
1 

 

 

  

UNIVERSIDAD TÉCNICA PARTICULAR DE LOJA 

La Universidad Católica de Loja 

ÁREA ADMINISTRATIVA 

TITULACIÓN DE MAGÍSTER EN GESTIÓN EMPRESARIAL 

 

Diseño de un modelo de gestión por procesos para el servicio transaccional 

de la empresa Servipagos 

 

TRABAJO DE FIN DE MAESTRÍA 

AUTOR: Montalvo Calderón, María Fernanda. 

DIRECTOR: Samaniego Guevara, Hernán Washington. 

CENTRO UNIVERSITARIO QUITO 

2014



ii 

 

APROBACIÓN DEL DIRECTOR DEL TRABAJO DE FIN DE MAESTRÍA 

 

Doctor. 

Hernán Washington Samaniego Guevara. 

DOCENTE DE LA TITULACIÓN 

 

De mi consideración: 

 

El presente trabajo de fin de maestría, denominado: Diseño de un modelo de gestión por 

procesos para el servicio transaccional de la empresa Servipagos realizado por; 

Montalvo Calderón María Fernanda, ha sido orientado y revisado durante su ejecución, 

por cuanto se aprueba la presentación del mismo. 

 

 

Loja,  Agosto del 2014. 

 

 

 

 

Hernán Washington Samaniego Guevara   



iii 

 

DECLARACIÓN DE AUTORÍA Y CESIÓN DE DERECHOS 

 

“Yo Montalvo Calderón María Fernanda declaro ser autora (a) del presente trabajo de fin de 

maestría: Diseño de un modelo de gestión por procesos para el servicio transaccional 

de la empresa Servipagos, de la Titulación Magíster en Gestión Empresarial, siendo 

Hernán Washington Samaniego Guevara director (a) del presente trabajo; y eximo 

expresamente a la Universidad Técnica Particular de Loja y a sus representantes legales de 

posibles reclamos o acciones legales. Además certifico que las ideas, conceptos, 

procedimientos y resultados vertidos en el presente trabajo investigativo, son de mi 

exclusiva responsabilidad. 

Adicionalmente declaro conocer y aceptar la disposición del Art. 67 del Estatuto Orgánico de 

la Universidad Técnica Particular de Loja que en su parte pertinente textualmente dice: 

“Forman parte del patrimonio de la Universidad la propiedad intelectual de investigaciones, 

trabajos científicos o técnicos y tesis de grado que se realicen a través, o con el apoyo 

financiero, académico o institucional (operativo) de la Universidad”. 

 

 

 

 

----------------------------------- 

MONTALVO CALDERÓN MARÍA FERNANDA 

170861267-4 

  



iv 

 

 

 

DEDICATORIA 

 

Esta Tesis se la dedico a Dios quién supo guiarme por el buen camino, darme fuerzas para 

seguir adelante y no desmayar por los problemas que se presentaban, enseñándome a 

encarar las adversidades sin perder nunca la dignidad ni desfallecer en el intento. 

A mi familia por quienes hoy soy lo que soy. Para mis padres Milton y Germania por su 

apoyo, concejos, comprensión, amor y ayuda en los momentos difíciles, complicados, 

sencillos y felices. Me han dado todo lo que soy como persona, mis valores, mis principios, 

mi carácter, mi empeño, mi perseverancia, mi coraje para conseguir mis objetivos. 

A mis queridos hermanos Milton Fabary y Carla Sofía quienes siempre han estado a mi 

lado para cuidarme y protegerme, ustedes que me han extendido sus manos cada vez que 

lo he necesitado. 

 

María Fernanda Montalvo Calderón. 

  



v 

 

AGRADECIMIENTO 

 

A Dios, 

Por darme la satisfacción de poder disfrutar de este triunfo con todas las personas que me 

quieren y que yo quiero sinceramente. 

A mis Padres, 

Por su apoyo incondicional, por sus enseñanzas y consejos que me han permitido tener una 

visión clara de hacia dónde quiero ir. Por el esfuerzo y el sacrifico de cada día de sus vidas 

para sentir el orgullo de ver a sus hijos triunfar tanto en la vida personal como profesional.  

A mis Hermanos, 

Por estar siempre conmigo en las buenas y sobretodo en las malas, por su amor, cariño, 

paciencia y sobre todo por sus palabras de aliento para que siga adelante en todo lo que me 

he propuesto hacer en mi vida. 

A mis Compañeros de Trabajo, 

Por darme la oportunidad de conocerlos, por su apoyo, colaboración y cariño que me han 

permitido seguir desarrollándome en el ámbito profesional y  personal. 

A mis Maestros, 

Por sus enseñanzas y ejemplo, que han dado lugar a que me forme como una profesional a 

carta cabal. 

Mil gracias a todos ustedes a quienes siempre llevare en mi corazón… 

María Fernanda 

  



vi 

 

ÍNDICE DE CONTENIDOS 

 

CARATULA…………………………………………………………………………………… i 

APROBACIÓN DEL DIRECTOR DE TRABAJO DE FIN DE MAESTRÍA……………. ii 

DECLARACIÓN DE AUTORÍA Y CESIÓN DE DERECHOS………………………….. iii 

DEDICATORIA………………………………………………………………………………. iv 

AGRADECIMIENTO………………………………………………………………………… v 

INDICE DE CONTENIDOS………………………………………………………………… vi 

RESUMEN…………………………………………………………………………………… 1 

ABSTRACT………………………………………………………………………………….. 2 

INTRODUCCIÓN……………………………………………………………………………. 3 

CAPITULO I…………………………………………………………………………………. 4 

1. INTRODUCCIÓN AL SERVICIO DE SERVIPAGOS…………………………… 4 

1.1. Antecedentes………………………..…………………………………. 5 

1.2. Planteamiento del Problema………………………………………….. 5 

1.2.1. Formulación del Problema……..…………………………………. 7 

1.2.2. Sistematización del Problema……..…………………………….. 8 

1.3. Objetivos………………………………………………………………….. 8 

1.3.1. Objetivo General…..………………………………………………. 8 

1.3.2. Objetivos Específicos…….……………………………………….. 8 

1.4. Justificación…………………………………………………………….. 9 

1.4.1. Justificación Teórica………………………………………………. 9 

1.4.2. Justificación Metodológica……………………………………….. 10 

1.4.3. Justificación Práctica……..……………………………………….. 12 

1.5. Marco de Referencia………..……………………………………….... 12 

1.5.1. Marco Teórico………………………………………………………. 12 

1.6. Hipótesis de Trabajo…..………………………………………………. 20 

1.6.1. Hipótesis General….……………………………………………… 20 

1.6.2. Hipótesis Específicas……………………………………………… 21 

1.7. Estructura Funcional de la Empresa…………………………………. 21 



vii 

 

1.8. Estructura Organizacional de la Empresa…………………………… 23 

CAPITULO II…………………………………………………………………………………. 24 

2. ANÁLISIS DE LOS RECLAMOS Y/O QUEJAS DEL SERVICIO DE  

SERVIPAGOS……………………………………………………………………… 25 

2.1. Datos de Identificación Servipagos……………………………..…… 25 

2.1.1. Nombre Empresa…………………………………………………… 25 

2.1.2. Misión.………………………………………………………………… 25 

2.1.3. Visión.…………………………………………………………………. 25 

2.1.4. Filosofía………………………………………………………………. 25 

2.1.5. Valores.……………………………………………………………… 26 

2.2. Análisis Tipo de Reclamos y/o Quejas………………………………. 26 

2.2.1. Por Servicio o Atención…………………………………………… 28 

2.2.2. Por Reprocesos……………………………………………………… 29 

2.3. Análisis del  Macro – Ambiente………………………………………. 29 

2.3.1. Componente Económico….……………………………………… 30 

2.3.2. Componente Socio Cultural………………………………………. 34 

2.3.3. Componente Político…..………………………………………….. 36 

2.3.4. Componente Tecnológico…….………………………………….. 38 

2.4. Análisis del Micro – Ambiente…….…………………………………… 39 

2.4.1. Clientes……………………………………………………………… 39 

2.4.2. Competencia..………………………………………………………. 40 

2.4.3. Proveedores………………………………………………………… 41 

2.4.4. Productos Sustitutos……..……………………………………….. 42 

2.5. Diagnóstico……………………….…………………………………….. 43 

2.6. Análisis FODA………………………………………………………….. 45 

2.6.1. Objetivos Estratégicos…….……………………………………… 49 

2.7. Balance Scorecard…..………………………………………………… 55 

CAPITULO III……………………………………………………………………………… 56 

3. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO CONTINUO PARA EL SERVICIO DE 

SERVIPAGOS…………………………………………………………………….. 56 

3.1. Optimización de Procesos…….……………………………………… 57 

3.1.1. Procesos Actuales………………….……………………………… 57 

3.1.2. Levantamiento de Procesos……………………………………… 62 

3.1.3. Diagramación de Procesos……………………………………….. 73 



viii 

 

3.1.4. Fichas Análisis de Actividades…………………………………… 84 

CAPITULO IV……………………………………………………………………………….. 95 

4. ANÁLISIS COSTO – BENEFICIO PARA EL SERVICIO DE  

SERVIPAGOS……………………………………………………………………… 95 

4.1. Cronograma de Capacitación al Personal…………..………………. 96 

4.2. Evaluación Costo – Beneficio……..………………………………….. 102 

4.2.1. Capacitación al Personal……..…………………………………… 103 

4.2.2. Cuadro Consolidado de Capacitaciones………………………… 104 

4.3. Valor Actual Neto (VAN)……………………………………………….. 105 

4.4. Tasa Interna de Retorno……..………………………………………… 106 

4.5. Relación Costo Beneficio…….……………………………………….. 107 

CAPITULO V………………………………………………………………………………… 108 

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES PARA EL SERVICIO DE 

SERVIPAGOS……………………………………………………………………… 108 

5.1. Conclusiones……………………………………………………………. 109 

5.2. Recomendaciones……………………………………………………… 110 

BIBLIOGRAFÍA……………………………………………………………………………… 111 

ANEXOS…………………………………………………………………………………….. 112 

 



1 

 

 

RESUMEN 

 

Servipagos, es un canal de recaudación y pagos con puntos de servicio ubicados en 

varias provincias del país, en los que se realizan cobros de servicios públicos, privados y 

transacciones financieras, de manera ágil y cómoda.  

Se manejan dos tipos de agencias transaccionales que son, las Normales de horario 

extendido donde se realizan transacciones financieras y no financieras y las Express solo de 

lunes a viernes con transacciones específicas. 

Al ser un canal pionero en este tipo de servicio ofrece muchos beneficios para el cliente 

como son; 

 Ahorro de Tiempo. 

 Evita Gastos de Transporte. 

 Facilidad de realizar todas las transacciones en un solo lugar. 

Es así que al ser esta una empresa que ofrece servicios, mismos que son intangibles la 

percepción es diferente de persona a persona, por esto se ve la imperiosa necesidad de 

mejorar constantemente la atención que se brinde tanto al usuario como a los clientes 

corporativos.  

El capacitar al personal y brindarles incentivos son puntos importantes en toda 

organización, ya que esto compromete a los colaboradores con la institución, su crecimiento 

y consolidación en el mercado.  

 

PALABRAS CLAVES: Rapidez,  Agilidad,  Procesos, Capacitación, Incentivos, Servicios.  
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ABSTRACT 

 

Servipagos, is a channel for collection and payment service points located in various 

provinces, in which collections of public, private and financial transactions services, agile and 

comfortably performed.  

Two types of transactional agencies are handled, the Normal schedule which 

extended financial and non-financial transactions and Express weekday only specific 

transactions occur.  

 

Being a pioneer in this type of channel service provides many benefits for the 

customer as they are;  

 Time Savings.  

 Avoid Costs Transportation.  

 Easy to perform all transactions in one place.  

As this is a company that provides services, which are intangible perception differs 

from person to person, it is the imperative to continuously improve the care provided to both 

operators and corporate customers.  

The train staff and provide incentives are important points in any organization, as this 

promises to reviewers with the institution, its growth and consolidation in the market. 

 

KEYWORDS: Speed, Agility, Process, Training, Incentives, Services.  
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INTRODUCCIÓN 

 

Los clientes son las personas más importantes en el negocio y por lo tanto los 

empleados deben trabajar en función de satisfacer las necesidades y deseos de éstos. Ellos 

son parte fundamental del negocio, es decir, son la razón por la cual éste existe, por lo tanto 

merecen el mejor trato y toda la atención necesaria. 

Si bien siempre fue necesario aplicar la mejora continua, evitando quedar atrapado 

en los moldes que dieron origen a las pasadas victorias, hoy los cambios son más veloces y 

poderosos, razón por la cual continuar viendo los procesos con los paradigmas del pasado 

llevará a la empresa a la pérdida de competitividad y luego a su desaparición.  

El Proceso de Mejoramiento busca la excelencia, advierte un proceso que consiste 

en aceptar un nuevo reto cada día. Este proceso debe ser progresivo y continuo. Debe 

incorporar todas las actividades que se realicen en la empresa a todos los niveles. 

Es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos que van a permitir ahorrar 

dinero tanto para la empresa como para los clientes, ya que las fallas de calidad cuestan 

dinero. Es decir, la mejora continua implica alinear a todos los miembros de la empresa en 

una estrategia destinada a mejorar de manera sistemática los niveles de calidad y 

productividad, reduciendo los costos y tiempos de respuestas, mejorando los índices de 

satisfacción de los clientes y consumidores, para de esa forma mejorar los rendimientos 

sobre la inversión y la participación de la empresa en el mercado.  

Asimismo este proceso implica la inversión en nueva maquinaria y equipos de alta 

tecnología más eficientes, el mejoramiento de la calidad del servicio a los clientes, el 

aumento en los niveles de desempeño del recurso humano a través de la capacitación 

continua, y la inversión en investigación y desarrollo que permita a la empresa estar al día 

con las nuevas tecnologías. 

