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RESUMEN.

Las organizaciones deben enfrentar continuos retos y cambios, que se generan por
diversos factores: competencia, avances tecnoldgicos, nuevas legislaciones, cambios en el
mercado, necesidades internas, necesidades externas, etc.

Es asi como el Banco Internacional, Institucion financiera con 37 afios de trayectoria,
cred en julio de 2010, un nuevo departamento: Balcon de servicios; principalmente con la
finalidad de reducir la carga operativa de los ejecutivos comerciales, ademas de incluir un
area fisica de primer contacto que proporcione direccionamiento y servicio al cliente; esto en
respuesta a las necesidades de los clientes y tomando en cuenta que la competencia posee
también estos puntos de atencion al cliente.

Actualmente Balcon de servicios se encuentra en su fase inicial o proyecto piloto en
cinco agencias, cuatro de ellas en Quito: Matriz, Villaflora, CClI y La “Y” y una en
Guayaquil, Sucursal Mayor; pero sin duda alguna el proyecto pretende alcanzar las 94
agencias que dispone el Banco, a nivel nacional.

El objetivo del proyecto Balcon de servicios, es influir positivamente en el cliente,
brindar una mejor atencion, crecer y diversificar sostenidamente el pasivo reduciendo la
concentracion y la basqueda continua de la satisfaccion del cliente. Por ello nace también la
idea de este trabajo, el cual quiere aportar al reto del Banco Internacional, mediante el disefio
de un proceso de medicion de la satisfaccion del cliente en el Balcon de servicios de la
oficina matriz del Banco Internacional.

Se iniciara el primer capitulo, rememorando la trayectoria del Banco Internacional en
una breve resefia historica, luego de ello se mencionara la filosofia corporativa y la
problematica de la Institucion, los objetivos de este trabajo de culminacién de carrera y el

marco referencial que guiara el desarrollo del mismo.
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En el segundo capitulo se desarrollara el andlisis situacional, el cual nos brindara un
panorama amplio de la Institucion y del entorno en el cual se desenvuelve, mediante el
estudio de los ambientes externo e interno y la elaboracion de matrices estratégicas.

En la tercera parte del trabajo se elaborara el estudio de mercado, el mismo que
proporcionara valiosa informacion sobre las necesidades y satisfactores del cliente usuario de
Balcon de servicios de la oficina matriz del Banco Internacional.

En el capitulo cuarto se disefia la propuesta y el nuevo proceso de medicion de la
satisfaccion del cliente, mencionando las necesidades y requerimientos de los clientes,
usuarios del Balcon de servicios y definiendo los momentos de verdad, en la entrega del
servicio. Ademas se elaboran la politica y objetivos de calidad del Balcon de servicios, el
manual de entrega del servicio y se disefia el nuevo proceso de medicion de la satisfaccion
del cliente, para finalizar el capitulo con la determinacion de las estrategias de marketing de
servicios, para lograr altos niveles de satisfaccion y fidelizacion en los clientes del Balcon de
servicios de la oficina matriz del Banco Internacional.

El analisis financiero de la propuesta se realizara en el capitulo cinco, determinando la
inversion y el presupuesto para la propuesta de medicion de la satisfaccion del cliente y el
mejoramiento del proceso de servicio, asi como el valor actual neto, la tasa interna de retorno
y el periodo de recuperacion de la inversion con la finalidad de verificar la viabilidad del
proyecto en términos financieros.

Terminaremos la presente investigacion con las conclusiones y recomendaciones que

se expresaran en el capitulo final del presente trabajo.
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SUMMARY.

Organizations must face constant challenges and changes, which are generated by
several factors: competition, technological advances, new laws, changes in the market,
internal needs, external requirements, etc.

Thus, the International Bank, a financial Institution with 37 years of experience,
established in July 2010, a new department: Balcony of services, mainly with the aim of
reducing the operational burden of business executives, and includes a physical area of first
contact to provide direction and customer service, this in response to customer needs and
taking into account that competition also has these points of customer service.

Currently balcony of services is in its initial phase or pilot project in five agencies,
four of them in Quito: Matriz, Villaflora, CCI and the "Y" and one in Guayaquil: Sucursal
Mayor, but no doubt the project will reach 94 agencies available to the Bank, at the national
level.

The project aims balcony of services, positively impacting on the client, provide better
care, steadily growing and diversifying the liabilities by reducing the concentration and the
continuous pursuit of customer satisfaction. Hence also arises the idea of this thesis, which
would bring to this challenge of the International Bank, by designing a process for measuring
customer satisfaction on the balcony of services the headquarters of the International Bank.

This starts the first chapter, recalling the history of the International Bank in a brief
history, then it will be released products and services offered by the Bank's corporate
philosophy and the problems of the institution, the objectives of this work thesis and the
frame of reference that will guide the development of it.

In the second chapter we develop the situational analysis, which will give us a
comprehensive picture of the Institution and the environment in which it operates, through

the study of internal and external environments and the development of strategic matrices.
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In the third part of this work will prepare the market study, it will provide valuable
information about customer needs and satisfiers Balcony user services the headquarters of the
International Bank.

In the fourth chapter the proposed designs and the new process of measuring
customer satisfaction, citing the needs and requirements of customers, service users Balcony
and defining moments of truth in service delivery. In addition, policymakers and quality
objectives Balcony service manual service delivery and designing the new process for
measuring customer satisfaction to end the chapter with the determination of marketing
strategies for services, achieve high levels of satisfaction and loyalty in customers services
balcony International Bank headquarters.

The financial analysis of the project made in chapter five, determining investment and
the proposed budget for measuring customer satisfaction and improved service process as
well as the net present value, internal rate of return and the payback period of investment in
order to verify the feasibility of the project in financial terms.

This investigation will end with conclusions and recommendations expressed in the

final chapter of this work.
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CAPITULO I.- GENERALIDADES.

1.1Banco Internacional.

1.1.1 Resefia historica de la Institucion.

El Grupo Financiero Banco Internacional inicia sus operaciones en Ecuador, mediante
escritura publica de constitucién firmada el 29 de mayo de 1973, ante el Notario Segundo de
Quito Distrito Metropolitano, Dr. José Vicente Troya Jaramillo y aprobada mediante
resolucion # 709 dictada por la Superintendencia de Bancos y Seguros e inscrita el 19 de
septiembre del mismo afio, en fojas 2678 — 2072, tomo cuatro del Registro Mercantil, su
duracion fue aprobada en un tiempo de 99 afios y su capital inicial fue de 30 millones de
sucres.

Su primera oficina matriz estuvo ubicada en la Av. Santa Prisca y calle Manuel
Larrea, donde actualmente funciona la agencia Sta. Prisca.

La primera agencia del Banco, fue inaugurada en el afio 1974, ubicada en la calle
Benalcédzar y Sucre a pocos metros de la Plaza San Francisco, hasta el afio 1976 todos los
procesos eran manuales, fue en ese afio que la Institucion instalo por primera vez un sistema
de computacion para agilizar procesos y transacciones.

En el afio 1977, el Banco realiz6 un aumento de capital a 54 millones de sucres
creando confianza en sus valiosos clientes. La primera sucursal se abre en 1980, en
Riobamba, con el objetivo firme de cubrir todas las regiones del pais.

Un afio més tarde fue el primer Banco ecuatoriano en incorporarse a la red mundial
Swift, que significa Society for Worldwide Interbank Financial Telecommunication
(Sociedad para las Comunicaciones Financieras Interbancarias Internacionales), entidad que
tiene a cargo una red internacional de comunicaciones financieras entre bancos y otras

entidades de la misma indole.
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En diciembre del 2005 tenia enlazadas mas de 7.700 entidades financieras, en 204
paises y se estima que transmite mensajes con ordenes de pago, promediando en 2001 mas de
seis mil millones de dolares estadounidenses por dia.

El Banco Internacional se consagréo como el primer Banco en tener presencia en la
region oriental del pais, con la apertura de la Sucursal Lago Agrio en 1984, para promover el
desarrollo agricola, ganadero y comercial de esta préspera zona petrolera del pais, ademas de
contribuir al desenvolvimiento de importantes empresas de servicios, constructoras y
petroleras que laboraban en la zona.

En el afio 1991, inaugura su actual oficina Matriz, ubicada en la Av. Patria y 9 de

Octubre, en el Sector de La Mariscal, en el Centro Norte del Distrito Metropolitano de Quito.

Fig. 1.1 Oficina Matriz del Banco Internacional.

Fuente: Intranet Banco Internacional.
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Con la finalidad de diversificar el negocio, se crea en 1993, la primera empresa
subsidiaria del grupo, Seguros Cervantes, cuyo objetivo era el de reforzar la presencia del
grupo en nuestro pais a traves de la creacion de una empresa aseguradora solida.

En 1998, se instala el primer cajero automatico, promoviendo el desarrollo
tecnoldgico en los servicios prestados al cliente, desde entonces se han instalado méas de 500
ATM’S a nivel nacional, ademas de kioscos automaticos para consultas de saldos y
movimientos y el servicio de transacciones en linea como pagos de servicios basicos,
transferencias, pagos para tarjetas de credito, etc. a través de la pagina web de la Institucion.

En el afio 2000 se presentd un nuevo reto, que era el de iniciar la gestion de una
empresa subsidiaria administradora de fondos de inversion y fue asi como nacié Interfondos,
administradora de fondos y fideicomisos la cual ha alcanzado éxito y prestigio, al ser
merecedora de varios premios por su calidad y desempefio, ubicandose actualmente como la
segunda mejor empresa de su giro.

En ese mismo afio se realiza el convenio con Visa Internacional y el Banco empieza a
emitir tarjetas de crédito.

Gracias a la gestion y administracion alcanzada por el Banco Internacional, en el afio
2006, se logro obtener la calificacion mas alta en el sistema financiero ecuatoriano AAA-,
calificacion que sigue vigente hasta la actualidad y que compromete mas al grupo para
alcanzar altos estandares de calidad y brindar productos y servicios financieros que cubran las
necesidades del mercado.

Hoy en dia, la Institucién cuenta con 94 oficinas y mas de 500 cajeros automaticos a
nivel nacional, continda creciendo afio tras afio, logrando los 2 millones de ddlares en activos.
En el afio 2008, se elabord la planeacion estratégica 2008-2018, liderada por su actual
presidente ejecutivo, Ec. Enrique Beltran Mata, en la cual se fijan grandes objetivos, ademas

la Institucion obtuvo por primera vez la certificacion 1ISO 9001:2000.
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1.1.2 Filosofia corporativa.
1.1.2.1 Mision.

Gestionar recursos y servicios financieros con alto grado de calidad, a fin de obtener
la satisfaccion de nuestros clientes, aportar al desarrollo nacional y crear valor para nuestro
capital humano y nuestros accionistas.
1.1.2.2 Vision.

Ser el mejor Grupo Financiero del Ecuador.

- Contaremos con el mejor talento humano.
- Brindaremos servicios de la més alta calidad.
- Alcanzaremos altos estandares de eficiencia y productividad.
- Incrementaremos las captaciones sostenida y diversificadamente.
- Gestionaremos con prudencia la cartera de crédito.
- Seremos el Grupo Financiero mas rentable del pais.
1.1.2.3 Objetivos estratégicos.
e DE NEGOCIO:
1.- Crecer y diversificar sostenidamente el pasivo, reduciendo la concentracion.
2.- Crecer gerenciada, proactiva y diversificadamente la cartera de crédito y contingentes.
o DE EFICIENCIA:
3.- Lograr mejoras cuantificables de la eficiencia, los procesos estratégicos y la
tecnologia.
e DE CALIDAD:
4.- Incrementar sostenidamente los niveles de satisfaccion y fidelizacion del cliente.
e DE SOLVENCIA:
5.- Garantizar adecuados niveles de rentabilidad y solvencia que permitan crecimiento de

la organizacion, a largo plazo.
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e DE CAPITAL HUMANO:

6.- Fortalecer y desarrollar el talento humano.

1.1.2.4 Valores corporativos.

TRANSPARENCIA
Es la honestidad, que inspira credibilidad, en las acciones e interrelaciones con

nuestros clientes, colaboradores, autoridades, comunidad y accionistas.

PROFESIONALISMO
Es el conocimiento y capacidad para desempefiarnos y entregar la oferta de valor,

implicita en nuestros productos y servicios.

RESPONSABILIDAD
Es el compromiso y dedicacion para cumplir nuestros deberes como ciudadanos y

colaboradores.

INTEGRIDAD
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Es la rectitud y coherencia que deben guardar nuestros actos frente a los principios de

ética y moral.

CONFIDENCIALIDAD

Es el manejo prudente y reservado de la informacion no publica de nuestros clientes,
recibida por el Grupo como resultado de sus operaciones.
1.1.2.5 Principios corporativos.

La Institucidn tiene la conviccion que para consolidarse y desarrollarse, debe partir de
principios éticos que sean compartidos por todos quienes la conformamos.
- Mantener como referencias continuas para la toma de decisiones, la satisfaccion del cliente
y la orientacion a resultados.
- Promover la mejora de la eficiencia operativa y la disciplina en la gestion de gastos.
- Gestionar el riesgo crediticio, basados en los valores de disciplina, prudencia y calidad.
- Fomentar el perfeccionamiento de los sistemas y tecnologia, para apoyar a los procesos de
gestion.
- Impulsar el desarrollo profesional de nuestros colaboradores mediante la gestion del
conocimiento, promoviendo el compromiso, iniciativa y responsabilidad personal.
- Ofrecer a nuestros clientes productos competitivos de calidad.
- Fomentar el trabajo en equipo, la iniciativa personal y la descentralizacion de la toma de
decisiones.
- Comprometer a todos nuestros colaboradores en el cumplimiento de los valores y habitos

del funcionario bancario.
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1.1.2.6 Organizacion del Banco Internacional.

La Institucion tiene su estructura organizacional dividida por direcciones funcionales,
en la siguiente ilustracion se evidencian las siguientes: Juridica, de Recursos Humanos, de
Seguridad, de Marketing, de Control Financiero, de Crédito, de Riesgo Integral, de Tesoreria
y Administracion, de Operaciones y Tecnologia, de Seguros Cervantes y Comercial, el
Balcon de servicios esta precisamente en esta Gltima direccion, en el departamento de Banca
Comercial, el cual esta liderado por su vicepresidente el Ing. Juan Sebastian Cardenas
Burbano de Lara.

(Ver organigrama de la Institucion en la pagina siguiente).
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1.1.2.6.1 Organigrama del Grupo Financiero Banco Internacional.

Grupo Financiers
Banco Internacional
Soptiembre 2010

Fig. 1.2 Organigrama del Banco Internacional.
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1.2 Planteamiento del problema.

1.2.1 Grafico del diagrama de causa y efecto de Ishikawa.

Fig. 1.3 Diagrama de Ishikawa

Mo se realiza control detiempos de Resistenciaal cambio
ESpEra. Carencia deuna cultura de servicio al
cliente.

Mo existen equipos ni sistemas que
permitan la evaluacion del servicio.

Se desconocen
los niveles de
satisfaccion de
los clientes de
Balcon de
servicios.

Mo existe medicion dela demanda del
Eernvicio, ni delos niveles detransaccionalidad

de cada analista de servicio. la satisfaccion del cliente.

Mo existen procesos para conocer

Elaborado por: Autora




BALCON DE SERVICIOS - BANCO INTERNACIONAL 26

1.2.2 Analisis del diagrama de causa y efecto de Ishikawa.

Los resultados obtenidos en el Diagrama de Causa — Efecto de Ishikawa se los detalla
a continuacion:

No existe una cultura total de servicio al cliente. La resistencia al cambio esta presente
en la mayoria de empleados. Es importante empezar a difundir la importancia del enfoque al
cliente y crear una cultura de servicio al cliente interno y externo.

No se posee tecnologia aplicada que permita la evaluacion inmediata de la
satisfaccion del cliente. EI Banco no cuenta con sistemas especializados ni equipos, para la
evaluacion y control del servicio y la atencién brindada al cliente.

Es necesario que la Institucion se provea de las herramientas tecnoldgicas que
permitan conocer, medir, controlar y mejorar el servicio y la satisfaccion de los clientes,
también capacitar continuamente al recurso humano y emprender campafias para mejorar el
servicio. Es importante evaluar y retroalimentar la satisfaccion del cliente con respecto al
servicio ofrecido.

