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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de Investigacion, cita el siguiente problema captado en base a una
Diagnostico inicial dentro del Sector Privado de la Banca Ecuatoriana en el Cantén

Cuenca:

e Insatisfaccion del Cliente por la Atencion Recibida

Servicio al Cliente es todo un proceso caracterizado por multiples dependencias,
aprobaciones, tramites, requisitos, etc, traducidos en Productos poco efectivos desde el

punto de vista del Cliente.

Identificar Causas y Efectos, Potencializar los Recursos disponibles y mas aun establecer
un Diagnéstico de la Situacion Actual es el paso crucial que dara un horizonte a la
Investigacion planteada. Establecer el Diagnéstico de la Situacion Actual, permitira un
conocimiento metodoldgico, técnico, conceptual que facilite a la Institucion la toma
correcta y oportuna de decisiones basadas en acciones efectivas no tan solo correctivas

sino ademas evolutivas.

Capitulo | Introduccion

Servicio al Cliente, constituye una estrategia empresarial y el Sector Privado de la Banca
Ecuatoriana en el Cantén Cuenca el cual no la ha perdido de vista pues, en toma la
importancia debida y evoluciona su alcance, técnica, efectividad, puntualidad, cordialidad,
y una verdadera satisfaccion de sus requerimientos del Cliente. Las llamadas “Quejas del
Cliente” al considerarlas como expresiones valederas ayudarian a diagnosticar el modo
en que se estan llevando las actividades dentro de la Institucidon, definitivamente las
llamadas “Quejas del Cliente” constituyen en una Herramienta Estratégica hacia un
Cambio, convirtiéndose en Oportunidad de Aprendizaje sobre los Productos y Servicios
ofrecidos llevandole a la Institucion a ser Productiva y la Satisfaccion del Cliente,

recordemos que sin Clientes, la Institucion no tendria razén de existir.



Capitulo Il Base Conceptual del Servicio al Cliente

Este capitulo permite un conocimiento acerca de los conceptos, criterios, estandares,
metodologias, indicadores, estrategias, calculos, estadisticas, procesos, entidades y

estructuras aplicados durante el desarrollo del trabajo de investigacion.

Capitulo lll  Situaciéon Actual del Departamento de Servicio al Cliente, en el Banco
Pichincha S.A. Sucursal Cuenca

Por medio del Capitulo Ill, se establece un Levantamiento y Diagndstico de la Situacién

Actual del Servicio al Cliente del Sector Bancario Privado en el Cantén Cuenca enfocando

una serie de indicadores sefalando varios aspectos administrativos, operativos y gestion

propias del ambito financiero.

El Cantén Cuenca, aporta al Desarrollo Nacional por medio de actividades industriales,
comerciales, agricolas, educativas y la migracién y por tanto, exige una institucién
financiera fiable, abierta al soporte, que permita la resolucién de

problemas a través del Servicio al Cliente con productos competitivos, oportunos y de

alcance a todos los usuarios.

Capitulo IV Propuesta de Mejoramiento al Departamento de Servicio al Cliente, en
el Banco Pichincha S.A. Sucursal Cuenca
El Capitulo IV explica la Propuesta del Modelo Alternativo para el Mejoramiento de la
Productividad en Servicio al Cliente del Banco Pichincha S.A. en el Cantén Cuenca. La
problematica planteada y analizada en los Capitulos correspondientes, es inducida a
mitigacion bajo un Modelo en Gestiéon de Servicio al Cliente logrando calidad,
productividad que sumada a las nuevas tendencias como la Globalizacion Econdmica,
obligd a todos los Sectores al establecimiento de reducciéon en costos como politica de

competitividad.

La idea central es que las hipotesis planteadas y su grado de impacto causado en el
Cliente debido a la Mala Atencion Recibida, sean transformadas en soluciones que

permitan un Mejoramiento en Servicio al Cliente.



Conclusiones y Recomendaciones

Finalmente, se presentan las Conclusiones y Recomendaciones del trabajo de

investigacion.

Xi



Capitulo 1. Antecedentes Generales del Banco Pichincha Sucursal Cuenca

Analizar el Servicio al Cliente implementado por el Banco Pichincha dentro del Sector
Privado de la Banca Ecuatoriana ubicado en la Ciudad de Cuenca, tiene un matiz
historico de evolucion que en los ultimos afios ha tomado relevancia, pues la situacion
socio econdmica del Ecuador soporta transformaciones importantes de impacto en el

sector.

Tradicionalmente se mantenia una estructura vertical para el cliente quien ocupaba

poca importancia en la misma como se observa en el siguiente grafico:

Grafico Nro. 1 Estructura vertical tradicional

GERENTE

SUBGERENTE

JEFES DEPARTAMENTALES

NIVEL DE APOYO Y OPERACION

CLIENTE

Fuente: Banco Pichincha, Modelo anterior.

Realizado por: Lorena Romero Carrion, Mayo 2009.



Lo caracteristico de Cuenca, es participar en lo industrial, agricola, artesanal,
ganadero, comercial, cultural vinculado al desarrollo nacional con aportes significativos
al pais. Los clientes, esperan un servicio en términos de efectividad, puntualidad,

cordialidad, y una verdadera satisfaccion a sus requerimientos y necesidades.

A consecuencia de la emigracién y migracion Austral, se origina una fortaleza

financiera y debilidad social, cuyas consecuencias para el nivel de vida son:

o Nivel de ingreso mayor

o Desarrollo del comercio y sector de la construccion

e Aporte al ingreso nacional por medio del envi6 de divisas
e Acceso a servicios Bancarios

e Debilidad del vinculo familiar

1.1. Referencia Histérica del Banco Pichincha S.A.

El Banco Pichincha a lo largo de sus ciento tres afios de vida institucional, se ha
convertido en el territorio bancario mas grande e importante del Pais, con 230
oficinas en 80 ciudades, y la red de 580 cajeros automaticos a nivel pais ademas

de presencia internacional en Colombia, Peru, Miami, Nassau, Panama.

Ha establecido un portafolio de productos y servicios que le permiten servir al
cliente de acuerdo con sus necesidades de ahorro, crédito, pago de servicios,
comercio exterior entre otros, liderando el sistema financiero ecuatoriano en

imagen, participacién, productos y calidad del servicio.

Histéricamente, puedo indicar que el Banco Pichincha fue inaugurado en Cuenca
el 11 de Febrero de 1983 con 23 personas y a nivel Nacional el 25 de Abril de

1906, en el ano 2006 celebramos el Centenario del Banco Pichincha.

Misién: “Somos un equipo LIDER, que contribuimos al desarrollo del Ecuador,
apoyando las necesidades financieras de las personas, de sus instituciones y de

sus empresas’.



Vision: “El Banco Pichincha es el LIDER de su mercado en imagen, participacion,
productos y calidad de servicio, enfocando su esfuerzo hacia el cliente,
anticipandose a sus necesidades, desarrollando a su personal, otorgando

rentabilidad sostenible a sus Accionistas”.

Valores y Principios: Disciplina, orientacion al cliente, austeridad, trabajo en

equipo, autenticidad, desarrollo profesional y sensibilidad social.

Pautas Culturales: “Tenemos que crear un conjunto de creencias,
comportamientos y actitudes que caractericen nuestro accionar con el cliente
interno y externo, para hacer cumplir la Visién, Misién y Estrategias que nos hemos
fijiado. Debemos tener cultura organizacional basada en cumplimientos en donde
los compromisos se cumplan y las normas se respeten, orientacién de resultados
con metas retadoras y esforzarse por conseguirlas, satisfacer al cliente
centrandose en describir y satisfacer las necesidades de clientes internos 6
externos, estos cambios los conseguiremos sustentando en nuestros valores vy

principios”.



1.2. Analisis FODA, Nuevas Tendencias







e Globalizacion

e Competitividad

Continuo

e TLC (Tratado de libre comercio)

Nuevas Tendencias

e TIC (Tecnologias de la informacién y comunicaciones)

e ALCA (Area de libre comercio de América)

o Competencias, empoderamiento, reingenieria de procesos, mejoramiento

Con el analisis hasta aqui desarrollado, puedo mencionar que existen dos modelos

administrativos hacia servicio al cliente:

Del Modelo Control y Mando

Al Modelo Compromiso y Participaciéon

Dar ¢rdenes, asegurarse que

subordinados obedezcan

los

Dar responsabilidad y libertad

Gente habla de ellos y aquellos

Autocontrol e Informacion

Gerente aplica en tareas nuevas

El cliente siente la libertad de expresar aquello que le satisface, no le satisface y lo que

desearia adicionalmente. Por otra parte la Institucion informa los planes evolutivos en

lo técnico, estructural y cultural.

El presente trabajo de Investigacion, cita el siguiente problema:

e Clientes Insatisfechos por la Atencion Recibida




Capitulo 2. Base Conceptual del Servicio al Cliente

Los conceptos tedricos sobre servicio al cliente, serviran de base aplicativa durante el
desarrollo del tema propuesto. Por ende, identificar terminologia, conceptuacion y

aplicacion.

21. Principales Involucrados
21.1. Cliente
Para el libro Marketing Financiero: “Cliente es la persona 6 empresa que
periédicamente utiliza varios bienes / servicios de las instituciones financieras. El
cliente es la base especifica del negocio y es necesaria su permanencia garantizando

la estabilidad de la institucién bancaria”.

No existe ningun nucleo comercial que prescinda del cliente, éste, es el Actor principal
para crear alternativas dentro de servicios al cliente ofertado por el Banco Pichincha.
Luego del colapso financiero del ano 1999, el Cliente enfrenta una crisis basada en
desconfianza, nerviosismo y alto grado de cautela para participar del servicio al cliente

ofrecido por el sector bancario.