Mejorar no implica tratar de hacer mejor lo que siempre se ha hecho. Mejorar 

significa cambiar la forma de ver y producir la calidad, significa dejar de controlar la calidad 

para empezar a diseñarla y producirla.  

 

 

http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/marx-y-dinero/marx-y-dinero.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/marx-y-dinero/marx-y-dinero.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/cntbtres/cntbtres.shtml
http://www.monografias.com/Tecnologia/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/adpreclu/adpreclu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/cntbtres/cntbtres.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/norma/norma.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
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INTRODUCCIÓN AL SERVICIO DE SERVIPAGOS 
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1.1  Antecedentes 

Gracias a la iniciativa de Ejecutivos de PRODUBANCO y el entonces BANCO 

POPULAR un 27 de Abril de 1998, se conformó esta gran empresa, SERVIPAGOS. 

A finales de abril de 1998, se arrancó con la agencia Colón y Santo Domingo en 

Quito, Escobedo y Alborada en Guayaquil, desde esa fecha, con la colaboración de todos, 

SERVIPAGOS ha crecido, logrando un posicionamiento en el mercado como una empresa 

diferente, que ofrece muchos valores agregados a todos sus clientes como son los horarios 

de atención, la rapidez y actitud en el servicio. 

SERVIPAGOS ha logrado crecer en medio de la crisis de los años 1999 y 2000, con 

mucho esfuerzo, esto ha fortalecido y unido como grupo de trabajo a todos los 

colaboradores, lo duro del camino los ha preparado para enfrentar un futuro que lo ven con 

mucho optimismo. 

La estrategia general de esta Empresa es: 

Rentabilidad a través de Bajos Márgenes y Altos Volúmenes 

Para el cumplimiento de esta estrategia se definieron tres estrategias básicas que 

son; 

1. Productividad utilizando herramientas tecnológicas 

2. Servicio al consumidor 

3. Control estricto de costos 

Lo que SERVIPAGOS realmente vende es “El Ahorro de tiempo por parte del 

Consumidor”, ya que en la actualidad la mayoría de personas no disponen del tiempo 

suficiente para dirigirse a los diversos centros de recaudación de estos servicios. 

El mercado objetivo al que está dirigido este servicio es al grupo no bancarizado de 

la población, ofreciéndole el poder realizar transacciones Financieras y No Financieras del 

sector público y privado. 

1.2  Planteamiento del Problema 

Aunque Servipagos sea una organización que presta servicios financieros y no 

financieros, es importante tener en cuenta que su razón de ser son los clientes, es por esto 

que este trabajo está basado en mejorar el servicio al cliente y no necesariamente involucra 

un tema financiero. 



6 

 

El secreto de las compañías de mayor éxito en el mundo radica en poseer 

estándares de calidad altos tanto para sus productos como para sus empleados; por lo tanto 

el control total de la calidad es una filosofía que debe ser aplicada a todos los niveles 

jerárquicos en una organización, y esta implica un proceso de Mejoramiento Continuo que 

no tiene final.  

Dicho proceso permite visualizar un horizonte más amplio, donde se buscará siempre 

la excelencia y la innovación que llevarán a los empresarios a aumentar su competitividad, 

disminuir los costos, orientando los esfuerzos a satisfacer las necesidades y expectativas de 

los clientes. 

Algo muy importante en el tema del servicio es que la calidad de un producto se tiene 

que ver muy diferente de la calidad del servicio.  

La mayor parte de las organizaciones son muy conscientes acerca de manejar la 

calidad de sus productos, y con frecuencia no consideran el servicio para el cliente como un 

producto. Con esa idea las organizaciones dejan de comprender una verdad definitiva: “El 

Cliente es el Activo más Valioso”.  

La meta de toda empresa así como de Servipagos es crecer a través del tiempo 

entregando servicios o productos de calidad a sus clientes, para de esta manera 

satisfacerlos y retenerlos, lo que finalmente conduce a un crecimiento de las ganancias para 

la empresa a través del incremento de las transacciones financieras y no financieras, así 

como el aumento de la cartera de clientes internos.  

En un mercado tan competitivo y dinámico como es el que se observa hoy en día no 

solo en nuestro país sino a nivel mundial, se prevé que aquellas empresas que sean 

capaces de centrar su atención en el cliente, dispondrán de una ventaja frente a sus 

competidores, esta es la ventaja que Servipagos desea utilizar para estar posicionado en la 

mente de sus clientes. 

Hay que tomar muy en cuenta el hecho de que la competencia aumenta, de igual 

manera no se debe olvidar que algunos de los clientes que contratan los servicios de 

Servipagos también a la vez son competencia, esto puede disminuir la cantidad de 

transacciones en un buen porcentaje,  lo cual puede generar una mala imagen por falta de 

control. 

Todos y cada uno de los clientes desean lo mismo, que sus transacciones sean 

realizadas a tiempo, de forma adecuada, con rapidez y agilidad, para esto necesitamos 

personal calificado, que conozca el sistema, que sepa manejar las herramientas que se le 
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asignan, para tener como resultado gran cantidad de transacciones bien realizadas y 

clientes contentos con el servicio que les han brindado, lo que generará que en su mente 

quede la idea de que es un servicio rápido y confiable.  

Para lograr esta mejora se debe empezar tomando una muestra de la cantidad de 

reclamos o quejas que los clientes presentan en el área de servicio al cliente, la muestra 

debe ser de los últimos tres o cuatro meses y después de aplicar los correctivos que se 

crean convenientes según los tipos de reclamos o quejas existentes se vuelve a verificar 

cuantas quejas o reclamos se han presentado y se los compara con los que se hayan 

atacado si han disminuido. 

Es por todo lo antes mencionado que se ve la necesidad y la oportunidad de realizar 

una mejora al servicio y los tiempos de respuesta que se brinda tanto a los clientes internos 

(quienes contratan nuestro servicio) como a los clientes externos (quienes utilizan este 

servicio), para que la imagen de Servipagos se fortalezca en el mercado y este posicionada 

en la mente del consumidor.  

Es así que se ve la imperiosa necesidad de realizar un control más estricto al 

personal  de cajas que atiende en las agencias no solo en la utilización de los aplicativos, 

sistema y equipos, sino también en el trato que manejan con los clientes, ya que ellos son la 

imagen, la carta de presentación de Servipagos para los clientes, debemos recordar que un 

cliente satisfecho siempre regresara y es quien hace la mejor publicidad, es decir de boca 

en boca. 

  1.2.1 Formulación del Problema 

¿La falta de un plan de mejoramiento continuo actual para el servicio transaccional de las 

Agencias de Servipagos ha producido una gran cantidad de reclamos o quejas lo cual afecta 

la imagen que tienen los clientes internos y externos de la organización? 

1.2.2 Sistematización del Problema 

 ¿Cuáles son los procedimientos actuales en la atención y servicio a los clientes 

internos y externos? 

 ¿Cómo se desarrollaría un plan de mejoramiento continuo en los procesos de 

Servipagos para elevar la satisfacción de los clientes? 

 ¿Cuáles son los procedimientos asociados a los reclamos presentados por los 

clientes? 

 ¿Cuáles son las causas de los reclamos? 
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 ¿Cuáles son las características del manual de procesos y funciones del personal de 

Cajas de Servipagos? 

 ¿Qué tipos de controles se deben implementar para aumentar la satisfacción del 

cliente? 

 ¿Qué tipo de incentivos se pueden ofrecer al personal? 

 

1.3 Objetivos 

 

1.3.2 Objetivo General 

Disminuir la cantidad de reclamos que se presentan en el área de servicio al cliente, 

a través de la implantación de un sistema de mejora continua y así elevar los niveles de 

rendimiento, atención y satisfacción en los clientes tanto internos como externos. 

 

1.3.3 Objetivos Específicos 

 

 Implementar correctivos necesarios a los procedimientos que permitan mejorar la 

calidad de atención y servicio, para así obtener mayor rentabilidad. 

 Garantizar la satisfacción de los clientes a través de la implantación de un sistema de 

mejoramiento continuo. 

 Identificar los procedimientos asociados para los reclamos o quejas más 

representativas en términos de volumen. 

 Establecer las causas de dichas reclamos o quejas. 

 Determinar el perfil idóneo del personal que labora en el área de cajas de la 

institución. 

 Establecer un me canismo de seguimiento y auditoria para el proceso de atención al 

cliente en ventanilla. 

 Proponer un sistema de incentivos que estimule la mejora continua. 
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1.4  Justificación 

 

1.4.2 Justificación Teórica 

Sobran argumentos para realizar un mejoramiento continuo en un negocio ya que en 

la actualidad solo se mantienen en el mercado aquellas empresas que dan un mejor servicio 

y dan un servicio post-venta. 

Hoy en día, el simple hecho de resolver problemas o eliminar defectos o reducir 

desperdicios no nos va a volvernos más competitivos en esta nueva era económica. 

Necesitamos ir más allá de los problemas, los defectos y el desperdicio para buscar las 

oportunidades de la mejora continua.1 

En la actualidad el Sistema Empresarial se encuentra en un proceso de 

perfeccionamiento que en sí constituye un programa de mejora, pero en la medida en que 

este se apoye en enfoques utilizados en la práctica mundial se obtendrán mejores 

resultados. 

A lo largo de la historia han existido líderes que aplicaban soluciones que hoy 

podrían ser perfectamente aceptadas. Sin embargo la complejidad del mundo actual ha 

llevado a expertos en las ramas más diversas a definir teorías, técnicas, métodos o 

conceptos que puedan llevar al éxito a la Gestión Empresarial.2 

Las empresas tienen la imperiosa necesidad de obtener una producción cada vez 

mayor y con una eficiencia relevante como vía de solución a su situación actual y a la 

inserción en el mercado internacional, para lo cual se requiere de un alto grado de 

competitividad, lo que exige la implantación de un Proceso de mejoramiento continuo. 

Un plan de mejora requiere que dentro de la empresa exista compromiso por parte 

de los empleados, es decir sean empleados habilidosos, con deseos de trabajar, que se 

encuentren completamente motivados y que tengan disposición para el cambio.  

La aplicación de la metodología de mejora permite el incremento de la productividad 

a través de la reducción del ciclo de fabricación. 

El verdadero progreso en la empresa solo se logrará cuando el ejecutivo de más alta 

jerarquía decide que él personalmente liderará el cambio, en base a los diferentes 

                                                           
1
 SCHERKENBACK, WILLIAM W., “La Ruta Deming hacia la Mejora Continua”,  Capitulo 2 p. 45. 

2
 ARANAS PÉREZ, PILAR. Criterios para evaluar técnica y económicamente la aplicación del sistema de 

mejoras de gestión de la producción. Revista Estudios Empresariales No. 85, 1996. 

http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Programacion/
http://www.monografias.com/trabajos14/soluciones/soluciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/epistemologia/epistemologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/juti/juti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/llave-exito/llave-exito.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/sistemas-control/sistemas-control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/estrategia-produccion/estrategia-produccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/competitividad/competitividad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elcapneu/elcapneu.shtml#PRENSA
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procedimientos encaminados a centrar la atención en las exigencias impuestas por los 

clientes. 

Es por todo lo antes expuesto que se ve la imperiosa necesidad de que se maneje la 

mejora continua en todas las empresas ya que esto permite contar con clientes internos 

(empleados) con una mejor calidad de vida y comprometidos con la empresa para que esta 

siga adelante brindando un servicio adecuado que satisfaga las necesidades de los clientes 

externos (consumidores) los cuales se han vuelto personas más informadas, atentas y 

racionales en sus elecciones. Ese cliente no está dispuesto a tolerar la falta de calidad, el 

mal servicio y no acepta excusas.  

La calidad total representa la única forma de no ir a las exigencias del cliente sino, 

por el contrario, de suscitar continuamente su curiosidad, de captar sus exigencias y de 

aumentar su satisfacción. 

La calidad es una fuente de riquezas. Solo las empresas que se caracterizan por la 

calidad de sus productos y de sus servicios sobreviven en el mercado, alcanzan notoriedad 

y prosperidad. 

1.4.3 Justificación Metodológica 

Para lograr que la empresa pueda implementar el mejoramiento continuo se deben 

utilizar varias herramientas como son;  

El análisis de la cadena de valor, que es una herramienta que complementa la 

evaluación del ambiente interno de la empresa, es esencialmente una forma de análisis de 

la actividad empresarial mediante la cual descomponemos una empresa en sus partes 

constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas actividades 

generadoras de valor.  

Esa ventaja competitiva se logra cuando la empresa desarrolla e integra las 

actividades de su cadena de valor de forma menos costosa y mejor diferenciada que sus 

rivales. Por consiguiente la cadena de valor de una empresa está conformada por todas sus 

actividades generadoras de valor agregado y por los márgenes que éstas aportan. 

Otra herramienta que se utiliza es el mapeo de procesos, las cuales no permiten 

describir las diferentes fases de un proceso. Se suele incluir información sobre;  

 Los "Agentes" que intervienen.  

 Los resultados que se obtienen en cada fase. 

 Las herramientas que se usen en cada caso. 

http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/deficitsuperavit/deficitsuperavit.shtml
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Para hacer un mapeo de procesos los pasos que se deben seguir son los siguientes;  

1. Delimita los procesos: fracciona los procesos generales en partes más pequeñas y 

fáciles de gestionar.  

2. Entrevista a las personas "propietarias" del proceso. Debes averiguar cómo se está 

realizando, con qué frecuencia, quién interviene, qué utiliza para hacer su trabajo. 