Se descuidaron ciertas medidas, como las de control de la calidad del servicio, antes
de la introduccion de Balcén de servicios, se omitieron procesos de: evaluacion de la
satisfaccion del cliente, control de tiempos de espera y provision del servicio, niveles de
transaccionalidad de cada asesor, demanda de los servicios, entre otros. No existen
propuestas para el control y mejoramiento del servicio al cliente y de los procesos que se
realizan en el Balcon de servicios.

No se promueve la cultura de servicio total hacia el cliente, no existe una persona o
equipo dedicado a salvaguardar la calidad de la atencion a clientes internos y externos.
Conclusion: Todas estas causas, determinadas en el Diagrama de Ishikawa, ha dado como

resultado el problema principal: desconocimiento de los niveles de satisfaccion del cliente
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con respecto al servicio recibido en el Balcon de servicios de la oficina matriz del Banco

Internacional.

1.3 Objetivos del trabajo de conclusion de carrera.

13.1

Objetivo general.

Disefiar un proceso de medicién de la satisfaccion del cliente en el Balcon de servicios

de la oficina matriz del Banco Internacional, mediante la determinacion de las necesidades y

satisfactores de los clientes, incorporando servicios complementarios, equipos y tecnologia de

punta y personal preparado y capacitado, lo que permitird alcanzar altos estandares de

satisfaccion del cliente en el proceso de espera y provision del servicio para alinear este

departamento a la misién y vision de la Institucién de brindar servicios de la mas alta calidad

para llegar a ser el mejor grupo financiero del Ecuador.

1.3.2

v

v

Objetivos especificos.

Elaborar un andlisis situacional de la entidad, investigando el macro y micro entorno
para desarrollar matrices estratégicas que proporcionen valiosa informacion acerca de
las fortalezas y debilidades de la Institucion y las oportunidades y amenazas del
entorno.

Investigar cuales son las necesidades y los satisfactores de los clientes de Balcon de
servicios, utilizando herramientas de investigacion, que proporcionen informacion
clave para aplicar en la elaboracion de las estrategias de satisfaccion y el disefio del
proceso de medicion.

Crear una propuesta de valor, incrementando servicios complementarios para el
Balcon de servicios, fijando una politica y objetivos de calidad, que permita

posicionar el servicio al cliente con la creacion de un manual de servicio y la
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administracion de la interaccién con los clientes para mejorar continuamente el
proceso de provisién del servicio.

v Disefiar el proceso de medicion del servicio, definiendo los distintos momentos de
verdad vy la distribucion fisica para la espera y provision de los servicios, para mejorar
los tiempos en la entrega de los servicios y formular estrategias que permitan lograr la
excelencia en el servicio al cliente y altos niveles de satisfaccion.

v" Fijar un presupuesto necesario para la implementacion del proceso de medicion de la
satisfaccion del cliente, mediante un andlisis de las inversiones y gastos que tendria
que realizar la Institucion para implementar la propuesta de servicio y el proceso de
medicioén de la satisfaccion.

v Analizar la viabilidad financiera, en el caso de implementar la propuesta del presente
trabajo, calculando los principales indicadores financieros: valor actual neto, tasa
interna de retorno, periodo de recuperacion de la inversion, la relacion costo —
beneficio y un analisis de sensibilidad.

v Apoyar la creacion de una cultura de servicio en el Banco Internacional, el proceso
que se propone medir la satisfaccion del cliente sera un aporte para mejorar el servicio
al cliente no s6lo en Balcon de servicios sino en los demas departamentos de la
entidad.

1.3.3 Justificacién del trabajo de culminacién de carrera.

Existen varias razones que justifican la elaboracion de este trabajo en el cual se disefia un
proceso de medicion de la satisfaccion del cliente en el Balcon de servicios de la oficina
matriz del Banco Internacional, entre ellas las siguientes:

- Laentrega de un servicio debe ser medida y evaluada, cualitativa y cuantitativamente,

con la finalidad de mejorarlo, porque no se puede mejorar lo que no se conoce.
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- El Banco tiene como vision, llegar a ser el mejor grupo del Sistema Financiero
ecuatoriano y para ello debe ofrecer a sus clientes: servicios y atencién de calidad;
razén por la cual el desarrollo de este proceso de medicién de la satisfaccion del
cliente apoya a la entidad a cumplir con su vision.

- El tema debe ser ejecutado para complementar la introduccion de balcones de
servicios en el Banco Internacional, permitiendo que el plan piloto cuente también
con un proceso de medicion de la satisfaccion del cliente, lo que permitird evaluar y
mejorar la entrega del servicio y la atencion a los clientes logrando posicionar al
Banco y fidelizar a nuestros clientes, ademas servird en el mediano plazo para
introducir balcones de servicio en la red de agencias del Banco a nivel nacional.

- El proceso de medicion de la satisfaccion del cliente, permitira también gestionar la
venta cruzada, es decir la colocacién de mas servicios por cada cliente del Banco,
creando una relacion maés fructifera con ellos.

- Este proyecto aporta también a la sociedad y generaciones venideras porque da una
pauta inicial para seguir trabajando en el mejoramiento de los servicios en nuestro
pais.

1.4 Marco tedrico referencial.

1.4.1 Marco tedrico.

1.4.1.1 ; Qué es un servicio? ¢ Y cuales sus aspectos distintivos?

“Un servicio es la satisfaccion de las necesidades de un cliente, a través de actividades
desarrolladas de forma personal o por una maguina, con el mismo cliente o sobre un bien de

él”. (Lovelock, 2009).
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Otra definicidn se servicio es que abarca: "todas aquellas actividades identificables,
intangibles, que son el objeto principal de una operacion que se concibe para proporcionar la
satisfaccion de necesidades de los consumidores o sus pertenencias.” (Lovelock, 2004).

“Un servicio busca principalmente satisfacer las necesidades de un cliente, por tanto,
si no existe una demanda considerable de este servicio, no se debe hacer un esfuerzo para
desarrollar un proyecto en torno a él.

Muchos servicios estan disefiados para crear un valor duradero para sus receptores, sin
embargo la diferencia entre la propiedad, que enfatizan varios expertos en el marketing de
servicios sigue siendo valida.

Los clientes de servicios obtienen beneficios de alquilar el derecho de utilizar un
objeto fisico, al contratar el trabajo y la pericia de algin empleado. Al pagar por el uso
temporal de un objeto”. (Hernandez, 2010).

Los servicios son actividades economicas entre dos partes, lo que implica un
intercambio de valor entre comprador y vendedor en el mercado.

Entenderemos por servicios a todas aquellas actividades identificables, intangibles,
que son el objeto principal de una operacion que se concibe para proporcionar la satisfaccion
de necesidades de los consumidores.

Los servicios son esencialmente intangibles. Con frecuencia no es posible gustar,
sentir, ver, oir u oler los servicios antes de comprarlos. Se pueden buscar de antemano
opiniones y actitudes. Una compra repetida puede descansar en experiencias previas, al
cliente se le puede dar algo tangible para representar el servicio, pero a la larga la compra de
un servicio es la adquisicion de algo intangible. De lo anterior se deduce que la intangibilidad
es la caracteristica definitiva que distingue productos de servicios y que intangibilidad
significa tanto algo palpable como algo mental. Estos dos aspectos explican algunas de las

caracteristicas que separan el marketing del producto del de servicios.
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Por lo general los servicios no se pueden separar de la persona del vendedor. Una
consecuencia de esto es que la creacion o realizacion del servicio puede ocurrir al mismo
tiempo que su consumo, ya sea este parcial o total. Los bienes son producidos, luego
vendidos y consumidos mientras que los servicios se venden y luego se producen y consumen
por lo general de manera simultanea. Esto tiene gran relevancia desde el punto de vista
practico y conceptual, en efecto, tradicionalmente se ha distinguido nitidamente funciones
dentro de la empresa en forma bien separada, con ciertas interrelaciones entre ellas por lo
general a nivel de coordinacion o traspaso de informacion que sirve de input para unas u
otras; sin embargo, aqui podemos apreciar mas una fusién que una coordinacion, el personal
de produccion del servicio, en muchos casos, es el que vende y/o interactia mas directamente
con el cliente o usuario mientras éste hace uso del servicio.

Con frecuencia es dificil lograr estandarizacién de produccion, en los servicios.
Prestacion de un servicio puede ser diferente de otras unidades. Ademas, no es facil asegurar
un mismo nivel de produccién desde el punto de vista de la calidad. Asimismo, desde el
punto de vista de los clientes también es dificil juzgar la calidad con anterioridad a la compra.

Los servicios son susceptibles de perecer y no se pueden almacenar. Por otra parte,
para algunos servicios una demanda fluctuante puede agravar las caracteristicas de
perecibilidad del servicio. Las decisiones claves se deben tomar sobre qué méximo nivel de
capacidad debe estar disponible para hacer frente a la demanda antes de que sufran las ventas
de servicios. Igualmente hay que prestar atencion a las épocas de bajos niveles de uso, a la
capacidad de reserva o a la opcidon de politicas de corto plazo que equilibren las fluctuaciones
de demanda.

La falta de propiedad es una diferencia basica entre una industria de servicios y una de
productos, porque un cliente solamente puede tener acceso a utilizar un servicio determinado.

El pago se hace por el uso, acceso o arriendo de determinados elementos.
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1.4.1.2 Importancia de la satisfaccion y lealtad del cliente. (Evans, 2005).

La satisfaccion del cliente, ocurre cuando los productos y servicios cumplen con o
superan sus expectativas. Una empresa no puede crear clientes leales sin crear primero
clientes satisfechos. Un estudio realizado en un Banco Comercial de Tennessee, descubrio
que una mejora de 0.1 punto porcentual en la satisfaccion general de los clientes, se convertia
en un incremento de 0.6 puntos porcentuales en la tasa de retencion de clientes.

La satisfaccion del cliente también es un factor importante en la utilidad neta. Un
estudio descubrié que las empresas que tienen una tasa de retencion de clientes de 98 por
ciento, son dos veces mas productivas que aquellas cuya tasa es de 94 por ciento. Otros
estudios demuestran que los clientes insatisfechos comunican sus experiencias negativas por
lo menos el doble de veces de lo que comunican sus experiencias positivas.
1.4.1.3 Momentos de verdad. (Lovelock, 2009).

Un momento de verdad es un episodio, es decir un caso especifico en el cual el cliente
entra en contacto con cualquier aspecto de la organizacion y tiene una impresion sobre la
calidad de su servicio. Constituye al atomo bésico del servicio. Generalmente estos
momentos, No son positivos ni negativos, 1o que cuenta es el resultado del momento de
verdad.

Hay que tener presente que no todos los momentos de verdad implican interaccion
directa entre los empleados y clientes; para el cliente pasar por las instalaciones es un
momento de verdad.

Los momentos criticos de verdad, son los momentos en que mas peligra la imagen de
la Institucion. No todos los momentos de verdad se crean de igual manera. Un negocio de
servicio de gran contacto, puede tener mas de 100 clases diferentes de momentos de verdad.
Esta clase de momentos exigen especial cuidado y tratamiento. Los gerentes no pueden estar

en todas partes a la vez y por eso necesitan elegir cuidadosamente aquellos aspectos de la
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operacion que tienen el impacto potencial mas alto sobre la satisfacciéon del cliente y la
intencion de nueva compra.
1.4.1.4 ¢ Por qué fracasan muchos de los esfuerzos por satisfacer al cliente? (Evans,

2005).

El hecho de determinar y utilizar la informacion sobre la satisfaccion del cliente debe
considerarse como un proceso clave de negocios. Los cambios por si solos a menudo dan
lugar al fracaso. A. Blanton Godfrey sugiere varias razones por las cuales los esfuerzos por
satisfacer al cliente no producen resultados Utiles:

1.- Conjunto deficiente de indicadores.

2.- No identificar los parametros de calidad apropiados.

3.- No ponderar los parametros en forma apropiada.

4.- Ausencia de comparacion con los principales competidores.
5.- No medir a los clientes potenciales y anteriores.

6.- Confundir la lealtad con la satisfaccion.

1.4.1.5 Cinco dimensiones de servicio. (Berry, 1996).

Existen cinco dimensiones que los clientes utilizan para juzgar la calidad del servicio.
Estas dimensiones no son mutuamente excluyentes y proporcionan un marco de referencia
para comprender las expectativas del cliente.

CONFIABILIDAD La capacidad de prestar el servicio prometido con
exactitud y seriedad.

TANGIBILIDAD La apariencia de las instalaciones fisicas, los equipos, el
personal y los materiales de comunicacion.

CAPACIDAD DE RESPUESTA  La voluntad de ayudar a los clientes y de prestar un

servicio oportuno.
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SEGURIDAD Los conocimientos y la cortesia de los empleados, y su
habilidad para transmitir confianza y seguridad.
EMPATIA La atencidn personalizada que se presta a los clientes.

De estas cinco dimensiones del servicio, la confiabilidad es la mas importante. En
todas las industrias de servicio, sin importar su naturaleza, los clientes calificaron la
confiabilidad como la caracteristica mas importante al juzgar la calidad del servicio.
1.4.1.6 Importancia de ofrecer servicios de calidad.

Hoy en dia, es muy importante ofrecer servicios de calidad, porque los
consumidores estan mejor informados y son mas exigentes; por ello la medicion de la calidad
del servicio ha sido aplicada a varios tipos de negocios, utilizando la herramienta Servqual,
que se define como:

““un instrumento resumido de escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez que las
empresas pueden utilizar para comprender mejor las expectativas y percepciones que tienen
los clientes respecto a un servicio” (Zeithalm, 1996).

La escala corresponde a un cuestionario estandarizado que permite conocer las
caracteristicas mejor valoradas por el cliente en la entrega del servicio y con esa valiosa
informacion proponer estrategias y acciones correctivas para mejorar la calidad del servicio.

La clave sera en igualar o superar las expectativas de los clientes, ya que la calidad
del servicio se concibe como la diferencia entre la expectativa del servicio y lo que realmente
percibe el cliente.

Este modelo aplica dos cuestionarios, uno medira las expectativas y otro medira las
percepciones de los clientes que reciben el servicio.

Partiendo de las expectativas de los clientes, se elabora un modelo de calidad

tomando en cuenta y comparando el servicio esperado con el servicio percibido.
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Existen cinco dimensiones que engloban este instrumento, son:

Fig. 1.4 Principales dimensiones del servicio.

Fiabilidad

Empatia Elementos tangibles

Seguridad Capacidad de respuesta

Elaborado por: Autora.

Estas cinco dimensiones se integran y se estructuran 22 premisas acerca de la
calidad percibida por el cliente, segun el siguiente detalle:
1 - 4: Tangibles.
5 - 9: Fiabilidad.
10 - 13: Capacidad de respuesta.
14 - 17: Seguridad.

18 — 22: Empatia.

Sin embargo, existe la posibilidad de ampliar estas dimensiones segun las
necesidades de la investigacion.

Las ventajas de utilizar el modelo de SERVQUAL es que permite medir la calidad
del servicio de la empresa asi como en areas o departamentos especificos; ademas controlar
los cambios que se han realizado y verificar el impacto en la calidad del servicio mediante
seguimientos periddicos; también medir la calidad del servicio percibida por los clientes

externos e internos de la organizacion.
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1.4.1.7 Procesos.

Es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados, emplean insumos, agregan valor y
entregan un producto o servicio a un cliente.

Este concepto nacié en la década de los 90, a vista y necesidad de los cambios
imperantes que se dan en las organizaciones, en donde las estructuras horizontales, como la
que propone una gestion por procesos, permiten que se pueda tener un verdadero ciclo de
mejora continua en la organizacion, manteniéndola presta a cualquier nuevo cambio.

Los procesos son la herramienta que permite que los requerimientos de los clientes
(inputs) sufriendo o no transformaciones, sean agregados valor y generen resultados (outputs)
que satisfagan a los mismos. Del mismo modo permiten determinar el orden secuencial y
cronolégico de las actividades que desarrolla la empresa a fin de poder identificar aspectos
positivos y negativos para mejorar la entrega final de productos y / o servicios.

