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El entorno general en el que se desenvuelven las empresas, ocasiona
continuos cambios estructurales en sus modelos de administracion, gestion,
prestacion y comercializacion de sus productos y servicios.

Esto obliga, a que el sistema financiero opere con modelos de atencién
integrados, que demuestren un potencial de adaptacion e interaccidon con su
entorno y mercado objetivo.

Por lo tanto, el diseiio y aplicacion de un modelo de atencidn al cliente util,
permita mejorar la imagen institucional, los procesos internos, la estructura
funcional y la capacidad de respuesta a las necesidades y expectativas de sus
actuales y potenciales clientes.



La administracidon de la agencia Atuntaqui, requiere de informacién detallada y
clara respecto a las necesidades y expectativas de su mercado objetivo. En la
actualidad existe un modelo de atencidon estandarizado a nivel nacional. El
mismo que no precisa las expectativas y necesidades de su mercado local.

Los administradores de las entidades financieras, reconocen que se puede
obtener varias ventajas competitivas, mediante un servicio superior de
atencion al cliente, que permita diferenciar una institucion financiera de sus

competidores.



La calidad de los productos y servicios, es identificado como una fuente de
respuestas a las necesidades del mercado; por lo que, las instituciones financieras
deben contemplar una estrategia dinamica con un claro enfoque de servicio y
calidad.

El manejo y aplicacidon de indicadores como del indice de satisfaccion al cliente,
mejora la reputacidon institucional, maximiza la rentabilidad, eleva los
sentimientos de pertenencia del talento humano y acopla de una forma eficiente
los recursos limitados con los que cuenta para operar en el mercado financiero.

Los clientes, siempre se veran atraidos hacia una institucion que les brinde
confianza, seguridad, respeto, credibilidad y empatia.



¢ Horanono esadecuado parala plaza. o Aspecto descuidadodelas instalaciones.

o Productos y servicios sin valor ¢ Apanenciano adecuada delos ejecutivos
adicional. de la agencia.
o Enores enlas transacciones en caja. ¢ Espacio nadecuado para la atencion.

o Larga espera por atencion en fila.
¢ Informacionincompleta de productos

y servicios,
o No existe empatia por parte de ¢ Demora enla atencion telefonica.

funcionanos. o Problemas con las segunidades de la
» Baja mteraccion con el gjecutivo de banca electronica.

cuenta, o Dificultad para operar en canales
o Poca asesoria por parte de los altemativos.

funcionanos.

Modelo de atencion al cliente aplicado en la agencia Atuntaqui de Banco
Pichincha C.A.

Aspectos humanos Aspectos operativos Aspectos fisicos Aspectos tecnologicos
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La agencia Atuntaqui del Banco Pichincha C.A., tiene una estructura de administracion
formal, que cumple con las funciones administrativas basicas; esta estructura es dual,
dividida en un front operativo y de negocios.

El actual modelo de atencion es aplicado a través de protocolos de servicios en las
areas que intervienen en el proceso.

La falta de un modelo de atencidon al cliente aplicado y dinamico, hace que la
confianza en la institucion se vea mermada con su consecuente impacto financiero.
Por lo que, el estudio de las dimensiones y aspectos que intervienen en la percepcion
y expectativa de la calidad sea de vital importancia.




Formulacion del problema.

¢El disefio de un modelo de atencién al cliente para la agencia Atuntaqui de
Banco Pichincha C.A., mejorard la percepcion y expectativa de la calidad en los
productos y servicios ofertados?

Objetivo general.

Diseflar un modelo de atencién al cliente, enfocado en la calidad que perciben
los clientes de los productos y servicios que oferta la agencia Atuntaqui de Banco
Pichincha C.A.

Objetivos especificos.

1.- Diagnosticar la situacion actual del modelo de atencion al cliente de la agencia
Atuntaqui.

2.- Establecer la importancia de un nuevo modelo de atencidn al cliente, aplicado
a la agencia Atuntaqui de Banco Pichincha C.A.

3.- Proponer un modelo de atencion al cliente, que identifique las necesidades y
expectativas de éste; y, lo conjugue con l|a capacidad humana, técnica,
administrativa, de recursos fisicos y tecnoldgicos con los que cuenta la agencia
Atuntaqui, a fin de generar una propuesta de valor al cliente.
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éPreguntas de investigacion?
éQué tipo de modelo de atencion al cliente es aplicado en la agencia Atuntaqui.

¢ Qué tipo de recursos son utilizados en la agencia Atuntaqui en la prestaciéon de sus
productos y servicios?

¢Qué tipo de indicadores se necesita para desarrollar un modelo de atencién de alta
calidad?.

¢Qué tipo de necesidades y expectativas, debe satisfacer la agencia Atuntaqui, para
obtener un modelo de atencion superior y de impacto al cliente?.




Viabilidad operativa.- La investigacion primaria puede desarrollarse en las
inmediaciones de la agencia Atuntaqui, la aplicacién del instrumento de investigacion
no se realizara dentro de las instalaciones de la agencia. La informacidon secundaria
sobre el giro del negocio se basa en las publicaciones oficiales del Banco Pichincha C.A.

Viabilidad legal.- La informacion de los clientes sera manejada con la reserva
sigilo que la Ley exige.

Viabilidad de mercado.- Una iniciativa que pretenda mejorar la calidad del servicio que
una institucion bancaria brinda, sera acogida y respaldada por su mercado
objetivo, quien valora que su opinidon y expectativa sea considerada en los planes de
una institucion financiera.

Viabilidad econdmica.- Los recursos economicos que demande la presente investigacion
seran cubiertos en su totalidad por el investigador.

Viabilidad académica.- El estudio de los modelos de atencion al cliente, tiene su base en
investigaciones precedentes, que se sustentan en las ciencias sociales, administrativas,
gestion del talento humano, organizacion aplicada, estadistica, técnicas de investigacion,
marketing, investigacion de mercados, administraciéon de la produccién, entre otros.
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Un sistema financiero, es el conjunto de instituciones que tienen como objetivo
canalizar el ahorro de los inversionistas hacia sectores de la economia que lo
demanden, con la prudencia financiera que amerite.
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Administracion.- Se encarga de la planificacidon, organizacién, direccion y control de
los recursos de una organizacion, con el fin de obtener el maximo beneficio posible;
este beneficio puede ser econdmico o social.