3. Plasma en un gráfico los resultados. Un Powerpoint puede ser suficiente  

Todo esto nos permitirá tener una idea clara de cómo se manejan las actividades 

dentro de la organización y así saber dónde están los cuellos de botella o los re-procesos y 

así eliminarlos. 

Un manual de procedimientos es el documento que contiene la descripción de 

actividades que deben seguirse en la realización de las funciones de una unidad 

administrativa.  

           El manual incluye además los puestos o unidades administrativas que intervienen 

precisando su responsabilidad y participación. 

Los manuales de funciones suelen contener información y ejemplos de formularios, 

autorizaciones o documentos necesarios, máquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier 

otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro de la empresa. 

En el se encuentra registrada y transmitida sin distorsión la información básica 

referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las labores de 

auditoria, la evaluación y control interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y en 

sus jefes de que el trabajo se está realizando o no adecuadamente. 

En resumen el manual de funciones nos permite conocer el funcionamiento interno 

por lo que respecta a descripción de tareas, ubicación, requerimientos y a los puestos 

responsables de su ejecución. 

Así también auxilia en la inducción del puesto y al adiestramiento y capacitación del 

personal ya que describen en forma detallada las actividades de cada puesto. Es una ayuda 

fundamental en el análisis o revisión de los procedimientos de un sistema. 

El manual de funciones permite determinar de forma más sencillas las 

responsabilidades por fallas o errores, facilita las labores de auditoria y aumenta la eficiencia 

de los empleados, indicándoles lo que deben hacer y cómo deben hacerlo. 

En fin esto construye una base para el análisis posterior del trabajo y el mejoramiento 

de los sistemas, procedimientos y métodos.  

http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/responsabilidad/responsabilidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/disfo/disfo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/comer/comer.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conce/conce.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/matriz-control/matriz-control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/estacon/estacon.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
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1.4.4 Justificación Práctica 

La realización de este investigación va a permitir identificar de forma clara los puntos 

de desventaja que se tiene en los procesos que se manejan hasta el momento y con esto se 

podrá tomar las medidas necesaria para mejorar los sistemas y procedimientos, para así 

tener mejores resultados tanto en el área administrativa, agilidad en los procesos, atención 

ágil y oportuna a los requerimientos de los clientes internos (Cambios de Equipos, 

Capacitaciones Operativas como de Servicio), en el área operativa, mejor manejo de los 

equipos, lo que permitirá dar mejor servicio a los clientes disminuyendo los reversos así 

como los faltantes de caja y por último en el área financiera, utilizando de mejor manera los 

recursos y así obteniendo mejores ganancias por mayor cantidad de transacciones 

receptadas y aceptadas. 

Todo esto dará lugar a que Servipagos tenga una fuerte imagen en el mercado, que 

pueda seguir expandiéndose a nivel nacional, y que se convierta en un pilar fundamental 

para Produbanco como un canal alterno a los que brinda. 

VER ANEXO 1. Modelo Encuesta 

1.5  Marco de Referencia 

 

1.5.2 Marco Teórico 

EL MEJORAMIENTO CONTINUO 

El mejoramiento continuo más que un enfoque o concepto es una estrategia, y como 

tal constituye una serie de programas generales de acción y despliegue de recursos para 

lograr objetivos completos, pues el proceso debe ser progresivo. No es posible pasar de la 

oscuridad a la luz de un solo brinco. 

El mejoramiento continuo tiene un objetivo claro que es el de facilitar la resolución de 

problemas de calidad y productividad sistemáticamente y en sus causas raíces, facilitando el 

aprendizaje y el trabajo en equipo.  

Este proceso es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos que van a 

permitir ahorrar dinero tanto para la empresa como para los clientes, ya que las fallas de 

calidad siempre cuestan dinero. 

Se debe estar completamente consiente que un proceso de “Mejoramiento Continuo” 

se transforma en un “Proyecto de Mejora”, el mismo que nunca tiene final, ya que dicho 

proceso permite visualizar un horizonte más amplio, donde se buscará siempre la excelencia 

http://www.monografias.com/trabajos10/teca/teca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Programacion/
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos5/natlu/natlu.shtml
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y la innovación que llevarán a los empresarios a aumentar su competitividad, disminuir los 

costos, orientando los esfuerzos a satisfacer las necesidades y expectativas de todos los 

clientes. 

El proceso de mejora continua3 busca que todo empresario sea un verdadero líder de 

su organización, y para esto debe hacerlo a través del aseguramiento de la participación de 

todos quienes conforman la organización, antes que el se involucre en todos los procesos 

de la cadena productiva.  

Y para conseguir esto el empresario debe adquirir compromisos profundos, ya que él 

es el principal responsable de la ejecución del proceso y la más importante fuerza 

impulsadora de la organización. 

Para realizar cualquier proceso de Mejoramiento Continuo tanto en un área o 

departamento determinado como en toda la empresa, se debe tomar en consideración que 

dicho proceso debe ser: económico, es decir, debe requerir menos esfuerzo que el beneficio 

que genera; y acumulativo, ya que la mejora que se haga permitirá abrir las posibilidades de 

sucesivas mejoras a la vez que se garantizará el completo aprovechamiento del nuevo nivel 

de desempeño alcanzado. 

En resumen se puede decir que el mejoramiento continuo es un proceso que 

describe muy bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que todas las empresas 

necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo. 

EL CONCEPTO KAIZEN4  

La palabra Kaizen proviene de la unión de dos vocablos japoneses: KAI que significa 

cambio y ZEN que quiere decir bondad.  

La esencia del Kaizen es sencilla y directa: Kaizen significa mejoramiento. Más aún, 

significa mejoramiento progresivo, continuo, que involucra a todos en la organización alta 

administración, gerentes y trabajadores. Kaizen es asunto de todos.  

  

                                                           
3
 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/mejorcont.htm 

 
4
 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger1/kaicamstani.htm 

 

http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/mejorcont.htm
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger1/kaicamstani.htm
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FIGURA 1.1 KAIZEN 

FUENTE: http://www.topquality.es/kaizen.html  

 

La filosofía Kaizen supone que nuestra forma de vida sea nuestra vida en el trabajo, 

vida social o vida familiar merece ser mejorada de manera constante. Todas las personas 

tienen un deseo instintivo de mejorarse.  

Kaizen es un enfoque humanista, porque espera que todos participen en él. Está 

basado en la creencia de que todo ser humano puede contribuir a mejorar su lugar de 

trabajo, en donde pasa una tercera parte de su vida.  

Kaizen es una estrategia dirigida al consumidor para el mejoramiento. Comienza 

comprendiendo las necesidades y expectativas del cliente para luego satisfacerlas y 

superarlas. Se supone que a la larga todas las actividades deben conducir a una mayor 

satisfacción del cliente.  

Debemos entender que Kaizen es un camino, un medio, y no un objetivo en sí 

mismo, es una manera de hacer las cosas, una forma de gestionar la organización.  

Típicamente en una compañía hay dos tipos de actividades. Por un lado tenemos 

actividades que agregan valor, por el cual los clientes están dispuestos a pagar; y el resto es 

lo que llamamos muda o desperdicio, y es todo aquello que el cliente no paga.  

http://www.topquality.es/kaizen.html
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El Kaizen se basa en detectar y eliminar todas aquellas actividades que no agregan 

valor a la compañía. 

KAIZEN Y LA ADMINISTRACIÓN 

La percepción japonesa de la administración tiene dos componentes principales: el 

mantenimiento y el mejoramiento. El mantenimiento se refiere a las actividades dirigidas a 

mantener los estándares5 actuales mediante entrenamiento y disciplina.  

El mejoramiento se refiere a mejorar los estándares actuales, o sea, establecer 

estándares más altos. Así la percepción japonesa de la administración se reduce a un 

precepto: mantener y mejorar los estándares.  

Un trabajador no especializado que trabaja en una máquina, puede dedicar todo su 

tiempo a seguir las instrucciones. Sin embargo, en tanto llega a ser más eficiente en su 

trabajo, comienza a pensar en el mejoramiento. Empieza a contribuir con mejoras en la 

forma de hacer su trabajo, a través de sugerencias.  

El mejoramiento puede dividirse en Kaizen e innovación6. Kaizen significa pequeñas 

mejoras realizadas en el statu quo7, supone un progreso gradual, lento y a menudo invisible, 

con efectos que se sienten a largo plazo.  

La innovación significa una mejora drástica como resultado de una inversión más 

grande en nueva tecnología y equipo, o la introducción de los últimos conceptos 

administrativos, know hows y técnicas de producción, excluyendo así los elementos 

humanos. Un ejemplo de esto es la Reingeniería8.  

Mientras kaizen es un proceso continuo, la innovación es por lo general un fenómeno 

de una sola acción. La diferencia entre los dos conceptos opuestos, puede ser comparada 

con una escalera y una rampa.  

                                                           
5
 Conjunto de políticas, reglas, instrucciones y procedimientos establecidos por la administración para todas las 

operaciones principales, los cuales sirven como guía que capacitan a todos sus empleados para desempeñar sus 

trabajos con éxito. 
6
 En japonés, Kairu. 

7
 Estado actual. 

8
 Es el rediseño rápido y radical de los procesos estratégicos que agregan valor y de los sistemas, políticas y 

estructuras organizacionales que los sustentan, para optimizar los flujos de trabajos y la productividad de una 

organización. 
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Una de las cosas bellas de Kaizen es que no requiere necesariamente una técnica 

sofisticada o tecnología avanzada, sólo se necesitan técnicas sencillas como las siete 

herramientas9 del control de calidad.  

Con frecuencia todo lo que se necesita es sentido común. Tampoco requiere una 

inversión necesariamente grande para implementarse, sí requiere una gran cantidad de 

esfuerzo continuo y dedicación de todos en la compañía.  

Por eso Kaizen está orientado a las personas, en tanto que la innovación está 

orientada a la tecnología y al dinero. Es en extremo difícil aumentar las ventas un 10%, pero 

no es tan difícil disminuir los costos un 10% para lograr un efecto todavía mejor.  

Hay tres tipos de empresas: las que hacen que las cosas pasen; las que miran como 

las cosas pasan y las que se preguntan que habrá pasado.  

Las peores compañías son las que no pueden hacer nada sino mantenimiento, 

queriendo decir que no hay impulso interno para Kaizen o para la innovación; el cambio es 

impuesto a la organización por las condiciones del mercado y la competencia, y la 

administración no sabe a dónde ir.  

Kaizen no reemplaza ni excluye la innovación. Más bien, los dos son 

complementarios, son ingredientes inseparables del progreso. Idealmente la innovación 

debe principiar después que Kaizen haya sido agotado y Kaizen debe continuar tan pronto 

como se inicie la innovación. El trabajo de la alta administración es mantener el equilibrio 

entre el Kaizen y la innovación y nunca olvidar la búsqueda de oportunidades innovadoras.  

EL ENFOQUE DE KAIZEN PARA LA RESOLUCIÓN DE PROBLEMAS10  

El punto de partida para el mejoramiento es reconocer la necesidad. Esto viene del 

reconocimiento de un problema. Si no se reconoce ningún problema, tampoco se 

reconocerá la necesidad de mejoramiento. La complacencia y confianza exagerada son los 

archienemigos de Kaizen. El sentimiento japonés de imperfección quizá sea el que 

proporcione el ímpetu para Kaizen.  

En las situaciones diarias de la administración, el primer instinto al enfrentarse con 

un problema es ocultarlo o ignorarlo en vez de encararlo con franqueza. 

                                                           
9
 Diagramas de Pareto, Diagramas de causa y efecto (Ishikawa), Diagramas de dispersión, Diagramas de flujo, 

Histogramas, Hoja de recogida de datos (Hojas de control), Gráficas de control, Brainstorming (Tormenta de 

ideas). 
10

 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger1/kaicamstani.htm 

 

http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger1/kaicamstani.htm
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Esto sucede porque un problema es un problema y nadie desea ser acusado de 

haberlo creado. Además, está en la naturaleza humana no querer admitir que se tiene un 

problema, ya que admitir los problemas equivale a confesar fracasos o debilidades. Sin 

embargo, recurriendo al pensamiento positivo, podemos convertir cada problema en una 

valiosa oportunidad para el mejoramiento. Existe un refrán entre los que practican el CTC 

(Control Total de la Calidad) en el Japón, de que los problemas son las llaves del tesoro 

oculto.  

 

      FIGURA 1.2 CIRCULO DE DEMING 

       FUENTE: http://cursosgratis.aulafacil.com/lean-manufacturing/curso/LeanManufacturing-18.htm 

 

Un término muy popular en las actividades de CTC (Control Total de la Calidad) en el 

Japón es warusa-kagen, que se refiere a cosas que en realidad no son problemas pero que 

no son correctas por completo, o sea, cosas que no van del todo bien.  

Dejadas sin atender, pueden dar lugar a problemas serios. Debe estimularse al 

trabajador para que identifique y reporte tal warusa-kagen al jefe, quien debe recibir bien el 

reporte.  

En vez de culpar al mensajero, la administración debe estar contenta de que se haya 

señalado el problema cuando aún era menor y debe dar la bienvenida a la oportunidad de 

mejoramiento.  

http://cursosgratis.aulafacil.com/lean-manufacturing/curso/LeanManufacturing-18.htm
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EFECTOS TANGIBLES E INTANGIBLES DEL KAIZEN11.  

Efectos Tangibles.  

 Mayor participación en el mercado por lealtad de nuestros clientes y su 

recomendación a otros.  

 Mayor volumen de ventas.  

 Mayor rentabilidad.  

 Disminución del punto de equilibrio por disminución de gastos (sólo se hace lo que 

agrega valor).  

 Incremento de la competitividad.  

 Éxito en el desarrollo de nuevos productos.  

 Calidad mejorada.  

 Disminución de reclamos.  

 Reducción de costos por defectos.  