Toda organizacién tiene procesos, y todos sus miembros participan en ellos; que
éstos no estén documentados y normados, no los elimina, sino por el contrario abre la puerta
a un estudio que determine las mejoras de las que puede beneficiarse la organizacion ya sea
en lo correspondiente a eliminacion de tiempos muertos, como a la reduccién de costos.

Jerarquizacion de los procesos, es determinar macro procesos Yy subprocesos. El
macroproceso es el conjunto de actividades madre de las organizaciones que inciden de
manera fuerte en el desarrollo del giro del negocio. Son los procesos mas importantes y que
abarcan todo en la organizacion.

Los procesos son el conjunto de actividades especificas de un determinado
macroproceso, si se desglosan mas pasan a ser parte de los subprocesos que detallan

actividades de cierto proceso, correspondiente a un proceso madre 0 macroproceso.
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Las actividades son tareas que al realizarse en secuencia permiten que se lleven a

cabo los subprocesos; y por tltimo los procedimientos, son las especificaciones concretas del

como realizar cierta actividad.

1.4.1.8 Herramientas basicas de andlisis.

A continuacion se presentan las herramientas basicas que podrian emplearse al

desarrollar un estudio basado en procesos.

Diagrama de Causa — Efecto (Ishikawa).- Sirve para identificar de forma préactica las
posibles causas para un eventual problema. Es de mayor aplicacion y se realiza en
equipos de trabajo que amplien las perspectivas. Los campos con los que
generalmente se trabajan son: maquinaria, métodos, materiales, mano de obra,
gerencia, tecnologia, etc.

Hoja de Registro.- Sirve para recopilar informacion en el momento en el que estan
ocurriendo, para poder evidenciar de manera real como se estan haciendo las cosas.
Es una herramienta muy poderosa para recolectar datos de fuentes directas. A pesar de
que existen formatos basicos, debe considerarse que lo importante es que de acuerdo
al tipo de empresa en el que se esté levantando informacion, ésta hoja debe registrar la
mayor cantidad de informacion.

Diagrama de Pareto.- Se basa en el principio de Pareto que reza: 20% de causas
generan el 80% de los problemas, y el 20% de las acciones generan el 80% de las
soluciones; ésta es una herramienta que permite focalizar los esfuerzos en aquellos
problemas que tienen mayor posibilidad de ser resueltos.

Flujograma.- Representa la forma mas practica de diagramar un proceso, es decir, de
colocar graficamente la secuencia de actividades que se realizan en determinado

proceso. Para esto es necesario contar con informacion levantada.
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1.4.2

Marco tedrico conceptual.

Accesible: De facil comprension, acceso o trato.

Amabilidad: Se debe generar capacidad para mostrar afecto por el cliente interno y
externo. Se debe respetar la sensibilidad de la gente, porque muchas veces es
altamente vulnerable a nuestro trato. Cuando se trata de atender reclamos, quejas y
clientes irritables, no hay nada peor que una actitud simétrica o de mala voluntad, por
lo que ser amables resulta un elemento de vital importancia.

Anélisis de escenarios: Desarrollo de representaciones plausibles del posible futuro
de una empresa que toman en cuenta diferentes supuestos sobre las fuerzas que
dirigen el mercado e incluyen diferentes factores de incertidumbre.

Anélisis conjunto: Método de investigacion para determinar los valores de utilidad
que los consumidores asignan a los niveles variables de los atributos de un servicio o
producto.

Analisis de Pareto: Procedimiento analitico que sirve para identificar qué proporcion
de eventos problematicos es causada por diferentes factores.

Analista de servicio al cliente: persona que labora en el Balcén de servicios del
Banco Internacional, encargada de proporcionar informacion, receptar solicitudes y
reclamos de los clientes usuarios de esta area.

Atencion: Todo lo que implica ser bien atendido, como por ejemplo ser bien recibido,
sentirse apreciado, ser escuchado, recibir informacion, ser ayudado. No debemos dar
lugar a la apatia, la indiferencia o el desprecio y debemos despojarnos de nuestros
prejuicios motivados por la impresion o apariencia que muestra el cliente.

ATM: Por sus siglas en inglés (Automatic Teller Machine), cajero automaético.
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e Atributos del producto: Todas las caracteristicas (tanto tangibles como intangibles)
de un bien o servicio que pueden ser evaluadas por los clientes.

e Balcon de servicios.- area fisica de una Institucion financiera, por lo general Bancos,
en la cual se ofrece informacion y servicios como: certificados, saldos, cortes de
cuenta, entrega de chequeras, apertura de cuentas, entre otros.

e Beneficio: ventaja 0 ganancia que obtienen los clientes por el desempefio de un
servicio o el uso de un bien fisico.

e Cadena de Valor: Una cadena productiva que integra el conjunto de eslabones que
conforma un proceso econdmico, desde la materia prima a la distribucion de los
productos terminados. En cada parte del proceso se agrega valor.

e Calidad: Es un principio para darle a la comunidad lo que por derecho espera. Se
basa en el principio de que la calidad es la solucién a un problema, lo que hace que
mejore el desempefio de un sistema de personas y maquinas, y al mejorarla se
disminuyen los desperdicios, los costos y se incrementa la productividad, llegando a
un producto final de calidad con gran competitividad. La calidad comienza en el
sefialamiento de métodos y objetivos.

e Calidad del servicio: evaluaciones cognitivas a largo plazo que hacen los clientes de
la prestacion de servicio de una empresa.

e Canales electronicos.- son medios alternativos para la realizacion de transacciones
bancarias, por ejemplo: Banca por internet, cajeros automaticos, kioscos de consulta,
etc.

e Capacidad de respuesta: Capacidad de reaccién frente a una demanda del cliente.
Manifiesta el grado de preparacion que tenemos para entrar en accién. La lentitud del

servicio es algo que dificilmente agregue valor para el cliente. La capacidad de
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respuesta es un elemento que exige mucho cuidado desde la primera vez, con el
objetivo de no perder clientela. Cualquier error es tolerable cuando todavia hay
tiempo para corregirlo y el mas minimo error es intolerable cuando el cliente ha
esperado mas de lo necesario.

e Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.

e Comprension: Resulta importante hacer entender al cliente qué es lo que el servicio
significa para él.

e Comunicacion: Se debe establecer claramente que se esta entendiendo bien al cliente
y que también el personal esta siendo entendido. El personal encargado de prestar el
servicio no debe dejarse seducir por la jerga propia de determinada especialidad, ya
que se puede estar en presencia de alguien que no entienda nada acerca de lo que le se
estd hablando. Resulta fatal esperar para que luego alguien nos comunique que esta en
el lugar equivocado o a la hora equivocada. Es también escuchar al cliente y entender
sus comentarios. Mantener con el cliente una conversacion en un lenguaje que pueda
entender.

e Control: Actividad de monitorear los resultados de una accion y tomar medidas para
hacer correcciones inmediatas y medidas preventivas para evitar eventos indeseables
en el futuro.

e Cortesia: atencion, respeto, consideracion y amabilidad del personal de contacto.

e Credibilidad: Nunca se debe mentir al cliente, porque después de una mentira, el
cliente solo puede esperar nuevas mentiras y violaciones a su dignidad. No se debe
jaméas prometer algo en falso, porque una promesa incumplida es un atentado a la
credibilidad. Crear expectativas exageradas es una falta de compromiso con el cliente

y desprecio por la verdad.
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e Declaracion de mision: Razon de ser de la organizacion. Especifica el rol funcional
que la organizacion va a desempefiar en su entorno e indica con claridad el alcance y
direccion de sus actividades. Declaracion breve de lo que hace una empresa, sus
estandares, valores, quienes son sus clientes y lo que busca lograr.

e Demanda indeseable: solicitudes de servicio que entran en conflicto con la mision,
las prioridades o las capacidades de la empresa.

e Diagnostico situacional: Determinacion del estado actual de una organizacion o
situacion.

e Eficacia: Capacidad de lograr los objetivos y metas programadas con los recursos
disponibles y en un tiempo determinado.

e Eficiencia: Es la relacion entre los recursos utilizados y los bienes o servicios
producidos. Logro de un objetivo al menor costo unitario posible. Se refiere al uso
Optimo de recursos en programas, subprogramas y proyectos.

e Elementos tangibles del servicio: presentacion de las instalaciones, estado de los
equipos, personal, folletos, sefiales comunicativas, etc.

e Estrategia: Plan de una empresa para lograr sus objetivos.

e Fiabilidad: probabilidad de buen funcionamiento de algo.

e FODA: Matriz de analisis que integra las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de la organizacion, producto, marca, area o departamento, etc.

e Flujograma: Herramienta de graficacion que permite visualizar la secuencia de
eventos que tiene un producto o servicio.

e Gerencia: Elemento de la Administracion mediante el cual se logra la realizacion de
la Planeacion, con autoridad para la toma de decisiones bajo su control directo.

e Indice: Relacion matematica de un valor respecto a otro valor.
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e Insumo: Conjunto de bienes empleados en la produccion de otros bienes.

e Liderazgo: los lideres establecen unidad de propdsito, sentido de direccion y
ambiente interno de la organizacion. Crean un entorno dentro del cual las personas
pueden desenvolverse sin reservas en el logro de los objetivos de la organizacion.

e Manual de servicio al cliente: indicaciones generales, disposiciones y protocolos que
determinan el actuar de un grupo en distintas situaciones de interaccion con los
clientes.

e Mejora continua: Se refiere a las acciones que se toman para incrementar la calidad
de las caracteristicas de los productos y la eficacia y eficiencia de los procesos
utilizados para producirlos y entregarlos a los clientes. Es el ciclo de planificar —
hacer — verificar y actuar.

e Mercado: Conjunto de transacciones que se realizan entre los compradores y
vendedores de un bien o servicio; es el punto de encuentro entre los agentes
econdémicos que actuan como oferentes y demandantes de bienes y servicios. El
mercado no necesariamente debe tener una localizacion geografica determinada; para
que exista es suficiente que oferentes y demandantes puedan ponerse en contacto,
aunqgue estén en lugares fisicos diferentes y distantes.

e Mercado meta: parte del mercado disponible calificado con necesidades o
caracteristicas comunes, que una empresa decide atender.

e Modelo de servicio: Declaracion integral que especifica la naturaleza del concepto de
servicio (lo que la empresa ofrece, a quienes y a través de qué procesos), el plano de
servicio (la forma en que el concepto se entrega a los clientes meta) y el modelo de
negocios correspondiente (la manera en que se generaran ingresos suficientes para

cubrir costos y asegurar una viabilidad financiera).
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e Modelo servqual: Instrumento resumido de escala multiple, con un alto nivel de
fiabilidad y validez que las empresas pueden utilizar para comprender mejor las
expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a un servicio.

e Momento de verdad: momento en la prestacion del servicio en el que los clientes
interacttan con los empleados de servicio o un equipo de autoservicio, y en el cual el
resultado puede afectar las percepciones de su calidad.

e Necesidades: deseos subconscientes profundos que con frecuencia se relacionan con
aspectos de la identidad y la existencia a largo plazo.

e Nivel de transaccionalidad: es la medicion de las transacciones realizadas por un
empleado en un determinado periodo de tiempo.

e Normativa: Normas legales que regulan una determinada actividad (certificado de
profesionalidad y ciclos formativos).

e Oficina matriz: sede principal de una organizacién que posee varias agencias en
distintas ciudades.

e Planificacion estratégica: Proceso que permite conocer donde se encuentra la
empresa, a donde quiere llegar posicionarse y qué acciones debe desarrollar para
lograr su objetivo.

e Politica: La politica es un modo de actividad que intenta resolver conflictos y
promueve ajustes. Asi como promueve el orden, es también fuente de conflicto al
presentarse " conflicto de intereses entre las partes”. Entre quienes conforman una
misma organizacion politica asi como los que pertenecen a otra y difieren entre si en
sus concepciones, mision y vision.

e Procedimiento: Es la forma metddica de hacer operaciones repetitivas. Forma o

manera de hacer o desarrollar las fases sucesivas de un proceso.
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e Productividad: medida de la eficiencia definida como la cantidad de produccion
lograda por unidad de insumo.

e Producto: Resultado de un proceso.

e Profesionalismo: Cualidad de la persona u organismo que ejerce su actividad con
relevante capacidad y aplicacién de conocimientos.

e Protocolo: serie de acciones para la atencion o trato hacia otras personas. Ayuda al
posicionamiento de marca y posteriormente a la fidelizacion de los clientes,
generando una barrera de entrada a los competidores.

e Proveedor: persona o empresa que provee o abastece de todo lo necesario a un grupo,
asociacion, comunidad, etc.

e Recurso: Elemento necesario para llevar a cabo una tarea.

e Registro: Es una pequefia unidad de almacenamiento destinada a contener cierto tipo
de datos. Puede estar en la propia memoria central o en unidades de memoria de
acceso rapido.

e Satisfaccion del cliente: reaccion emocional de corto plazo ante un desempefio
especifico de servicio.

e Servicio: En economia y el marketing (mercadotecnia) un servicio es el equivalente
no material de un bien. La presentacién de un servicio no resulta en posesion y asi es
como un servicio se diferencia de proveer un bien fisico.

e Seguridad: libre de peligro, riesgo o dudas.

e Sistema de entrega del servicio: parte del sistema total de servicios, durante el cual
se realiza el “ensamble” final de los elementos y el producto que se entrega al cliente;

incluye los elementos visibles de la operacion del cliente.
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e TOQM (por sus siglas en inglés): Administracion de la Calidad Total. Es la
concentracion de la empresa entera en mejorar de forma constante la calidad de sus
servicios y productos y los procesos para la entrega al cliente.

e Tras bambalinas: Aquellos aspectos de la operacion del servicio que quedan ocultos
para los clientes.

e Valores: Contenidos vitales captados en conceptos de cultura. Segun la filosofia de
los valores, los bienes pertenecen al orden del ser.

e Ventaja competitiva: Capacidad de una empresa para desempefiarse de manera que
los competidores no puedan igualar.

e Vision: Es la descripcion de como se veria la Institucion si se llevan a cabo con éxito
sus estrategias de desarrollo y alcanza su mayor potencial. Al interior de esa
descripcion se deben encontrar la mision, las estrategias basicas, los criterios de
desempefio, las mas importantes normas para la toma de decisiones y los estandares
éticos y técnicos que se esperan de todos los funcionarios.

e Zona de tolerancia: rango dentro del cual los clientes estan dispuestos a aceptar

variaciones en la prestacion del servicio.
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CAPITULO I1.- ANALISIS SITUACIONAL.

En el presente capitulo se analiza todos los factores que influyen en el Banco
Internacional y en el Balcon de servicios, estos pueden ser de caracter exdgeno y endogeno,
los cuales intervienen en la coyuntura actual de la entidad bancaria.

Mediante el siguiente analisis, se puede determinar la situacion actual, cuales son las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, ademas de permitir la definicion de

estrategias que apoyen a la Institucion para alcanzar su vision y objetivos.
2.1 Anélisis externo.

2.1.1 Macroambiente.
“Las empresas y sus proveedores, intermediarios de marketing, clientes, competidores y el
publico en general, operan en un macroentorno de fuerzas y tendencias que generan
oportunidades y presentan amenazas. Estas fuerzas representan factores incontrolables que
la empresa debe seguir de cerca, respondiendo a ellos cuando sea necesario” (Kotler, 2006).

Esta compuesto por fuerzas que rodean a la empresa, sobre las cuales la misma no
puede ejercer ningun control. Podemos citar: el rapido cambio de tecnologia, las tendencias
demogréficas, las politicas gubernamentales, la cultura de la poblacion, la fuerza de la
naturaleza, las tendencias sociales, etc.; fuerzas que de una u otra forma pueden afectar
significativamente y de las cuales la empresa puede aprovechar las oportunidades que ellas
presentan y a la vez tratar de controlar las amenazas.

El macroambiente, estd compuesto por varias variables que inciden en el accionar de
la empresa y en las decisiones que se deban tomar para aprovechar oportunidades e intentar

minimizar amenazas.
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A continuacion se describen las variables que se consideran mas representativas para
el Banco, se realizard un andlisis de cada una de ellas y se concluira definiendo si representa

una oportunidad o una amenaza para la gestién de la Institucion.