Variables basicas de la unidad de negocios

Unidad de
negocios




Modelos.- Son guias que las empresas van copiando, adaptando y generalizando a
las necesidades y deseos de su mercado objetivo (definiciéon del negocio), por lo
general no son rigidos.

Cliente.- Es la persona o empresa receptora de un bien, servicio, producto o idea, a
cambio de dinero u otro articulo de valor.

N

Definicidon
del
negocio




Necesidades y expectativas de los clientes.- Una necesidad es algo que el cliente o
consumidor realmente requiere. Una expectativa es algo que el cliente o consumidor no
necesariamente va a conseguir, pero que le gustaria conseguirlo del producto o servicio.

Jerarquia de las necesidades.- La necesidad es la carencia de un satisfactor. Las
personas tienen necesidades por satisfacer y las satisfechas no constituyen
motivaciones tan intensas como las insatisfechas.

Servicios.- Son actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de
una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de sus deseos o
necesidades.

Caracteristicas de los servicios: Intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad,
perecedero.

Servicios financieros.- Los servicios financieros son intangibles, estan enfocados en
satisfacer necesidades de los inversionistas, que desean obtener una rentabilidad por su
dinero; y, de los demandantes que lo necesitan para sus economias, la institucion
financiera agrega valor a la transaccion.
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Calidad.- Conjunto de caracteristicas de un bien o servicio que determinan su capacidad
de satisfacer necesidades y expectativas.

Calidad en el servicio.- La calidad del servicio no lo define el fabricante o prestatario de
un producto o servicio, esta variable la define el cliente, quien compara sus expectativas y
percepciones acerca del producto o servicio que adquiere.

Calidad en el servicio bancario.- La calidad del servicio bancario es la esmerada y correcta

entrega del servicio, que busca conseguir la satisfaccion de los clientes, y en el que debe
trabajar conjuntamente toda la organizacion.

Dimensiones de la calidad.- La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo
gue el cliente obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pagar.

La mayoria de los clientes utilizan cinco dimensiones para llevar a cabo dicha evaluacion:
Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad.
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SERVQUAL.- (Parasuraman, Berry y Zeithmal), explica las diferencias (GAP’s) entre las
expectativas de los clientes y aquello que ellos realmente obtienen del servicio utilizado.

El cuestionario Servqual considera que todo cliente que adquiere un servicio, genera
expectativas acerca de lo que va a recibir; y, una vez recibido hay una serie de factores o
dimensiones, que le permite tener una percepcion de lo que obtuvo. La diferencia entre
ambas actitudes es el indice de satisfaccion del cliente.

Calidad percibida por el cliente de una institucion financiera

Calidad Calidad experimentada
esperada (aceptable-indeseable)

Imagen

- Marketingde relaciones corporativa

- Comunicacién boca-oido
- Necesidadesy expectativas

Calidad funcional:
¢Comose brinda
el servicio?

Calidad técnica:
¢Qué servicio
recibo?

i




(ISC = percepcion del servicio — expectativa del servicio)
El Servqual, determina:

Lo que desean los clientes bancarios, lo que encuentran los clientes bancarios y las
lagunas de insatisfaccion en el servicio esperado, percibido y obtenido.

La calidad de servicio que el cliente recibe respecto a las expectativas hara que:
Recomiende o no, la utilizacidon de los servicios de la institucion financiera; considere o no,

a los servicios o producto de la institucion financiera: y, repita o no, la compra del
producto o servicio financiero.

Fiabilidad —
» Servicio

C idad t Percibido

apacidad respuesta oaT a
Seqguridad - Servicio

. Percibida

Empatia Servicio
Tangibilidad + Esperado

- h

{ Mend |
i | | 1 -

-l:umuni::m_::ién Necesidades Experiencia Comunicacién
boca- oido perscnales pasada externa




Modelo SERVPERF.- Se compone de los mismos items y dimensiones que utiliza el
Servqual, la Unica diferencia es que elimina la parte que hace referencia a las
expectativas de los clientes.

Dimensiones de [a

Calidad:
Aspectos del Elementas Tangibles. Servicio Juicios
Serviclo Fiabilidad. Percibido Evaluativos del
Capacidad de Respuesta. Usuario
Seguridad.
Empatia.
Calidad de Servicio
Percibida
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Tipo de investigacion.

Descriptiva ya que busca manifestar las necesidades de una muestra de clientes con
relacion a un modelo de atencion.

Explicativa ya que utilizara varios métodos y herramientas para transformar fendmenos
subjetivos a realidades medibles y discutibles.

Diseno de la investigacion.

Se trata de una investigacion de caracter transversal, que se realiza en un espacio de
tiempo determinado. La investigacion sera de corte no experimental, solo describe el
fendmeno o problema, la investigacion se desarrollara con datos mixtos, con un proceso
de investigacion documental y de campo.




Universo.
7,500 clientes de la agencia Atuntaqui, se excluye al segmento kids.

Muestra. - Segmento de la poblacion que sera escogido en forma aleatoria simple; de
tal forma, que toda la poblacidon pueda tener la oportunidad de ser considerado como
sujeto de estudio.

Datos:

n=Tamano de la muestra.

N= Numero total de clientes 7.500

o= Desviacion estandar de la poblacion 0,25.

Z= 1,96 valor obtenido mediante niveles de confianza del 95%.
e= Limite aceptable de error muestral 5%.

El valor de muestra encontrado es n = 366 clientes, se utilizara la cantidad de 400
clientes para reducir la probabilidad de error en la muestra.

Z2giN
< N—1 +Z<g?

n =
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Método analitico.- El cual permite desmembrar el problema de investigacion en sus
componentes o partes esenciales.

Método sintético.- Permite reconstruir el problema en forma integral, de tal forma que
se logre encontrar las conexiones entre los multiples componentes con su secuencia
|6gica y ordenada de procesos.

Método inductivo.- Permite establecer las primeras conclusiones, a partir de premisas
particulares que son encontradas en el desarrollo de la investigacion (problema, causa 'y
efecto)

Método deductivo.- La deduccion de las causas, problemas y efectos, se desprenden de
la base cientifica aceptada.