2.1.2. Sector de la Banca Privada del Ecuador

Para el libro Marketing Financiero: “Banca Privada Ecuatoriana, asesora al cliente en
todo lo relacionado al dinero y las alternativas desde el punto de vista financiero”. Con
anterioridad, la evolucién de mercados, exigian prontitud, exactitud y seguridad, y, hoy
es precisamente la evolucidon de los mercados que exige los mismos criterios pero
aplicando tecnologias de la informacion como base del desarrollo Institucional,

observando la reduccion de costos. La razén de ser para la Banca es:

e Captar Fondos

e Colocar Préstamos

Por sencilla férmula, Utilidad = Tasa de Colocacion — Tasa de Captacion.



2.2, Organo de Control Superintendencia de Bancos

La Banca Privada y Publica del Ecuador se halla regulada por la Superintendencia de
Bancos desde Septiembre del afio 1927 con la creacidon e implementacion de

normativas para su funcionamiento causando una verdadera transformacion.

Principales Objetivos Superintendencia de Bancos
2009

e Aplicar los lineamientos legales y reglamentarios en pro de mejorar
la calidad y oportunidad de la supervision

o Fortalecer la gestion Institucional definiendo estrategias y el uso
eficiente y eficaz de recursos humanos, financieros y tecnolégicos

e Coordinar con las Entidades Gubernamentales lo relacionado a
Indicadores de Gestién y que permita promover el cumplimiento de
su mandato

e Contribuir al cumplimiento del Plan de Fortalecimiento del Sistema
Financiero Nacional emprendido por el Gobierno Nacional como

solucion a la crisis financiera

2.3. El Mercado Bancario
Se entiende por Mercado como el lugar fisico donde se ubican las fuerzas de la
demanda y oferta como actores para satisfacer una necesidad alcanzando un
equilibrio en precio y cantidad. Bajo este concepto, el mercado bancario, requiere de
objetivos, estrategias y proyectos que apoyen a la gestion de productos y servicios

bancarios ofrecidos al cliente.

El Banco Pichincha, se especializa en Banca de personas, corporativo, empresarial y
privado. Participa en un 33 % del mercado nacional y contempla planes comerciales
que generan utilidades importantes dentro del sistema financiero constituyéndose de

esta manera en un lider financiero.



Resultados Basicos en Cuenca / Diciembre 2008

e Captacion en Monetarios USD $ 160.423.000,00
e Colocacion USD $ 105.303.000,00
e Cartera Vencida UsD $ 1.507.000,00
24, Planificacion Estratégica

La planificaciéon estratégica es una herramienta de apoyo para visualizar el futuro en
base al presente, analiza la manera optima del empleo de recursos logrando la
participacién efectiva en el mercado. Por tanto el Banco determinara su mapa

estratégico detallando mision, visién y objetivos en base a factores clave de éxito.

Elementos Estratégicos / Cuenca 2008

e Cumplir con las metas definidas en el presupuesto paralelo, captaciones USD $
500.8 millones, colocaciones USD $ 453.1 millones, cartera vencida USD $ 8.5
millones

e Lograrun 30 % en la participacion del mercado en monetarios y ahorros

e Lograr un 32 % en la participacion de mercado en plaza

e Lograr un 35 % en la paticipacién de colocaciones

e Lograr el 100 % del presupuesto anual en el nuevo producto ahorro futuro

e Cumplir el presupuesto anual en volumenes y productividad

e Cumplir en calidad bajo los estandares de cliente misterioso, filmaciones,
auditorias, etc

e Poner en marcha la Gerencia del portafolio de clientes

e Impulsar el uso de canales alternativos

e Impulsar el crecimiento de la fuerza de venta, a través del conocimiento de la

funciéon comercial y desarrollo de competencias




10

241. Servicio al Cliente
Para el Banco Pichincha, el servicio al cliente constituye en un factor clave de éxito
funcional / institucional, y en consecuencia, se desarrolla especial atencién a los
requerimientos funcionales solicitados por el cliente buscando efectividad operativa.
Una estrategia clave que hemos visto necesario analizar en el Banco es la
administracion de quejas como un favor con amplia informacidon en debilidades

internas facilitando la toma de decisiones.

242, Servicio con Diferenciamiento en Calidad
Servicio con calidad, no es solamente el reflejo de una actitud positiva sino también el
producto de un solido conocimiento de las politicas, procedimientos y procesos que
rigen nuestra actividad diaria. Quien define la calidad en el servicio al cliente es

precisamente el cliente.

243. Gestion de Procesos
Para Miguel Hernandez un Proceso es el conjunto de actividades que convierten

insumos (Input) en bienes / servicios (Output) de mayor valor para el cliente.

La generacion de un bien / servicio implica aplicar un proceso, y por ende ejecutar de

manera secuencial las distintas actividades de orden transformador.

La investigacidn, analizara los distintos procedimientos y procesos establecidos en el

Banco orientados a un incremento productivo.

2.4.3.1 Macro Proceso 6 Gobernante

Es el proceso global que encierra la planificacion y control. Es el
proceso que determina a la gerencia en planificacion y control,

planificacién financiera, desdoblamiento de la estrategia.
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24.3.2 Subproceso 6 Apoyo
Es el proceso en si, encierra el desarrollo del producto / servicio. Es el
proceso interno de apoyo a los productivos y gobernantes en cuanto a
servicios administrativos, legales y recursos humanos, procesos

financieros, sistemas de informacion.

24.3.3 Proceso Productivo
Es el proceso que generan salida y tienen alto impacto sobre la
satisfaccion del cliente en cuanto a desarrollo de productos, servicio al

cliente, procesamiento de 6rdenes.

2.5, Mejora Continua

El programa CIMA de mejora continua del Banco Pichincha, define como:

“Es una Filosofia que supone que nuestra forma de vida, sea en el trabajo, vida social

6 familiar, es tan valiosa que merece ser mejorada de manera constante.

De ésta Filosofia surge la necesidad de involucrar a todos los niveles de la
organizacién en la ejecucién de mejoras permanentes en las actividades y procesos

que conlleven a mejorar la calidad en los bienes / servicios”.

La mejora continua, es un proceso progresivo que nunca termina e implica identificar
problemas que afectan la calidad del bien / servicio e implantar iniciativas que los

solucionen. Christian Schnettier, define reingenieria de procesos como:

“Empezar de nuevo, lo que pretende la reingenieria de procesos es abandonar los
procedimientos establecidos y examinar nuevamente el trabajo que se requiere para
crear el bien / servicio y entregarlo para que cumpla con los requisitos exigidos por el

cliente”.

Michel Hammer, indica que “Reingenieria de procesos apoya el cambio de mente
repensando todo nuevamente con una vision clara, voluntad politica, desarrollando

procesos integrados y dinamicos”.
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Expectativas de Procesos:

e Incrementar la productividad
e Disminuir la carga operativa del personal comercial

e Mejorar el servicio al cliente

2.6. Manual de procedimientos

Para Giovanny Gémez del www.gestiopolis.com el manual de procedimientos:

“Administrativamente el sistema de control interno, exige documentar los distintos
procedimientos que incluiran todas las actividades estableciendo responsables para el

cumplimiento de los objetivos institucionales”.

Esta investigacion analizara la presencia de distintos manuales ejecutados en el
Banco que garantizan: Un efectivo control interno y el conocimiento fluido de las

operaciones y procedimientos por los funcionarios referente a servicio al cliente.

2.7. Tablero de indicadores

La gestidén denota el concepto: “Si lo puedes medir, lo puedes administrar”.

Un tablero de indicadores: administra la gestion, evalia el alcance periédico del
desarrollo de actividades en términos de calidad, cantidad, costo y cronograma y sobre
todo monitorea y evalla el desempefio humano. Por tanto ya lo subjetivo en la

medicion de la gestidn esta reemplazada por indicadores.

Formular indicadores de gestidon, sera uno de los componentes del presente trabajo

investigativo pues facilitara medir el desempefio en términos de desempefio.

2.8. La Excelencia en el servicio al cliente

Para Miguel Angel Cornejo, Excelencia:

“Hacer las cosas y no buscar excusas para no hacerlas, se debe hallar en dénde nos

equivocamos pues admitir el error es haber realizado algo.
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Los problemas originan oportunidad de realizar acciones y son convertidos en factor

clave de éxito”.

Constantemente el Banco Pichincha busca la excelencia en cuanto a servicio al
cliente: Exige objetivos, decisidn, pasion, dedicacion y reconocer que el ser humano

en su dia a dia aprende algo distinto, participa en el desarrollo con ideas.

Resumen de Criterios de Excelencia para el Banco

e Liderazgo

e Planeacion Estratégica

e Focalizacion en el Cliente y el Mercado
e Informacién y Analisis

e Gestidon de Personas

e Gestion de Procesos

e Resultados

2.9. Empoderamiento

En el boletin impacto Banco Pichincha, Empoderamiento:

“Consiste en reconocer el poder que tiene una persona para hacer algo. Facultar no

significa dar poder, sino liberarlo”:

e Conocimientos
e Experiencia
e Iniciativa

e Motivacion

2.10. Liderazgo

El Boletin Impacto del Banco Pichincha, Liderazgo:

“‘Es el elemento mas importante para impulsar a la Organizacién hacia resultados

positivos, Liderazgo como ambito del desarrollo social en general”.
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2.11. Lider

El Boletin Impacto del Banco Pichincha, Lider:

“Lider establece direcciones y genera en los colaboradores un enfoque en el Cliente,

fijandose metas con mayores expectativas”.

El Lider asegura la creacion de estrategias, sistemas, métodos que afianzan la

excelencia e involucrar al personal en la planificacion.

212. Datawarehouse
Es aplicado como herramienta que recopila gran cantidad de datos permitiendo
visualizar la Informacion relevante desde distintas perspectivas, facilitando al Banco
tomar decisiones adecuadas en un momento adecuado. Los procesos de negocios

basados en el cliente, es parte importante de aplicativo del datawarehouse.