2.1.1.1 Variables economicas.

21.1.11 Producto interno bruto (PIB).- “Es el valor de mercado de los bienes y
servicios finales producidos en un pais durante cierto periodo” (Parkin, 2004).

Es decir, el PIB representa todo lo producido en el pais en un determinado periodo de tiempo
por lo general se calcula este indicador de manera anual.

“Su calculo -en términos globales y por ramas de actividad- se deriva de la construccion de la
Matriz Insumo-Producto, que describe los flujos de bienes y servicios en el aparato
productivo, desde la Optica de los productores y de los utilizadores finales.” (Banco Central

del Ecuador).

En la siguiente grafica se evidencia el crecimiento del PIB en los ultimos afios. Se
observa que, desde el afio 2007, el PIB per capita ha tenido un incremento sostenido; en el
afio 2009, afio de la crisis economica mundial, Ecuador presentdé un crecimiento real del

0.36%.

(Ver grafica en la siguiente pagina).
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Fig. 2.1 Producto Interno Bruto, PIB e Ingreso per capita.
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Fuente: Banco Central del Ecuador.
Consultado por: Autora.

Al igual que las principales economias latinoamericanas, nuestro pais presentd una
fuerte recuperacién econdmica trimestral después de la crisis mundial del afio 20009.

Fig. 2.2 Producto Interno bruto en paises de Latinoamérica.
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Fuente: Banco Central del Ecuador.
Consultado por: Autora.
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En la siguiente tabla se observa un mejor desempefio de las exportaciones
ecuatorianas desde el primer trimestre de 2010. También, a pesar de la crisis mundial del afio
2009, la demanda interna ecuatoriana ha crecido sostenidamente durante los ultimos cuatro
trimestres.

Tabla 2.1 Oferta — Utilizacion de bienes y servicios, variacién trimestral, precios

constantes.

Trimestres 2008.11 2008.11 2008.lv 2008 200S.1 2009.1 2009.l1 2009.lv 2009 2010.1 2010.lI
P.LB. 2.08 1.85 046 7.24 -0.67 -0.20 0.08 0.25 0.36 0.53 1.87
Importaciones (foh) 4.13 6.77 -0.28 988 -13.19 -6.44 2.78 592 -1157 6.58 5.15

Oferta final 2.74 3.45 -0.40 8.10 -4.86 -2.11 0.87 1.94 -3.56 2.40 2.92
Demanda interna 2.93 6.16 -0.21  9.86 -5.55 224 044 3.72 -2.75 2.77 1.97
Total consumo 155 2.54 0.98 7.44 -2.08 -1.39 087 0.88 -0.15 2.56 2.18

Consumo final hogares 141 248 075 692 -228 -1e0 097 085 070 310 262
Consumo final Gobierno General 2.68  2.98 275 1152 -057 007 014 110 403 -1.28 -1.06

FBKF 6.48 5.43 098 1610 -7.18 -290 051 0.90 -4.26 3.39 3.60
Exportaciones (fob) 2.22 -4.01  -097 329 -273 -1.73 2.15 -3.24 590 1.25 5.92
Utilizacion final 2.74 3.45 -0.40 8.10 -4.86 -2.11 0287 1.94 -3.56 240 2.92

Fuente: Banco Central del Ecuador.
Consultado por: Autora.

Connotacion gerencial: el crecimiento econdmico evidenciado a través del PIB,
constituye una oportunidad de alto impacto porque su incremento es directamente

proporcional a la demanda de productos y servicios financieros.

2.1.1.1.2 Tasa de inflacion.- “Es el porcentaje de cambio en el nivel de precios de un
afio al siguiente”. (Parkin, 2004).“La inflacion es medida estadisticamente a través del indice
de Precios al Consumidor del Area Urbana (IPCU), a partir de una canasta de bienes y
servicios demandados por los consumidores de estratos medios y bajos, establecida a través

de una encuesta de hogares”. (Banco Central del Ecuador).

A continuacion podemos ver el resumen de la inflacion en los ultimos doce meses:
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Tabla 2.2 Tasa de inflacién en el Ecuador.

TASA DE INFLACION
FECHA VALOR

Octubre-31-2010 3.46 %
Septiembre-30-2010 3.44 %
Agosto-31-2010 3.82%
Julio-31-2010 3.40 %
Junio-30-2010 3.30 %
Mayo-31-2010 3.24 %
Abril-30-2010 3.21%
Marzo-31-2010 3.35%
Febrero-28-2010 4.31%
Enero-31-2010 4.44%
Diciembre-31-2009 431 %
Noviembre-30-2009 4.02%
Octubre-31-2009 3.50 %

Fuente: Banco Central del Ecuador.
Consultado por: Autora.

El indice de precios al consumidor (IPC) de septiembre de 2010, registra una
variacion mensual 0.26 %, valor superior al obtenido en agosto 0.11%. En términos anuales,
el IPC registrd un crecimiento de 3.44%, valor inferior al porcentaje de agosto 2010 3.82%.

Fig. 2.3 Inflacion anual y mensual.
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Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
Consultado por: Autora.
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La inflacién acumulada por sectores a septiembre de 2010, fue: agroindustria (3.76%),

superior al nivel alcanzado en el mismo periodo del afio 2009 (3.66%); servicios (2.80%) e

industrias (1.33%) muestran tasas de inflacion inferiores a las de 2009, en tanto que tasa de

agricultura y pesca se ubicé en (1.87%).
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Fig. 2.4 Inflacion acumulada por sector econémico.
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Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
Consultado por: Autora.

Realizando un andlisis de la inflacion en algunas naciones de nuestro continente, la
tasa anual del Ecuador es la sexta mas baja del grupo de paises analizados en la gréfica
siguiente, ademas es inferior al promedio (5.94%) y a la mediana (3.80%), correspondientes a
septiembre de 2010. Por no estar disponible, la informacion de Estados Unidos, Republica
Dominicana y Argentina, los datos de los mencionados paises, corresponden al mes de agosto

de 2010.
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Fig. 2.5 Inflacion anual en América Latina y Estados Unidos, septiembre 2010.
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Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
Consultado por: Autora.

Connotacion gerencial: La tendencia decreciente de la inflacion, nos indica que los
precios no han variado considerablemente en el ultimo periodo, esto representa una
oportunidad de mediano impacto, porque con este resultado la demanda de servicios
financieros se mantiene estable.
2.1.1.1.3 Captaciones del Sistema Financiero.- Las captaciones (empresas y hogares)
alcanzaron en septiembre de 2010: USD 16,310 millones que representa un 31.4% del PIB,
frente a USD 14,524 millones (27.9% del PIB) registrados en diciembre de 2009. De su parte,

la tasa de crecimiento anual fue 25.3% en septiembre de 2010 y 9.3% en diciembre de 2009.

(Ver gréfica en la pagina siguiente).
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Fig. 2.6 Captaciones del sistema financiero.
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En septiembre de 2010, las captaciones por sector institucional muestran que los
depositos de las empresas aumentaron a una tasa anual de 19.3 % y los depositos de los

hogares a una tasa anual de 28.2%.

Fig. 2.7 Captaciones de empresas y hogares, tasa de crecimiento anual.
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Consultado por: Autora.
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Connotacion gerencial: El incremento en las captaciones del sistema financiero es

un reflejo de la confianza de los clientes. Esto representa para la Institucion una oportunidad

de alto impacto porque esta confianza se traduce en demanda de los servicios bancarios, lo

que motiva a la entidad a destacarse de la competencia, satisfaciendo las necesidades del

mercado con la oferta de productos y servicios competitivos y altos estandares de calidad en

los mismos.

21114

Cartera del Sistema Financiero.- La cartera por vencer del Sistema

Financiero al sector privado (empresas y hogares), alcanzo en septiembre de 2010 un saldo de

USD 14,114 millones (27.1% del PIB), frente a USD 12,163 millones (23.4% del PIB)

registrados a diciembre de 20009.
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Fig. 2.8 Cartera del Sistema Financiero.
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Se evidencia en la grafica, una tendencia creciente de este indicador con respecto

al afio anterior. En septiembre de 2010, la cartera por vencer por sector institucional, muestra
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que la cartera de las empresas aumentd a una tasa anual de 19.1% vy la cartera de los hogares a

una tasa anual de 24.9%.

Fig. 2.9 Cartera por vencer — empresas y hogares.
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Consultado por: Autora.

En septiembre de 2010, la relacion entre la cartera por vencer y los depdsitos por
sector institucional alcanzaron el 86.54%, mientras en diciembre de 2009 fue de 83.74%.

Fig. 2.10 Relacion cartera vs. Depdsitos — empresas y
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Consultado por: Autora.
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En septiembre de 2010, la morosidad de los segmentos de crédito de la banca
privada con respecto a septiembre de 2009, presentan coeficientes inferiores en los
segmentos: comercial, consumo y microcrédito, mientras que en el sector vivienda se
presenta un ligero incremento. Cabe mencionar que la morosidad global de la cartera a
septiembre de 2010 es inferior en 0.6 puntos porcentuales a la observada en igual periodo del

afio pasado.

Tabla 2.3 Cartera total de crédito: Banca Privada.

Millones USD Variaciones
Dic-08 Sep-09 Dic-09 Sep-10 Absoluta Relativa
@ B @ @ @ (0= Sep09/ Sepi0/
(b)-(a) (d)-(¢) Dic08 Dic 09

Cartera por Vencer 0,422 8,715 9,141 10,292 707 1,151 ST5% 12.6%
Cartera Vencida 232 307 263 302 75 39 322% 147%
Total 9,654 9,021 9404 10,594 -633  L190  -6.6% 12.7%

Indice Morosidad en % 2.4% 34% 28% 2.8%

Comercial 1.7% 23% 22% 2.0%
Consumo 3.5% 51%  42% 43%
Vivienda 1.2% 18% 153% 19%
Microcrédito 4 4% 52% 38% 3.3%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros.
Consultado por: Autora.

Connotacion gerencial: Las cifras de Cartera en comparacion con el afio anterior,
delatan un ligero incremento; esto se traduce en una amenaza de mediano impacto para las
instituciones financieras ya que este indicador muestra el indice de morosidad al Sistema
Financiero.
2.1.1.15 Oferta monetaria.- En septiembre de 2010, tanto la oferta monetaria como la
liquidez total, presentan tasas de crecimiento anual de 22%, explicado principalmente por un
incremento de los depdsitos en el Sistema Financiero. Por otro lado, las especies monetarias

en circulacion registran un crecimiento anual de 11.8%.
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Fig. 2.11 Oferta monetaria, tasa de crecimiento anual.
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Consultado por: Autora.

Connotacién gerencial: Las cifras de la oferta monetaria en nuestro pais denotan
una oportunidad de alto impacto, porque representan la cantidad de dinero puesto en
circulacion en una economia, como se puede observar su liquidez también se incrementd lo
cual es un factor positivo para la Institucion.
2.1.1.1.6 Tasas de interés activa efectiva maxima y referencial.- Las tasas de interés
representan el precio del dinero en el mercado financiero. Al igual que el precio de cualquier
producto, cuando hay mas dinero la tasa baja y cuando hay escasez sube.

Existen dos tipos de tasas de interés: la tasa pasiva o de captacion, es la que pagan los
intermediarios financieros a los oferentes de recursos por el dinero captado; la tasa activa o
de colocacién, es la que reciben los intermediarios financieros de los demandantes por los
préstamos otorgados; esta Ultima siempre es mayor, porque la diferencia con la tasa de
captacion es la que permite al intermediario financiero cubrir los costos administrativos y

dejar ademas una utilidad.

La diferencia entre la tasa activa y la pasiva se llama margen de intermediacion.
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Tabla 2.4 Tasas de interés.

Fuente: Banco Central del Ecuador.
Consultado por: Autora.

Entre septiembre de 2007 y octubre de 2008, hubo una politica de reduccion de
tasas activas efectivas maximas referenciales. Posteriormente, las tasas activas efectivas
méaximas referenciales se han mantenido constantes con excepcién de la tasa del segmento de
consumo que se incremento a 18.92% en junio de 2009. A partir de febrero de 2010, la tasa
activa efectiva maxima referencial de consumo volvié a un nivel de 16.3% y a partir de mayo
de 2010, las tasas de microcrédito minorista y microcrédito de acumulacién simple se
redujeron a 30.5% y 27.5% respectivamente. En la mayoria de segmentos la reduccion de la

tasa activa referencial es menor a la reduccion de la tasa maxima.

(Ver tabla en la pagina siguiente).
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Tabla 2.5 Tasas activa y referencial por segmentos.

Segmerto Tasa Activa Efectiva Maxima Tasa Referencial Diferencia Sep-07 Oct-10
Sep-07 Oct-08 Jun-03 0d-10 Sep-07 Oct-10 | Maxima Ref,

Productive Corporativo 1403 1.3 9.3 5.33 10.82 834 470 18
Productivo Empresarial* nd. n.d 10.1 10.21 n.d. 9.47 nd

Productive PYMES 011 1183 KL 1133 417 11.32 5.3 8
Consumo™* 14.56 16.30 1852 16.20 17.82 15.39 5.2 19
Consumo Mincrista 1.2 1N : . 5.9

Vivienda 1477 1133 1133 1133 11.50 10.62 1.4 (.88
Microcrédito Minorista 4393 3190 3.0 30.30 40.69 8.70 1543 1.9
Microcrédito Acum. Simple 4385 33130 3.0 2150 341 L7 1635 6.4
Microcrédito Acum. Ampliada 3030 2350 .50 25.50 2306 108 L |- Ll

*Segmento creado a partir def 18 junio 2009

**5egmento unificade con ef segmente Consumo Miroriste a paritr d! 18 junia 2009.

Reduceion de Toso Mixima febrero 2010

Reduccion dz Toso Maxima mayo 2010

Cambio &n fos rangos o créaito, segmenio Microcredite Minarista e USD 600 a U/SD 3,000 funio 2009)

Combio en los rangas de crédita Microcredito Acum Smole de {USD 600 o USD 8 500) o {LISD 3,000 0 LISD 10,000 (junin 2009)

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros.
Consultado por: Autora.

Connotacién gerencial: Como se puede apreciar el margen de intermediacién fue
reducido hace un par de afios atras por la politica gubernamental de minimizar la tasas de
interés, esto representa una amenaza de mediano impacto, porque ademas de la reduccion
del margen de intermediacion, también se disminuyeron algunos costos administrativos
fijando servicios con tarifa cero para los clientes, con esta decision se afectd directamente a
las utilidades de la Institucion.
21.1.1.7 Volumen de Crédito.- Para el mes de septiembre de 2010, el volumen de
crédito total otorgado por el sistema financiero privado se situé en USD 1,266 millones, que
representa una disminucion mensual de USD 81 millones y equivale a una tasa de
crecimiento mensual de -6% y anual de 11%.

(Ver grafica en la pagina siguiente).
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Fig. 2.12 Volumen del crédito.
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros.
Consultado por: Autora.

Para el mes de septiembre de 2010, los segmentos que disminuyeron el volumen de
crédito otorgado con respecto al mes de agosto de 2010 fueron Corporativo (-14%), PYMES
(-7%), Consumo (-3%) y Microcrédito de acumulacion ampliada (-7%).

Por otro lado, al comparar con septiembre de 2009, los Unicos segmentos que
redujeron el volumen de crédito fueron PYMES (-1%) y empresarial (0.1%).

Tabla 2.6 Variaciones del crédito del Sistema Financiero por segmento (en millones).