 Más sugerencias de los empleados.  

 Menos accidentes industriales. 

 

  

                                                           
11

 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger1/kaicamstani.htm 

 

 

http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger1/kaicamstani.htm
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 FIGURA 1.3 LOS PRINCIPIOS DEL KAIZEN 

 FUENTE: http://zenempresarial.wordpress.com/2010/06/29/los-principios-del-kaizen/ 

 

Efectos Intangibles.  

 Participación de todos en la administración.  

 Mayor sensibilidad hacia la calidad y solución de problemas.  

 Calidad mejorada del trabajo.  

 Relaciones humanas mejoradas. 

 

IMPLEMENTANDO EL MEJORAMIENTO CONTÍNUO 

La búsqueda constante de nuevos objetivos en los equipos de trabajo, por lo general 

trae consecuencias benéficas en términos de innovación y lógicamente en calidad. 

  

  

http://zenempresarial.wordpress.com/2010/06/29/los-principios-del-kaizen/
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 FIGURA 1.4 CICLO DE DEMING 

 FUENTE: http://www.bulsuk.com/2012/11/kaizen-putting-it-all-together.html 

 

Para obtener resultados positivos del Kaizen, hay que dar participación a los 

empleados, es decir, hay que mirar la empresa al revés, colocando a las personas de base 

en los primeros lugares ya que son ellos quienes generalmente conocen qué y cómo se 

puede mejorar, esto implica que la dirección y los empleados deben apostar por un cambio 

de mentalidad, en el cual los primeros aprenderán a soltar las riendas y los segundos a 

afrontar mayores responsabilidades.   

Esta nueva mentalidad empodera a los trabajadores y les permite a los directivos 

trabajar como los catalizadores en la toma de las decisiones. 

1.6 Hipótesis del Trabajo 

    1.6.1 Hipótesis General 

Podrá el personal de cajas de Servipagos fortalecerse en la atención y servicio lo 

cual permita ser un apoyo para aquellos consumidores que buscan satisfacer sus 

necesidades de cobros y pagos en menor tiempo y sin necesidad de trasladarse a una 

entidad financiera. 

 

http://www.bulsuk.com/2012/11/kaizen-putting-it-all-together.html
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1.6.2  Hipótesis Específicas 

 Acaso los correctivos serán los suficientes y necesarios para mejorar la calidad de 

atención y servicio. 

 La implantación de un sistema de mejoramiento continuo garantizará que la 

satisfacción de los clientes sea óptima. 

 El personal podrá realizar su labor sin problemas y con mayor calidad al contar con 

un manual de funciones y procedimientos. 

 Como un personal con un perfil sin un 100% de idoneidad pero con amplia 

experiencia permitirá cumplir los objetivos de la organización con respecto a la 

atención y el servicio 

 La presentación del servicio influirá en el volumen transaccional, esto es, atención a 

los requerimientos o procesos con sustento y justificación 

 El personal de las agencias deberá continuamente retroalimentarse en los productos 

y servicios o  acaso la inducción inicial es suficiente y necesaria para orientar al 

consumidor en sus necesidades. 

 

1.7 Estructura Funcional de la Empresa 

GERENTE GENERAL 

Ejercer la representación legal de las operaciones de EXSERSA; planificar, 

organizar, integrar y controlar todas las actividades de la compañía, dentro de las políticas y 

objetivos generales aprobados por el Directorio. 

 

GERENTE 

Llevar los reportes  y cumplimiento de objetivos y planes de cada área para informar 

a la Gerencia General. Así como coordinar a las Gerencias Zonales para el manejo del 

personal. 

GERENTE ZONAL 

Administrar y mejorar los procesos de operación de cobros y pagos a nivel nacional, 

así como emitir los reportes o informes al gerente del área. Apoyo y seguimiento en la 

recuperación de faltantes. 
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SUPERVISOR 

Controlar y supervisar todos los procesos dentro de una Agencia. Coordinar, brindar 

y dar apoyo al personal de cajas distribuyendo sus horarios acorde a su necesidad y 

logrando satisfacer al cliente interno y externo. Apoyo y seguimiento en la recuperación de 

faltantes 

CAJERO PRINCIPAL 

Cuadrar movimientos y supervisión de cajeros. 

CAJEROS 

Atender eficaz y rápidamente al cliente brindando soluciones integrales para satisfacer 

sus necesidades. 
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1.8 Estructura Organizacional de la Empresa 
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CAPITULO II 

ANALISIS DE LOS RECLAMOS Y/O QUEJAS DEL SERVICIO DE SERVIPAGOS 
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2.1 Datos de Identificación Servipagos 

2.1.1 Nombre Empresa 

SERVIPAGOS, este es un servicio a través del cual se realiza cobros y pagos de 

servicios públicos y privados, de manera ágil y cómoda. 

 

FIGURA 2.1 LOGOTIPO DE LA EMPRESA  

FUENTE:  RRHH SERVIPAGOS 

 

2.1.2 Misión 

“Proveer soluciones de cobros y pagos, de gran cobertura, a través de Agencias, 

teléfono, Internet y demás canales de distribución, agrupando clientes para disminuir 

sus costos; brindando a nuestros consumidores un servicio rápido y accesible, calidad 

de vida en el trabajo a nuestros colaboradores y rentabilidad a nuestros accionistas; en 

un marco de colaboración con la sociedad”.12 

   2.1.3 Visión 

“Ser el mejor y más grande canal de distribución de servicios y soluciones de 

cobros y pagos del Ecuador con proyección internacional”.13 

 

2.1.4 Filosofía 

“Servir es Nuestra Forma de Vida”.14 

  

                                                           
12

 Información proporcionada por Servipagos. 
13

 Información proporcionada por Servipagos. 
14

 Información proporcionada por Servipagos. 
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2.1.5 Valores 

Servicio.-  

Se ve esto con la atención que se da a los clientes en cada una de las agencias, tratando de 

que sea cordial y rápida, dando preferencia a las mujeres embarazadas y con bebés en 

brazos, personas de tercera edad y discapacitados. 

Honestidad.-  

Esto lo vemos cuando los cajeros se pintan tanto faltante como sobrante (si es que sucede) 

cuando terminan su turno. 

Lealtad.-  

Esto se lo ve reflejado en el resultado del trabajo que realiza cada uno de los empleados. 

Equidad.-  

Esto se ve en todas y cada una de las personas que trabajan en agencias y en la matriz, el 

trabajo se lo debe hacer en equipo ya que todos cooperan en algo para sacar adelante un 

proceso o un nuevo proyecto. 

Solidaridad.-  

Un ejemplo claro de solidaridad se da cuando todos los días se envía comida a una escuela 

para niñas pobres. Así también cuando se adelantan los pagos de Jubilaciones y montepío 

por que la persona ha tenido una calamidad y necesita este dinero. 

Puntualidad.-  

Esto es algo que se ha implantado en cada uno de nuestros colaboradores, ya que el 

personal debe asistir media hora antes de la hora de ingreso, así como existen horarios de 

atención para ciertos productos. 

 

2.2  Análisis Tipo de Reclamos y/o Quejas 

Aunque las empresas, dentro de su plan estratégico, posicionan a sus clientes por 

encima de todo, muchas veces esta sentencia no se cumple.  

El plan estratégico de una empresa, que es su carta de navegación, está lleno de 

buenos propósitos e intenciones. La visión y misión empresariales plantean situaciones 

"ideales" que en muchos de los casos no llegan a ser cumplidas. 
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Uno de los aspectos en los cuales se presentan más vacíos, entre lo que reza el plan 

estratégico y la realidad, es la atención al cliente.  

Todos sabemos que frases como las siguientes son populares en las misiones 

estratégicas, las asambleas de accionistas y las juntas directivas: "nuestros clientes son la 

base de nuestro crecimiento", "para ellos trabajamos", "son la fuerza que nos impulsa a 

seguir adelante"... Pero también sabemos que muy pocas veces esto se cumple en un 

100%.15 

La Calidad en el servicio al cliente no es una decisión optativa sino un elemento 

imprescindible para la existencia de una empresa y constituye el centro de interés 

fundamental y la clave de su éxito o fracaso. 

Es por esto que es muy importante identificar claramente los tipos de quejas que se 

presentan en las agencias de Servipagos para así poder gestionar su solución no solo 

parcial si no de forma definitiva. 

No se debe olvidar que en la actualidad hay varias empresas que prestan casi los 

mismos servicios que Servipagos, pero al ser el precursor de este tipo de servicio y al ser 

intangible se debe dar mucho más énfasis a la satisfacción de los clientes, ya que un cliente 

satisfecho se lo comunica a cinco personas mientras que un cliente insatisfecho se lo 

comunica a diez personas. Lo que sí es puesto en términos financieros puede volverse un 

gran problema. 

Es así que debemos tener muy claros los siguientes conceptos: 

 SERVICIO.- Se suele entender por servicio a un cúmulo de tareas desarrolladas por 

una compañía para satisfacer las exigencias de sus clientes. De este modo, el 

servicio podría presentarse como un bien de carácter no material. Por lo tanto, 

quienes ofrecen servicios no acostumbran hacer uso de un gran número de materias 

primas y poseen escasas restricciones físicas. Asimismo, hay que resaltar que su 

valor más importante es la experiencia. Por otra parte, es necesario destacar que 

quienes proveen servicios integran el denominado sector terciario de la escala 

industrial.16 

 

 ATENCIÓN AL CLIENTE.- Es el servicio que proporciona una empresa para 

relacionarse con sus clientes. Es el conjunto de actividades interrelacionadas que 

                                                           
15

 http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/no12/10mandamientosatncliente.htm 

 
16

 http://definicion.de/servicio/ 

 

http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/no12/10mandamientosatncliente.htm
http://definicion.de/servicio/
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ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el 

momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.  

 

El servicio al cliente es una potente herramienta de mercadeo. Se trata de una 

herramienta que puede ser muy eficaz en una organización si es utilizada de forma 

adecuada, para ello se deben seguir ciertas políticas institucionales. Es la gestión 

que realiza cada persona que trabaja en una empresa y que tiene la oportunidad de 

estar en contacto con los clientes y generar en ellos algún nivel de satisfacción.17 

 

 

 REPROCESO.- El reproceso generalmente se da a un producto no conforme que 

generalmente no ha llegado al cliente y lo único que se le puede hacer es 

reprocesarlo, recordemos que el prefijo re significa repetición, es decir ese producto 

no conforme va a pasar de nuevo por el proceso que paso previamente para que se 

genere de manera conforme.18 

 

2.2.1  Por Servicio o Atención 

Por el aumento en el número de agencias de Servipagos entre normales y exprés se 

necesita controlar de forma más minuciosa la atención a los clientes para que estos siempre 

regresen, el concepto de un buen o mal servicio es una línea muy delgada que se puede 

cruzar sin darse cuenta. 

Para el cliente es muy importante que la atención por parte de todo el personal de 

cada una de las agencias sea cordial y le sepa dar una respuesta a sus requerimientos o 

necesidades, así también que el tiempo de espera en fila no sea largo, debemos tener 

siempre en mente que las personas en la mayoría de ocasiones dejan sus pagos para el 

último día, por lo que la agilidad y exactitud del personal debe ser muy buena para que así el 

cliente salga satisfecho. 

Otro punto importante es que el personal de Cajas este completamente claro en 

como dirigirse al cliente, una sonrisa y un saludo educado pueden ser la diferencia para la 

satisfacción los clientes. 

Muchos de los clientes de Servipagos en una sola transacción desean hacer varios 

procesos, tanto financieros como no financieros, es aquí donde el cajero que es la persona 

que tiene el contacto directo con el cliente debe tener la capacidad de comprender y 

                                                           
17

 http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_de_atenci%C3%B3n_al_cliente 

 
18

 http://www.portalcalidad.com/foros/3420-diferencia_entre_reparar_y_reprocesar 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_de_atenci%C3%B3n_al_cliente
http://www.portalcalidad.com/foros/3420-diferencia_entre_reparar_y_reprocesar
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entender lo que el cliente desea y si algo no se puede hacer poder explicárselo y darle 

alternativas adecuadas.  

 

2.2.2  Por Reprocesos 

El manejo de tecnología de punta es muy importante en este negocio, sobre todo 

para poder atender a los clientes corporativos que también se vuelven competencia, como 

es el caso de CNT, EEQ, EEA, EPMAPS, TV Cable, entre los no financieros y entre los 

financieros están Cooperativas, Mutualistas y Bancos. Para estos clientes debemos 

presentar y desarrollar si fuese el caso la pantalla para realizar los cobros o pagos que ellos 

requieran, así como la forma en que va a ser entregada tanto la información como el dinero. 

Los clientes no tienen que sentir molestias cuando hay falta de sistema, se deben 

tener planes de contingencia que permitan atenderlos, es aquí donde se dan los re-

procesos, unos por este tipo de inconvenientes como es una fallo en el sistema y el otro por 

error del cajero en realizar la transacción y al momento de cuadrar caja ve el error debe ser 

corregido con las debidas autorizaciones. En cualquiera de los dos casos debe ser 

transparente para el cliente. 

 

2.3 Análisis del Macro – Ambiente 

2.3.1 Componente Económico 

LA INFLACIÓN 

Ecuador registró inflación de 2,70% en 201319 

 

La tasa anual de inflación de Ecuador se desaceleró a 2,70% en el 2013 frente al 

4,16% registrado el año previo, informó este martes la agencia oficial de estadística. 

Los precios al consumidor en el último mes del año se ubicaron en 0,20%, frente al -

0,19 % del mismo mes de 2012, mientras que en noviembre de este año fue del 0,39 %. 

El índice registrado en el 2013 está por debajo de la meta original de 3,93% fijada por 

el Gobierno para el periodo. 