Método estadistico.- Permite determinar con exactitud, la cantidad de datos que son
necesarios para el desarrollo de la investigacidon, los mismos que seran base para el
analisis respectivo, cuya finalidad es convertirlos en informacidn util para

la discusidn y la posterior toma de decisiones.

T



Encuesta.- Es un instrumento cuantitativo y cualitativo de investigacion, que
mediante preguntas programadas y estructuradas a la muestra aleatoria, recopilara
informacion de vital importancia para el desarrollo de la investigacion.

Entrevista.- Es un instrumento cualitativo, en donde se disefha preguntas
estructuradas y de relevancia para la investigacion, su aplicacion es dirigida a
expertos o personas que por su experiencia aporten con ideas, criterios,
observaciones y recomendaciones a la investigacion.

Observacion.- Es el método por el cual se establece una relacidon entre el investigador
y el hecho generador de informacion, esto permite obtener una serie de datos que
luego se sintetizan para el desarrollo de la investigacion




Proceso de desarrollo de la investigacion.

Para el desarrollo de la investigacion, se utilizd, el proceso definido dentro de la
concepcion positivista de la ciencia, que consiste en:

* Identificar el problema y sus posibles causas.
* Plantear objetivos.

* Definir preguntas de investigacion o hipotesis.
* Fundamentar tedricamente la investigacion.

* Buscar evidencia empirica sobre el problema.
* Discutir los resultados o hallazgos.

* Definir conclusiones y recomendaciones

Variable dependiente.- Son consideradas como aquellas que dependen de otras para
gue existan, para la presente investigacion es la:

Percepcion de una mala calidad de atencidn al cliente, recibida en la agencia Atuntaqui
de Banco Pichincha C.A.

Variables independientes.- Es |a causa real o supuesta de un fendmeno
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Matriz de operacionalizacion de la variable.

Aspecto de
influencia en la

Dimensién de la

Variable dependiente percepcién de calidad Variables independientes
calidad (Causas (ServQual)
del problema)
1.- Localizaciéon
2.- Imagen de la agencia
1.- Tangible 3.- Equipamiento tecnoldgico
Fisicos 2.- Seguridad 4.- Seguridad de instalaciones
5.- Imagen y presentacion de los
empleados
6.- Ubicacién de Atm’s
1.- Confianza en los empleados
2.- Empatia de los empleados
1.- Empatia 3.- Atencién de los empleados
Humano 2.- Capacidad de |4.- Ventaja competitiva
Calidad en la atencién recibida respuesta 5.- Nivel de calidad percibida
. ) 6.- Nivel de satisfaccién
en la agencia Atuntaqui de
Banco Pichincha C.A. e altad gffa marge
) 1.- Grado de conocimientos y asesoria
1.- Tangible .
1 2.- Horario
2.- Fiable : ..
. 3.- Cantidad de productos y servicios
. 3.- Capacidad de o
Operativo 4.- Errores operativos
respuesta {
Y i oy 5.- Tiempos de espera
¢ g ; 6.- Exactitud en la informacion
5.- Empatia -
recibida
1.- Disponibilidad de canales
1.- Fiabilidad P

Tecnoldgico

2.- Seguridad
3.- Capacidad de
respuesta

alternativos
2.- Beneficios de los canales
alternativos
3.- Seguridad de los canales

T




Descripcion.- La investigacion se desarrolld en la parroquia urbana de Atuntaqui
perteneciente al canton Antonio Ante de la provincia de Imbabura, en el segundo
semestre del afo 2014.

Escala utilizada Likert:

Nivel de '
3 Rango de pocentaje de
puntos de Significado ) L, .
K satisfaccion al cliente
Likert
1 Totalmente en desacuerdo 0-20
2 En desacuerdo 21-40
3 Ni acuerdo, ni desacuerdo 41-60
4 De acuerdo 61-80

5 Muy de acuerdo 81-100




Anadlisis estadistico e interpretacion de resultados de la encuesta aplicada.

La aplicacion de la encuesta a la muestra aleatoria, determina una serie de
respuestas logicas, que deben ser sometidas a un estudio estadistico, a fin de validar
su fiabilidad. Para el efecto se utilizo el calculo de coeficiente Alfa de Cronbach.

Alfa de Cronbach.- Es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala
de medida.

BN TN PR R
k=1 52

Analisis del resultado de coeficiente alfa de Cronbach.- Al utilizar la féormula se
obtiene un valor por alfa de Cronbach de 0,82541098, lo que refleja una adecuada

relacion entre las treinta y cuatro variables investigadas y el problema principal
objeto de la presente investigacion.
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Analisis multivariante con SPSS 17.- El analisis de componentes principales, define
un nuevo conjunto de variables, como una combinacién lineal de las originales,
denominadas componentes o factores. Mediante esta definicion, estos componentes
se pueden considerar como unos nuevos ejes que representan la nube de puntos que
forman las variables originales. Asi la proyeccion de la nube de puntos sobre los
componentes sirven para interpretar la relacion entre las diferentes variables.

KMO, contraste en el modelo factorial.- El test KMO (Kaiser, Meyer y Olkin) relaciona los
coeficientes de correlacion. Cuanto mas cerca de 1 tenga el valor obtenido del test KMO,
implica que la relacidn entres las variables es alta.

Prueba de esfericidad de Bartlett.- La prueba de esfericidad de Bartlett evalua la
aplicabilidad del analisis factorial de las variables estudiadas. El modelo es significativo
y se acepta la hipdtesis nula, HO; si sig. (p-valor) < 0.05 aceptamos HO (hipdtesis nula) >
se puede aplicar el analisis factorial.




Valores descriptivos de la encuesta aplicada.

Descriptive Statistics
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KMO and Bartlett's Test

Bartlett's Test of
Sphericity

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Approx. Chi-Square

df
Sig.

.926

12140.256
561
.000

KMO y prueba de esfericidad de Bartleet aplicado a la muestra




Comunalidad de la muestra.- Expresa la parte de cada variable (su variabilidad) que
puede ser explicada por los factores comunes a todas ellas. En la presente
investigacion esta comunalidad es fuerte debido a la correlacidn que existe entre las

variables investigadas.