Variacion Variacion
IFI Sep-09 Sep-10 [Sep09-Sep % Ago-10 Sep-10 |Ago 10-Sep %
10 10
PRODUCTIVO
CORPORATIVO 399.85 41991 @ 20.05 5% 486.52 41991 @- 66.62 -14%
PYMES 131.86 129.92 ﬂ 1.94 -1% 139.25 129.92 n 9.33 1%
EMPRESARIAL 142.83 142.68 Q 0.15 -0.1% 143.03 142.68 Q 0.34
CONSUMO
CONSUMO | 270.88 346.09 a 75.21 28% | 355.08 346.09 n 8.99 -3%
VIVIENDA
VIVIENDA | 51.84 58.68 ﬂ 6.84 13% | 56.85 58.68 a 1.83 3%
MICROCREDITO
MINORSITA 47.79 5511 @ 7.3 15% 51.78 5511 @ 334 6%
AC. SIMPLE 59.05 7834 @ 199 33% 76.57 783 @ 177 2%
AC. AMPLIADA 31.51 35.40 g 3.90 12% 38.26 35.40 g 2.86 7%

Fuente: Banco Central del Ecuador
Consultado por: Autora.
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Connotacién gerencial: Podemos observar en algunos segmentos como:
corporativo, PYMES, consumo y acumulacién ampliada, que el volumen de crédito se
redujo; sin embargo otros como el de vivienda, minorista y acumulada simple, tuvieron un
ligero incremento y el sector empresarial se mantiene sin variacion con respecto al ultimo
mes. En comparacion con el periodo anterior, el volumen de crédito crecié en todos los
segmentos a excepcion del empresarial y PYMES. Este indicador con tendencia creciente
representa una oportunidad de alto impacto, porque su incremento, refleja el aumento de
créditos y clientes en la Institucion.
2.1.1.1.8 Indice de confianza del consumidor — ICC.- El indice de confianza del
consumidor tiene un comportamiento altamente correlacionado con el volumen de crédito
realizado a través de tarjetas de crédito, lo que implica que a mayor confianza del
consumidor, existe una mayor predisposicion a consumir a través del mencionado
instrumento financiero. En la siguiente gréafica se puede observar el cruce de estas dos
variables: ICC vs. Volumen de crédito con tarjeta de crédito, en los ultimos tres afios.

Fig. 2.13 indice de confianza del consumidor vs. Volumen del crédito con tarjeta de
credito (Sep.2007 - Sep.2010).
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Fuente: Banco Central del Ecuador.
Consultado por: Autora.
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Connotacion gerencial: Podemos observar una tendencia creciente del indice de

confianza del consumidor y del volumen de crédito con tarjeta de crédito, ambas variables

representan una oportunidad de alto impacto, porque significan mayor endeudamiento con

este instrumento financiero y mayores réditos para la Institucién, asi como mayor flujo de

clientes y mayores oportunidades de gestionar venta cruzada.

2.1.1.1.9 indice de confianza empresarial — ICE.- El ciclo del Indice de confianza

empresarial (ICE), ha tenido una evolucion muy similar al PIB trimestral, en el tercer

trimestre, se constata que el ICE mantiene su tendencia de crecimiento observada en el

segundo trimestre de 2010.

Fig. 2.14 Ciclo del indice de confianza empresarial (ICE) vs. PIB trimestral (miles de
dolares).
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Fuente: Banco Central del Ecuador
Consultado por: Autora.
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Connotacién gerencial: Las cifras del indice de confianza empresarial y su tendencia

creciente es una oportunidad de alto impacto, porque se traduce en demanda de créditos y
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demas productos y servicios financieros por parte de las empresas, lo cual es positivo para el
gjercicio de la Institucion.

2.1.1.1.10 Oferta del crédito.- En los cuatro segmentos de crédito, el indicador adquiere
valores positivos, lo que significa que existen condiciones de oferta de crédito menos
restrictivas. Los segmentos: productivo y microcredito, tuvieron una evolucion favorable de
este indicador entre el segundo y tercer trimestre de 2010. Por su parte, en los segmentos:

consumo Yy vivienda, este porcentaje disminuyd entre el segundo y tercer trimestre analizados.

Fig. 2.15 Oferta de crédito, indice del cambio en los estandares de aprobacion de nuevos

creditos, por segmentos.
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Fuente: Banco Central del Ecuador
Consultado por: Autora.

Connotacion gerencial: La oferta de crédito ha crecido en los sectores productivo
y de microcrédito, no asi en los sectores de consumo y vivienda este Ultimo caso se debe a un
incremento mayor de las ofertas del sector pablico para el sector de vivienda y consumo, en
este caso tenemos una oportunidad de alto impacto, a pesar de que en dos sectores se ha

reducido la oferta de crédito.
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21.1.1.11 Demanda de crédito.- En los cuatro segmentos de crédito, el indicador
presenta valores positivos, lo que significa un fortalecimiento en las solicitudes de nuevos
créditos. Los segmentos: productivo y microcrédito, tuvieron una evolucion favorable de este
indicador entre el segundo y tercer trimestre de 2010. Por su parte, en el segmento vivienda
este valor disminuyd, probablemente debido a que una parte de los solicitantes de este tipo de
créditos se dirigié a la banca publica. En cuanto al consumo, el indicador permanecié sin

variacion entre el sequndo y tercer trimestre analizados.

Fig. 2.16 Demanda de crédito, indice de la evolucidon de solicitudes por nuevos créditos.
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Fuente: Banco Central del Ecuador.
Consultado por: Autora.

Connotacién gerencial: La demanda de crédito, aumentd en el sector productivo y
de microcrédito, se mantuvo la del sector de consumo y se redujo la del sector de vivienda.
Determinamos entonces a este factor como una oportunidad de alto impacto, en el sector
productivo, de microcrédito y de consumo.
2.1.1.1.12 Liquidez total del sistema financiero privado.- Del analisis de la evolucion
de la liquidez total del sistema financiero privado, a partir de julio de 2009, se observa que el
coeficiente de liquidez total real promedio ha mantenido una tendencia positiva registrandose

54.4% en septiembre de 2010 y en promedio representd el 50.52%.
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Es decir, que en términos agregados Yy a nivel de entidad, el sistema financiero cumple con el

coeficiente minimo exigido que es 45%.

Fig. 2.17 Coeficiente de liquidez doméstica macro y repatriacién de activos.
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Connotacién gerencial: La liquidez real del sistema financiero por encima del

minimo exigido, es una oportunidad de alto impacto, porque nos indica la posibilidad de

convertir los activos de las entidades del sistema financiero en efectivo.

2.1.1.1.13

Inversion extranjera directa.- Durante el Il trimestre de 2010, la inversion

extranjera directa registro un saldo neto de USD 207 millones. México constituye el pais que

mas invirtié en términos netos (USD 69.9 millones) en el Ecuador durante este periodo,

seguido por la inversién proveniente de Panama (USD 57.0 millones).

(Ver grafica en la pagina siguiente).
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Fig. 2.18 Inversion extranjera directa neta por pais, en millones en el segundo trimestre
del 2010.
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Fuente: Banco Central del Ecuador.
Consultado por: Autora.

Los mayores flujos de inversion extranjera directa, durante el Il trimestre de 2010,
se canalizaron especialmente hacia las siguientes actividades economicas de: “Transporte,
almacenamiento y comunicaciones” (USD 65 millones), “Servicios prestados a las empresas”

(59 millones) y “Explotacion de minas y canteras” (USD 51 millones).

(Ver grafica en la pagina siguiente).
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Fig. 2.19 Inversion extranjera directa neta por rama de actividad econémica, en
millones.

200

150 -

100

50 l

0 —-—-.I —‘ -.

50

-100

-150 4

-200

-250

-300 4

-350

ITon T og ITog 1T 02 T10 im0

agr,sily, cazaypesca 2 33 3 13 E .2
Comercio 13 11 2 15 16 33
Construccitn ] 5 24 -3 &

WElnctr gos y azua g -4 -1 -4 i -1
Explot minas v canteras 15 71 15 1758 b 51
Ing rnanuf 1 51 11 3 11 5

WSery comunales, soclales 'f:!:"'!ﬂl'alii £ 3 5 & 2 3

M Seryprestados s empresss 20 13 57 -0 1 ]

B Transp, almat v comunic -48 17 130 -1 181 (=

Fuente: Banco Central del Ecuador.
Consultado por: Autora.

Connotacion gerencial: La inversion extranjera es una oportunidad de alto
impacto porque permite la entrada de flujos de divisas a nuestro pais, las empresas
extranjeras que se radican en nuestro pais son prospectos de clientes para la entidad
financiera.
2.1.1.2 Variables demograficas.
21.1.2.1 Tasa ocupacional.- En septiembre de 2010, se presenta la tasa de ocupacién
total de 92.6%, la cual es la mas alta desde diciembre de 2008. La tasa de ocupacion de los
hombres fue de 93.8%, mientras que la de las mujeres se ubica en 90.9%, las dos con
respecto a la PEA de cada género.

(Observar gréafica en la pagina siguiente).
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Fig. 2.20 Ocupacion total por género.
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Fuente: Banco Central del Ecuador.
Consultado por: Autora.

A septiembre de 2010, las tasas de ocupacion formal e informal se ubicaron en 47.2%

y 52.8% respectivamente, con respecto al total de ocupados.

Fig. 2.21 Ocupacion formal e informal.
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Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos.
Consultado por: Autora.

Connotacion gerencial: Podemos observar una tendencia creciente (desde
diciembre del 2008) de la tasa de ocupacion total, esta tendencia creciente es considerada una

oportunidad de mediano impacto para la Institucion, por diversas razones, el nivel de
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ocupacién es una oportunidad para aperturar cuentas a ndminas de empresas publicas y

privadas, generar microcréditos a trabajadores, ofrecer tarjetas de crédito corporativas, fondos

de ahorro e inversion, etc.

21.1.2.2 Tasa desocupacional.- Dentro de las mujeres que conforman la PEA, el 9.1%

se encontraban desocupadas, en septiembre de 2010; en tanto que en el género masculino, los

desocupados se ubicaron en el 6.2% con respecto a la PEA de hombres. Las cifras evidencian

que el desempleo en los hombres es inferior al desempleo total, por tanto las mujeres aportan

mayormente a la tasa de desocupacion total.

Fig. 2.22 Desocupacién total y por género.
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Fuente: Banco Central del Ecuador.
Consultado por: Autora.

Connotacién gerencial: Podemos observar una tendencia decreciente de la tasa

desocupacional, desde el afio 2008, esto implica una oportunidad de mediano impacto.

2.1.1.2.3 Tasa subocupacional.- La tasa de subocupacion total a septiembre de 2010,

disminuy6 en 2.1 puntos porcentuales con respecto a septiembre de 2009, para ubicarse en el

49.6%; por sexo, el 55.1% de la PEA de las mujeres se encontraban subocupadas, en tanto

que la tasa de subempleo en los hombres fue de 45.5%.
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Fig. 2.23 Subocupacion total y por género.

60%
57 3%
96.6% 0
/'\______. e 962% 54 6%  55.1%
5% "D 89, / H"""""f\\\__—-—'
\ 51.4% 51 7% 50.4%
499 ° %
500, N \/ 483‘;/;-.._...---..._ 49 6%
. - U% - 47 3%
= o 455%
45% " ” L
40%
5 5 8 8 8 8 8 8 8 8 2 2 =2
§ 8 2 5 5§ & &8 5 § 8 & 2 3
m-Hombres ="=Mujeres ====Tgtal

Fuente: Banco Central del Ecuador.
Consultado por: Autora.

En septiembre de 2010, la mayor parte de la PEA se ubicd en los subocupados
(49.6% del total); por su lado, la tasa de ocupacion plena es la segunda en importancia al
situarse en 41.9%; de igual manera, la tasa de desocupacion total fue de 7.4%. Al comparar
con el mes de septiembre de 2009, los subocupados y desocupados disminuyeronen 2.1y 1.7
puntos porcentuales, respectivamente, en tanto que los ocupados plenos aumentaron en 4.8

puntos.

Fig. 2.24 Distribucion de la poblacién econémicamente activa.
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Fuente: Banco Central del Ecuador.
Consultado por: Autora.
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En septiembre de 2010, los subocupados informales (71.7%) incrementaron su
participacion en 9.8 puntos porcentuales con respecto a septiembre de 2009, mientras que los
subocupados formales (28.3%) disminuyeron su participacion en 3.8% puntos con respecto al

mismo mes del afio anterior.

Las mencionadas tasas se encuentran calculadas con respecto al total de subocupados.

Fig. 2.25 Subocupados formales e informales.
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Fuente: Banco Central del Ecuador.
Consultado por: Autora.

Connotacién gerencial: La tasa de subocupacion en nuestro pais, representa una
oportunidad de mediano impacto por su reduccion en el ultimo afio.

2.1.1.3 Variables politico — legales.

Las entidades del sistema financiero, estan regidas por la Junta Bancaria y la

Superintendencia de Bancos y Seguros. A su vez existen politicas determinadas en la

constitucion que norman su marco juridico.

Politica monetaria, cambiaria, crediticia y financiera.- en su Art. 302, fija los

siguientes objetivos:
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1. Suministrar los medios de pago necesarios para que el sistema econdémico opere
con eficiencia.

2. Establecer niveles de liquidez global que garanticen adecuados margenes de
seguridad financiera.

3. Orientar los excedentes de liquidez hacia la inversion requerida para el desarrollo
del pais.

4. Promover niveles y relaciones entre las tasas de interés pasiva y activa que
estimulen el ahorro nacional y el financiamiento de las actividades productivas,
con el prop6sito de mantener la estabilidad de precios y los equilibrios monetarios
en la balanza de pagos, de acuerdo al objetivo de estabilidad econémica definido
en la Constitucion.

Art. 303. La formulacion de las politicas monetaria, crediticia, cambiaria y financiera
es facultad exclusiva de la Funcién Ejecutiva y se instrumentara a través del Banco Central.
La ley regulara la circulacion de la moneda con poder liberatorio en el territorio ecuatoriano.
La ejecucion de la politica crediticia y financiera también se ejercera a través de la banca
publica.

El Banco Central es una persona juridica de derecho publico, cuya organizacion y
funcionamiento sera establecido por la ley. (Constitucién Politica del Ecuador).

Connotacion gerencial: Tal como se menciona en el Art. 303, Unicamente el Ejecutivo,
puede tomar decisiones que afecten a la politica monetaria, crediticia, cambiaria y financiera.
Por la inestabilidad politica del pais y la concentracion de decisiones en el poder ejecutivo,

tenemos amenazas de alto impacto.

2.1.1.4 Variables Tecnoldgicas.
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21141 Acceso y uso de Internet.- En la provincia de Pichincha, sector urbano,
tenemos la siguiente grafica que arroja los siguientes resultados sobre acceso a la red internet:
119,627.27 si tiene acceso y 496,184.32 no tiene acceso; segun Ultimos estudios realizados
en el 2008.

Fig. 2.26 Acceso a Internet, en la provincia de Pichincha.
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Fuente: Ecuador en cifras.
Consultado por: Autora.

En el mismo afo, se investigd los usuarios que ocuparon internet. La siguiente grafica,
nos muestra los datos obtenidos de este estudio:

Fig. 2.27 Uso de Internet, en la provincia de Pichincha.

1,200,000,00
1,000,000,00
800,000,00
500,000, 00
1,137,563.27
970,151.17

400,000, 00
200,000, 00

0,00 - -

SIUSO 2008 MO USO 2008

Indicador USO DE INTERNET Ambito: Pichincha (En valores absolutos)

SI USS zoog 970,151,17

WO USO Z008 1.137. 563,57

Fuente: Ecuador en cifras.
Consultado por: Autora.
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Connotacidén gerencial: El acceso y uso de internet en el Ecuador y especificamente

en la provincia de Pichincha, muestra una tendencia creciente, poco a poco la gente se
familiariza con este medio. Este aspecto representa una oportunidad de mediano impacto,
porque implica la generacion de un nuevo canal para entregar servicios bancarios, los cuales
tienen mayor acogida principalmente por el ahorro de tiempo.
21142 Tenencia de computador.- En un estudio realizado acerca del uso del
computador en la provincia de Pichincha, encontramos la siguiente grafica que muestra la
investigacion en los afios 2007 y 2008; los datos muestran un ligero incremento en la
poblacién que posee equipos de computacion.

Fig. 2.28 Tenencia de computador, en la provincia de Pichincha.
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Fuente: Ecuador en cifras.
Consultado por: Autora.

Mientras que los datos de uso de computadora se presentan en la siguiente grafica,

denotando un porcentaje superior en la poblacion que usé computador en el afio 2008.

(Ver grafica en la pagina siguiente).
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Fig. 2.29 Uso de computador, en la provincia de Pichincha.