Datawarehouse para el Banco

e Unica version de datos, misma fuente de datos
e Integracion

e Solucién a Medida

e Agilidad

e Escalabilidad Operativa

2.13. Competencias
Actualmente, la administracion del Banco ha implementado la gestion por
competencias, esto es, comportamientos personales, relativamente estables, que
permiten desarrollar el trabajo con altos estandares. Los comportamientos se
identifican mediante la observacion y pueden ser desarrollados mediante un enfoque
adecuado. Ademas, identifican los valores institucionales, comportamientos de la
posicion y comportamiento de persona, esto es la gestion Cualitativa. EI Como lo
hacemos? son los comportamientos especificos y observables que apoyan la gestion

cotidiana en cada puesto de trabajo.
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El Qué hacemos? son los resultados a conseguir en cada posiciéon a través de los
objetivos fijados, ya sea mediante el marco de accién de cada funcién 6 de los
objetivos establecidos para cada area, los cuales han sido desplegados tanto grupal
como personal tomando como punto de partida la estrategia y los objetivos

institucionales, identifica objetivos especificos, area e individuales, esto es la gestion

cuantitativa.
Grafico Nro. 2 Gestidon por Competencias
Coémo lo Qué
Hacemos Hacemos
Valores Objetivos

Institucionales Gestion por Estratégicos

Competencias

Competencias Objetivos del
Puesto
Fuente: Banco Pichincha, Revista Impacto.
Realizado Por: Lorena Romero Carrion, Mayo 2009.
2.14. Inteligencia Emocional

Es la capacidad de administrar el sentir y entender nuestras emociones para aplicarlas
eficazmente como fuente de energia, informacion, influencia y conexion con los demas

e inclusive en el Banco.

Las personas intelectualmente mas brillantes no necesariamente suelen ser las de
mayor éxito ni en los negocios ni en sus vidas privadas, sino aquellas que combinan

su coeficiente intelectual con inteligencia emocional.
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2.15. Coeficiente Intelectual
Expresa en forma relativa las capacidades intelectuales de una persona y permite

conocer sus conocimientos, habilidades y destrezas.

2.16. Induccién
Toda persona en general en su primer dia de trabajo desarrolla nerviosismo,

desconocimiento, y esperar instrucciones.

La induccion como herramienta administrativa, facilita el conocimiento del Banco como
factor clave de éxito para la comprensioén y el alineamiento del personal a la mision,
visién, estructura, objetivos estratégicos, institucionales, principios y valores de la
cultura corporativa y funciones especificas de cada unidad funcional. Facilita la
adaptacion del personal a la funcién y lograr retorno de trabajo efectivo en el menor
tiempo posible, todo persona que ingresa a una nueva funcién debe pasar por el

proceso de induccion.

2.17. Cadena de Valor
La cadena de valor, describe las actividades fundamentales que se realizan al interior
del sector, y demuestran que el total de ingresos menos el total de costos generan
valor del producto / servicio respecto a servicio al cliente. El macro proceso del Banco,
contiene a su vez sub procesos, el presente trabajo de investigacion esta relacionado
con el servicio al cliente.
Se debe tener claro que el Banco no se halla solo en el mercado, por tanto debe

analizar la cadena de valor del entorno en términos de oferta.

La cadena de valor del Banco es parte del macro actividades llamado sistema de
valor. Ademas ilustra el valor total y comprende las actividades de valor conocidos

como procesos gobernantes, productivos y de apoyo.

2.18. PNL
Programacion neurolinguistica, es aprender a manejar situaciones dificiles en el diario
vivir del trabajo y profundizar mas en generar quimica con los clientes internos y

externos.
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Supuestos del PNL

e Estado de la Persona

o Sistema de Representacion
e Sintonia

e Posicion

o Recoleccion de Informacion

e Lenguaje de Influencia

Administrar con efectividad el tiempo creando aprendizaje en el estado de animo del
cuerpo (pienso y luego existo), mejorar el liderazgo, influenciar positivamente en los
clientes, incrementar utilidades, generar fidelidad, disfrutar del trabajo, aplicar de
mejor manera el lenguaje y la inteligencia emocional, desarrollo como profesionales y

crecer como personas mientras se trabaja.

2.19. Gestion de operaciones
Concierne la realizacion de diferenciamientos convertidos en ventaja competitiva en el
servicio (Postventa), el Pais debe hacer una cultura de diferenciamientos y recordar
que lo uUnico en movimiento es el cambio; la evolucion de un Pais pasa desde
paternalismo (tan solo dar y dar), cooperativismo (desarrollo) y competitivo (capacidad
econdmica). Entender la légica y desafios de mercados, aleacidon con economias,
cooperacion y asociacién (asociacion, comunicacion y proyectos), formaciéon de grupos

y no eludir a criterios como globalizacidén y acuerdos internacionales para el desarrollo.

2.20. Sistema Logistico
La logistica es un diferenciamiento que posiciona via servicio, constituye un factor
estratégico y en dia se convierte en la gestién logistica relacionando el servicio

asociado a la produccion.

El cliente desea disponibilidad, entregas y personalizacién. Ameérica Latina en esto se
ha acostumbrado en dar explicaciones y no soluciones. Por lo anotado, el sistema

logistico concreta el proceso de planificacion, implementacién y control.
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2.21. Direcciéon Comercial
Contempla las acciones de marketing, comercial y plan de ventas ejerciendo sobre los
factores de estrategia, marketing, calidad y recursos humanos orientada a un

producto, precio, provision y promocion.
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Capitulo 3. Situacion Actual del Departamento de Servicio al

Cliente, en el Banco Pichincha S.A. Sucursal Cuenca

3.1. Analisis

Inicialmente en el Capitulo Ill, se explicara la Investigacion realizada aplicada en el
Servicio al Cliente aplicando un método grafico, tabulacion de datos y su respectivo
analisis. Con ello demostraremos las hipétesis planteadas y su grado de impacto
causado en el Cliente debido a una mala Atencion Recibida. Ademas nos abrira el

espacio por el cual crearemos los objetivos contemplados en el Modelo.

El Cliente, por medio del Servicio al Cliente dentro del Sector, busca basicamente lo

siguiente:

e Seguridad

e Tiempo de Respuesta Real

e Confianza

e Personalizacion

o Facilidad para la Operacion via Tecnologia
¢ Informacién Veraz, Oportuna

o Cumplimientos en Requerimientos

e Costos accesibles

e (Calidad en el Servicio
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La Investigacion fue realizada aplicando las siguientes estrategias:

1.- Aplicando entrevistas a Clientes referente a aptitudes y actitudes del
Personal en Servicio al Cliente

e 2.- Realizando al Personal un Test en Productos y Servicios ofertados en
el Servicio al Cliente

e 3.- Midiendo tiempos por medio de observaciones en el Servicio al
Cliente

e 4.- Auditando la presencia del Manual de Procesos y que sean
ejecutados por el Personal en Servicio al Cliente

e 5.- Observando al Personal el cuidado de la Imagen Corporal con la que
trabaja en Servicio al Cliente

e 6.- Observando la amplitud y funcionalidad de la Agencia

e 7.- Monitorear a los Sistemas de Informacion, que se hallen aplicando

la tecnologia que asegure la calidad del servicio informatico respecto

a Servicio al Cliente

Recordemos la Hipétesis General Planteada:

Si se cuenta con un Modelo para el Mejoramiento de la Productividad del Banco,

entonces se tiene una alternativa que permitira mejorar el Servicio al Cliente

De las estrategias indicadas, la informacion obtenida verificara las Hipodtesis

Particulares que planteamos a continuacion:

e Verificamos un desconocimiento de los Principios en Servicio al Cliente por
parte del Personal Bancario Privado

e El Servicio al Cliente en el Sector Bancario Privado de la Ciudad de
Cuenca no es priorizado por las entidades respectivas

e Minima informacion sobre la Situacion Actual en las diferentes areas de
trabajo del Sector Bancario Privado en la Ciudad de Cuenca

e Carencia de un Modelo de Mejoramiento en el Productividad en el Servicio

al Cliente del Sector Bancario Privado en la Ciudad de Cuenca




21

La Encuesta realizada, se levanto al Personal Ejecutivo, Funcionarios y Empleados del

Banco Pichincha de la Ciudad de Cuenca.

El Niumero de Formularios para la realizacion de la Encuesta, fue determinado bajo el

siguiente criterio técnico:

e La Muestra se la realizo sin Reemplazamiento
¢ Metodologia de Aleatorio Simple
¢ Maxima diferencia, y es el Error

¢ Nivel de Confianza, parametro de la Muestra no sobrepasa el Error

Bajo los criterios indicados, los parametros considerados en la Muestra son:

¢ Nivel de Confianza 95 %
e Zeta Critico 1.96
e Nivel de Error 5%

e Poblacion 100
e Desviacion 1

La Férmula aplicada para la determinacion del Numero de Formularios, es:
n=2c2Qx*N/(N-1)e?+ Zc* Qx?

Donde:

Zc?  Factor Zeta Critico segun el Nivel de Confianza
Qx?>  Desviacion Tipica de la Poblacion

N Poblacion

e? Error

n=1962*12*100/ (100 -1) * 0.05%* + 1.962 * 12

Luego de los calculos, nos indica que se deben realizar 94 formularios aplicados la

Encuesta.
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3.1.1 Personal con Apertura al Cambio, Servicio y Excelente Imagen Corporal

Para enfocar el Planteamiento del Modelo, en primera instancia presento los
datos investigados y a continuacién se propone la alternativa de mejora.