Communalities
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Varianza total explicada de la muestra.- La varianza total explicada solicitada al
sistema SPSS17 es mayor a 1, esto se lo encuentra en 11 variables de 34

investigadas.
Total Variance Explained
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
|_Component Total % of Variance, Cumulative % Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 10.792 31.741 31.741 10.792 31.741 31.741 10.706 31.487 31.487
2 1.434 4.217 35.958 1.434 4.217 35.958 1.347 3.963 35.450
& 1.358 3.994 39.952 1.358 3.994 39.952 1.282 3.769 39.219
4 1.332 3.918 43.870 1.332 3.918 43.870 1.264 3.718 42.937
& 1.275 3.749 47.618 1.275 3.749 47.618 1.260 3.706 46.644
6 1.227 3.610 51.228 1.227 3.610 51.228 1.236 3.634 50.278
7 1.169 3.440 54.667 1.169 3.440 54.667 1.208 3.552 53.830
8 1.143 3.361 58.029 1.143 3.361 58.029 1.189 3.498 57.328
9 1.081 3.180 61.209 1.081 3.180 61.209 1.146 3.370 60.698
10 1.050 3.088 64.297 1.050 3.088 64.297 1.134 3.335 64.033
11 1.020 3.000 67.297 1.020 3.000 67.297 1.110 3.264 67.297
12 .990 2911 70.208
13 .960 2.823 73.031
14 .939 2.761 75.792
15 .892 2.625 78.417
16 .859 2.527 80.944
17 .830 2.441 83.385
18 .805 2.367 85.752
19 762 2.241 87.994
20 .756 2.223 90.216
21 .699 2.057 92.274
22 .670 1.972 94.246
23 625 1.838 96.084
24 .586 1.724 97.808
25 .357 1.049 98.857
26 .138 405 99.262
27 .082 241 99.503
28 .049 .143 99.646
29 .037 .108 99.755
30 .024 .069 99.824
31 .020 .060 99.884
32 .016 .047 99.931
33 .012 .036 99.966
34 .011 .034 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.




Rotacion de los componentes de la muestra Varimax.- De los resultados obtenidos, se
solicita una rotacion de ejes Varimax de los componentes o factores con el objeto de
afinar las correlaciones.

Rotated Component Matrix?

Componen
1 2 3 4 5 6 v4 8 9 10 11
x3 .986 .047 .009 -.012 .005 .014 .019 -.007 -.023 .008 .005
x5 .980 .027 .012 -.041 .018 .005 .023 -.007 -.010 .000 .001
x8 979 .034 .001 -.019 .013 -.004 -.001 .008 -.040 -.014 .013
x9 978 .056 -.004 -.022 .018 -.014 -.016 .016 -.026 .018 -.013
x2 .968 .056 -.052 -.037 -.003 .000 -.009 .004 -.015 -.003 .006
X7 967 .062 -.015 -.031 .014 -.006 -.019 011 -.018 -.006 -.001
x10 .966 .006 .030 -.018 .002 .038 .042 -.002 .000 .004 .016
x1 953 -.003 .031 -.033 .008 .035 .034 .005 -.009 .012 .016
x11 932 -.026 .009 -.024 -.033 .050 .022 .031 .003 .008 .009
x6 .930 .086 -.066 .008 -.002 .015 .001 .000 .018 .040 .014
x13 .902 .080 -.056 -.001 .014 .006 -.021 -.012 .029 .066 .015
x12 -.450 -.002 -.052 -.277 -112 -.004 220 132 .200 .106 -.299
x31 400 .392 -.197 -.072 -.077 -.112 .230 -.057 .045 .018 -.274
x4 .009 .668 .025 .023 -.120 .164 -.043 -.028 .000 -.013 .099
x29 159 579 123 -.165 .218 .029 -.030 .057 -.071 -.087 -.199
x24 .057 410 .000 .183 161 -.295 .072 -.036 .189 172 .146
x15 .006 111 655 -.022 162 -116 .083 -.087 -.052 -.184 .058
x19 -.005 -.057 627 .057 -.156 .056 -.061 .097 .016 1160 -.151
x21 -.060 -.028 .044 679 -111 -.014 -.002 114 -.027 .007 .100
x16 -.153 -.040 .095 469 323 -.126 .189 -.200 193 .003 -.221
x25 .009 .103 -.035 .077 .693 .090 -.075 .094 .032 -.116 -.080
x18 .020 -.126 .019 -.273 678 -.043 .069 -.116 -.104 273 215
x14 .055 .039 .057 -.225 .000 692 146 -.030 -.022 -.018 -.025
x34 .057 .094 -.125 .158 .070 616 -.126 .029 .008 .207 .044
x32 .188 .105 -.014 .120 .034 123 .701 .075 .040 -.059 142
x17 .300 174 -.334 .079 162 .082 -.444 .100 -.009 -.166 .082
x30 .007 172 416 104 .011 .066 -433 -.066 .100 .064 171
x26 -127 106 -.055 .015 -.003 -.034 266 663 -.070 .079 123
x20 .058 -.275 111 194 .089 155 -.126 599 .105 -211 -134
x27 154 .037 -.066 -.186 -.063 -.373 -179 458 -.015 157 .029
x23 -.022 .014 -.080 .101 -.017 -.023 .007 -.077 .823 .071 -.003
x22 -.041 -.008 .208 -.396 .004 .004 -.016 174 545 -.217 .090
x28 .063 -.009 .031 .025 .014 .099 -.026 .025 -3.525E-5 .850 -.055
x33 .034 .006 -.048 .022 .003 -.015 .056 .048 .047 -.041 795

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 13 iterations.




Matriz Varimax, explicada con el cuestionario de la encuesta.
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Matriz Varimax, explicada con los aspectos y dimensiones de la calidad.
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Discusion de los resultados obtenidos. - La informacidon que se obtiene, luego de la
aplicacion de la técnica estadistica correspondiente, conduce a las siguientes
reflexiones:

Nivel de expectativas sobre la calidad de atencion.- Los resultados muestran una
expectativa creciente, dinamica y no satisfecha con relacién a la calidad de atencion
que esperan recibir los actuales clientes de la agencia Atuntaqui. En donde Ia
prestacion de los servicios debe ser realizado en forma rapida, sin errores, en una
ambiente fisico seguro y adecuado, con profesionales competentes y comprometidos
gue permita establecer relaciones fisicas y virtuales a largo plazo con una rentabilidad
superior.