1.400,000,00
1.200,000.00
1.000,000,00

200,000,000

&00,000.00 1,274,979.40

400,000,300 g832,735.34
200,000,00
0.00
S1USO 2008 HO WSO 2008
Indicador US0 DE COMPUTADORA Ambito: Pichincha (En valores absolutos)
51 U5S zo0g 1,274,979,40
MO USE 2008 B32,735,34

Fuente: Ecuador en cifras.
Consultado por: Autora.

Connotacién gerencial: La posesion y uso de computadora es todavia moderada en el
pais y en la provincia de pichincha, sin embargo cada dia mas personas adquieren equipos
tecnoldgicos por diversas razones: estudio, trabajo, etc. Razon por la cual denotaremos a
esta variable como una oportunidad de bajo impacto.
2.1.1.5 Variables Socio — Culturales.

21151 Educacion.- “La situacion de la educacion en el Ecuador es dramaética,
caracterizada, entre otros, por los siguientes indicadores: persistencia del analfabetismo, bajo
nivel de escolaridad, tasas de repeticion y desercidn escolares elevadas, mala calidad de la
educacion y deficiente infraestructura educativa y material didactico. Los esfuerzos que se
realicen para revertir esta situacion posibilitaran disponer de una poblacion educada que
pueda enfrentar adecuadamente los retos que impone el actual proceso de apertura y
globalizacién de la economia.” (Diaz, 2006).

2.1.1.5.1.1 Condicién de Alfabetismo: Con los programas del Gobierno Provincial de

Pichincha, se logro reducir al 5.49 % la tasa de analfabetismo.
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Fig. 2.30 Condicion de alfabetismo, en la provincia de Pichincha.
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Consultado por: Autora.

2.1.1.5.1.2 Numero promedio de afios de estudio.- EI nimero promedio de afios de estudio
ha ido en aumento en los Gltimos afios, sin embargo este promedio se ubica en 9.97 en el afio
2010. A continuacion una gréafica con los promedios en la Provincia de Pichincha.

Fig. 2.31 Promedio de afios de estudio del 2005 al 2010, en el Ecuador.
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Fuente: Ecuador en cifras.
Consultado por: Autora.

2.1.1.5.1.3 Tasa neta de matricula.- La tasa neta de matricula en la region sierra del pais, es
muy baja sobretodo en la correspondiente a niveles superiores. En la gréfica siguiente se
puede observar que la tasa neta de matricula para educacion secundaria es 0.73, mientras que
para educacion superior se reduce ain mas fijandose en 0.34, segln la encuesta nacional de
empleo, desempleo y subempleo realizada en el 2008.

Fig. 2.32 Tasa neta de matricula, en la region sierra.
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Fuente: Ecuador en cifras.
Consultado por: Autora.

Connotacion gerencial: La educacién analizada segun la condicion de alfabetismo,
los afios promedio de estudio y la tasa neta de matricula, ha ido mejorando en la region sierra
y especificamente en la Provincia de Pichincha, sin embargo, segun (Ponce, 2003), su
reduccién muestra serias inequidades, toda vez que los grupos pobres, indigenas, las mujeres
y los habitantes del campo han sido los menos beneficiados y todavia enfrentan tasas de

incidencia del analfabetismo, la educacion debe mejorar sobre todo en sus condiciones,
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alcance e infraestructura, denotaremos este indicador como una amenaza de mediano
impacto.

2.1.15.2 Pobreza por consumo.- Segun los estudios realizados por Ecuador en cifras,
la pobreza por consumo en el pais ha ido en decremento, en el siguiente grafico podemos
observar, el indice de pobreza en la region sierra en el afio 1999 y en el afio 2006.

Fig. 2.33 Pobreza por consumo, en la region sierra.
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Fuente: Ecuador en cifras.
Consultado por: Autora.

2.1.153 Pobreza por necesidades bésicas insatisfechas.- Es la falta de acceso a
necesidades basicas como: agua potable, energia eléctrica, vivienda, educacion. A
continuacion se presenta una grafica con la reduccion de este indicador desde el afio 1999 al

2006.

Fig. 2.34 Pobreza por necesidades basicas insatisfechas, en la region sierra.
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Afio POBREZA N.B.I. Ambito: Regidn Sierra
1999 45,20
2006 36,90

Fuente: Ecuador en cifras.
Consultado por: Autora.

Connotacion gerencial: A pesar de tener una disminucion en las tasas de pobreza por
consumo Yy por necesidades insatisfechas en la region sierra, tenemos todavia tasas elevadas
que implican necesidades basicas como acceso a luz eléctrica, agua potable, vivienda y
educacion, por lo que denotaremos a este indicador como una amenaza de mediano
impacto.

21.154 Corrupcién.- Los indices de corrupcién en el pais son altos a pesar de haber
descendido algunos puestos entre los paises mas corruptos del mundo, segun el Diario Hoy,
en el que se expresa lo siguiente:

““La corrupcion gand terreno este afio en Cuba mientras que en Chile y Ecuador
retrocedié de forma notable, segln el indice de Percepcion de la Corrupcién 2010 (CPI),
publicado hoy por la organizacion no gubernamental Transparencia Internacional (TI) en
Berlin. Chile volvié a repetir como el pais latinoamericano mejor situado en esta
clasificacion, al obtener 7,2 puntos sobre 10 posibles, y ascender cuatro posiciones con
respecto a la edicion del afio pasado, situandose en el puesto 21 de los 178 paises
estudiados.

Ecuador también mejor6 de forma notable, en tres décimas de punto hasta los 2.5
enteros, lo que le hizo escalar desde el puesto 146 que ocupd en 2009 hasta el 127 logrado
en este informe de Tl de este afio, aungue sigue en el furgon de cola de transparencia en
Iberoamérica’ (Hoy, 26 de octubre de 2010)..

La corrupcidn, es un mal social que afecta en muchos aspectos a todos los paises del
mundo, entre otras cosas al sistema financiero, tal como se menciona en otro articulo del

Diario Hoy:
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““La corrupcion que afecta a la gran mayoria de los paises del mundo complica la
lucha contra la inestabilidad financiera, el cambio climético o la pobreza, segun el informe
anual de Transparencia Internacional publicado el martes 26 de octubre de 2010.

“En momentos en que los gobiernos asignan importantes sumas de dinero para
luchar contra los problemas mundiales mas urgentes, como la inestabilidad de los
mercados financieros, el cambio climatico y la pobreza, la corrupcién sigue siendo un
obstéaculo”, escribe la organizacion no gubernamental (ONG).

“Los gobiernos tienen que integrar las medidas contra la corrupcién en todos los
ambitos, tratese de hacer frente a la crisis financiera o al cambio climatico (...) o erradicar
la pobreza”, afirma.

“Transparencia Internacional recomienda que se aplique estrictamente la
Convencion de las Naciones Unidas contra la Corrupcion, que es la Gnica iniciativa mundial
que puede servir de marco para terminar con dicha corrupcién”, agrega” (Diario Hoy,
Corrupcion afecta lucha contra inestabilidad financiera., 29 de octubre de 2010).

Connotacidén gerencial: En nuestro pais, hemos tenido varios casos de corrupcion, en
administracion pablica, privada, politica, bancaria, etc.

El sistema financiero ecuatoriano, estuvo afectado por administradores corruptos y
esto — entre otras causas - generd la crisis bancaria del afio 1999, que causé el quiebre de
varias entidades afectando a miles de clientes que hasta hoy tienen desconfianza en las
instituciones financieras, razon por la que la corrupcion representa una amenaza de alto
impacto, que se debe eliminar, activa y urgentemente utilizando todos los medios posibles.
2.1.155 Migracion.- En los ultimos afios hemos tenido una reduccion de la migracion,
ademas muchos compatriotas estan regresando al pais con la ayuda de varios programas del
gobierno como: “Bienvenidos a casa”, el cual exonera de impuestos al menaje de nuestros

compatriotas, entre otros beneficios.
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Connotacién gerencial: la reduccion en las remesas de los migrantes, representa para
el Banco una amenaza de bajo impacto, porque se reducen los envios de dinero a través de
la entidad, se reducen los prospectos de clientes y la oportunidad de incrementar los servicios
y productos del Banco.
2.1.15.6 Inseguridad ciudadana.- Los indices de inseguridad ciudadana con criticos a
nivel nacional. Las Instituciones Financieras y los clientes que a diario se acercan a realizar
sus transacciones, estan amenazadas por varios delitos como: paquetazo, secuestro “express”,
robo, tarjetazo, entre otros.

Connotacion gerencial: Diariamente se mencionan en los medios actos delictivos, en
su mayoria robos a clientes que se acercan a las entidades financieras a realizar retiros de
ahorros, ademas de estafas, adulteraciones de libretas de ahorro, falsificacion de cheques y
billetes, documentos de identidad, clonacién de tarjetas de crédito, débito, claves, etc.

Todo esto constituye una amenaza de alto impacto.
2.1.2 Microambiente

Michael Porter, determind cinco fuerzas que es necesario analizar para conocer el
marco en el cual se desenvuelve una industria 0 segmento de industria, este modelo fue
propuesto en 1980, en el libro Competitive Strategy: Techniques for Analyzing Industries and

Competitors.

(Ver grafico en la pagina siguiente).
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Fig. 2.35 Fuerzas de Porter.
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Consultado por: Autora.

2.1.2.1 Analisis del Sistema Financiero.

En esta primera fuerza analizaremos el sistema financiero y la posibilidad de amenaza
de nuevos competidores.

En esta industria, no es facil incursionar, es necesaria una gran cantidad de recursos
para organizar una Institucion financiera, sin embargo existen varios Grupos Financieros
extranjeros que pudieran ingresar, siempre y cuando cumplan con las leyes, reglamentos, etc.,
que exigen las instituciones reguladoras del Ecuador, por lo que es poco probable la entrada
de nuevos competidores en el sistema financiero ecuatoriano.

Con respecto a la existencia de departamentos de servicio al cliente, llamense estos
puntos de atencidon al cliente o balcones de servicio, existen en la mayoria de instituciones;
los costes de los servicios estan en muchos casos determinados por la Superintendencia de
Bancos y Seguros, entidad que regula el tope maximo por un servicio determinado, razon por
la que el valor agregado y la diferenciacion estaran siempre en la satisfaccion del cliente y la
excelencia del servicio que se practique en la entidad, ademas de mejoras en la tecnologia y

en los canales de distribucion.



BALCON DE SERVICIOS - BANCO INTERNACIONAL 83

Connotacién gerencial: Por las barreras de entrada al sistema financiero y la
existencia de balcones de servicio y/o puntos de servicio al cliente en la mayoria de entidades
y la oportunidad de crear una estrategia de diferenciacion, denotaremos una oportunidad de
mediano impacto, a la primera fuerza del microambiente.
2.1.2.2 Analisis del mercado.

La segunda fuerza analiza el Sistema Financiero, para determinar si existe 0 no una
amenaza de productos y servicios sustitutos.

En general, el Banco tiene como principal amenaza de sustitutos a las Cooperativas de
ahorro, Mutualistas y entidades financieras del sector publico.

Por otro lado, Balcon de servicios, existe en la mayoria de entidades y la oferta es
similar, los clientes pueden comparar el servicio, los costos, la forma de espera, el tiempo de
respuesta, etc., la estrategia de diferenciacién esta nuevamente en el servicio y la satisfaccion
del cliente, lo que sera un factor determinante al momento de decidir optar por un sustituto o
cambiarse de Banco.

Connotacidn gerencial: Por la existencia de varias entidades que ofrecen productos y
servicios financieros sustitutos, se denotard una amenaza de mediano impacto, causa para
que el Banco se enfoque en crear valor de marca y sobretodo trabajar arduamente para crear y
posicionar un servicio extraordinario en toda su red de agencias. El servicio y la satisfaccion
de los clientes, debera ser la carta de presentacion de la entidad y la barrera para evitar la

decisién de cambiar de entidad financiera.

2.1.2.3 Clientes.
Esta fuerza determinard, el poder de negociacion que posee la Instituciéon con los

clientes.
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En el caso de estudio, Banco Internacional, tiene el poder de negociacion, fijando los costes y
tasas dentro del margen determinado por las entidades reguladoras, para los productos y
servicios financieros.

Connotacién gerencial: En esta fuerza se puede determinar una oportunidad de mediano
impacto, porque es el Banco quien determinard los costes del producto y/o servicio. La
demanda de los productos financieros es alta por lo que en este sentido tenemos una

oportunidad de mediano impacto.

2.1.2.4 Proveedores.

El Banco tiene varios proveedores, los mas importantes son:

- PACO.

- Urbano Express.

- Senefelder C.A.

- Logic card.

- Sepricarga.

- Seawolf Seguridad.

- Tevcol.

- Microfilm sistemas y servicios.

- Fesaecuador S.A.

- Offsetec.

- Tramaco Express.

- DHL Express.

El poder o capacidad de negociacion con los proveedores lo tiene el Banco, ya que

cuenta con varios proveedores para la misma funcién, por ejemplo para seguridad tiene dos

proveedores: Seawolf y Tevcol; para pre impresos tiene a Fesaecuador y a Offsetec; en el
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caso de empresas de correos y envios se tienen a Tramaco, Urbano y DHL,; por lo tanto el
Banco decide a quien otorgar mayor participacion dependiendo de las necesidades de la
Institucion y de los acuerdos que se realicen con las empresas proveedoras, el Banco
determina ademas los costos y el tiempo en la mayoria de las negociaciones.

Connotacién gerencial: La Entidad Financiera posee ventaja en la negociacién con
los proveedores, la razon principal es que utiliza diversas empresas para una funcién, ademas
ha establecido relaciones satisfactorias con las empresas proveedoras. Tenemos en este caso
una oportunidad de alto impacto.
2.1.2.5 Competencia.

La rivalidad entre los competidores existentes, mas que una fuerza independiente, es
el resultado de la interaccion de las cuatro fuerzas anteriores.

Hace referencia a las empresas que compiten directamente en una misma industria,
ofreciendo el mismo tipo de producto. El grado de rivalidad entre los competidores
aumentara a medida que se eleve la cantidad de éstos, se vayan igualando en tamafio y
capacidad, disminuya la demanda de productos, se reduzcan los precios, etc.

La competencia es fuerte en el sector bancario, cada entidad tiene su posicionamiento
Yy su estrategia para atraer a los diversos segmentos de mercado.

Sin embargo, las entidades del sistema financiero se pueden clasificar en tres grupos:
Grupo 1: Bancos grandes.- Esta conformado por Banco Pichincha, Banco del Pacifico,
Banco de Guayaquil, Produbanco y Banco Internacional.

Grupo 2: Bancos medianos.- En este grupo se encuentran, Banco Bolivariano, Banco del
Austro, Banco General Rumifiahui, Banco de Machala, Banco Promérica, con una cobertura
intermedia.

Grupo 3: Bancos pequefios.- En este grupo se ubican las siguientes entidades: Banco de

Loja, Unibanco, Banco Amazonas, Banco Citibank, Banco Cofiec, Banco Comercial de
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Manabi, Banco del Litoral, Banco Lloyds Bank, Banco de Loja, Banco Solidario, Banco
Sudamericano, Banco Territorial, Banco Capital, Banco Finca, Banco del Bank, Banco
Procredit. (Superintendencia de Bancos y Seguros, 2009).

El analisis de la rivalidad entre competidores nos permite comparar nuestras
estrategias o ventajas competitivas con las de otras empresas rivales, de ese modo, saber, por
ejemplo, si debemos mejorar o redisefiar nuestras estrategias.

Precisamente es eso lo que la Entidad requiere, introducir balcones de servicios
distinguiendo esta seccién con una estrategia enfocada hacia el cliente, la excelencia del
servicio y la garantia de satisfacer al usuario en sus necesidades y satisfactores.

La siguiente tabla es un resumen comparativo de balcones de servicio en varias entidades de
la competencia:

Tabla 2.7 Tabla comparativa de Balcones de servicio, octubre de 2010.