                                                           
19

 http://www.eluniverso.com/noticias/2014/01/07/nota/1997356/ecuador-registro-inflacion-270-2013 

 

http://www.eluniverso.com/noticias/2014/01/07/nota/1997356/ecuador-registro-inflacion-270-2013
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Por capítulos, el de alimentos y bebidas no alcohólicas fue el que más contribuyó a la 

variación del Índice de Precios al Consumo (IPC) de diciembre con el 35,26% del total, 

seguida de bebidas alcohólicas y tabaco, con el 22,02%. 

Guayaquil fue la ciudad con la inflación mensual más alta, con el 0,50%, seguida de 

Manta con el 0,43%, mientras que Quito y Cuenca fueron las que menos inflación 

registraron, con el 0,05 y -0,45% respectivamente. 

La canasta básica familiar se ubicó en 620,86 dólares, mientras el ingreso mensual 

para familias con 1,6 miembros fue de 593,60 dólares. 

Para 2014, se calcula que la inflación será del 3,2%, según indicó el pasado sábado 

el jefe de Estado, Rafael Correa, quien también vaticinó un crecimiento real del producto 

interno bruto (PIB) del 4,5% al 5,1%. 

 

 FIGURA 2.2 INFLACIÓN EN ECUADOR 

FUENTE:  http://es.tradingeconomics.com/ecuador/inflation-cpi 

 

Actualmente, vivimos en un mundo de grandes transformaciones que nos aproximan 

a un futuro impredecible. En este contexto, uno de los factores cruciales para la 

supervivencia de las naciones es la economía y precisamente es aquí donde vienen 

ocurriendo las mayores anomalías de la historia humana. 

La inflación es un proceso de elevación continuada de los precios, o lo que es lo 

mismo, un descenso continuado del valor del dinero. El dinero pierde valor cuando con el no 

se puede comprar la misma cantidad de bienes que con anterioridad.  

http://es.tradingeconomics.com/ecuador/inflation-cpi
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En el caso de Servipagos, las personas no pueden dejar de pagar los servicios 

básicos, algunos disminuirán el consumo de servicios tales como el Cable, recargas 

telefónicas o algún otro servicio que ellos empiecen a considerar no tan prioritario, las 

personas replantearan sus consumos pero no los van a dejar de utilizar, por lo que no 

afectaría de una forma importante a la transaccionabilidad del negocio. 

La inflación afectará al consumo de otro tipo de servicios como son el salir a bares, 

discotecas, restaurantes, al cine o el teatro, entre otras tantas actividades, así también se 

verá afectado el mercado automotriz y de bienes raíces, pero el pago de servicios básicos 

es un punto que ninguna persona puede dejar de consumir por lo que lo seguirán pagando 

de una forma u otra, es decir el servicio de Servipagos no se va a ver afectado por la subida 

estrepitosa o la pequeña baja que se pueda dar en la inflación del país. Y al ingresar nuevas 

transacciones al servicio que brinda Servipagos la afluencia de clientes aumentará en un 

porcentaje considerable. 

 

PRODUCTO INTERNO BRUTO “PIB” 

 

Una de las mejores formas de evaluar el desenvolvimiento de la economía de una 

nación es a través de la contabilidad de todo lo que produce y de los servicios que presta. El 

PIB es un indicador económico que mide el valor en dólares de toda la producción de bienes 

y servicios del país.  

 

Contabilizamos únicamente los bienes y servicios finales, es decir que no incluimos 

aquellos productos que sirven para producir otros productos (por ejemplo el cuero para 

hacer zapatos). Para poder obtener un valor en dólares, esta contabilización se hace 

utilizando los precios de mercado y la producción total.  
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 FIGURA 2.3 PRODUCTO INTERNO BRUTO 

FUENTE:  http://es.tradingeconomics.com/ecuador/gdp 

 

Aunque los servicios muchas veces no son asociados con un precio de mercado, se 

valora el costo de generar ese servicio (ejemplo, si es una agencia de viajes, el costo de la 

persona que nos atiende). 

Los cambios porcentuales en el PIB de las economías de un año a otro determinan la 

tasa de crecimiento del país.  

Para Servipagos, este es un punto importante pero no afecta de forma directa al 

negocio, ya que el mismo ha sufrido cambios que permiten adaptarse a la realidad actual del 

país, hoy en día se manejan dos tipos de centros de recaudación; uno que se llama 

“Servipagos Express” en el cual solo se realizan pagos de servicios básicos, pagos que la 

gente no puede dejar de cancelar ya que como su nombre lo indica son básicos para la vida 

diaria de las personas y se ha mantenido el valor de la comisión, en algunos casos se 

encuentran cerca o dentro de Centros de recaudación de pagos de Matrícula y Revisión 

vehicular para comodidad de los clientes, por otro lado se cuenta con los centros de 

recaudación llamados “Servipagos” en los que a más de pagar servicios básicos, se pueden 

realizar transacciones como;  depósitos y retiros de barias Instituciones Bancarias, este tipo 

de transacciones tiene un valor por comisión mayor al de los servicios básicos pero se 

justifica por la comodidad que los clientes tienen de realizar varias transacciones en un solo 

lugar. 

 

http://es.tradingeconomics.com/ecuador/gdp
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En conclusión, se puede ver que para este tipo de negocio, el Producto Interno Bruto 

del País no afecta de una manera directa, ya que las personas en la actualidad por la forma 

tan rápida de vivir que tiene necesitan realizar este tipo de transacciones en el menor tiempo 

posible.  

La visión de Servipagos es tener gran Rentabilidad a través de bajos costos y altos 

volúmenes transaccionales. 

 

NIVEL DE RIESGO PAÍS 

Ecuador mejoró su índice de Riesgo País20 

Según el informe mensual emitido por la Asociación de Bancos Privados del Ecuador 

(ABPE), en agosto el índice de Riesgo País se redujo 13 puntos básicos en relación a julio 

pasado y 160 puntos en comparación a agosto de 2012, ubicándose en 661, la mejor 

posición alcanzada en el año. 

Según el Banco Central del Ecuador, el Riesgo País es un concepto económico que 

ha sido abordado académica y empíricamente mediante la aplicación de diferentes 

metodologías: desde la utilización de índices de mercado como el EMBI (indicador de 

bonos de países emergentes) hasta sistemas que incorporan variables económicas, 

políticas y financieras. Por ejemplo, se evalúan datos sobre la inflación, conflictos sociales, 

entre otros.  

En sí, el Riesgo País intenta medir el grado de confianza que muestra un Estado 

para que personas extranjeras, naturales o jurídicas, inviertan en esa nación.  

Mientras menor sea el índice, la confianza tiende a aumentar porque se considera 

que tiene más capacidad de pago para sus deudas; aunque, en la práctica los indicadores 

se han convertido en parámetros subjetivos de medición, dicen los expertos.  

El Riesgo País de Ecuador está únicamente por encima de Venezuela (956) y 

Argentina (1.068). Además, se sitúa por debajo de América Latina (408), Europa (306) y 

Asia (261). 

Según la Asociación de Bancos Privados, el incremento del precio del petróleo fue 

una de las causas de esta mejoría (en agosto el barril se situó en alrededor de 101.62 

dólares).  

                                                           
20

 http://expreso.ec/expreso/plantillas/nota.aspx?idart=5169948&idcat=19409&tipo=2 

 

http://expreso.ec/expreso/plantillas/nota.aspx?idart=5169948&idcat=19409&tipo=2
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Las calificadoras internacionales valoran este incremento y lo consideran como un 

factor favorable para la situación macroeconómica.  

A nivel regional, a diferencia de Ecuador, Colombia y Perú mostraron un aumento en 

su indicador de riesgo.  

El país del sur sumó 16 puntos y el país cafetalero 14 puntos. A pesar de ello, 

continúan mejor posicionados en comparación a otros países de América del Sur. Colombia 

registra 183 puntos en Riesgo País y Perú 191.  

Chile es uno de los mejor ubicados en la región con 171 puntos.  

En agosto, el patrimonio del sistema bancario privado a nivel nacional tuvo un 

crecimiento mensual de 0,88% y una variación anual de 3,88%, de esa forma su saldo 

acumulado contabilizó 2.816 millones de dólares. DVA 

En Conclusión, el Riesgo País de una u otra manera afecta a las diversas empresas 

del país, en algunos casos en mayor grado que en otros, en lo que se refiere a Servipagos, 

el hecho de que este índice se sitúe en un monto alto limita el ingreso de inversión 

extranjera, lo cual podría hacer que el negocio crezca más pero aun así Servipagos ya lleva 

14 años en el mercado. 

2.3.2 Componente Socio Cultural 

Tasa de desempleo de Ecuador es la más baja de América Latina21 

El Gobierno Nacional informó que Ecuador tiene la tasa de desempleo más baja de 

América Latina con 4,12%. En el Enlace Ciudadano 357, se expuso que la extrema pobreza 

ha bajado a 8,6%. 

Asimismo, se informó que la pobreza y la pobreza extrema en el sector rural han 

disminuido considerablemente. En las zonas rurales la pobreza ha bajado 7 puntos 

porcentuales entre diciembre del 2012 y diciembre del 2013. La extrema pobreza de las 

áreas rurales también tien una reducción del 6% en el último período anual. 

Para la Revolución Ciudadana este es el indicador más importante de su gestión y 

los logros que se han conseguido a través del combate a la pobreza son alentadores. El 

                                                           
21

 http://radiohuancavilca.com.ec/noticias/2014/01/18/tasa-de-desempleo-de-ecuador-es-la-mas-baja-de-america-

latina/ 

 

http://radiohuancavilca.com.ec/noticias/2014/01/18/tasa-de-desempleo-de-ecuador-es-la-mas-baja-de-america-latina/
http://radiohuancavilca.com.ec/noticias/2014/01/18/tasa-de-desempleo-de-ecuador-es-la-mas-baja-de-america-latina/
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Ecuador puede advertir ahora una considerable reducción de la pobreza y mejores 

condiciones de vida en sus habitantes. 

 

FIGURA 2.4 TASA DE DESEMPLEO  

FUENTE: http://es.tradingeconomics.com/ecuador/unemployment-rate 

 

Podemos concluir, que el tema del desempleo a la empresa no le ha afectado ya que 

como otras empresas no han abierto plazas han preferido contratar a Servipagos para que 

sea quien se encargue de realizar las recaudaciones a sus clientes, evitándose así el crear 

puestos y adecuar espacios para estas recaudaciones lo cual conllevaría al peligro de sufrir 

asaltos en el traslado del dinero o dentro del lugar de recaudación. 

 

Con referencia a los asaltos las agencias cuentan con seguros para el efectivo tanto 

para cuando este en la agencia como para cuando este sea trasladado y para que estos 

seguros se hagan efectivos se deben cumplir con las normativas que presentan las 

instituciones que brindan dichos servicios los cuales se estipulan en los contratos firmados. 

 

  

http://es.tradingeconomics.com/ecuador/unemployment-rate
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2.3.3 Componente Político 

TEMOR BANCARIO POR MEDIDAS DEL BCE22 

La falta de liquidez del BCE, el déficit presupuestario y las últimas medidas causan 

gran preocupación en el sector financiero ecuatoriano. 

Análisis económicos dan muestra de que la economía y la banca ecuatoriana gozan 

de elevados niveles de liquidez. Pese a ello existe la intención de las autoridades de hacer 

uso de capitales públicos y privados para robustecer su presupuesto y fortalecer a la banca 

estatal. 

 

Los fondos del IESS que están en el Banco Central, la Reserva Internacional de 

Libre Disponibilidad, son algunas de las alternativas que viabilizan el objetivo del Gobierno 

en este tema. Para dar paso a la propuesta, una de las últimas resoluciones del directorio 

del Banco Central del Ecuador (BCE), dispuso que cinco bancos tendrán que repatriar más 

recursos desde el exterior máximo hasta el 31 de mayo. 

 

MALESTAR Y PREOCUPACIÓN 

La medida generó un nuevo malestar entre el Estado ecuatoriano y los 

representantes de la banca, que ya vivieron una experiencia igual el año anterior. 

La banca justifica la necesidad de mantener recursos en el exterior, alegando que en 

el Ecuador no estén instrumentos legales de liquidez. Los bonos del Estado y papeles de 

entidades como los de la Corporación Financiera Nacional no son líquidos. 

Los Bancos llamados a cumplir con esta transacción bancaria en esta oportunidad 

son el Pichincha, que tiene que traer US$293 millones de dólares; el Pacífico, US$208 

millones; al Bolivariano repatriará US$85 millones; Produbanco, US$52 millones y Lloyds 

Bank US$13 millones. Se estima que será un total de US$651 millones de dólares que 

deben estar en el Ecuador al terminar el mes de mayo. 

 

BANQUEROS MENTIROSOS 

Representantes de la banca ecuatoriana rechazaron esta decisión y el presidente del 

directorio del Banco Central, Diego Borja, en respuesta los calificó de “Banqueros 

                                                           
22

 http://www.revista-laverdad.com/Paginas/Articulos.php?Codigo=525 

http://www.revista-laverdad.com/Paginas/Articulos.php?Codigo=525
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mentirosos”, en alusión a los presidentes del Banco Pichincha, Antonio Acosta y del 

Produbanco, Abelardo Pachano. 

 

EXPERIENCIA ANTERIOR 

Es de recordar que el año pasado se puso en vigencia la obligación de repatriar 

recursos, lográndose el retorno de un gran capital al sistema financiero ecuatoriano. El 

dinero de la Reserva Internacional de Libre Disponibilidad (RILD) que se destinó a la banca 

pública empezó a llegar al país. Hasta hace poco, los bancos habían ejecutado US$377 

millones, de los US$845 millones totales. 

 

DESTINO DE LOS US$651 MILLONES 

Los representantes de los cinco bancos que deben repatriar el capital mencionado, 

se preguntan ¿Dónde colocarán ese dinero una vez que esté en el país? 