Nivel de percepcion sobre la calidad de atencidn.- Los resultados indican la baja
percepcion de calidad en la atencién y prestacion de productos y servicios recibidos
de la agencia Atuntaqui. Existen serios inconvenientes con los aspectos fisicos,
humanos, tecnoldgicos y operativos que influyen directamente sobre la percepcion
de calidad recibida.

 Hend ]



Organigrama propuesto para la agencia Atuntaqui.- Se recomienda la aplicacion de
un nuevo organigrama funcional, que permita sobrellevar las diferencias existentes
entre las areas operativa y comercial, un modelo de atencion al cliente funciona si; y
solo si, los esfuerzos de todos los integrantes de la agencia bancaria se integran en un

solo objetivo, que es la satisfaccién de las necesidades y expectativas de los actuales y
potenciales clientes de la agencia.
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STAFF RRHH
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agencia Atuntagui

Balcon da servicios

Cajeros




Cambio organizacional de la agencia Atuntaqui.- Es necesario un cambio
organizacional dentro de la agencia bancaria, a fin de lograr potencializar las
fortalezas y oportunidades que el mercado ofrece mitigando las amenazas y
debilidades que la agencia enfrenta. Un cambio organizacional acarrea resistencias a
la aplicacion del nuevo modelo de atencion al cliente.

Fuerzas amhbientales Fuerzas intermas (Mision,

(Competenciz, clientes, wvisién, cbjetivos, problemas v

provesdores, stc) necesidades de la agencia)
Necesidad del

cambio (Anslizizs de
los  problemas v
necesidades)

l

Diagndstico del
cambio (Definicion
de los cambios
HNeCSsarios =n la
sstrictura)

!

Implementacion
del cambio
[(Emplec del anilisis
del CEMPO de
fuerzas ticticas para
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Planificacion de la agencia Atuntaqui.- La planificacion operativa planteada para la
agencia Atuntaqui, debe ser disenada en funciéon a los objetivos propuestos en el
nuevo modelo de atencion; y en concordancia con la planificacion estratégica de
Banco Pichincha C.A.

Anilisiz
interno

Analisis

externo Fijacion de Formulacion Planeacion
(Mdareado, objativosdala | d=zaltarmativas #  estratégica
producto, L agsncia sstratésicas h
clisntas,

racursos, ate)

Evaloacion de
las expectativas
¥ percepciones
de los clientes




Planes tacticos y operacionales de la agencia Atuntaqui.- La planeacion
estratégica, da origen a los planes tacticos de ejecucion de tareas,
responsabilidades, etc. Los planes tacticos van enfocados a las areas de accion en
donde existe el problema o los conflictos de la agencia bancaria.

Para que los planes tacticos puedan implementarse y producir resultados, es
necesario que cada uno de ellos se desdoble en otros planes operacionales mas
especificos, mientras el plan tactico es a mediano plazo, el plan operacional es
ejecutado en el corto plazo.

Planes tacticos Planes operacionales

Flansacion de
MIe~0s pProcesos

Flanesacion de
nuewos
productos o
mercados

Objetivos de
Planeacion Planes la agencia
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Condiciones para la aplicacion de un modelo de atencidn al cliente.

El Exito
competitivo
requiere

Eeformar el
ambiente
mediante la
seleccion de una
estrategia

Ajustar el
ambiente
existente

Creacion de un
nuevo ambiente
donde este se
ajuste a la
estrategia




Competencias basicas del talento humano que labora en la agencia

Atuntaqui.

Competencia

Consecucion de resultados

Servicio y arientacion al
cliente

Liderazgo

Trabajo en equipo

Comunicacion

Planificacion, organizacion y
cantrol

Vision de valor

Es |3 capacidad para
motivarse
permanentemente, de
orientar las ideas y
concretarlas en acciones,
Para alcanzar y SUperar sus
objetivos en forma

Es |3 actitud, disposiciany
{apacidad de la persong,
para asegurar la
satisfaccion de las
necesidades presentes y
futuras de los clientes,
buscando establecer

Es |3 capacidad para
arientar, dirigir y desarrollar
a las personas, guiando al
equipo hacia una visian
positiva de futuro, que lo
gonvierte enun modelo a

Es I3 habilidad de colaborar
eficazmente con otros,
aceptando y respetando las
tapacidades
complementarias para
conseguir un objetive, con
un sentido de beneficio

Capacidad de expresarse
con claridad y exactitud, asi
come |3 habilidad de
escucha efectiva para
transmitir informacion hacia
dentroy fuera de |3 agencia

Es |3 capacidad para
disefiar, establecer metas,
estructurar
responsabilidades, asignar
rECUrs0s, 30Emas promueye
|a accion y verificacion del

Capacidad de detectar
oportunidades en el
entorng, traduciéndolas en
BCCIONEs y proyectos para
|levar & |a agencia a un
futuro sostenible.

— relaciones comerciales segulr. para |3 agencia sobre el con prudencia. cumplimiento
=T larga plazo. persanal
Nivel inicial (ajero Cajero Cajero Cajero Cajero
Nivel

Entrenamiento

Balcon de servicios

Balcon de senvicios

Balcon de semvicios

Cajero, balon de semvicios

Cajero, balon de servicios

Balcon de servicios

Balcon de semvicios

Nivel mejora

Jefe de servicios, gjecutive
de negocios

Jefe de senvicios, ejecutivo
de negocios

Jefe de servicios, gjecutivo
de negocios

Ejecutivo de negocios

Ejecutivo de negocios

Ejecutivo de negocios

Jefe de semvicios, jecutivo
de negocios

Nivel dominio

Gerente, coordinadar
comercial

Gerente, coordinadar
comercial

Gerente, coordinador
comercial

Jefe de servicios, gerente,
coordinador comercial

Jefe de servicios, gerente,
coordinador comercial

Jefe de negocios, gerente,
coordinador comercial

Gerente, coordinador
comercial




Estructura del marco estratégico aplicado a la agencia Atuntaqui de Banco Pichincha
C.A.