Las Entrevistas aplicadas a Clientes permitieron conocer:

+ Figura Nro. 1 Descortesia del Personal

Nivel de Cortesia por el Personal
Servicio al Cliente
» 30
5§25 325
£20
a / \
O 15 \
8 10 /-/2 10 4 11
° 5
g . 12 w52
~= 1 I I 1 I
< 0 1 2 3 4 5 6
Grado de Calificacion
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carrion, Mayo 2009.

Observamos que en Servicio al Cliente en cuanto a actitud y aptitud, el Personal no
tiene una afinidad por Atender al Cliente de manera personalizada, con debido respeto

y aplicando las Politicas que por este aspecto deben considerar.



23

Indicamos el Resumen de Resultados de la Encuesta aplicada al Personal en Servicio

al Cliente:

La Encuesta aplicada al Personal en Servicio al Cliente permitieron conocer:

4+ Figura Nro. 28 Imagen Corporal
Imagen Corporal

Si Aplica No Aplica
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carrién, Mayo 2009.

A pesar que el Sector, invierte en imagen, uniformes, maquillaje, etiqueta, el

Personal no aplica del todo, existen 10 Personas que no lo observan.
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3.1.2 Capacitacion integra en Productos / Servicios al Personal

Para enfocar el Planteamiento del Modelo, en primera instancia presento los datos

investigados y a continuacién se propone la alternativa de mejora.

El Test aplicado a 50 Funcionarios y Empleados del Banco Pichincha, tuvo por objetivo
identificar el Conocimiento para efectuar en lo referente a Servicio al Cliente el

aplicativo Correcto 6 Incorrecto del Conocimiento en el Producto / Servicio.

Los resultados, tienen dos niveles de apreciacion:

e Correcto, indica el numero de Funcionarios y Empleados que Conocen el
como se debe realizar en Servicio al Cliente lo respectivo al Producto /
Servicio ofrecido

e Incorrecto, indica el nimero de Funcionarios y Empleados que no Conocen
el como se debe realizar en Servicio al Cliente lo respectivo al Producto /

Servicio ofrecido

Por tanto el analisis presentado ofrece un panorama general que en conocimiento del
cémo aplicar al Producto / Servicio los Funcionarios y Empleados realizan, indicamos
el Resumen de Resultados del Test aplicado a Funcionarios / Empleados en Servicio

al Cliente:



Los Test aplicadas al Personal en Servicio al Cliente permitieron conocer:
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4+ Figura Nro. 2 Requisitos Apertura Cta.Cte.

Test: Requisitos Apertura Cta.Cte.

Correcto Incorrecto
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carridn, Mayo 2009.

La informacion requerida para que un Cliente pueda abrir una Cta. Cte. 6 de
Ahorros, 10 Personas no conocen, ello causa preguntas a sus comparneros casi
innecesarias pues se asume que la capacitacion recibida fue la necesaria,
causa malestar, pérdida de tiempo y el Cliente nota esa ausencia de seguridad

en el Personal.
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4+ Figura Nro. 3 Tasa de Interés Activas / Pasivas
Test: Tasa de Interés Activas / Pasivas

Correcto Incorrecto
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carridon, Mayo 2009.

En este caso, existio Personal que no sabia la diferencia entre Tasa Activa y
Tasa Pasiva, notese a 35 Personas con desconocimiento.

+ Figura Nro. 4 Costos Productos / Servicios
Test: Costos Productos / Servicios

Correcto Incorrecto
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carriéon, Mayo 2009.

El Cliente definitivamente, necesita conocer los Costos Operativos por los Productos / Servicios
contratados de tal manera que no sea una sorpresa desagradable al momento de cancelarlos.

Aqui se observa a 30 Personas que no conocen los costos solicitados.
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4+ Figura Nro. 5 Servicios en WEB

Test: Servicios en WEB

Correcto Incorrecto
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carridon, Mayo 2009.

La Tecnologia Aplicada en la Banca Privada es una realidad, pero en este caso
40 Personas no conocen los Servicios que la Pagina WEB ofrece al Cliente.

+ Figura Nro. 6 Cajero Automatico

Test: Cajero Automatico

Correcto Incorrecto
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carridn, Mayo 2009.

El Cajero Automatico, apoya a descongestionar. Notese que 20 Personas no

conocen el alcance del Cajero Automatico.
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4+ Figura Nro. 7 Tipos de Créditos

Test: Tipos de Créditos

Correcto Incorrecto
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carridon, Mayo 2009.

El Personal, no conoce los diversos Tipos de Crédito segun la Linea de
Necesidad del Cliente. Este desconocimiento causa un costo de oportunidad
alto para el Cliente al no disponer de informacién correcta.

4+ Figura Nro. 8 Tipos de Revocatorias

Test: Tipos de Revocatorias

Correcto Incorrecto
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carriéon, Mayo 2009.

Para el Cliente es fundamental manejar opciones dispuestas a facilitar la Seguridad del

Cliente. Este Servicio debe ser altamente conocido por el Personal.
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4+ Figura Nro. 9 Tipos de Inversién

Test: Tipos de Inversion

Correcto Incorrecto
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carridon, Mayo 2009.

Es fundamental conocer los Tipos de Inversion a ser informados al Cliente por
la rentabilidad en cada tipo.

+ Figura Nro. 10 Estado de Cuenta
Test: Estado de Cuenta

Correcto Incorrecto
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carridn, Mayo 2009.

El Estado de Cuenta debe ser entregado a Tiempo al Cliente para que sea

analizado por razones multiples.
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4+ Figura Nro. 11 Montos para Autorizacién
Test: Montos para Autorizacion

Correcto Incorrecto
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carridon, Mayo 2009.

El Segmento y Tipo de Banca permite el Manejo de las Cuentas, el Personal no
conoce totalmente el Procedimiento en Servicio al Cliente respecto a este
criterio convirtiendo en pérdida de tiempo ademas de congestion en la

Gerencia de Agencia.

4+ Figura Nro. 12 Procedimientos Internos
Test: Procedimientos Internos

Correcto Incorrecto
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carriéon, Mayo 2009.

No hay interaccidon respecto a Procedimientos Internos, es muy normal que de Agencia a

Agencia los Procedimientos Internos sean diferentes.
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++ Figura Nro. 13 Plan de Contingencia

Test: Plan de Contingencia

Correcto Incorrecto
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carridon, Mayo 2009.

Es basico manejar el Plan de Contingencia en Cajas pues es el lugar mas
solicitado por caidas de linea de computacién, sin embargo no se lo utiliza

causando malestar al Cliente.

4+ Figura Nro. 14 Tipos de Banca: Corporativa, Empresarial y Personas

Test: Tipos de Banca: Corporativa, Empresarial y
Personas

Correcto Incorrecto
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carriéon, Mayo 2009.

Es lo fundamental pues es la estructura sobre la cual Opera el Sector, se nota a 30
Personas que no conocen los Productos / Servicios por Tipo de Banca y 20 conocen.
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<+ Figura Nro. 15 Segmentacion de Clientes

Test: Segmentacion de Clientes

Correcto Incorrecto
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carridon, Mayo 2009.

La Segmentacion del Cliente permite direccional el Servicio adecuado.

+ Figura Nro. 16 Transferencias al Exterior

Test: Transferencias al Exterior

Correcto Incorrecto
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carrién, Mayo 2009.

Es una verdadera utopia realizar este Proceso, pues el manejo es restringido y
cuando se tiene que aplicar el desconocimiento es el reinante. Se observa a 30

Personas sin el debido conocimiento.
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+ Figura Nro. 17 Seguridad

Test: Seguridad

Correcto Incorrecto
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carridon, Mayo 2009.

Los Procedimientos de Seguridad, no son muy conocidos en 25 Personas pues

no se leen Politicas Internas.

<+ Figura Nro. 18 Blindado

Test: Blindado

Correcto Incorrecto
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carridn, Mayo 2009.

Hay un desconocimiento de 20 Personas en costos, tipos de transacciones que

por Blindado el Cliente solicita.
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3.1.3 Efectividad en Tiempos Minimos Optimizacién, Monitoreo y Evaluaciéon de
Procesos

Para enfocar el Planteamiento del Modelo, en primera instancia presenté los
datos investigados y a continuacién se propone la alternativa de mejora.

Las Observaciones realizadas en el Servicio al Cliente, que son analizadas a

continuacion, tienen dos aspectos medidos en minutos:

e Minimo

e Maximo

Indicamos el Resumen de Resultados de las Observaciones aplicado a Funcionarios /

Empleados en Servicio al Cliente en el dia a dia:

Minimo Maximo

en en
Producto / Servicio Minutos | Minutos
Cajas 5 40
Apertura Cta.Cte. 10 30
Tarjeta Nexo 5 20
Giros al Exterior 15 30
Revocatoria 10 20
Entrega Documentos 5 15
Saldos 2 10
Inversion 10 30

Los tiempos estandares en los mismos aspectos:

e Minimo

e Maximo
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Los indicamos aplicados a Funcionarios / Empleados en Servicio al Cliente:

Los tiempos realizados en Horas y Dias Picos en los aspectos: Minimo y Maximo; los
indicamos aplicados a Funcionarios / Empleados en Servicio al Cliente:
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A manera de analisis, se puede observar que los tiempos minimo y maximo en
Servicio al Cliente, se diferencian substancialmente respecto a los estandares; sin

embargo son mejores respecto a horas y dias pico.

Ademas los tiempos minimo y maximo en horas y dias pico tienen una diferencia

substancial respecto a los estandares.

Las Observaciones aplicadas en el dia adia al Personal en Servicio al Cliente

permitieron conocer:

+ Figura Nro. 19 Tiempos: Cajas

Tiempos: Cajas

45 40
40
35
30
25
20
15
10 5

Minimo Maximo

Fuente: Banco Pichincha.

Realizado Por: Lorena Romero Carrion, Mayo 2009.