Banco Pichincha. Banco del Pacifico. Produbanco. Banco de Guayaquil.
- Tarjeta Banca en linea.
- Chequeras. - Chequeras. - Cortes, movimientos,
. - Chequeras.
- Cheques devueltos. - Cheques devueltos. cierre de cuentas.
- . L . 1 . I ) - Apertura cuentas.
Actividades: - Tarjetas de débito. - Tarjetas de débito. - Solicitud de Microfilm. L
L . . . . - Cortes, movimientos.
- Giros internacionales. |- Entrega certificados (con |- Tarjeta de Crédito. "
. . - Certificados de cuenta
- Transferencias. costo). - Certificados de cuenta
. (con costo).
- Transferencias. (con costo).
- Transferencias.
., De pie, siguiendo el turno [Sala de espera, turno Sala de espera, turno Sala de espera, turno
Atencion: . L, . - A
de lafila. electronico. electronico. electronico.
Informacion:  |Verbal. Escrita. Escrita.
Material Flyers, brochures, afiche
) Flyers. . i Flyers.
Promocional: (tarifas costos bancarios).
Descripcion de
actividades.
Banner con informacién L
o 1 zas . Descripcion de
Sefialética: de los medios .
. actividades.
electronicos para acceder
asaldos, cortesy
movimientos.

Fuente: Departamento de Comunicaciones Internas.

Consultado por: Autora.

Connotacidn gerencial: La entidad financiera se encuentra en el primer grupo, tiene

la oportunidad de introducir balcones de servicio y fijar una estrategia enfocada al cliente,
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ademas de crear una cultura de servicio en toda la Institucion. Se concluye a esta fuerza como
una oportunidad de alto impacto.

2.2 Analisis interno.

2.2.1 Factoresy capacidades administrativas.

El Banco tiene un plan estratégico de accién, el cual es conocido por sus
colaboradores, tanto la mision, vision y objetivos estratégicos se promueven en la Institucion,
ademas de los valores, principios y caracteristicas que deben estar presentes en nuestros
actos, se compilan en el codigo de ética de la entidad, el cual es entregado a cada colaborador
previo a la induccién que brinda la Entidad a todo el personal que ingresa.

Connotacién gerencial: El conocimiento de la vision, mision y objetivos estratégicos
del Banco Internacional, asi como su acertada administracion, representan fortalezas de alto
impacto para la Institucion.

Cada departamento, agencia o sucursal, tiene lideres, quienes son preparados para
ejercer su papel de liderazgo en la Institucion.

Constantemente cada grupo se retne para definir metas, comunicar estrategias y
planes de accion, motivar e incentivar a cumplir los objetivos, monitorear resultados, ademas
todos los integrantes del grupo pueden realizar sugerencias, lluvia de ideas, etc.

Connotacién gerencial: Este liderazgo administrativo, juega un papel muy
importante en la entidad aportando a generar buen ambiente de trabajo, motivacion y
participacion para lograr los objetivos institucionales.

El liderazgo y el trabajo en equipo existen gracias a una excelente comunicacion
interna, confianza y respeto entre colaboradores. Estos factores representan fortalezas de

alto impacto para la Institucion.

2.2.2 Factores humanos y capacidades personales.
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En el Banco Internacional, el recurso humano es en su mayoria personal joven y
preparado para el desempefio de sus labores de una manera profesional, existe constante
capacitacion y motivacion ademas de una buena seleccion de personal que ingresa a la
Institucion por parte del Dpto. de Recursos Humanos. La mayoria de colaboradores estan
cursando carreras universitarias o son recién graduados.

Connotacién gerencial: el recurso humano motivado, capacitado y preparado,
representa para la Institucion una fortaleza de alto impacto.

El area de comunicaciones internas, tiene planes para mejorar el clima laboral de la
Institucion, en los Gltimos meses han realizado reuniones y capacitaciones sobre la actitud
positiva que debemos tener en el trabajo y en la relacién directa con el cliente interno y
externo, lo que nos ayuda mucho a mejorar el ambiente organizacional, ademas la meta de
este plan es lograr posicionar al Banco entre las empresas que tienen el titulo: The best place
to work.

Connotacién gerencial: El buen clima organizacional aporta al desarrollo de una
empresa. Esta iniciativa de lograr la mencion: “The best place to work”, es una fortaleza de
mediano impacto.

Sin embargo, no existe una cultura organizacional, orientada a la satisfaccion del
cliente (interno y externo) y la calidad del servicio; se carece de un departamento que
enfoque o supervise la calidad de la atencion al cliente y la satisfaccién del mismo.

Connotacién gerencial: este aspecto es una debilidad de alto impacto, porque la
competencia exige que el Banco Internacional, administre la satisfaccion del cliente y la
calidad del servicio y productos financieros, ademas es urgente la creacion de una cultura de

servicio enfocada en el cliente.
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Continuando con nuestro andlisis, las remuneraciones son consideradas bajas en
comparacion con el tiempo y la dedicacién al trabajo y también con respecto a la preparacion
académica.

Connotacién gerencial: la insatisfaccion del recurso humano con el nivel
remunerativo, representa una debilidad de alto impacto.

La Presidencia actual de la Institucién, ha formulado reformas en beneficio de los
todos los colaboradores del Grupo. Actualmente existe la posibilidad de postularse y
concursar para cubrir puestos vacantes; existe también evaluacion de competencias e
incentivos varios, todo esto con la finalidad de cumplir las metas y objetivos planteados en la
Institucion y en cada departamento, con miras a alcanzar la vision del Banco.

Por ejemplo en este afio 2010 se realizo en el area comercial, el campeonato nacional
denominado: Intercopa, que consiste en cumplir varias metas y presupuestos trimestrales;
cada agencia representa un equipo Yy las diez mejores en desemperio, clasifican a la gran final
que se realizara en este mes de diciembre para obtener al equipo vencedor y premiar a todos
los integrantes del mismo, porque se valora mucho el trabajo grupal, premiando con
excelentes recompensas para todos los miembros.

Connotacidén gerencial: los planes de motivacion del trabajo en equipo, crecimiento,
promocion y desarrollo del recurso humano, representan fortalezas de alto impacto.

2.2.2 Factores y capacidades técnicas.

La entidad tiene equipos modernos y actualizados, programas Utiles y manejables que
son dominados por los colaboradores. Sin embargo, no se poseen algunos equipos que
mejorarian mucho el servicio brindado al cliente y que otras instituciones de la competencia
si los tienen, por ejemplo el equipo que brinda turnos en el &rea de Balcén de servicios, el
indicador de numero de caja libre en el patio de operaciones, el medidor de satisfaccion del

servicio recibido en tiempo real, las cuales son herramientas que generan valiosa informacion
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que retroalimenta e impulsa planes de accion encaminados a obtener la total satisfaccion del
cliente.

Connotacion gerencial: Por lo expuesto anteriormente en este caso tenemos una
debilidad de alto impacto, en el sentido de que no se posee equipo y software aplicados al
control y la medicion de la satisfaccion al cliente con respecto a la calidad de servicio que se
brinda y tampoco para otorgar turnos de atencion ni informar acerca de asesores libres u otra
informacidén rapida que necesiten los clientes. Por el hecho de poseer equipos modernos y
actualizados se denota una oportunidad de mediano impacto.

2.2.3 Factores y capacidades comerciales.

El Banco tiene una excelente fuerza de ventas, los asesores de negocios, quienes
practican estrategias definidas para generar ventas y buscar prospectos, cuentan con constante
capacitacion para crear relaciones duraderas y exitosas con los clientes y ademas estan
motivados para cumplir con los objetivos de sus labores.

Connotacién gerencial: La fuerza de ventas de la Institucion es un gran equipo y
representa una fortaleza de alto impacto, que sin embargo se emparia al analizar el equipo
tras bambalinas de la fuerza de ventas, es decir operaciones y comités de crédito y control,
quienes demoran o burocratizan muchos de los trdmites de nuestros vendedores, gestionando
a otro ritmo muchos de los requerimientos de los asesores, este “divorcio” entre la parte
comercial y operativa afecta directamente en el cliente y en nuestro estudio representa una

amenaza de alto impacto.

2.3 Anadlisis Estratégico.

2.3.1 Matrices FODA.

(\Ver matrices en la pagina siguiente).
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2.3.1.1 Matriz de impacto - externa.

Tabla 2.8 Matriz de impacto externa.

FACTORES Oportunidad Amenaza Impacto
MACROAMBIENTE 5 3 1
VARIABLES ECONOMICAS Alta |Media| Baja | Alta |Media| Baja Alta Media Baja
Poducto Interno Bruto - PIB X 5
Tasa de inflacion X 3
Captaciones del sistema financiero X 5
Cartera del sistema financiero X 3
Oferta monetaria X 5
Tasas de interés X 3
Volumen de crédito X 5
Indice de confianza al consumidor X 5
indice de confianza empresarial X 5
Oferta de crédito X 5
Demanda del crédito X 5
Liguidez total del sistema financiero privado X 5
Inversion extranjera directa X 5
VARIABLES DEMOGRAFICAS
Tasa ocupacional X 3
Tasa desocupacional X 3
Tasa subocupacional X 3

VARIABLES POLITICOS LEGALES

Concentracion de decisiones en el poder ejecutivo X 5

Inestabilidad politica y legislativa X 5
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VARIABLES TECNOLOGICAS

Acceso y uso de internet

Tenencia de computadora

VARIABLES SOCIO CULTURALES

Condicion de alfabetismo

Nimero promedio de afios de estudio

Tasa neta de matricula

Pobreza por consumo

Pobreza por necesidades bésicas insatisfechas

XIX|X|X([X

Wlwlw|lw|w

Migracion

Corrupcion

Seguridad ciudadana

MICROAMBIENTE

ANALISIS DE LA INDUSTRIA

Altas barreras de entrada al sistema financiero

Caracteristicas intangibles del servicio

ANALISIS DEL MERCADO

Existencia de sustitutos

CLIENTES

La institucion determina costes y tasas dentro del margen permitido

Demanda del crédito

PROVEEDORES

Varios proveedores

Excelente relacion negociadora con los proveedores

Poder de negociacion del banco con sus proveedores

XXX

COMPETENCIA

Competencia, posicidn en el primer grupo.

Existencia de balcones de servicio en las entidades de la competencia

Elaborado por: Autora.
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2.3.1.2 Matriz de impacto - interna.

Tabla 2.9 Matriz de impacto interna.

Fortalezas Debilidades Impacto
CAPACIDADES
Alta | Media| Baja | Alta | Media| Baja 5 3
FACTORES Y CAPACIDADES ADMINISTRATIVAS
PLAN ESTRATEGICO
Conocimiento y promocion de la mision, visién y objetivos del Grupo. X 5
Liderazgo administrativo. X
Los colaboradores conocen los proyectos que el Banco empredera. X 5
Comunicacion Institucional X 5
Confianza para acudir a jefe inmediato X 5
Direccion adecuada de la entidad X 5

FACTORES HUMANOS Y CAPACIDADES PERSONALES

PERCEPCION DE LA EMPRESA

Buen clima laboral, iniciativa para lograr el titulo: "The best place to work".

(63

XX
o

Politicas de la empresa

CRECIMIENTO PERSONAL

Preparacion, motivacion y capacitacion de los colaboradores.

Promocion interna y autopostulacion

Se realiza evaluacion del desempefio individual y en grupo

Se valora el trabajo en equipo y es reconocido

XIXPX[XX
oo |o|a

La mayoria de colaboradores de la empresa son estudiantes o poseen titulo

CONDICIONES DE TRABAJO

La remuneracién gue percibe esta acorde a su preparacién académica X

(9]

La remuneracion gue percibe esta acorde a la dedicacion que pone al trabajo X 5

CALIDAD EN EL SERVICIO INTERNO

Carencia de una cultura orientada al servicio al cliente interno X 5

FACTORES Y CAPACIDADES TECNICAS

EQUIPOS Y TECNOLOGIA

La entidad cuenta con equipos actualizados y modernos. X 3

Carencia de equipos destinados a la evaluacién del servicio y a la asignacién de turnos X 3

FACTORES Y CAPACIDADES COMERCIALES

PLANIFICACION

Estrategias definidas para busqueda de prospectos, venta de productos, motivacion, etc. X 5

Falta alineacion de todos los departamentos para apoyar la gestion de la fuerza de ventas. X 5

Elaborado por: Autora.
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2.3.1.3 Matriz de vulnerabilidad.

Tabla 2.10 Matriz de vulnerabilidad.

m 1 12

-
w

14

Fonderacidn: alta = 5§, media= 3ybaja=1.

DEBILIDADES

AMENAZAS

CARTERA DEL SISTEMA FINANCIERD
TASAS DE INTERES
INESTABILIDAD POLITICA
CONCENTRACION DE DECISIONES EN EL PODER EJECUTI¥O

CONDICION DE ALFABETISMO

NOMERD PROMEDIO DE ARDS DE ESTUDIO

TASA NETA DE MATRICULA

POBREZA POR CONSUMO

FDBREZA POR NECESIDADES BASICAS INSATISFECHAS

MIGRACION
CORRUPCION
INSEGURIDAD CIUDADANA
COMPETENCIA Y CARACTERISTICAS INTANGIBLES DEL SER¥ICIO

EXISTENCIA DE SUSTITUTOS

TOTAL

1| REMUNERACION ¥S. PREPARACION ACADEMICA

48

2 | REMUNERACION ¥5. DEDICACION AL TRABA.JO

3 | CARENCIA DE UNA CULTURA ENFOCADA AL SERYICIO

4 |NO SE POSEEN EQUIPOS PARA E¥ALUAR LA SATISFACCION DEL SER¥ICIO ¥ ASIGNAR TURNOS

s|FALTA ALINEACION DE TODOS LOS DPTOS. PARA APOYAR A LA GESTION DE YENTAS

L - T I B |

TOTAL

Elaborado por: Autora.

15

15

15

15

15

46
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2.3.1.4 Matriz de aprovechabilidad.

Tabla 2.11 Matriz de aprovechabilidad.

18 19 20 21 22 23 24

14 15 16 17

12 13

3 10 11
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S| 59|55 | 69| 61 | 69| 60|62 |S5F (5D (5T 65|53 51

OPORTUNIDADES

FORTALEZAS

CONOCIMIENTO ¥ PROPOCION DE LA MISION, ¥IZION ¥ OBJETIV0E DEL GRUPO.

LIDERAZGO ADMIMIETRATIWO.

LOS COLABORADORES COMOCEN LOS PROYVECTOS BUE EL BANCGO EMPRENDERA.

TOTAL

1
2
3

4 | CORURICACION INSTITUCIONAL.

5 | CONFIAMNZA PARA ACUDIR AL JEFE INPEDIATO.
6 | DIRECCIGN ADECUADA DE LA INSTTUCIERM.

¥ | BUEMN CLIMA LABORAL, INMICIATIN A FPARA LOGRAR EL TITULO: "THE BEST FLACE TO “WORK".

8 |POLITICAE DE LA EMPRESA

g | FREPARACION, RMOTIVACIAN T CAPACIT ACION DE LOS COLAEORADORES.

10 | FROMOCIAN INTERMA ¥ AUTOPOSTULACIEAMN.

11 | 2E REALIZA EVALUACION DEL DESERPEFD INDIVIDUAL ¥ EM GRUPO.

12 | 2E ¥ALORA W RECORNOCE EL TRAEAJD EM EGILIPO

13 | LA MATORIA DE COLAEORADORES TIEME TITULOD FPROFESIOMNAL O EXSTA CURSEAMDO ESTUDIOE SUPERIORES

14 | 2E FOSEEN EQUIFOS ACTUALIZADOE v MODERNOS.

15 | EXISTEM ESTRATEGIAS DEFINIDAS PARA BUSRUEDA DE PROSPECTOS, WENT & DE PRODUCTOS, ETC.
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2.3.1.5 Matriz de resumen y estrategias FODA.

AMEBIENTE INTERND

Tabla 2.12 Matriz de resumen y estrategias FODA.