Identificaciéon del
mercado objetivo

Administracién
de riesgos de

Rentabilidad del
portafolio de
clientes

Incremento de
participacion de

créditoy mercado

mercado

Generacidn de ventajas competi

Estrategias propuestas para la agencia Atuntaqui,
en base al nuevo modelo de atencidn al cliente. Generacién de

resultados econdmicos

superiores

Aplicaciéon de un
modelo de atencidén
integral




Sinergia en el modelo de atencidn al cliente de la agencia Atuntaqui. '

- Actitud de atenciony servicio
- Calidadde informacion

- Asesoramiento efectivo

- Agilidad

- Empatia

Front
operativo-
area
comercial

- Riesgos

- Administracion

- RRHH ,

- Mercadeo Area

- Inteligencia de mercado internas,

- Internet
Proveedores - Seguridad

- Avaluos externas de - Correspondencia
- Bancatelefonica apoyo - Limpieza

- Canales afternativos - Mantenimiento

- Cobranzas

- Custodia




Mapeo de actividades, responsables y variables que intervienen en el modelo de
atencion al cliente para la agencia Atuntaqui.

Aspecto de

enla dela
Detalle de Pregunta percepcién de  calidad (servaual),
wvariable calidad (Causas del (Servierf) Responsable Actividad
+Coémo calificaria al equipamiento tecnolégico de la
Eaq Ve v de la agencia agencia bancaria? Fisico Tangible Jefe de senvicios camBbio y r 1 de equipo © de imagen deteriorada
Imagen personal de los colaboradores 4548 @5 1a Imagen personal que proyectan los empleados Gerente / Jefe de
aen e de la agencia bancaria? Fisica Tangible werificacién de 1a carrecta utilizacidn del unifarme ¥ traje farmal de los funcionarios

dela agencia

servicios

Grado de conocimientas de los
colaboradares de la agencia

LCué grado de conocimiento, demuestran los empleados
de la agencia bancaria, sobre los procesos, servicios y
productos que ofertan?

Operativa

Seguridad

Gerente / Jefe de
servicios

Junto con RRHH, desarollar talleres para revision de politicas, manuales, leyes,
productos, etc

+Camao calificara |a atencien de o= empleadas de (3

FPercepcidn de la atencidn al cliente Capacidad de Gerente / Jefe de Desarrollo de encuestas para determinar el grado de atencidn brindada en cajas y
-
recibida agencia bancaria Humano respuesta ocio
TUEmpIeEa & WaGeR B8 13 55 bancana 857
Imagen institucional Fisico Tanaible Jefe de servicios Acuerdo de revisién y control con la empresa de limpieza
LCree usted que el parsonal de la agencia bancaria
Empatia de los colaporaﬂnres e la mMuestra empatia con sUs clientes? Humano Empatia Gereme_i._Jere de Desarrollo de @NcUuesStas para rminar e_l grado de ncidgn orin &@n cajas y
gencis =ericios negacios
LEl horario de atencian de la agencia bancana es?
Horario de atencidn Opearativa Empatia Garente werificar el impacto del horario de atencidn en el mercado
clalocalizacion de la agencla bancaria, en consideracian al
Localizacion de la agencia centro comercial de la ciudad es? Fisico Tangible Gerente wverificar el impacto de la ubicaci sica en el mercado
&La cantidad de productos v servicios que oferta la agencia
antidad de praductos y servicios de {0 LSS caincarna coma? operativa Tangible Gerente Investigary determinar que productas y senicies demanda el mercado objetiva
Confianze en los colaboradores de 1a 40U grado de confianza fiens usted con su oficial ds
cuenta? Humano Empatia Gerente Desarrollar competencias conductuales en el equipo comercial

agencia

Tiempo de espera en cajas

ZComo calllicana es Hempo de espera para recioir atenc on
en cajas

Operative

Capacidad de
respuesta

Jefe de servicios

P 5 de espera en funcién de head count, dias de |a semana,
horarios, ete

Erfores transacclonales

LCree usted que es IMportants No cometer erfares en las
transacclones que ejecuta la agencla bancaria?

Operativa

Flabilidaa

Jefe de senvicios

Establecer flujos de atencidn en cajas, que sliminen |a posibilldad de cometer errares.

Expectativa de la calidad de atencidn
esperada

L@ue nivel de satisfaccion en sus expectativas y
necesidades le brinda la agencia bancaria?

Humano

Empatia

Gerente / Jefe de
serviclios

Desarrallo de encuestas para determinar el grado de atencién brindada en cajas y
negocios

Seguridad de las instalaciones

4Tué nivel de seguridad fisica, sienle usted en la agencia
bancaria?

Fisico

Seguridad

Jefe de servicios

Acuerdo de atencién y control al sistermna de vigilancia con la empresa encargada

4 Cémo calificaria el nivel de calidad de atencidén recibida en

Gerente / Jefe de

Desarrollo de encuestas para determinar el grado de atencidn brindada en cajas y

Calidad de atencian la agencia bancaria? Humano Empatia
ervicios cias
Cuande requiere atencion telefénica, 1a misma e= " - " "
Tiemoo de espera telefénica amaiin enin Hermpos Operative Fiabilidad Gerente / Jefe de Establecer tiempos méximos de espers en funcidn de hesd count, diss de Ia semana,
. - LConsidera que 1a exacitud en la infarmacin entregada § Gerente / late de Junto con RIRHH, desaroliar talleres para revisién de politicas, manuales, leyes,
Conocimientos de productos y servicios porlos empleados de |a agencia bancaria es Operativa Seguridad
servicios productos, etc.
+Cual es el grado de capacitaciaon para la utilizacidn de los
Capacitacién al usuario canales alternativos? Operativa Tangible Jefe de semvicios Disefiar programas de capacitacién practico en el uso de canales alternativos.

Disponibilidad de canales

tLa disponibilidad de los ATWM's, 1a calificara como?

Operative

Fiabilidad

Jefe de senicios

Desarrallar un programa de control y verificacién del funcionamiento de los Alms

Confianza institucional

LCoémo calllicara la solvencia y reputacion institucional de
la agencia bancaria?

Operativo

Seguridad

Cerente

Generarvisitas gerenciales que transmitan mediante marketing relacional, el mensaje
requerido

Seguridad tecnoldgica

4Cué grado de seguridad le brinda |a banca telefénica de Ia
agencia bancaria?