Se observa que por Servicio al Cliente en Cajas, tenemos 40 minutos como
maximo en atender al Cliente y en una sola transaccién, esto es, desde su

llegada hasta recibir el servicio en el caso de depdsito en efectivo.
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4+ Figura Nro. 20 Tiempos: Apertura Cta.Cte.

Tiempos: Apertura Cta.Cte.

Minimo Maximo
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carridon, Mayo 2009.

La Apertura de una Cta.Cte. 6 de Ahorros en Servicio al Cliente, tiene como

maximo 30 minutos.

+«+ Figura Nro. 21 Tiempos: Tarjeta Cajero Automatico

Tiempos: Tarjeta Cajero Automatico

Minimo Maximo
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carridn, Mayo 2009.

Servicio al Cliente, utiliza como maximo 20 minutos en conceder la Tarjeta

Cajero Automatico.
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4+ Figura Nro. 22 Tiempos: Giros al Exterior

Tiempos: Giros al Exterior

Minimo Maximo
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carridon, Mayo 2009.

El Servicio al Cliente, utiliza un maximo de 30 minutos para realizar un Giro al
Exterior, el Cliente tiene que esperar a que se realice la transaccién sin mayor

opcion.

+ Figura Nro. 23 Tiempos: Revocatoria

Tiempos: Revocatoria

Minimo Maximo
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carrién, Mayo 2009.

Se nota 20 minutos como maximo para efectuar la Revocatoria, pero el Cliente

podria perder opciones por la demora.
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+ Figura Nro. 24 Tiempos: Entrega Documentos

Tiempos: Entrega Documentos

16
14
12
10

o N B O

Minimo Maximo

Fuente: Banco Pichincha.

Realizado Por: Lorena Romero Carridon, Mayo 2009.

Servicio al Cliente, tiene un maximo de 15 minutos para entregar por ejemplo

Cta. Cte. / Ahorros, Estados de Cuenta, Cheques Devueltos, Notificaciones.

+ Figura Nro. 25 Tiempos: Saldos

Tiempos: Saldos

Minimo Maximo
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carridn, Mayo 2009.

Lo interesante para el Cliente, es conocer el Saldo en Cta. Cte. / Ahorros pero

Servicio al Cliente.
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4 Figura Nro. 26 Tiempos: Inversion

Tiempos: Inversion

Minimo Maximo
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carridon, Mayo 2009.

La informacion para el Inversionista es basica por la gran variedad de
productos que se ofertan debe ser agil, sin embargo notamos 30 minutos para

propiciar informacion respeto a inversion.
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Indicamos el Resumen de Resultados de la Encuesta aplicada al Personal en

Servicio al Cliente:

La Encuesta aplicada al Personal en Servicio al Cliente permitieron conocer:

++ Figura Nro. 27 Manual de Procesos

Manual de Procesos

Si Aplica No Aplica
Fuente: Banco Pichincha.
Realizado Por: Lorena Romero Carridn, Mayo 2009.

Todo actividad tiene un Proceso emitido por la Banca, sin embargo no son

leidos ni aplicado por el Personal consultado.
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3.1.4 Agencias Funcionales

Para enfocar el Planteamiento del Modelo, en primera instancia presento los
datos investigados y a continuacién se propone la alternativa de mejora.

Indicamos el Resumen de Resultados de la Encuesta aplicada al Personal en Servicio

al Cliente:

Agencia Funcional Si Aplica |No Aplica

30 20

La Encuesta aplicada al Personal en Servicio al Cliente permitieron conocer:

+ Figura Nro. 29 Agencia Funcional

Agencia Funcional

35
30
25
20
15
10

30

20

Si Aplica No Aplica

Fuente: Banco Pichincha.

Realizado Por: Lorena Romero Carrion, Mayo 2009.

El problema es el parqueo destinado al Cliente, el cual en su mayoria no existe.
Esta es la razén basica para una estructura no funcional como lo indican 20

Personas.
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3.1.5 Sistemas de Informaciéon Operativos 100 %

Para enfocar el Planteamiento del Modelo, en primera instancia presento los
datos investigados y a continuacién se propone la alternativa de mejora.

Indicamos el Resumen de Resultados de la Encuesta aplicada al Personal en Servicio

al Cliente:

Sistema de Informacion Si Aplica |No Aplica

45 5

La Encuesta aplicada al Personal en Servicio al Cliente permitieron conocer:

+ Figura Nro. 30 Sistemas de Informacién Funcionando

Sistemas de Informacion

50 45
45
40
35
30
25
20
15
10 5

Si Aplica No Aplica

Fuente: Banco Pichincha.

Realizado Por: Lorena Romero Carrion, Mayo 2009.

Por saturacion en Servicio al Cliente, el Sistema de Informacion colapsa vy el

servicio es interrumpido.
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Capitulo 4. Propuesta de Mejoramiento al Departamento de Servicio al Cliente,

en el Banco Pichincha S.A. Sucursal Cuenca

4.1 Andlisis

En el presente capitulo, se formulan los cambios que a nivel de Servicio al Cliente se
pondran en practica en el Departamento de Servicio al Cliente del Banco Pichincha
Sucursal Cuenca para el mejoramiento del principal problema analizado durante el
presente trabajo de investigacion.

Es importante sefalar que los criterios aqui mencionados parte del estudio del capitulo
[l aplicando las siguientes estrategias:

e 1.- Aplicando entrevistas a Clientes referente a aptitudes y actitudes del
Personal en Servicio al Cliente

e 2.- Realizando al Personal un Test en Productos y Servicios ofertados en
el Servicio al Cliente

e 3.- Midiendo tiempos por medio de observaciones en el Servicio al
Cliente

e 4.- Auditando la presencia del Manual de Procesos y que sean
ejecutados por el Personal en Servicio al Cliente

e 5.- Observando al Personal el cuidado de la Imagen Corporal con la que
trabaja en Servicio al Cliente

e 6.- Observando la amplitud y funcionalidad de la Agencia

e 7.- Monitorear a los Sistemas de Informacion, que se hallen aplicando
la tecnologia que asegure la calidad del servicio informatico respecto

a Servicio al Cliente

Recordemos la Hipétesis General Planteada:

Si se cuenta con un Modelo para el Mejoramiento de la Productividad del Banco,

entonces se tiene una alternativa que permitira mejorar el Servicio al Cliente
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Personal con Apertura al Cambio, Servicio y Excelente Imagen Corporal

1.- Personal con 6ptimas aptitudes y actitudes

Hipotesis:

1.- Si al Personal se predispone con éptimas aptitudes y actitudes,

entonces, el Servicio al Cliente se vera flexible

Las Nuevas Caracteristicas

El Personal vinculado con Servicio al Cliente, alcanza un
empoderamiento de los objetivos Institucionales en base a aptitud

positiva y actitud abierta al Cambio Organizacional.

De igual manera brindard un Servicio consistente en base al

conocimiento claro de las distintas Politicas Institucionales.

El Personal en Servicio al Cliente, dispondra de una actitud que permita

desarrollar un pensamiento estratégico en las funciones encomendadas.

Ademas, con criterio el Personal en Servicio al Cliente tratara en el

servicio como realmente debe funcionar la relacion Cliente / Institucion.

La tendencia actual de cualquier negocio esta enmarcada en la Cultura
Organizacional Moderna y Flexible que debe ser cefida al Personal y en
particular con el Servicio al Cliente; esto lleva a que la aptitud del

Personal canalice ampliamente sus esfuerzos.

El Personal en Servicio al Cliente, dispondra de valores tales como la
flexibilidad, auto confianza, integridad en aspectos de honestidad y

ética, profesionalismo que permita identificarse con la Institucién.
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Una actitud positiva permite disponer de un pensamiento analitico y
conceptual para entender mejor cualquier situacion presente ante el

Cliente.

Una aptitud sincera, permite ser critico constructivo y facilita las

observaciones que el nivel ejecutivo 6 funcionario realiza al Personal.

La iniciativa que el Personal en Servicio al Cliente desarrolle es valiosa,

pues conducira a tomar las mejores orientaciones con el Cliente.

Una verdadera aptitud y actitud lograda en el Personal de Servicio al
Cliente, garantiza las mejores relaciones interpersonales conllevando a

un apoyo transparente.

La manera de como se convertiran en realidad las Nuevas

Caracteristicas que permita Mejorar el Servicio al Cliente

Para alcanzar las Nuevas Caracteristicas en el Personal en Servicio al
Cliente, es preciso considerar a la Capacitacion como lo fundamental, y

en este aspecto se indica:

Liderazgo, Desarrollo de Interrelaciones Personales, Desarrollo de
Personas, Manejo de Personas, Trabajo en Equipo y Cooperacion,
Planificacién Estratégica, Excelencia, Lecturas y Videos, Atencion al

Cliente.

El mecanismo para Medir los Resultados del Impacto

El haber desarrollado Nuevas Caracteristicas en el Personal en Servicio

al Cliente, implica un cambio de aptitud y actitud al cual lo medimos con

el criterio de Indicador:
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La aceptacion de una critica constructiva por el Personal Ejecutivo 6

Funcionario, es aceptada por el Personal en Servicio al Cliente de forma

abierta.
Nivel Evaluacion
1 Siempre
2 A veces
3 Nunca

e Las Sugerencias planteadas al Nivel Ejecutivo de la Institucion que

facilitaran el Apoyo

Una vez analizado el objetivo a lograr siguiendo los lineamientos

descritos, la sugerencia al Nivel Ejecutivo sera:

Considerar la respectiva partida presupuestaria anual que por concepto

de Eventos de Capacitacion seran necesarios.

Apoyar a Nivel Funcionario en las distintas ideas de innovacion

presentadas.