Los representantes de la banca, afirman que la entrega de préstamos se ha 

debilitado por el escaso nivel de crecimiento de la economía y la incertidumbre que vive el 

sector privado. 

A mediados del año anterior, cuando se creó el coeficiente de liquidez doméstica, el 

entonces presidente del directorio del BCE, Carlos Vallejo, se comprometió a crear los 

instrumentos, para que los bancos compren, pero la propuesta no se concretó. 

En la actualidad el Gobierno propone la colocación de recursos en papeles del 

mercado de valores. La última resolución del Central -de febrero pasado-, establece plazos y 

porcentajes mínimos de inversión en ese tipo de transacciones. 

Con la resolución los bancos deben mantener el 0,5% de sus recursos líquidos en el 

mercado de valores hasta el 31 de agosto y el monto debe subir al 1% hasta el 31 de 

diciembre. 

¿CUÁNTO DINERO HAY EN EL EXTERIOR? 

De acuerdo a cifras oficiales de la Superintendencia de bancos, unos US$3´883.6 

millones, es la cifra que mantienen los bancos privados del Ecuador en el exterior. Esto es 

en inversiones y depósitos en instituciones financieras de Estados Unidos, además de 

bonos y obligaciones emitidas por agencias federales de ese mismo país. Esa cifra 

representa el 21,8% de los activos totales del sistema financiero. 
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El informe señala que mientras en diciembre del 2006 estos depósitos e inversiones 

llegaban a US$1.479 millones (12,4% de los activos); para diciembre del 2009, esta cifra 

estaba en US$3.717 millones (21,2% de los activos). En cambio, a enero pasado la cifra 

llegó a US$3´883.6 millones (21,8%), lo que revela una salida importante de divisas. 

Diego Borja, señaló que la banca ha sacado una importante suma de dinero, lo cual 

no está acorde con la política del Gobierno. Reprochó el hecho de que el sector bancario 

saque tanto capital del Ecuador, sin considerar que dicho dinero pertenece a los 

ecuatorianos. Es por ello que se decidió endurecer el índice de liquidez y repatriar US$651 

millones más de lo que ya trajeron anteriormente, a fin de cumplir las nuevas normas 

dictadas por el BCE. 

En conclusión, Servipagos no es una empresa Financiera, si no que brinda servicios 

Financieros y No Financieros, y al ser su mayor accionista un Banco (Produbanco) debe 

manejarse con mucha prudencia para dentro del mercado para atender a los clientes de sus 

clientes bajo todas las normas, reglamentos y leyes en la actualidad aprobadas, y así 

mantener una buena imagen con todos sus usuarios.  

 

2.3.4 Componente Tecnológico 

Cuando se habla de las Tecnologías de la Información, se está hablando de un 

ambiente eficiente. Esta realidad no debe quedarse únicamente en un discurso 

internacional, sino que estas herramientas deben ser aplicadas de forma responsable en las 

instituciones y empresas del país.  

El Software es  la industria para todas las industrias, es una herramienta para 

generar competitividad en todos los sectores, y por qué no, un sector con potencial de 

desarrollo internacional que genere bienestar para el gran talento humano que existe en el 

país y que se ha demostrado a través de un sinnúmero de historias de éxito de varias 

empresas ecuatorianas. 

Es claro que las tecnologías de la información jugarán un papel protagónico durante 

el próximo siglo. Ya se encuentran en la base de la economía de muchas naciones 

desarrolladas y la única manera de competir en el mercado moderno e incorporándolas en 

las economías de los países en desarrollo. 

El mercado tiende a ser cada vez más globalizado. Las fronteras están cayendo. En 

menos de un minuto, se toma un avión para transportarse a otro extremo del mundo y en 

este ámbito la información es vital para la competencia. Actualmente la Industria del 

Software del Ecuador, cuenta con las siguientes cifras: 
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En la actualidad en el país se ha apostado mucho por la tecnología, aun cuando 

todavía estamos en pañales muchas empresas se han decidido por la implantación de 

nuevos sistemas que permitan realizar las labores de mejor manera y siempre orientadas a 

la calidad y la mejora en tiempos, todo esto siempre es medido a través de herramientas 

diseñadas exclusivamente para esto. 

Las empresas proveedoras de enlace y equipo son las mejores en el mercado, las 

mismas que fueron seleccionadas por concurso, brindan una rápida respuesta al momento 

de la caída del enlace, es decir, ofrecen planes de contingencia para que el servicio no se 

vea afectado, así como cambios de equipos y piezas para que la operación no se detenga, 

sus costos están acorde al mercado nacional. 

 

2.4 Análisis del Micro – Ambiente 

2.4.1 Clientes 

Los clientes a los que está enfocado el servicio de Servipagos, es al grupo 

Bancarizado y no Bancarizado de la población. Y la forma en que este servicio desea estar 

posicionado en la mente o que se desea que piense el consumidor es; “Siempre tengo una 

Agencia de Servipagos cerca, que me brinda un servicio ágil y confiable”. 

 

Por el ritmo de vida que en la actualidad se lleva es muy difícil para las personas 

trasladarse a las oficinas de cada una de las instituciones para pagar los servicios básicos 

es por esto que los clientes están satisfechos con el servicio que se les brinda ya que 

pueden en un solo lugar cancelar estas facturas lo que les permite ahorrar tiempo, y con la 

diversificación que se está implementando en las Agencias de Servipagos para así logra 

cubrir de mejor manera las necesidades de los clientes. 

En conclusión, los clientes pueden ver en Servipagos una solución para la falta de 

tiempo que tienen para realizar los pagos de diversos servicios y las largas colas que hay en 

estas instituciones. 
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CLIENTES CORPORATIVOS 

Son Instituciones que buscan los servicios de Servipagos para realizar transacciones 

que liberen la carga transaccional excesiva que tienen, además de que buscan tener mayor 

cobertura y de esta manera atraer más al cliente. 

La relación entre los clientes corporativos y la Empresa se encuentra en muy buenas 

condiciones ya que por concepto del servicio transaccional que se brinda, la empresa se 

beneficia con un porcentaje de la comisión que es pagado por el cliente, según lo que indica 

el contrato que se haya firmado. 

   

2.4.2 Competencia 

 

Si no hubiera competencia la empresa no necesitaría dirigentes. Simples peones 

bastarían. Ellos asignarían pasivamente los recursos de la empresa según el plan elaborado 

por sus directores. Si no hubiera competencia la empresa tendría planes, pero no 

estrategias. Las nociones de estrategia y de competencia están indisolublemente ligadas. 

Toda estrategia guarda relación con la competencia. Por eso el fin de la estrategia es el de 

ampliar el poder de la empresa ante sus competidores. 

 

La Constitución Política del Ecuador en su artículo 243 señala que le corresponde al 

Estado, dentro del sistema de economía social de mercado “garantizar el desarrollo de las 

actividades económicas mediante un orden jurídico e instituciones que las promuevan, 

fomenten, y que generen confianza”. Además, el mismo artículo dispone que el Estado 

deberá “promover el desarrollo de actividades y mercados competitivos, impulsar la libre 

competencia y sancionar, conforme a la ley, las prácticas monopólicas y otras que impidan o 

distorsionen”. 

Se debe estar muy consciente de que  algunos de sus Clientes Corporativos se 

convierten en competencia, y la ventaja que ofrecen ellos es que no cobran comisiones a 

sus clientes, y por la situación económica que está atravesando el país toda persona trata 

de ahorrar de una u otra forma, por otro lado la ventaja que tiene Servipagos es su atención 

continua todos y cada uno de los días del año con un horario extendido, este horario 

ampliado permite que los clientes tengan más tiempo para realizar sus pagos. 

Por otro lado se puede notar que los clientes corporativos que son también 

competencia no pueden prescindir de los servicios de Servipagos, ya que al no contar con 

estos puntos de recaudación tendrían que ser ellos quienes coloquen puntos para que las 
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personas cancelen sus facturas, pero esto para ellos implica una gran inversión tanto en 

infraestructura, equipos, tecnología, recurso humano, etc…. Lo cual es un costo mayor al 

que implica el pago de una comisión. 

En fin, se puede decir que la permanencia del servicio de Servipagos en el mercado 

es por muy largo tiempo, ya que el negocio de las empresas de servicios básicos es brindar 

el servicio mas no el de contar con gran cantidad de agencias para realizar la recaudación 

del mismo.  

 

2.4.3 Proveedores 

PROVEEDORES DE ENLACE 

Los proveedores con que cuenta el servicio de Servipagos son; 

 Suratel. 

 Medianet. 

 Tele – Holding. 

 Andintel (para agentes de Quito) 

 Pacifictel (para agentes de Guayaquil) 

 

Estas empresas forma parte del GRUPO TVCABLE proveen servicios de transmisión de 

datos de alta capacidad y velocidad, brindando un servicio confiable, seguro y rápido, libre 

de errores e interferencias logrando que el cliente pueda satisfacer todos sus requerimientos 

tecnológicos e impulsar sus negocios. 

El Grupo TV Cable es consciente que todos sus clientes desean que su servicio de 

Transmisión de Datos le falle. 

Esta es la razón por la que Suratel muestra su compromiso a través del Service Level 

Agreement (SLA), que proporciona con toda certeza la disponibilidad y el rendimiento de su 

enlace. Los SLA que recibe son específicos a los servicios que contrate con Suratel. El 

esquema de red utilizado por estas empresas es el siguiente; 

 

NIU “BANDA ANCHA” 

Con Evolution Data Optimized EV-DO se obtendrá un sin fin de información, lo que 

permitirá  que el servicio de Servipagos se conecte con el mundo de los negocios en 

mercados nacionales e internacionales a un futuro. 
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Las ventajas que se conseguirán al utilizar el servicio de NIU “BANDA ANCHA” son los 

siguientes; 

 

 La mayor velocidad de conexión a Internet del país 

 Movilidad. Se podrá llevar el servicio a cualquier sector. 

 Únicos con EV-DO 

 Fuera de la zona NIU Banda Ancha se conecta automáticamente a NIU Internet, 30% 

más rápido que con línea telefónica 

 sin instalaciones complicadas. No necesitas cables. 

 

Los proveedores con los que se cuentan, garantizan que el servicio de Servipagos 

estará disponible en los horarios establecidos para poder atender la demanda existente por 

los clientes. 

 

PROVEEDORES DE ÚTILES DE OFICINA 

 

Con referencia a los útiles de oficina son adquiridos en PACO, con ellos se tiene un 

contrato ya establecido donde se indica el tiempo de entrega de la proveeduría, cada una de 

las áreas tiene un presupuesto para la solicitud de la misma, así como un archivo donde 

constan los artículos que se pueden solicitar, cuando se necesita algo adicional a lo que se 

encuentre en el listado se debe solicitar autorización por parte de la gerencia o jefatura del 

área. 

 

2.3.4 Productos Sustitutos 

Hay que descartar desde un principio el concepto simplista según el cual las firmas 

que nos hacen competencia son aquellas que producen el mismo producto que nosotros. 

Esta idea es una “miopía de mercadeo”, el error más común que comete una empresa es 

preocuparse únicamente de la competencia obvia, la de las empresas que fabrican la misma 

cosa, para finalmente ser derrotados por la introducción de productos substitutos. 

Se debe tener en cuenta que los productos sustitutos son un gran peligro para la 

empresa ya que obligan a estar pendientes de las exigencias y requerimientos del cliente, 
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así mismo estar en permanente superación sistemática y operacional en beneficio tanto de 

los clientes como de la empresa. 

 

En la actualidad Servipagos tiene como productos sustitutos como son la utilización 

de los ATM’s o Cajeros Automáticos y el internet.  

    

Se puede pensar que el costo de uso del Internet es menor a cualquiera de estos, 

pero no todas las personas tienen una computadora o acceso a una de ellas o manejarlas 

correctamente para realizar sus pagos de servicios básicos, depósitos o retiros, por lo que 

esto se convierte en una ventaja muy grande en el mercado. 

2.4 Diagnóstico 

Se ha podido observar tres puntos críticos para lo que se refiere al servicio de 

Servipagos; el primer punto es la capacitación tanto para el personal que atiende a los 

clientes, es decir, capacitación en lo que se refiere a servicio al cliente, ya que por ser 

personas jóvenes, chicos que trabajan por primera vez para pagar sus estudios 

universitarios y la idea de Servipagos es estar enfocados al área financiera y no financiera, y 

con respecto a la utilización del aplicativo, se ve la necesidad de brindar actualizaciones una 

vez al año, esto permitirá que tanto el supervisor, el cajero principal y los cajeros de las 

agencias de Servipagos sean reconocidos por su cordialidad, buena atención y servicio 

rápido.  

Por otro lado el personal operativo también debe recibir capacitación para poder 

tratar con el personal de agencia, ya que como se ha indicado son personas jóvenes y en la 

gran mayoría es su primer trabajo, por lo que son personas sanas y con mucha 

predisposición para aprender, comprender y asimilar las cosas fácilmente. 

El siguiente punto a tratar es el movimiento de dinero, que debe ser en un horario 

que no afecte tanto la atención al público, que se realice con rapidez ya que el nivel 

delincuencial en el país en general ha aumentado, y esto puede poner nerviosos a los 

clientes. Es también indispensable mantener en un lugar visible el hecho de que la policía 

puede ayudar o escoltar en el traslado de efectivo a los clientes y que esto no tiene costo 

alguno.  

