minufos
69%

= 0-10 minutos 10-20 minutos = 20-30 minutos

mitad de la poblacion entrevistada que

constituye el 69% espera un maximo de 10 minutos para ser atendidos,

considerando este resultado como una variable positiva para la realizacion del

diagnostico; de las 384 personas que respondieron esta interrogante solo 9

manifestaron que esperan mas de 20 minutos para ser atendidos, lo que

representan un porcentaje no representativo, sin embargo, no por eso menos

importante.
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Otra interrogante importante para este estudio es la numero seis:
¢, Considera adecuado el tiempo que tomo el cajero para atenderlo?

Se obtienen los siguientes resultados:

£ Considera adecuado el iempo que tomo el cajero para atenderio?
Mo

: Total 1%
Variable respuesta | Total %
Si 380 gguy
Mo 4 1%
7]
9%
mEi mHNeo
Figura 10

Mediante la investigacion se determind que el 99% de las personas
respondié que el tiempo que tomo el cajero para atender sus requerimientos fue
el adecuado, esto representa que los cajeros cumplen con los estandares de
servicio que el banco requiere, identificando fortalezas competitivas que beneficia

a Banco Promerica.

38



Segun la pregunta siete: ¢ El ambiente o espacio para espera dentro del
Banco Promerica fue de su agrado?

Se obtienen los siguientes resultados:

LEl ambiente o espacio para espera dentro del

Variable Total Total % banco Promérica fue de su agrado?
respuestas :‘JC'
Si 380 99% B
Mo 4 1%
9% i
mSi o= No
Figura 11

Se puede observar que el 99% de personas encuestadas manifiestan que
las instalaciones del banco son de su agrado y en algunas oportunidades
mencionaron de forma abierta que les parecen atractivas y que cuentan con el
equipamiento adecuado para el servicio al cliente por lo que se infiere que en

este sentido el banco esta comprometido con ofrecer un buen servicio al cliente.
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Segun la pregunta diez: ¢, Considera que el Banco ha mejorado sus

instalaciones en relacion a espacio de atencion al cliente?

Se obtienen los siguientes resultados:

Variable Total Total %
respuestas
Si 370 96%
No 14 4%
Figura 14

¢ Considera que el banco ha mejorado sus
instalaciones en relacion a espacio de atencion al
cliente?

Mo

mSi mNo

Se determina que el 96% de las personas encuestadas, consideran que el

banco si ha mejorado sus instalaciones, se infiere que esto se debe a las mejoras

realizadas por el banco en el area de servicio de atencion al cliente.
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Comparacion de resultados.

En relacion al planteamiento del problema y objetivos formulados en esta
investigacion con los cuales se propone recopilar informacion ya sea positiva 0
negativa para la realizacion de un diagnoéstico de servicio que Banco Promerica
esta brindando a sus clientes y luego de haber analizado detalladamente cada
una de las preguntas formuladas a las partes involucradas gerente- empleado -
cliente se infiere que los resultados son de caracter positivo para Banco
Promerica.

Existen variables que tanto gerente como empleados afirmaron; como el
apoyo que reciben de parte del banco en cuanto a capacitaciones enfocadas en
brindar un buen servicio, ademas de estandares que también se deben cumplir,
como el manejo de los tiempos de espera para los clientes, lo que segun lo
manifestado por los clientes estos se encuentran satisfechos con los tiempos de
espera que segun lo que muestra la figura ocho, un 69% de los clientes
entrevistados manifiestan que el tiempo en espera para ser atendidos es de 0
al0 minutos, de igual manera, segun la figura diez el 99% de los entrevistados
consideran adecuado el tiempo en que el cajero los atiende.

Otro aspecto positivo identificado por los clientes y empleados de la
institucion es en relacion al espacio y ambiente donde esperan para ser

atendidos, a lo cual aseveran que se sienten satisfechos.
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Capitulo V

Conclusiones

5.1 Conclusiones de investigacion realizada.

Luego de haber finalizado la investigacion realizada a los clientes y
usuarios que visitan Banco Promerica sucursal Zacatecoluca, con el objetivo de
poder investigar sobre las principales variables positivas 0 negativas que influyen
en la prestacion de servicio que esta sucursal bancaria esta brindando a sus

clientes, se concluye lo siguiente:

Se pudo identificar que esta sucursal bancaria tiene un enfoque bastante
claro sobre lo que representa el servicio al cliente, por las diferentes variables
positivas encontradas en esta investigacion, sin embargo, también se encontré
algunas variables negativas que de no darles seguimiento pueden afectar la

posicién que hasta el momento Banco Promerica mantiene.

A continuacién, se presenta un detalle de los principales hallazgos
encontrados en cada una de las interrogantes mas relevantes en esta

investigacion.

Para iniciar se interroga a la poblacion muestral sobre las razones que les
motivan a visitar Banco Promerica, donde se evaluaron las variables: rapidez,

tiempo en los servicios, horarios, accesibilidad; obteniendo la rapidez en los
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servicios el mayor porcentaje con un 41%, seguido de los horarios con un 25%,

accesibilidad un 19% y otros un 15%.

La informacién recabada en esta interrogante demuestra que los usuarios
se encuentran muy satisfechos con la rapidez en el servicio que esta sucursal
bancaria les ofrece, lo que representa una ventaja competitiva; a la vez que
evalian como excelentes los horarios de atencion al cliente que Banco Promerica

brinda, lo que representa una fortaleza frente a sus competidores.

Otra de las interrogantes planteadas evalla el tiempo esperado por los
clientes para ser atendidos; obteniendo que un 69%de la poblacion entrevistada
manifiesta que espera de 0-10 minutos, un 29% de 10-20 minutos y un 2%

manifiesta que espera de 20-30 minutos.

De acuerdo a las respuestas obtenidas en esta interrogante se determina
gue un buen porcentaje de la poblacion estan bastantes satisfechos con la
rapidez del servicio del banco, sin embargo, es importante considerar que existen
un porcentaje significativo que demanda mejorar los tiempos de espera, por lo
gue es importante poner especial atencidn en esta parte de la poblacion

insatisfecha, para optimizar los tiempos de servicio.

También se les interrog6 a los clientes si consideran adecuado el tiempo
gue tarda el cajero para atenderlo, obteniendo un resultado satisfactorio, ya que

el 99% de las personas encuestadas manifestaron que les atienden rapido y
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ademas consideran que son amables, pero a la vez existe un 1% que estan
insatisfechos, manifestando que se han tardado demasiado tiempo y se han
levantado de sus puestos, lo que les ocasiona molestia. Por lo que es de vital
importancia que el banco recupere este porcentaje de clientes insatisfecho, ya
que esto pued