49

e 2.- Personal con excelente Imagen Corporal

Hipotesis:

e 2.- Si el Personal cuenta con excelente Imagen Corporal, entonces, se

ocasiona un alto nivel Corporativo

Las Nuevas Caracteristicas

Las Instituciones del Sector Bancario Privado del Ecuador, mantienen
un Reglamento Interno de Trabajo que facilita la Gestién del Personal

respecto a su Imagen Corporal.

Por ejemplo, citamos aspectos relacionados al tema:

La presentacion del Personal debe ser aseado, cabello cortado, vestido
correctamente (formal), portar la identificacién, y en el caso femenino

con discrecion colores de tintes, maquillaje y vestuario.

Llevar el uniforme entregado al sector femenino respetando los

calendarios establecidos.

Todo el Personal dara estricto cumplimiento a las politicas de apariencia

e imagen dictadas.

El contacto de Interfase Institucion / Cliente es el Personal en Servicio al

Cliente, por tanto su Imagen Corporal debera presentar:

Apariencia lucida, espléndido semblante, sonrisa nitida, cabello
arreglado, manos pulcras, vestuario correcto y debidamente combinado,
zapatos lustrados, y sobre todo manejar un Iéxico profesional acorde a
los Productos / Servicios Ofertados considerando los Requerimientos
del Cliente.
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Como consecuencia de una Imagen Corporal de Nivel, la Imagen

Corporativa Crece y el Cliente vive un ambiente de calidez y respeto.

e |La manera de como se convertiran en realidad las Nuevas

Caracteristicas que permita Mejorar el Servicio al Cliente

Participando a todo el Personal y de manera particular al vinculado con
Servicio al Cliente, a seminarios de Relaciones Personales, Buenos
Habitos, Diplomacia, Imagen Personal, Comportamiento en Publico,
Charlas Innovadoras de Imagen, Excelencia, Valores Humanos y Ejes
Transversales, Etiqueta, Léxico, Calidad en el Servicio al Cliente,

Cambio en el Comportamiento del Ser Humano.

o El mecanismo para Medir los Resultados del Impacto

El Personal en Servicio al Cliente, mejora su Imagen Corporal:

Aspectos Evaluacion

Léxico Profesional 95 % Correcto

Pronunciamiento

Vestuario 40 Clientes opinan que el
vestuario del Funcionario

es impecable

Aspecto Fisico 85 % de Funcionarios
tienen Aspecto Fisico

Correcto

Imagen Corporal 80 % de Funcionarios
logran excelente Imagen

Corporal
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Las Sugerencias planteadas al Nivel Ejecutivo de la Institucion que

facilitaran el Apoyo

Una vez analizado el objetivo a lograr siguiendo los lineamientos

descritos, la sugerencia al Nivel Ejecutivo sera:

Considerar la respectiva partida presupuestaria anual que por concepto

de Eventos de Capacitacion seran necesarios.

Apoyar a Nivel Funcionario en las distintas ideas de innovacion

presentadas.

No olvidar que la Interfase entre la Institucidn y el Cliente es el Servicio
al Cliente por medio de Personal cuya Imagen Corporal debe ser

Excelente.

Dar la importancia necesaria a la Capacitacion pues es una estrategia
de Mejora Continua Institucional incrementando el Nivel e Imagen

Corporativa.



52

4.1.2 Capacitacion integra en Productos / Servicios al Personal

3.- Personal Capacitado y Actualizado en Productos Ofertados

Hipotesis:

3.- Si se dispone de Personal Capacitado y Actualizado en Productos

Ofertados, entonces, el Servicio al Cliente sera efectivo

Las Nuevas Caracteristicas

El Personal en Servicio al Cliente, adquiere las habilidades y destrezas
necesarias en base a competencias que le permitirdan un mejor
desempefo en sus funciones. Ademas permite un sélido conocimiento
de la Mision y Visiéon Institucional permitiendo poner esfuerzos

personales hacia los objetivos trazados.

Los distintos Productos / Servicios ofertados por el Sector Privado
Bancario del Ecuador y en particular aplicado al Mercado de la Ciudad
de Cuenca, se cehiran al conocimiento mediante la capacitacion y
actualizacién de procedimientos, reglas, normativa y procesos que
permitan fortalecer el Servicio al Cliente alcanzando seguridad, fluidez y

criterio en la estrategia adoptada.

Como consecuencia de lo anterior, el Cliente adoptara un interés en los
distintos Productos / Servicios, pues a pesar de no ser nuevos, son
interesantes al ser explicados por el Personal y en consecuencia se

incrementaran los requerimientos.

Lo basico es que el Personal en Servicio al Cliente, maneje conceptos
estandarizados con unificacion de ideas para vender un Productos /

Servicio y al mismo tiempo resolver requerimientos del Cliente.
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La capacitacion en Productos / Servicios respecto a Servicio al Cliente,
tiene un trasfondo y es satisfacer las necesidades del Cliente Interno y

Externo de manera integral.

Liberacion de errores, quejas, malas practicas, supuestos,
desconocimiento, son los efectos logrados en el Personal orientado a
Servicio al Cliente con la Capacitacion y Actualizacion de Productos /
Servicios; y en conclusién Servicio al Cliente sera efectivo

incrementando la Productividad con Competitividad basado en Calidad.

La manera de como se convertiran en realidad las Nuevas

Caracteristicas que permita Mejorar el Servicio al Cliente

Basados en que Servicio al Cliente constituye la interfase entre el
Sector Bancario Privado y el Cliente, es trascendental el apoyo en
eventos de Capacitacion y Actualizacion respecto a Productos /

Servicios Ofertados por el Sector.

Por ello el Sector invertira en distintos Cursos, Talleres, Pasantias,
Laboratorios de Investigacion, Desarrollo de Metodologias, Curso de
Mejora Continua, Actualizacién de Manuales de Procedimientos,
Analizar la Mision / Vision Institucional, Planificaciéon Estratégica,

Excelencia, Calidad en el Servicio, etc.

Orientando mas detalladamente, la Capacitacion y Actualizacion de
Productos / Servicios relacionados con Servicio al Cliente, se establece

el conocimiento profundo de:

Apertura de Cuentas Ahorro y Corrientes, Crédito, Interpretacion del
Estado de Cuenta, Certificado Bancario, Tasas de Interés,
Transferencias, Costos de Productos / Servicios, Autorizaciones, Legal,
Asesoria de Inversiones, Procedimientos de Contingencia, Seguridad en
Dinero, Débitos y Créditos, Pagos Servicios Publicos, Lectura de

Manuales, Reglamentos, Tarjeta de Crédito, Bloqueos.



El mecanismo para Medir los Resultados del Impacto

Los logros esperados, seran medidos por Indicadores:

Conocimiento de la Mision

Nivel Evaluacion
1 Si Conoce

2 No Conoce
Conocimiento de la Visiéon

Nivel Evaluacion
1 Si Conoce

2 No Conoce

Le han Informado sobre los Objetivos Institucionales

Nivel Evaluacion
1 Si le Informaron
2 No le Informaron
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Cuando se Producen Cambios en Politicas, Procedimientos, se recibe

Capacitacioén / Actualizacion

Nivel Evaluacién
1 Si Capacitan / Actualizan
2 No Capacitan / Actualizan
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El Personal en Servicio al Cliente, una vez Capacitado / Actualizado,

lograra:

Servicio al Cliente Evaluacion

Tasas de Interés 100 % Correcta
Informacion al Cliente

Quejas Reducir al 10 % respecto
a Mala Atencion

Inversiones 100 % Correcta
Informacion al Cliente

Transferencias 1000 Transacciones

Realizadas Efectivamente

Supuestos / Errores del | Reducir a un 5 % la Mala

Personal Practica de Supuestos /
Errores
Estado de Cuenta 120 Clientes reciben

Estado de Cuenta con

Correcta Interpretacion

Plan de Contingencia 15 Funcionarios, aplican
Correctamente el Plan de
Contingencia respecto a

Servicio al Cliente

Apertura Cta. Ahorro /|90 Clientes apertura
Corriente Cuentas sin  ninguna

novedad registrada

e Las Sugerencias planteadas al Nivel Ejecutivo de la Institucion que

facilitaran el Apoyo

Una vez analizado el objetivo a lograr siguiendo los lineamientos

descritos, la sugerencia al Nivel Ejecutivo sera:



56

Considerar la respectiva partida presupuestaria anual que por concepto

de Eventos de Capacitacion seran necesarios.

Apoyar a Nivel Funcionario en las distintas ideas de innovacién

presentadas.

No olvidar que la Interfase entre la Institucién y el Cliente es el Servicio

al Cliente.

Dar la importancia a la Capacitacion pues es una estrategia de Mejora

Continua Institucional.
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4.1.3 Efectividad en Tiempos Minimos Optimizaciéon, Monitoreo y Evaluacién de
Procesos

4.- Cliente atendido con Tiempos Minimos

Hipotesis:

4.- Si se tiene Estandares con tiempos minimos de Servicios a los

Clientes, entonces, el Servicio al Cliente cumple con criterios

normalizados

Las Nuevas Caracteristicas

Una vez que el Cliente busca un Servicio, se inicia un tiempo
denominado de espera por causas de congestion, dias pico, horas pico,

servidores y linea de espera.

Se analizé los tiempos de espera respecto a Colas en Ventanilla en la
cual el Cliente necesité realizar una transacciéon bancaria, al tiempo de

espera el Cliente lo calificé de 1 a 3 siendo 1 Malo y 3 Optimo.

Este servicio una vez analizado debe cumplir los estandares de tiempo
de tal manera que el Cliente utilice en promedio un tiempo 6ptimo para

recibir la Atencién a su requerimiento.