Tecnologia

Seguridad

Jefe de sernvicios

Apoyo de mercadeo, en la difusién del mensaje requerido

Capacidad de respussta y adaptacién
e la agencia

LConsidera que sU agencia bancaria flene ventajas
competitivas, como calidad, eficiencia v trato sobre el resto
de instituciones financieras?

Humanao

Capacidad de
respuesta

Gerente / Jefe de

Apoyo de mercadeo, en la difusidn del mensaje requerido.

Tiempo de espera en negocios

LCamo calificara el iempo de espera para recibir atencién
en el drea de negocios?

Operative

Capacidad de

Gerente / Jefe de

Verificar los acuerdos de senicio con el drea de atencidn telefénica

respuesta servicios
LRecomendarna a 5Us familiares, amigos, conocidos a Cerante  Jete de
Conflanza Institucional trabajar con su agencia bancaria? Humana Empatia P Apoyo de mercadeo, en la difusidn del mensaje requerido.
c@ue calificadian le darfa a 1a prestacion de senviclos de Establecer iempos maximos de espera en funcién de head count, dias de la semana
Caligad de atencidn recibida caja que oferta la agencia bancaria? Operativa Empatia Jefe de senvicios L P ccanios. ste g .
ZCree usied que 10s Produclos ¥ Senicios que ofera (o
Disefio de productos y servicios agencia bancaria estan disefados en funcion del cliente? Operativa Empa Gerente Verifiear que los praductas y sendclos afertados cumplan can los reqerimientos ¥

espectativas del mercada objetivo

&4Cree usted que o= servicios que presta la agencia

Gerente / Jefe de

Mediacidn del imapacto que los productos y servicios que se ofertan tienen en el inidice

-
Calidad de los productas y servicios  bancaria son adecuados y suficientes Operativo Tanaible et der e e o
TQUE grada de dicultad presenta 13 navegacian por &l SMo
Capacitacién al usuario web de la agencia bancaria? Tecnologia Jefe de servicios Werificar los acuerdos de servicio con el drea de tecnoloaia.
tla ubicacidn de 10s ATMS, 1o considera?
Localizacién de Atm's Fisico Tanaible Jefe de servicios werificar |a ubicacién, sistema de vigilancia, accesibilidad, ste.

Beneficios adicioanies

LCamo calificaria los beneficios que usted percibe al utilizar
108 canales alternativos?

Tecnologia

Capacidad de
respuesta

Jefe de senicios

Apoya de maercadea, en la difusiGn del mensale requerido

Disponibilidad de canales

zLa disponibilidad de la banca electronica, la calilicana
coma?

Tecnalogia

Fiabilidad

Jefe de sernvicios

werificar los acuerdos de servicio con el drea de tecnalogia

Capacitacian al usuario

LExiste dificullades en la utilizacidn de ATMs?

Operativa

Fiabilidad

Jefe de servicios

Werificar Ios acuerdos de servicio con el area de tecnologia

&4 Qué nivel de seguridad le brinda (os canales alternativos

Seguridad tecnoldgica de su agencia bancaria? Tecnaologia Seguridad Jefe de servicios Apoyo de mercadeo, en la difusidn del mensaje requerido
LConsidera que la marca de @ agencla Dancara, esta en Gerents f Jefe de
Confianza institucional primer lugar en su mente frente a la competencia? Humano Empatia Apoyo de mercadeo, en la difusién del mensaje requerido.

serviclos




Contrastacion de la preguntas de investigacion.

¢Qué tipo de modelo de atencidn al cliente es aplicado en la agencia Atuntaqui?

El modelo de atencion utilizado en |la agencia Atuntaqui, aplica los conceptos basicos de
la administracion, con un enfoque en las tareas y funciones administrativas; por lo que,
su base son los principios de la administracion lineal, la organizacion formal y
estructural, que fomentan el trabajo especializado. De esta manera su modelo de
atencion al cliente no conjuga una sinergia entre las areas operativas y de negocios que
intervienen en el proceso de atencion al cliente en la agencia Atuntaqui.

El actual modelo de atencién de Banco Pichincha C.A. es estandar a nivel nacional; razén
por la cual, la agencia Atuntagui no cuenta con un levantamiento de informacion
primaria de su mercado objetivo, que le permita establecer las caracteristicas,
necesidades, anhelos y expectativas de sus clientes.

(et S >



¢Qué tipo de indicadores se necesita para desarrollar un modelo de atencion de
alta calidad?

El modelo de atencidn al cliente, tiene su base cientifica en investigaciones previas, que
determinan las relaciones que existen entre las percepciones esperadas y las
experiencias pasadas de los clientes con relacion a la calidad de un producto o servicio;
por lo que, un indicador relaciona las variables que permiten evidenciar y medir un
acontecimiento en particular y que son de interés para el modelo propuesto.

Para la obtencion de los indicadores, se requiere de una constante tarea de
levantamiento de informacidn, esto debe realizarse por cada transaccion que se ejecute
en los diferentes canales de atencion, a fin de conocer los aspectos o dimensiones de la
calidad que deben ser corregidos o reformulados.

(D) e



¢Queé tipo de necesidades y expectativas, debe satisfacer la agencia Atuntaqui,
para obtener un modelo de atencion superior y de impacto al cliente?

El modelo de atencidn al cliente propuesto para la agencia Atuntaqui, busca determinar
que percepciones tienen los clientes acerca de la calidad esperada y la calidad
experimentada de los productos y servicios de la agencia.

En la calidad esperada juegan un papel importante; el marketing relacional, las
necesidades personales y la comunicacion boca oido. La calidad experimentada tiene
relacion directa con los aspectos de; fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y tangibilidad. De esta manera se concibe una imagen corporativa a través de la
calidad técnica y la calidad funcional.

La diferencia entre la calidad esperada y la recibida es el indice de satisfaccién al cliente
de la agencia Atuntaqui. Por lo tanto, el modelo de atencién propuesto busca; conocer y
entender los deseos, necesidades y expectativas de los clientes, las lagunas de
insatisfaccion en el servicio esperado, recibido y obtenido. De esta forma, las decisiones
de los administradores de la agencia Atuntaqui tendran una base conceptual clara y un
proceso de levantamiento de informacidn estructurado y de eficaz interpretacion.
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¢Queé tipo de recursos son utilizados en la agencia Atuntaqui en la prestacion de
servicios y comercializacion de productos financieros?