El último punto es con referencia a la competencia, como se puede ver este es un 

negocio que depende mucho de la atención, la agilidad y la disminución de los re-procesos, 

el aumento de competidores en el mercado hace que se deba mejorar la imagen que tiene el 

negocio frente a los clientes, y la única forma es recordando y aplicando varios puntos clave 

como son; que el cliente está por encima de todo, que a pesar de que muchas veces los 
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clientes solicitan cosas casi imposibles, con un poco de esfuerzo y ganas de atenderlo muy 

bien, se puede llegar a conseguir lo que él desea o darle alternativas, así también se debe 

estar claro en qué se debe cumplir todo lo que se prometa, al contar con personal joven se 

debe implantar en ellos la idea de que solo hay una forma de satisfacer al cliente y es darle 

más de lo que espera y para esto debemos conocer muy bien a los clientes y enfocarnos en 

sus necesidades y deseos. 

El Personal de Cajas tiene una gran responsabilidad al ser quienes tienen contacto 

directo con los clientes, pueden hacer que un cliente regrese o que jamás quiera volver, son 

ellos quienes hacen la diferencia, es por esto que las experiencias de los consumidores 

deben ser totalmente satisfactorias.  

Todo esto hace que se tome en cuenta algo tan simple pero muy cierto, que un 

empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos, es por esto que las políticas de 

recursos humanos deben ir de la mano de las estrategias de marketing. 

Por último se tiene que estar muy claro en que por muy bueno que sea el servicio 

que se brinde siempre se puede mejorar, no olvidando que si los procesos no son medidos 

no pueden ser mejorados, siempre es necesario plantear nuevos objetivos ya que la 

competencia no da tregua, es por esto que los equipos de trabajo no sólo deben funcionar 

para detectar fallas o para plantear soluciones y estrategias, cuando así se requiera, todas 

las personas de la organización deben estar dispuestas a trabajar en pro de la satisfacción 

del cliente, trátese de una queja, de una petición o de cualquier otro asunto.
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2.5 Análisis FODA 

TABLA 2.1 Matriz “PCI” de Servipagos 

 

FUENTE: Empresa Servipagos 
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TABLA 2.2 Matriz “POAM” de Servipagos 

 

FUENTE: Empresa Servipagos 
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TABLA 2.3 Matriz Ofensiva 

 

FUENTE: Empresa Servipagos 
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TABLA 2.4 Matriz Defensiva 

 

 

FUENTE: Empresa Servipagos 
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2.4.1 Objetivos Estratégicos 

 

OFENSIVOS 

 Establecer procesos claros y sencillos que permitan a todo el personal realizar su 

trabajo de forma rápida, eficiente y eficaz para así lograr la satisfacción del cliente, 

aumentar la cartera de clientes corporativos y el crecimiento del negocio. 

 Realizar capacitaciones dirigidas hacia el personal, con referencia a la atención que 

se debe dar a los Clientes Corporativos, Agentes y el cliente o consumidor del 

servicio, para así conseguir su fidelidad a través de un trato ágil, cordial y con 

horarios extendidos. 

 

DEFENSIVOS 

 Identificar los procesos críticos y establecer los correctivos necesarios, así como 

implantar indicadores los cuales permitan evidenciar las mejoras que se vayan dando 

en los procesos tanto operativos, de servicio y tecnológicos. 

 Aprovechar mejoras tecnológicas que ofrece el mercado para disminuir los procesos 

manuales consiguiendo la optimización de los tiempos de servicio, así como 

implantar controles periódicos de auditoria interna, que generará que la empresa 

continúe liderando el sector. 
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TABLA 2.5 Análisis “FODA” Servipagos 

 

FUENTE: Empresa Servipagos 



51 

 

PLAN DE ACCIÓN "ESTRATEGIA OFENSIVA 1A" 

OBJETIVO 

Implementar nuevos servicios a través del mejoramiento de equipos y capacitación al personal para así continuar liderando el mercado y 

aumentar tanto los ingresos como la imagen del canal. 

ESTRATEGIA 

Establecer procesos claros y sencillos que permitan a todo el personal realizar su trabajo de forma rápida, eficiente y eficaz para así lograr la 

satisfacción del cliente, aumentar la cartera de clientes corporativos y el crecimiento del negocio. 

TABLA 2.6 Estrategia Ofensiva 1A 

FUENTE: Empresa Servipagos 
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PLAN DE ACCIÓN "ESTRATEGIA OFENSIVA 2A" 

OBJETIVO 

Lograr posicionarnos en la mente del consumidor y así conseguir abrir nuevos locales de Servipagos en las principales ciudades de todas las 

provincias del país. 

ESTRATEGIA 

Realizar capacitaciones dirigidas hacia el personal, con referencia a la atención que se debe dar a los Clientes Corporativos, Clientes 

Internos y el cliente o consumidor del servicio, para así conseguir su fidelidad a través de un trato ágil, cordial y con horarios extendidos. 

TABLA 2.7 Estrategia Ofensiva 2A 

FUENTE: Empresa Servipagos 
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PLAN DE ACCIÓN "ESTRATEGIA DEFENSIVA 1B" 

OBJETIVO 

Disminuir los errores operativos (re-procesos, faltantes), de servicio (reclamos) y tecnológicos (falta de sistema), para así conseguir la 

satisfacción de los clientes corporativos y de los usuarios, aumentando el nivel transaccional del canal. 

ESTRATEGIA 

Identificar los procesos críticos y establecer los correctivos necesarios, así como implantar indicadores los cuales permitan evidenciar las 

mejoras que se vayan dando en los procesos tanto operativos, de servicio y tecnológicos. 

TABLA 2.8 Estrategia Defensiva 1B 

FUENTE: Empresa Servipagos 
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PLAN DE ACCIÓN "ESTRATEGIA DEFENSIVA 2B" 

OBJETIVO 

Colocar controles para disminuir los re-procesos operativos, lo cual conlleva a reducir los riesgos de asaltos y permitirá entregar la 

información a los clientes corporativos en menor tiempo, consiguiendo su fidelidad y el seguir liderando el mercado. 

ESTRATEGIA 

Aprovechar las mejoras tecnológicas que ofrece el mercado para así disminuir los procesos manuales consiguiendo la optimización de los 

tiempos de servicio, así como implantar controles periódicos de auditoria interna, lo que generará que la empresa continúe liderando el sector. 

TABLA 2.9 Estrategia Defensiva 2B 

FUENTE: Empresa Servipagos 



55 

 

2.5 Balance Scorecard 

TABLA 2.10 Balance Scorecard 

 

FUENTE: Empresa Servipagos 
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CAPITULO III 

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO CONTÍNUO PARA EL SERVICIO DE SERVIPAGOS 
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3.1 Optimización de Procesos  

3.1.1 Procesos Actuales  

Al momento SERVIPAGOS cuenta con sus procesos definidos por el tiempo que la 

empresa lleva dentro del mercado, por tal motivo se procederá a realizar el levantamiento y 

control necesario sobre cada una de las actividades que se desarrollan para poder brindar 

este servicio al público, para así lograr un mejoramiento en el mismo que se verá reflejado 

en el éxito de la empresa dentro de un mercado que en la actualidad está siendo muy 

competitivo. 

 

ACTIVIDADES DE APOYO 

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA 

Aquí contamos con los siguientes procesos; 

 Planificación, Organización, Desarrollo y Control de las Actividades (Gerencia) 

 Proceso Financiero (Conciliaciones / contabilidad) 

 Gestión de la Calidad 

 

ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HUMANOS 

Aquí contamos con los siguientes procesos; 

 Selección del Personal. 

 Contratación del Personal. 

 Capacitación del Personal. 

 Evaluación del Personal. 

 Pago de Nómina. 

 

DESARROLLO TECNOLÓGICO 

Aquí contamos con los siguientes procesos; 

 Investigación y Desarrollo de nuevos procesos para la recaudación y conciliación. 

 Administración Tecnológica (Compra de los equipos más adecuados para el buen 

funcionamiento del sistema) 

 Telecomunicaciones (Administración y mantenimiento de la conexión de las 

Agencias) 
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 Administración de Módulos del sistema. 

 Seguridad de la Información. 

 

REALIZACIÓN 

En este punto contamos con lo siguiente; 

 Servicio Administrativo (Coordinación para el mantenimiento de las Agencias 

(fachada), Equipos (computadoras, RAC, Servidores), Cambio de Piezas (Re-

contadoras de Monedas y Billetes, calculadoras, Ventiladores, Cámaras de Video) y 

equipos de oficina) 

 

NOTA;  

Es importante aclarar que Servipagos es parte de Produbanco, ya que este banco 

cuenta con el 90% de las acciones de la empresa y por tal motivo todas las actividades 

antes mencionadas están directamente administradas por Produbanco. 

 

ACTIVIDADES PRIMARIAS 

LOGÍSTICA DE ENTRADA 

En este punto contamos con lo siguiente; 

 Requerimiento de pago de Servicios Básicos (Luz, Agua, Teléfono, Cable) 

 Requerimiento para Depósitos y Retiros de Cuentas de varios Bancos, Cooperativas 

y Mutualistas. 

 Requerimientos pago de Giros. 

 Requerimiento  de pago de Bono de Desarrollo Humano 

 Requerimiento de pagos de Entidades Educativas (Escuelas, Colegios y 

Universidades) 

 Requerimientos de pagos de Empresas Comerciales. 

 Requerimiento de pagos de Empresas Públicas (SRI, IESS, MUNICIPIO) 

 Requerimiento de Pago de Facturas Empresas Celulares y recargas. 

 

OPERACIONES 

En este punto contamos con lo siguiente; 
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 Pago de Servicios Básicos (Luz, Agua, Teléfono, Cable) 

 Transacciones Bancarias en cuentas de Bancos, Cooperativas y Mutualistas 

(Depósitos y Retiros) 

 Pago de Giros (Nacionales / Internacionales) 

 Pago de Bono de Desarrollo Humano. 

 Pago de Pensiones de Entidades Educativas (Escuelas, Colegios y Universidades) 

 Pagos de Empresas Comerciales. 

 Pago de Empresas Públicas. 

 Pago de Facturas y Recargas de Tiempo Aire. 

 

LOGÍSTICA DE SALIDA 

En este punto contamos con lo siguiente; 

 Cuadre de Cajas 

 Almacenamiento del Efectivo. 

 Conciliación de las Transacciones vs. Efectivo. 

 Transporte de la Documentación. 

 Transporte del Efectivo. 

 

MARKETING Y VENTAS 

En este punto contamos con lo siguiente; 

 Publicidad del Canal. 

 Negociación con los futuros Clientes que también son la competencia. 

 Comercialización del Canal. 

 

SERVICIO 

En este punto contamos con lo siguiente; 

 Servicio Post – Venta para los clientes que contratan el servicio. 

 Servicio al Cliente, para recepción de reclamos, quejas o solicitudes de duplicados. 

 Servicio de Escolta Policial. 
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TABLA 3.1 Cadena de Valor Específica 

 

FUENTE: Empresa Servipagos 
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TABLA 3.2 Mapa de Procesos 

 

 

FUENTE: Empresa Servipagos
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3.1.2 Levantamiento de Procesos 
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3.1.3 Diagramación de Procesos 
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3.1.4 Fichas Análisis de Actividades 
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CAPITULO IV 

ANÁLISIS COSTO - BENEFICIO PARA EL SERVICIO DE SERVIPAGOS 
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Para poder realizar el análisis costo – beneficio del servicio de SERVIPAGOS es 

necesario basarse en los procesos que han sido levantados en la empresa así como las 

necesidades actuales de los usuarios de este servicio. 

Los procesos existentes en la empresa son adecuados, pero como todo siempre 

puede estar sujeto a mejor, en la actualidad se ha visto que es necesario mejorar en el 

punto clave que es la capacitación. Es por esto que se ha decidido brindar capacitación al 

personal lo que dará lugar a que los tiempos de atención mejoren y los clientes se sientan 

satisfechos con la atención brindada en cualquier agencia que visiten, esto permitirá tener 

más usuarios y otros clientes corporativos que soliciten los servicios de SERVIPAGOS lo 

cual significa más trabajo y más ingresos para la empresa.  

Todo esto va enfocado a mejorar la imagen y servicio, lo que permitirá mantener bien 

posicionada a la empresa en la mente del consumidor. 

 

4.1 Cronograma de Capacitación al Personal  

       (CAJEROS, SUPERVISORES, CAJEROS PRINCIPALES Y EJECUTIVOS) 

Las Capacitaciones que se van a brindar al personal son las siguientes; 

1. Utilización de los equipos (Computadoras, Re-contadoras, Calculadoras, DataFast), 

así como sus aplicativos. 

2. Capacitación sobre Atención o Servicio al Cliente. 

3. Manejo e Identificación de Divisas Falsas (Prevención de Lavado de Activos y 

Financiamiento del Delito). 

 

Estas capacitaciones están enfocadas para lograr un beneficio considerable para la 

empresa, con lo que se conseguirá un mejor desempeño laboral del personal que conforma 

la Agencia y de los ejecutivos operativos, mejorando así la imagen de la empresa frente a 

los usuarios como a los clientes corporativos. 

En la actualidad se cuenta con 60 Agencias entre normales y express de Servipagos 

repartidos de la siguiente manera; 33 Agencias en Quito, 12 Agencias en Guayaquil y 15 

Agencias repartidas en las demás provincias. 

VER ANEXO 2. Listado Agencias Servipagos. 

Para dictar cualquiera de las capacitaciones a todo el personal de Agencias se ha 

dividido en grupos de veinte (20) personas cada uno, para así poder interactuar con los 
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colaboradores y solventar dudas o hacer ejercicios para afianzar el conocimiento de la 

capacitación impartida. 