Seguidamente se ilustra la situacién antes y después respecto a

tiempos de espera en Cola de Ventanilla:




Situacion Actual:
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Situacién Mejorada:

Tiempo de Espera en | Evaluacion:
Minutos 1: Malo 3: Optimo
1 2.9
2 2.7
3 2.8
4 2.6
8 2.7
6 25
7 1.9
8 1.9
9 1.7
10 1.8
11 1.6
12 2.1
13 1.2
14 1.1
15 1.0
16 1.0
17 1.1
18 1.4
19 1.7
20 1.2
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El Tiempo de Espera para la Cola de Ventanilla, se optimiza por medio

de una evaluacion de tiempos de espera y ademas estandarizado a

nivel del Sector segun indica la Situacion Mejorada.

Con ello el Cliente, no perdera su tiempo cuando

requerimiento de Servicio.

realice un
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La manera de como se convertirdn en realidad las Nuevas

Caracteristicas que permita Mejorar el Servicio al Cliente

La Situacion Mejorada, permite un manejo de tiempo de espera optimo
para ser productivos y ademas brindar efectividad de tiempos al Cliente.
Esto se realiza por medio de la Implementacién de Fila Unica para

Ventanillas considerando tiempos estandarizados.

Ademas el Servidor tiene el concepto general universal, esto es,
multiples servicios por medio de un solo Asesor y la creacion de la Caja
Spred donde se realizan transacciones en cheques descongestionando

colas.

Utilizando tecnologia, se implementa modernos equipos que facilitan

utilizar tiempos como por ejemplo contadoras de efectivo.

No debemos olvidar que el conocimiento y agilidad del Asesor son

claves para la descongestion de colas y utilizar tiempos.

Los modelos de tiempos, son conceptualizados por la Metodologia
PERT / CPM, Programacion Lineal, Analisis de Colas y Distribucién

Probabilistica de Tiempos.



o El mecanismo para Medir los Resultados del Impacto

Numero de Transacciones en Depdsitos, por Cajero

Nro. Transacciones

Evaluacion Mensual

70

Bajo, en 8 horas

120

Optimo en 8 horas

Numero de Transacciones en Pagos de Cheques, por Cajero

Nro. Transacciones

Evaluacién Mensual

90

Bajo, en 8 horas

140

Optimo en 8 horas

Numero de Transacciones en Retiros de Ahorro, por Cajero

Nro. Transacciones

Evaluacion Mensual

40

Bajo, en 8 horas

60

Optimo en 8 horas
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Numero de Transacciones en Apertura de Cuenta Corriente, por

Asesor

Nro. Transacciones

Evaluacion Mensual

4

Bajo, en 8 horas

10

Optimo en 8 horas
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Numero de Transacciones en Entrega Solicitud de Crédito, por

Asesor

Nro. Transacciones

Evaluacion Mensual

Bajo, en 8 horas

Optimo en 8 horas

Numero de Transacciones por Cajero

Nro. Transacciones

Evaluaciéon Mensual

200

Bajo, en 8 horas

300

Optimo en 8 horas

Numero de Transacciones en Captaciones Nuevas y Renovaciones

de Inversion, por Asesor

Nro. Transacciones

Evaluacion Mensual

2

Bajo, en 8 horas

5

Optimo en 8 horas

Las Sugerencias planteadas al Nivel Ejecutivo de la Institucion que

facilitaran el Apoyo

Una vez analizado el objetivo a lograr siguiendo los lineamientos

descritos, la sugerencia al Nivel Ejecutivo sera:

Considerar la respectiva partida presupuestaria anual que por concepto

de Eventos de Capacitacion seran necesarios.

Apoyar a Nivel Funcionario en las distintas ideas de innovacion

presentadas.
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No olvidar que la Interfase entre la Institucién y el Cliente es el Servicio

al Cliente.

Dar la importancia a la Capacitacion pues es una estrategia de Mejora

Continua Institucional.

Implementar equipos mecanizados para el conteo de efectivo que

ayudan a descongestionar colas.
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e 5.- Procesos Simplificados y Optimizados y Descentralizados

Hipotesis:

e 5.- Si se implementa la Gestion de los Procesos en el Servicio al Cliente,

entonces, se permitira su mejoramiento

e Las Nuevas Caracteristicas

Un Proceso refleja la Funcionalidad de Actividades Integradas, por

tanto, su optimizacién es necesaria realizarla utilizando dos vias:

Mejora Continua 6 Reingenieria de Procesos que son parte a su vez de

la Gestidn de Procesos.

Es indudable que la Gestién de Procesos servira de base para un

Mejoramiento en Servicio al Cliente.
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Proceso Actual de Apertura de Cuenta Corriente:

Cliente, solicita informacién respecto a Apertura de Cuenta Corriente.

Con esta informacién el Cliente, se retira para iniciar el proceso de

recopilacién de datos.

Al retorno del Cliente, el Asesor verifica la informacion en aspectos de

seguridad y credibilidad.

Si los datos no son validos, se procede a notificar al Cliente indicando

que no se procede con el tramite.

Si todo esta bajo los lineamientos de procedimientos, se procede a
llenar un formulario de informacion basica del Cliente, se toman las
firmas verificandolas con Cl, se llena formulario G323 y G324 (Concep),
seguida se digita la informacién del Cliente en el Sistema obteniendo el
Numero de la Cuenta. Entonces el Cliente procede a realizar un

depésito inicial.

En 48 horas, se verifican datos, referencias, direcciones, y se emite la

Chequera.

Finalmente es notificado el Cliente.




Proceso Actual

Apertura de Cuenta Corriente

Cliente

Asesor

Caja
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Gerente Logistica

[
Entrega

Informacion sobre

!

Recibe Chequera

Notifica y
Devuelve
Documentos, no
se Tramite la
Apertura de
Cuenta Corriente

los Requisitos
Apertura de
Cuenta Corriente

Solicita
Informacion
Respecto a
Apertura de

Cuenta Corriente

7

Entrega
Documento col

entda Corriente

Entrega

Soliictado;

Autorizado ?

NO

El Cliente realiza
un Depoésito Inicial

El Cliente Recibe

Papeleta de
Deposito

S

Asesor Solicita
Autorizacion al
Gerente Oficina

Solicita Chequera

Fuente:
Realizado Por:

Banco Pichincha.
Lorena Romero Carrion, Mayo 2009.
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Proceso Mejorado de Apertura de Cuenta Corriente:

Cliente, solicita informacién respecto a Apertura de Cuenta Corriente.

Con esta informacién el Cliente, se retira para iniciar el proceso de

recopilacién de datos.

Al retorno del Cliente, el Asesor verifica la informacion en aspectos de

seguridad y credibilidad.

Si los datos no son validos, se procede a notificar al Cliente indicando

que no se procede con el tramite.

Si todo esta bajo los lineamientos de procedimientos, se procede a
llenar un formulario de informacion basica del Cliente, se toman las
firmas verificandolas con Cl, se llena formulario G323 y G324 (Concep),
seguida se digita la informacién del Cliente en el Sistema obteniendo el
Numero de la Cuenta. Entonces el Cliente procede a realizar un

depésito inicial.

Se implementa el Sistema de Informacion que automaticamente verifica

datos, referencias, direcciones, y se emite la Chequera.

Finalmente es notificado el Cliente.




Cliente

Proceso Mejorado

Apertura de Cuenta Corriente

Asesor

Caja

Sistema Inf.
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Logistica

Entrega
Informacién sobre

il

los Req

Apertura de
Cuenta Corriente

Recibe Chequera

Cuenta Corriente

Solicita
Informacién
Respecto a

Apertura de

Notifica y
Devuelve
Documentos, no
se Tramite la
Apertura de
Cuenta Corriente

Entrega

q
Soliictadog

Entrega

entd Corriente

Autorizado ?

El Cliente realiza
un Depdsito Inicial

El Cliente Recibe
Papeleta de
Deposito

Solicita Chequera

Asesor Consulta
en Sistema, la
Autorizacion

Fuente:
Realizado Por:

Banco Pichincha.

Lorena Romero Carrion, Mayo 2009.
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e La manera de como se convertirdn en realidad las Nuevas

Caracteristicas que permita Mejorar el Servicio al Cliente

Realizando un Analisis de Procesos y para ello se utilizaran las
herramientas indicadas en los Capitulos lll, IV respecto a Cadena de

Valor, Macro Procesos, Subprocesos y Procesos.
Ademas, como medio de informacion se documentaran debidamente los
procesos analizados desde el punto de vista de debilidades que seran
fortalecidas encontrando como soporte a Mejora Continua vy
Reingenieria de Procesos.
Otra herramienta utilizada sera PERT / CPM, Colas y Programacion
Lineal, Cultura Organizacional y la Imagen Corporativa, Diagramacion
de Procesos.

o El mecanismo para Medir los Resultados del Impacto

Aplicando Indicadores de Gestion:

Numero de Transacciones en Apertura de Cuenta Corriente, por

Asesor
Nro. Transacciones Evaluacion Mensual
4 Bajo, en 8 horas
10 Optimo en 8 horas

Monto USD $ en Colocacion de Crédito, por Asesor

Montos USd $ Evaluacion Mensual
50.000 Bajo, en 8 horas
80.000 Optimo en 8 horas




70

Numero de Transacciones en Cajero Automatico, por Cajero

Nro. Transacciones Evaluacion Mensual
8.000 Bajo, en 8 horas
9.000 Optimo en 8 horas

Las Sugerencias planteadas al Nivel Ejecutivo de la Institucion que

facilitaran el Apoyo

Una vez analizado el objetivo a lograr siguiendo los lineamientos

descritos, la sugerencia al Nivel Ejecutivo sera:

Considerar la respectiva partida presupuestaria anual que por concepto

de Eventos de Capacitacién seran necesarios.

Apoyar a Nivel Funcionario en las distintas ideas de innovacién

presentadas.