Los recursos fisicos consideran a los espacios en los que se desarrollan las actividades de
atencidn al cliente, salas de espera, seguridad de las instalaciones, entre otros.

Los recursos humanos tienen la responsabilidad de articular las normas, politicas y
protocolos de atencidon en forma amigable, servicial y efectivo.

Los recursos operativos permiten desarrollar las actividades en los tiempos acordados,
cumpliendo con las caracteristicas y beneficios ofertados.

Los recursos tecnoldgicos permiten enlazar las plataformas tecnoldgicas de Banco
Pichincha C.A., con los sistemas operativos de la agencia Atuntaqui a fin de lograr la
ejecucion fisica de los productos y servicios que oferta a sus clientes.




Impactos generados.- El impacto generado con esta propuesta de investigacion es
positivo alto, su valoracion es de 2,75; valor que confirma la viabilidad y justificacion
del trabajo desarrollado y su aplicacion.

Nivel de impacto

Indicador
-3 -2 -1 0 1 2 3
1 Imagen de la agencia X
2 Rentabilidad comercial X
3 indice de satisfaccion del y

cliente

Desarrollo de
4 competencias de los X
colaboradores




Conclusiones.

El sistema financiero, requiere de modelos de atencion al cliente dinamicos vy
ajustados a su mercado objetivo.

Un modelo de atencién al cliente, brinda una ventaja competitiva a la institucion
financiera que lo aplique.

El cliente es la parte medular de cualquier modelo de atencion.

El objetivo de un modelo de atencion al cliente, procura sobrepasar las expectativas
de calidad esperada y recibida en la prestacion de un producto o servicio de una
institucion financiera.

La correcta aplicacion de un modelo de atencion al cliente, brinda rentabilidad
comercial, a través de relaciones comerciales basadas en la confianza, seguridad,

lealtad y pertenencia hacia la institucion financiera.

Es importante para cualquier institucion financiera, conocer a fondo su portafolio de
clientes, entender sus necesidades y ofrecer beneficios a través de productos vy

servicios comercializados con calidad.



El diseio de un modelo de atencidon especializado, debe articular a todas las areas y
personas que intervienen en la prestacion del servicio, quienes deben tener un objetivo
en comun, la satisfaccion de las expectativas y necesidades de los clientes.

La agencia Atuntaqui, mantiene un modelo de atencion al cliente estandar, aplicado a
nivel nacional, por lo que; no posee informacion detallada de las necesidades,
expectativas y anhelos de su mercado objetivo.

El indice de satisfaccion al cliente, es el resultado que la persona percibe entre la
expectativa de servicio y el servicio recibido.

Existen aspectos y dimensiones que permiten analizar la percepcion de la calidad
esperada y recibida en una agencia bancaria.

De todos los insumos necesarios para implementar un modelo de atencion, el talento
humano es el pilar fundamental.

El diseno del modelo de atencion debe tener en cuenta los aspectos fisicos, humanos,
tecnoldgicos y operativos que afectan la percepcion de calidad.

Un modelo de atencion al cliente, debe tomar en consideracion las dimensiones de
tangibilidad de un servicio, la seguridad que le brinda, la capacidad de respuesta para

atender lo solicitado, la empatia reflejada en el talento humano vy la fiabwlos
procesos empleados.



El disefio de un modelo de atencion especializado, debe articular a todas las areas y
personas que intervienen en la prestacion del servicio, quienes deben tener un objetivo
en comun, la satisfaccion de las expectativas y necesidades de los clientes.

La agencia Atuntaqui, mantiene un modelo de atencidn al cliente estandar, aplicado a
nivel nacional, por lo que; no posee informacion detallada de las necesidades,
expectativas y anhelos de su mercado objetivo.

El indice de satisfaccion al cliente, es el resultado que la persona percibe entre la
expectativa de servicio y el servicio recibido.

Existen aspectos y dimensiones que permiten analizar la percepcion de la calidad
esperada y recibida en una agencia bancaria.

De todos los insumos necesarios para implementar un modelo de atencidn, el talento
humano es el pilar fundamental.

El disefio del modelo de atencidon debe tener en cuenta los aspectos fisicos, humanos,
tecnoldgicos y operativos que afectan la percepcion de calidad.

Un modelo de atencidn al cliente, debe tomar en consideracion las dimensiones de
tangibilidad de un servicio, la seguridad que le brinda, la capacidad de respuesta para

atender lo solicitado, |la empatia reflejada en el talento humano y la fiabilidad&
procesos empleados.



Recomendaciones.

Se recomienda la implementacidon del modelo de atencidn propuesto para la agencia
Atuntaqui, siguiendo la metodologia, planificacion estrategia, tacticas y planes
descritos en la investigacion.

Es necesario tener en cuenta, que cada institucion financiera, maneja su concepto
de atencion ofertada; por lo que, la presente investigacion puede ser utilizada como
un instrumento de consulta y guia para desarrollar modelos propios de atencion al
cliente.

Ningun modelo de atencidn es efectivo, si no cuenta con el apoyo de la alta gerencia
para ser implementado.

Un modelo de atencion al cliente, requiere como cualquier proceso administrativo
una organizacion, planificaciéon, influencia, control y retroalimentaciéon de sus
avances.

La implementaciéon del modelo de atencidn propuesto, requiere de un trabajo
apegado a las normas, politicas y procesos establecidos.



Todo cambio estructural conlleva resistencias, las mismas deben ser resueltas
inmediatamente y no permitir que la implementacién del modelo se detenga.

Para la aplicacion de un modelo de atencidn al cliente en la agencia Atuntaqui, es
necesario contar con un talento humano capacitado y motivado; instalaciones
fisicas adecuadas; equipo tecnoldgico acorde al negocio bancario; seguridad en sus
instalaciones fisicas y canales alternativos disefiados en funcion de las necesidades,
expectativas y anhelos de sus actuales y potenciales clientes.

Un modelo de atencion al cliente, debe ser evaluado constantemente, a través de
métodos estadisticos que permitan validar su objetividad e impacto en los diferentes
indicadores de gestion.