TABLA 4.1 Capacitación Personal de Agencia 

 

FUENTE:  Área RRHH Servipagos 

Como podemos ver en el cuadro adjunto este tipo de capacitación para el personal 

de Agencias tiene un valor de $95.oo por grupo, como se cuenta con veinte (20) grupos se 

realizará una inversión anual de $1900.oo, con un aumento del 1% por año 

Esta capacitación permitirá que el personal de Agencia conozca de mejor manera la 

utilización de los equipos (Computadoras, DataFast, Re-contadoras y Calculadoras), y así 

brinden un mejor servicio tanto a los usuarios y clientes corporativos, a través de la 

disminución de reclamos por re-procesos operativos de duplicidad o mal ingreso de datos en 

las transacciones, ya que todo esto genera tanto faltantes como sobrantes de dinero en las 

cajas de los agentes o suspensión de servicios básicos a los usuarios. 

Esta capacitación es importante que sea dictada a inicios de año, es decir entre el 15 de 

enero y  el 29 de Febrero, para que así los agentes empiecen el año con gran empeño y 

fuerza, seguros de lo que saben y van a ofrecer a los usuarios. 
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TABLA 4.2 Capacitación en Atención o Servicio al Cliente 

 

FUENTE:  Área de RRHH Servipagos 

 

En Servipagos se desea contar con personal capacitado en su totalidad, es por esto 

que esta capacitación cubrirá tres puntos importantes que son; el liderazgo en el servicio, el 

contacto con los clientes y la forma de dar soporte de las áreas, la ventaja que se tiene es 

que el personal es gente joven, chicos que desean trabajar para continuar con sus estudios, 

al ser su primer trabajo es más sencillo implantar una cultura de atención y servicio con alto 

grado de respeto. 

Esta capacitación por su alto contenido temático se realizara en tres días, el costo de 

la misma es de $300.oo por grupo, como se cuenta con veinte (20) grupos la inversión anual 

será de $6000.oo, con un incremento del 2% por año,  

Es muy importante marcar claramente en la mente del personal que esta 

capacitación no solo les va a servir para su trabajo dentro de Servipagos sino para cualquier 

tipo de relación interpersonal que tenga, con su familia, en la universidad, etc… Otro punto 

importante de rescatar sobre este curso es que como va a ser dictado por personal externo 

el certificado entregado va a ser reconocido en cualquier empresa. 
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A través de este tipo de capacitaciones se podrá afianzar la imagen de 

SERVIPAGOS en la mente tanto del usuario como de los clientes corporativos y más aún se 

logrará aumentar la lista de clientes que soliciten los servicios del canal, lo cual dará lugar al 

aumento de la cantidad de usuarios y transacciones, manteniéndose así como pioneros en 

este tipo de servicios. 

Esta capacitación debe ser dictada a mediados de año, para así conocer cuáles son 

las Agencias que tienen más inconvenientes en el trato o relación con los usuarios y el 

personal interno de la organización para así poner mayor cuidado y atención en su 

desempeño después de dicha capacitación, esto también debe ser juzgado dependiendo del 

sector donde se encuentre ubicada la agencia. 
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TABLA 4.3 Detalle de Transacciones en Servipagos 

 

FUENTE: Área de Comercialización 

 

En la actualidad, se ha tenido un aumento considerable en las transacciones que se 

pueden realizar en las Agencias de Servipagos tomando en cuenta el crecimiento de la 

competencia en el mercado.  
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Por otro lado con la creación de la Superintendencia de Economía Popular y 

Solidaria muchas de las cooperativas han solicitado los servicios de Servipagos, al momento 

se encuentra en conversaciones y haciendo pruebas de desarrollo de pantallas para el 

servicio que requieren. 

TABLA 4.4 Prevención de Lavado de Activos y Financiamiento del Terrorismo 

 

FUENTE: Área de RRHH Servipagos 

 

En la actualidad por la gran cantidad de divisas falsas que circulan en el medio como 

se ha podido observar en los diferentes medios de comunicación, se ve la necesidad de 

impartir este tipo de capacitación sobre todo por el tipo de negocio en el que la empresa se 

encuentra que es la recepción de pagos en efectivo o cheques, transferencias, giros, etc…, 

esta capacitación beneficiaria tanto al personal de agencias como a la empresa, ya que evita 

la penosa y difícil tarea de indicarle al cajero que tiene un faltante por tal o cual cantidad y 

que debe ser cancelado lo más pronto posible, en estos caso dependiendo del monto el 

faltante puede ser pagado en una o varias partes lo cual será estructurado en el área de 

Recursos Humanos. 
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Es por esto que la capacitación que se propone estará enfocada en hacer que el 

personal de Agencia conozca muy bien la moneda que se maneja y cuáles son las 

seguridades que esta presenta, así como pequeños tips para identificar a personas que 

traen dinero para ser lavado como si está húmedo, si tiene olor ha guardado a tierra, si la 

persona que lo trae está nerviosa, si el perfil de la persona no corresponde a la cantidad de 

efectivo presentada en ventanilla, o si el monto es alto la mejor opción es realizar una 

transferencia y no movilizarse con esa cantidad por la ciudad, esta capacitación tendrá un 

costo de $80.oo por grupo, es decir que al año se realizará la inversión de $1600.oo, con un 

incremento del 1% anual por los veinte (20) grupos con los que se cuenta. 

Este tipo de capacitación puede ser dictada en cualquier mes del año dependiendo 

de la presentación de nuevas formas para lavar el dinero de negocios ilegales o el  ingreso 

de billetes falsos. Este es un tema muy delicado que debe ser tratado con gran prudencia y 

seriedad. 

 

4.2 Evaluación Costo – Beneficio 

4.2.1 Capacitación al Personal (AGENCIAS Y OPERATIVOS) 

TABLA 4.5 Costo Capacitación por Año 

 

FUENTE: Área de RRHH Servipagos 

Según las proyecciones realizadas se puede observar que la capacitación más 

costosa es la referente a Servicio al Cliente ya que esta es dictada por personal externo a la 

organización y tendrá un incremento anual de un 1% en su costo.  

Las otras dos capacitaciones serán dictadas por personal de la empresa que conoce 

el manejo de los equipos, así como la identificación de las divisas falsas o también puede 

ser dictada por personal del Banco Central del Ecuador que dicta este tipo de charlas por un 

costo módico como el que se ve en el cuadro o de forma gratuita cuando se han presentado 
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grandes problemas por el aumento del ingreso de divisas falsas al mercado o lavado de 

dinero o activos generando inestabilidad en país.  

Se ha realizado una proyección a cinco años plazo donde se puede ver que la 

inversión promedio anual en capacitaciones es de 9848.52 dólares, el cual es un monto 

accesible tomando en cuenta los beneficios que se van a alcanzar. 

 

4.2.2 Cuadro Consolidado Capacitaciones 

TABLA 4.6 Resumen Costo Capacitación por Año 

 

FUENTE: Área RRHH Servipagos 

 

Este cuadro resume el valor de inversión que se debe realizar anualmente para 

alcanzar un mejoramiento continuo tanto en la atención de los usuarios como de los clientes 

corporativos, así también se logrará que la operación de la Empresa sea más exitosa y se 

realice con mayor rapidez logrando así realizar mayor cantidad de transacciones. 

Para poder costear esta inversión se ha decidido que de la cuenta de “Ingresos por 

Servicios” se tome el dinero necesario para este proyecto. La cuenta antes mencionada 

maneja un promedio anual de 9733090.60 dólares, mismos que son el resultado de los 

servicios prestados tanto a entidades públicas y privadas, la misma que incrementará por lo 

menos en un 6% a 8% anual, por lo que la empresa no sentirá de ninguna forma el 

desembolso de este dinero pero si sentirá el aumento transaccional y la mejor imagen que 

se manejara en el mercado. 
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TABLA 4.7 ESTADO DE RESULTADOS DE CONSOLIDACIÓN Y COMBINACIÓN 

 

FUENTE: Área Financiera Servipagos
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4.3 Valor Actual Neto (VAN) 

 

Es un procedimiento que permite calcular el valor presente de un determinado 

número de flujos de caja futuros, originados por una inversión. La metodología 

consiste en descontar al momento actual (es decir, actualizar mediante una tasa) 

todos los cash-flows futuros del proyecto.  

 

A este valor se le resta la inversión inicial, de tal modo que el valor obtenido es 

el valor actual neto del proyecto. 

 

La fórmula que nos permite calcular el Valor Actual Neto es: 

 

 

 

Qn representa los cash-flows o flujos de caja.  

I es el valor del desembolso inicial de la inversión.  

N es el número de períodos considerado.  

El tipo de interés es r.  

 

Si el proyecto no tiene riesgo, se tomará como referencia el tipo de la renta fija, 

de tal manera que con el VAN se estimará si la inversión es mejor que invertir en algo 

seguro, sin riesgo especifico. 

http://es.wikipedia.org/wiki/Flujo_de_caja


106 

 

TABLA 4.8   Valor Actual Neto (VAN) 

 

FUENTE:  http://es.wikipedia.org/wiki/Valor_actual_neto 

 

Al actualizar los ingresos y egresos del flujo del proyecto se puede observar 

que se obtiene un van de $ 730667.35, lo cual determina que el proyecto es muy 

factible. 

 

4.4 Tasa Interna de Retorno 

La tasa interna de retorno o tasa interna de rentabilidad (TIR) de una 

inversión, está definida como la tasa de interés con la cual el valor actual neto o valor 

presente neto (VAN o VPN) es igual a cero. El VAN o VPN es calculado a partir del 

flujo de caja anual, trasladando todas las cantidades futuras al presente. Es un 

indicador de la rentabilidad de un proyecto, a mayor TIR, mayor rentabilidad. Se utiliza 

para decidir sobre la aceptación o rechazo de un proyecto de inversión.  

 

Como ya se ha comentado anteriormente, la TIR o tasa de rendimiento interno, 

es una herramienta de toma de decisiones de inversión utilizada para conocer la 

factibilidad de diferentes opciones de inversión. Donde r representa el coste de 

oportunidad. 

 

El criterio general para saber si es conveniente realizar un proyecto es el 

siguiente: 

 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Valor_actual_neto
http://es.wikipedia.org/wiki/Tasa_de_inter%C3%A9s
http://es.wikipedia.org/wiki/Valor_actual_neto
http://es.wikipedia.org/wiki/Valor_presente_neto
http://es.wikipedia.org/wiki/Valor_presente_neto
http://es.wikipedia.org/wiki/Flujo_de_caja
http://es.wikipedia.org/wiki/Inversi%C3%B3n
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TABLA 4.9 Tasa Interna de Retorno (TIR) 

 

FUENTE:  http://es.wikipedia.org/wiki/Tasa_interna_de_retorno 

 

La TIR del flujo del proyecto es de 45% con lo que queda demostrado que el 

canal de Servipagos es rentable, a pesar de la existencia de competencia, pero por la 

experiencia que se tiene en el campo se sigue liderando el mercado. 

4.5 Relación Costo Beneficio 

Es el cociente de los flujos descontados de los beneficios o ingresos totales 

sobre los flujos descontados de los costos o egresos totales del proyecto. 

TABLA 4.10 Relación Costo - Beneficio 

  

FUENTE:   http://es.wikipedia.org/wiki/Relación_Costo_Beneficio 

 

La relación costo beneficio del proyecto es de 1.81 dólares lo que significa que 

por cada dólar invertido la empresa recupera la inversión y obtiene una ganancia de 

0.81 centavos de dólar, lo que hace ver que el proyecto es favorable, es decir rentable.  

http://es.wikipedia.org/wiki/Tasa_interna_de_retorno
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CAPITULO V 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES PARA EL SERVICIO DE SERVIPAGOS 
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5.1 Conclusiones  

 El estudio realizado en el servicio de Servipagos, hace ver que la aplicación de 

mejoramiento continuo a los procesos permitirá que el mismo se mantenga 

como líder del mercado, al poseer altos estándares de calidad tanto para sus 

productos o servicios como para sus colaboradores. 

 

 El mejoramiento continuo dentro del Servicio garantizará el visualizar un 

horizonte más amplio, donde se buscará siempre la innovación y la excelencia 

que llevarán a Servipagos a aumentar su competitividad y disminuir sus costos, 

sin perder su norte ni disminuir sus esfuerzos para satisfacer las necesidades y 

expectativas de los usuarios y clientes corporativos. 

 

 Al tener los procesos ya establecidos pueden ser medidos y mejorados lo cual 

conlleva a la disminución de re-procesos y errores para que así se genere el 

incremento de transacciones así como de la cartera de clientes, logrando que 

el canal de Servipagos sea reconocido de mejor manera y se mantenga bien 

posicionado en el mercado, permitiendo de este modo que la empresa crezca. 

 

 Al identificar claramente el perfile del personal que labora en Servipagos en las 

diferentes áreas y auditándolos con  frecuencia  se mejorará la atención que se 

brinde a los clientes tanto en ventanilla como en el área de servicio al cliente y 

se conseguirá su satisfacción y confianza que da lugar a su fidelización y 

recomendación lo que desencadenará en aumento de transacciones.   
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5.2 Recomendaciones 

 Una vez demostrado que el manejo de procesos para Servipagos es 

verdaderamente viable, se recomienda a la Gerencia poner en práctica la 

propuesta ya que obtendrá grandes beneficios en lo que se refiere a aumento 

de cartera de clientes corporativos y disminución de re-procesos por errores 

operativos. 

 

 El Canal de Servipagos debe mantener un control constante de las actividades 

que realiza el personal de las Agencias para así evitar que la imagen del canal 

se vea afectada ante los clientes por mala atención, estafas o malos procesos. 

 

 Es indispensable que Servipagos ofrezca siempre productos o servicios  de 

alta calidad, para que así la marca se mantenga siempre en la mente del 

usuario, cliente o consumidor. 

 

 Financieramente hablando se puede decir que los costos en capacitación no se 

los deben ver como un gasto sino como una inversión que permitirá que 

Servipagos siga siendo líder en el mercado y lograr así incrementar tanto el 

porcentaje de usuarios como de clientes corporativos, para así mejorar la 

rentabilidad del mismo. 
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