No olvidar que la Interfase entre la Institucién y el Cliente es el Servicio

al Cliente.

Dar la importancia a la Capacitacion pues es una estrategia de Mejora

Continua Institucional.

Implementar equipos mecanizados para el conteo de efectivo que
ayudan a descongestionar colas, también se debe considerar a la
Gerencia de Procesos como mecanismo de redefinicion de Procesos

que convertira a la Institucion en Productiva.
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41.4 Agencias Funcionales

6.- Agencias amplias y funcionales

Hipotesis:

6.- Si las Agencias son funcionales y acorde a su servicio, entonces, se

mejora el nivel de satisfaccion del servicio

Las Nuevas Caracteristicas

Toda necesidad crea una oportunidad y ademas un requisito, por tanto,
no solamente Servicio al Cliente implica el Personal encargado sino
ademas la Funcionalidad de las Oficinas en términos de Parqueo,
Sefalizacion Interna y Externa, adecuadas Instalaciones Electrénicas,
Seguridad Integral, Informacién Efectiva, Imagen Corporativa, Horarios
segun Sector de Ubicacién, Recursos Logisticos, Planes de

Contingencia, Mobiliario Estandarizado, Espacios Estandarizados.

Lo descrito encamina a la Institucion hacia la Satisfaccion del Cliente,

quien percibe un clima laboral de Servicio al Cliente tipo Excelente.

La manera de como se convertiran en realidad las Nuevas

Caracteristicas que permita Mejorar el Servicio al Cliente

La uUnica manera es por medio de la Inversion Estandarizando las

Instalaciones de Agencias a Nivel Nacional.
Capacitando al Personal de Logistica para las implementaciones
técnicas bajo estdandares en espacios, colores, sefializacion,

requerimientos de logistica, muebles, seguridad, parqueo.

El mecanismo para Medir los Resultados del Impacto
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El Personal en Servicio al Cliente, mejora su Desempefo

observando las Politicas de Estandarizacion de la Agencia

Aspectos

Evaluacion Mensual

Publicidad Interna

100 % de Informacion sea

exclusiva de la Institucion

Parqueo

20 Estacionamientos
debidamente

implementados

Sistemas de Seguridad vy

Circuito Cerrado

2 Sistemas de Seguridad
y Circuito Cerrado
debidamente

implementados

Sefalizacién Interna  y | Toda la Agencia esté
Externa debidamente sefializada

con estandares nacionales
Personal Técnico de | Todo el Personal Técnico,

Logistica y Apoyo

conocen de Estandares

conoce las Politicas de
Estandares Institucionales

para Agencias

Las Sugerencias planteadas al Nivel Ejecutivo de la Institucion que

facilitaran el Apoyo

Una vez analizado el objetivo a lograr siguiendo los lineamientos

descritos, la sugerencia al Nivel Ejecutivo sera:

Considerar la respectiva partida presupuestaria anual que por concepto

de Eventos de Capacitacién seran necesarios.

Apoyar a Nivel Funcionario en las distintas ideas de innovacién

presentadas.



73

No olvidar que la Interfase entre la Institucién y el Cliente es el Servicio

al Cliente.

Dar la importancia a la Capacitacion pues es una estrategia de Mejora

Continua Institucional.

Lograr que el Personal de Logistica y Apoyo conozca y aplique los
Estandares a Nivel Nacional en aspectos de Acondicionamiento,

Seguridad y Comodidad en las Agencias.



4.1.5 Sistemas de Informacion Operativos 100 %
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7 .- Sistemas de Informacion mantenidos en Linea

Hipotesis:

7.- Si los Sistemas de Informacion son mantenidos en linea, entonces, se
garantiza la realizacién de los requerimientos por medio del Servicio

al Cliente

e Las Nuevas Caracteristicas

Para este efecto, las TIC's (Tecnologia de la Informacién vy

Comunicaciones) se han convertido en el soporte tecnoldgico actual por

su amplitud de campos aplicativos.

En este sentido el Sector bajo liderazgo de investigacién, genera

multiples aplicaciones relacionadas con Servicio al Cliente. Pero, ello al

ser manejado por el Personal, la Capacitacion en las aplicaciones es

fundamental.

La evolucién tecnoldgica, crea expectativas en servicio, es asi que, en

los ultimos meses la Banca Privada ha desarrollado multiples

migraciones de sistemas como ejemplo ProduBanco y su nuevo sistema

Prometeus, Banco Pichincha y el Siglo XXI, Bolivariano y Bankard.

Mantener en Linea al Sistema de Informacién, permite

un

aseguramiento en la Productividad, disminuye las quejas, reclamos, mal

rato en los Clientes eliminando pérdida de tiempo y como contrapartida

se establece seguridad, rapidez, empoderamiento al Asesor Bancario y

Satisfaccion al Cliente en términos de uso de tecnologia.

Ademas la implementacion de conceptos como Intranet y Extranet

permiten flexibilizar las transacciones del Sector.
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Aplicar tecnologia como Fibra Optica, genera velocidad transaccional
que definitivamente busca el Cliente y que el Sector debe considerar

como Inversién de Desarrollo Institucional.

La manera de como se convertiran en realidad las Nuevas

Caracteristicas que permita Mejorar el Servicio al Cliente

Generando Proyectos de Tecnologia en Sistemas tanto de Software y
Hardware necesarios y analizados e investigados por medio de
tendencias tecnoldgicas.

El mecanismo para Medir los Resultados del Impacto

El Personal en Servicio al Cliente, mejora su Desempeno por medio

del Sistema de Informacién en Linea

Aspectos Evaluacion Mensual

Concertacion de Negocios | 10.000 Negocios respecto

a Depositos realizados

Cartelera Colocada Incremento del 15 %

Captaciones Incremento del 20 %

Apertura de  Cuentas | 25 % de Incremento

Ahorro y Corrientes

Entrega de Habilitantes 25 % de Incremento

Internet Incremento del 5 % en
Uso

Licenciamiento de | Toda la Institucién contara

Software con Licencia de Uso de
Software

Nivel del Trafico 95 % Totalmente en Linea

las 24 horas
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Las Sugerencias planteadas al Nivel Ejecutivo de la Institucion que

facilitaran el Apoyo

Una vez analizado el objetivo a lograr siguiendo los lineamientos

descritos, la sugerencia al Nivel Ejecutivo sera:

Considerar la respectiva partida presupuestaria anual que por concepto

de Eventos de Capacitacion seran necesarios.

Apoyar a Nivel Funcionario en las distintas ideas de innovacion
presentadas.
No olvidar que la Interfase entre la Institucion y el Cliente es el Servicio

al Cliente.

Dar la importancia a la Capacitacion pues es una estrategia de Mejora

Continua Institucional.

Finalmente, la Tecnologia Aplicada en la Informatica se ha convertido
junto con la Informacion en un Activo Primordial de la Institucion, por
tanto, se debe observar con mucho interés este aspecto pues se podria

implementar diferenciamientos.
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CONCLUSIONES Y RECOMENSACIONES

Conclusiones

El Banco Pichincha en la Ciudad de Cuenca, logra establecer
principios de Administracion, Cultura Organizacional entre sus
colaboradores que sirve de base para un incremento sostenido
de la Productividad de la Institucion.

Se obtiene a nivel de todos los Actores de atencion al cliente
una reflexién de logros con los objetivos de la Institucion
Bancaria.

Servicio al Cliente, se logra establecer diferenciamientos
trascendentales en términos de tiempos de espera, efectividad,
optimo servicio que en definitiva se traduce en Mejora en el
Servicio al cliente del Banco Pichincha en la Ciudad de Cuenca.
La Mejora Continua es la Herramienta de soporte del presente
trabajo investigativo que a Nivel Ejecutivo del Sector apoy6 al
Proceso de Cambio.

Los Productos / Servicios Ofertados por el Banco Pichincha del
Canton Cuenca siempre deben estar acorde al Entorno sobre el
cual se desempefa el Cliente, ajustandose a resolver
Necesidades del Cliente de la Institucion.

A todo el personal que ingresa a la Institucion se le da un curso
de Induccion al Puesto de Trabajo, Capacitacion Constante,
Andlisis de Procesos, Actualizar en productos nuevos y como
consecuencia se dispone de un incremento en la Calidad de
Servicio al Cliente.

La presencia del cliente misterioso ha hecho que el personal de
la Institucién este atento a cumplir con todos los protocolos de
servicio que tenemos que cumplir tanto en atencion al cliente y
personal de cajas, ya que los resultados son publicados para
todo el personal. a demas estos valores cuenta para la carta de
navegacion de cada Agencia Bancaria del Banco Pichincha.
Servicio al Cliente, se ha convertido en la caracteristica que
marca la diferencia y de mayor relevancia para captar a los
clientes nuevos y actuales de cada Institucion Bancaria.
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Recomendaciones

= El modelo establecido en el presente trabajo de investigacion,
requiere del Monitoreo y seguimiento mensual que se registra
en la Carta de Navegacion como indicadores planteados.

» |dentificar mas detenidamente la Segmentacién de Clientes para
dar la atenciéon uno a uno segun su necesidad y segmento
establecido.

= Productos / Servicios, deben ser perfectamente canalizados en
cuanto a Manejo del Nivel Funcionario y Empleado en primera
instancia que facilite la fase de Maduracién de los Productos /
Servicios Ofertados.

= Los Procesos Institucionales en cuantos a Costos son elevados,
por ello deben ser analizados peridédicamente.

= Feedback es importante para reflexionar en lo aprendido.

= Acciones de Incentivos Productivos, trae al Sector un notable
compromiso del Recurso Humano para cumplir los Objetivos
Institucionales.

= Se debe considerar el Apoyo del Nivel Ejecutivo en las distintas
ideas de Mejoramiento Continuo propuestas por el Nivel
Funcionario y Empleado.
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