AMEBIENTE EXTERND

O

OFPORTUNIDADES

1. Poducta Interno Bruta - FIB

2. Taza deinflacidn

3. Captaciones del sistema financiero
4. Oferka monetaria

5. Volumen de crédita

E.indice de confianza al consumidor
7.indice de confianza empresarial

2. Oferta de crédita

3. Demanda del erédita

10. Liquidez votal del sistema financiero privada
. Inversidn estranjera directa

AMENAZAS

1. Cartera del sistema financiero

2. Tazaz deinterés

3. Condicidn de alfabetismo

4, Mimero promedio de afios de estudio

5. Tazaneta de matricula

E. Pobreza por consumo

7. Paobreza por necesidades basicas insatistechas
2, Corupeidn

4. Sequridad ciudadana

0. Competencia y caracter sticas intangibles del servicio
1. Existencia de sustitutas

FORTALEZAS

1. Conocimiento y promocion de la migion, vision y objetivas del Grupo.
2. Los colaboradores conocen los proyectos que el Banco emprederd,
3. Comunicacion Institucional

4. Confianza para acudi a jefe inmediato.

5. Direccidn adecuada de |a entidad.

E. Clima laboral

7. Politicas de la empresa

8. Existe promacidn interna y autopostulacion

3. Se realiza evaluacidn del desempefio individual y en grupo

10. Se walora el trabajo en equipo y &3 reconacido

11. La mayori a de colaboradares de la empresa son estudiantes o poseen titulo

12. Estrategias definidas para blsqueda de prospectos, venta de productos, motivacidn, etc.

ESTRATEGIAS FO
“F 1,2.3.5 - O"s: Aprovechar las oportunidades del
mercado con el conocimiento de los abjetivosy
proyectos que posee la Institucidn y el compramizo del
recurso humano para impulsar planes de mejoramiento
en las reas wulnerables.
“F &, 9.10, 11,12 - O's: Aprovechar las capacidades
del recurso humano para desarrcllarla y capacitarlo de
manera que esté preparado para desarrallar de Forma
eficiente el trabajo.
“F 6y 7 - O°s: Crear e impulsar una cultura de servicio

en toda la organizacicn,

ESTRATEGIAS FA
SF-1.2.3.5- A1 2, 8:: Aprovechar las fortalezas de la
institucion para mitigar las amenazas,
" Fs - A: 10: Crear diferenciacion en los servicias,
segmentando su carkera de clientes y brindando servicios de
calidad y procesos agiles.
F's - A9 : Implementar mejoras en la segquridad, de
procedimientos en canales electrdnicos y Asicos para reducir la
amenaza de la inseguridad ciudadana.
F"s - A: T1: Crear estrategias de mejoramiento en el servicio g
revizian del costo de las transacciones para crear preferencia por

parte de los clientes.

DEEBILIDADES

1. La remuneracion que percibe esta acorde a su preparacion académica

2. La remuneracion que percibe esta acorde a la dedicacidn que pane al trabajo

3. Carencia de una cultura orientada al servicio al clilente interno

4. La entidad cuenta con equipos actualizados y modernos.

5. Estrategias definidas para blzqueda de prospectos, venta de productas, motivacidn, et

ESTRATEGIAS DO

s - O's: Aprovechar laz oportunidades para)
mejorar los niveles salariales de los colaboradores de la
institucidn y solucionar esa inconformidad que afecta al
ambiente laboral,
" s - DO's: Aprovechar el crecimiento de los
semicios bancarios y las oportunidades del sistema
financiera para erear en la institucidn un enfoque hacia el
cliente y
- D's - O°s: Maotivar al personal a comprometerse con
la consecucidn de objetivas del Banco Internacional,
mediante incentivos ecandmicos § personales.

hacia la calidad,

ESTRATEGIAS DA

" DO's - A's: Comunicar la planificacidn estratégica a toda la
institucidn.,

" O's - A's-Fijar politicas para impulsar y desarrollar al recursol
hurmano.

" D's - A's: Crear y mejorar los procesos de la institucion)
mediante manuales y Flujos através del tiempo de manera de crear
un uso eficiente de todos lod recursos del Banco internacional.
- O's - A's: Crear y fomentar una cultura de participacion en
todos oz niveles de la Institucidn, con la finalidad de detactar,

procedimientos ineficientes, et
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2.3.1.6 Matriz General Electric.

En los afios 60, se la conocié como la matriz tres por tres, pues esta dividida en nueve
cuadrantes distribuidos en tres zonas (Alta, Media y Baja). Hoy se la conoce mas como el
enfoque General Electric o como la matriz de atractivo del mercado-posicion del negocio.

El grafico muestra un modelo de ésta matriz, donde las unidades estratégicas de
negocio se clasifican con respecto a dos dimensiones principales, para las cuales la empresa
debe identificar los factores que las conforman, como se veré a continuacion:

Fig. 2.36 Matriz General Electric.
MATRIZ 3x 3

Atractivo dd Mercado de la Industria

- Alta e dia Baja

i

o

m

3| o
T

E

EA

5| 2

O

E

5| o

w8

&

- Irertic |:| Equilibrar

Consultado por: Autora.

- Ratirar==

Para el presente trabajo se han analizado las dos dimensiones que afectan al Banco

Internacional, los resultados fueron:

(Ver graficas en la pagina siguiente).
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Tabla 2.13 Analisis del sistema financiero y la posicién competitiva.

Importancia |Puntuacion 1 -
. Valor
Relativa 5
< Tamafio del mercado. 0,10 3 0,3
= Crecimiento del mercado. 0,10 3 0,3
% s |Entorno econdmico. 0,20 3 0.6
% g [Intensidad de la competencia. 0,09 2 0,18
g § Poder de negociacion con proveedores. 0,11 4 0,44
2 £ |Nivel tecnolégico 0,08 2 0,16
§ " |Rentabilidad del sistema financiero 0,12 4 0,48
E Poder de negociacion con los clientes 0,11 3 0,33
Entorno demografico 0,09 3 0,27
TOTAL 1,00 3,06
Liderazgo acertado y administracion eficaz 0,15 5 0,75
g Capacidades técnicas 0,09 4 0,36
£ |Capacidad del recurso humano 0,12 5 0,575
3 Preparacion, profesionalismo y motivacion del recurso humano 0,09 4 0,36
g Nivel de enfoque hacia el cliente y el servicio 0,13 1 0,13
s Alineacion estratégica de todas las areas 0,13 2 0,26
2 [Planificacion y estrategias comerciales 0,10 5 05
g Comunicacion organizacional 0,10 4 0,4
Evaluacion y desarrollo del recurso humano 0,09 5 0,45
TOTAL 1,00 3,79

Elaborado por: Autora.

Fig. 2.37 Matriz General Electric para el Banco Internacional.

ATRACTIVO DELA INDUSTRILA

ALTA MEDIA BATA

ALTA

Invertir para construir

MEDIA

POSICION COMPETITIVA DE LA INSTITUCION

BaJA

INVERTIR / CRECER EQUILIBRAR RETIRARSE

ELABORADA FOR: TAMARA OCAMPO
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Connotacién gerencial.- Al realizar la Matriz General Electric la evaluacién interna dio
como resultado: 3.79; mientras que la evaluacion externa: 3.06, al realizar el cruce de estos
dos valores se ubica en el segundo cuadrado de la primera fila, es decir se tiene un

posicionamiento medianamente alto, en esa ubicacidn es necesario invertir y crecer.
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CAPITULO Il1.- ESTUDIO DE MERCADO.

El tercer capitulo abarca la investigacion de mercados del presente trabajo, la cual tiene
como finalidad determinar el nivel de satisfaccion actual de la atencion recibida en Balcon de
servicios y conocer los principales satisfactores y las necesidades de nuestros usuarios para

plantear una propuesta de mejoramiento del servicio.

3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA E HIPOTESIS DE LA

INVESTIGACION.

3.1.1 Problema desde el punto de vista gerencial.

“¢Es necesario mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto al servicio
brindado en Balcon de servicios de la Oficina Matriz?”

3.1.2 Problema desde el punto de vista de investigacion de mercados.

“Determinar cuéles son los satisfactores y las necesidades de los usuarios de Balcon
de servicios, evaluar el servicio actual y qué expectativas tienen los clientes de Balcon de
servicios”.

3.1.3 Hipotesis nula:

“El nivel de satisfaccion de los clientes con respecto al servicio recibido en Balcon de

servicios es alto”
3.1.4 Hipdtesis alternativa:
“El nivel de satisfaccion de los clientes con respecto al servicio recibido en Balcén de

servicios es moderado, es necesario realizar cambios para optimizarlo”
3.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

Este estudio de mercado se realizara para lograr los siguientes objetivos.

3.2.1 Objetivo general
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“Conocer cuéles son los satisfactores y las necesidades de los clientes usuarios de Balcén de

servicios, asi como el nivel de satisfaccion actual con respecto a la atencion recibida,

mediante la aplicacion de encuestas desde el 27 de diciembre del 2010 al 9 de enero del 2011,

para plantear una estrategia que garantice la satisfaccion del cliente y posicione positivamente

el servicio que brinda el Balcon de servicios de la oficina Matriz del Banco Internacional”.

3.2.2

v

Objetivos especificos

Medir el grado de satisfaccion de los clientes usuarios del Balcon de servicios del
Banco Internacional.

Determinar si los usuarios del Balcdn de servicios, son clientes 0 no del Banco
Internacional.

Conocer qué productos o servicios son los mas utilizados por los clientes usuarios del
Balcon de servicios.

Determinar el nivel actual de satisfaccion de los clientes de Balcon de servicios para
mejorarlo y crear fidelizacion y posicionamiento del servicio del Banco Internacional.
Conocer que dimensién del servicio es mas importante para nuestros clientes lo que
permitird trazar estrategias para el mejoramiento de nuestros servicios.

Saber cuales son las expectativas de nuestros clientes usuarios de Balcon de servicio.
Establecer el tiempo maximo que los clientes estan dispuestos a esperar hasta ser
atendidos.

Investigar qué canales desearian los clientes para recibir las soluciones a
requerimientos que toman mas de un dia.

Investigar cual es la manera mas solicitada para esperar hasta ser atendido y con qué
servicios complementarios.

Conocer cuales son los servicios mas utilizados en Balcon de servicios.
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3.3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION Y TAMANO DE LA

MUESTRA.

3.3.1. TIPO DE INVESTIGACION.

Investigacion concluyente.- es aquella que estd disefiada para suministrar
informacion para la evaluacion de cursos alternativos de accion. Dentro de la investigacion
concluyente se utilizara:

Investigacion descriptiva.- tipo de investigacion conclusiva que tiene como objetivo
principal la descripcion de algo, por lo general caracteristicas o funciones del mercado.

Con la investigacion descriptiva se obtendra informacion cuantitativa y cualitativa que
describa las necesidades y requerimientos de la poblacién objetivo, logrando determinar las
caracteristicas y motivaciones de consumo o fidelidad hacia una marca, producto o empresa.
3.3.2 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

En esta seccion se determinaran las herramientas que se utilizaran en la investigacion
de mercados.
3.3.2.1 Fuentes de investigacion.
3.3.2.1.1 Fuente primaria: “Representan datos y estructuras puras es decir de primera mano,
reunidos especificamente para resolver el problema de la investigacion actual”.

- Encuestas:

El método de encuesta es un cuestionario estructurado, que se brinda a los encuestados vy el
cual es disefiado para obtener informacion especifica.

En la presente investigacion se realizara la aplicacion de encuestas de manera personal y
directa, a las personas que visiten la oficina Matriz del Banco Internacional.

3.3.2.2 Niveles de medicion.
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“Los datos pueden clasificarse de acuerdo con los niveles de medicion.
Generalmente, el nivel de medicién de un dato determina los calculos que se pueden realizar
para resumir y presentar la informacion...

Existen cuatro niveles de medicién: nominal, ordinal, de intervalo y de razén. El nivel méas

bajo o mas primitivo, es el nominal. EI mas alto, o el que proporciona la mayor cantidad de

informacion acerca de la observacion, es el nivel de medicién de razén (Lind. Marchal.

Mason. Estadistica para la Administracion y Economia. México. 2004).

3.3.2.2.1 Datos de nivel nominal.- “En el nivel nominal de la medicion, las observaciones

solamente se pueden clasificar o contar. No existe algun orden especifico entre las clases”.

(Lind. Marchal. Mason. Estadistica para la Administracion y Economia. México. 2004).

Propiedades del nivel nominal:

- Las categorias para los datos son mutuamente excluyentes y exhaustivas.

- Las categorias para los datos no tiene un orden logico.

3.3.2.2.2 Datos de nivel ordinal.- “El siguiente nivel de datos es el nivel ordinal. En este

nivel se muestra el uso de la escala de orden” (Lind. Marchal. Mason. Estadistica para la

Administracién y Economia. México. 2004).

Propiedades del nivel ordinal:

- Las categorias para los datos son mutuamente excluyentes y exhaustivas.

- Dichas categorias para los datos se clasifican por intervalos, o se ordenan de acuerdo con
las caracteristicas particulares que poseen.

3.3.2.2.3 Datos de nivel de intervalo.- “Este nivel incluye todas las caracteristicas del nivel

ordinal, pero, ademas, la diferencia entre los valores tiene un tamafio constante”.

(Lind. Marchal. Mason. Estadistica para la Administracion y Economia. México. 2004).

Propiedades del nivel de intervalo:

- Las categorias para los datos son mutuamente excluyentes y exhaustivas.
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- Las categorias en cuestion estan ordenadas de acuerdo con la cantidad de la caracteristica
que poseen.

- Diferencias iguales en la caracteristica se representan por diferencias iguales en la
medicion.

3.3.2.2.4 Datos de nivel de razon.- “Todos los datos cuantitativos son de nivel de razon. El

nivel de razon es el nivel méas alto. Este nivel tiene todas las caracteristicas del nivel de

intervalo, pero ademas el punto “cero” si tiene significado y la razon (o cociente) entre dos

numeros también es significativa” (Lind. Marchal. Mason. Estadistica para la

Administracién y Economia. México. 2004).

Propiedades del nivel de razon:

Las categorias para los datos son mutuamente excluyentes y exhaustivas.

- Dichas categorias tienen un intervalo u orden de acuerdo con la cantidad de la
caracteristica que poseen.

- Diferencias iguales en la caracteristica se representan por diferencias iguales en los

numeros que se han asignado a las categorias mencionadas.

El punto (o valor) “cero”, representa la ausencia de la caracteristica.
3.3.3 DEFINICION DE LA POBLACION OBJETIVO.

““La poblacién objetivo es la recoleccion de elementos u objetos que poseen la informacion

buscada por el investigador y acerca de la cual se deben realizar las deducciones.” (Naresh.

Malhotra. Investigacion de Mercados, un enfoque aplicado 2004).

Para la presente investigacion, definimos los siguientes términos:

Elemento y unidad de muestreo.- Personas de ambos géneros, cuyas edades estén

comprendidas entre 15 y 74 afios de edad y estudios superiores.
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Extension.- Usuarios de la oficina Matriz del Banco Internacional, ubicada en la Av. Patria
E4-21 y 9 de octubre, sector La Mariscal.

Tiempo.- Diciembre 2010 — Enero 2011

3.3.4 DETERMINACION DEL MARCO DEL MUESTREO.

“Un marco de muestreo es la representacion de los elementos de la poblacién
objetivo. Consiste en una lista o conjunto de instrucciones para identificar la poblacion
objetivo” (Naresh. Malhotra, 2004).

El marco de muestreo de la presente investigacion es el siguiente:

Tabla 3.1 Marco del muestreo.

CARACTERISTICA PORCENTAJE POBLACION

SEGMENTACION GEOGRAFICA

Clientes activos a nivel nacional 100% 240,000
Clientes activos en Quito 56% 134,400
Clientes activos de la Oficina Matriz 30% 40,320

SEGMENTACION POR TIPO DE CLIENTE

Clientes personas juridicas 72% 29,030

Clientes personas naturales 28% 11,290

SEGMENTACION DEMOGRAFICA

Edad entre 15y 74 afios 90% 10,161

Nivel de educacion superior 18% 1,829

SEGMENTACION RELACIONADA CON EL USO

% de usuarios de Balcon de servicios 27% 500
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3.3.5 ELECCION DE UNA TECNICA DE MUESTREO.
La técnica de muestreo a ser utilizada es:
Muestra probabilistica: “Muestra que se selecciona de modo que cada integrante de la
poblacién en estudio tenga una probabilidad conocida (pero distinta de cero) de ser incluido
en la muestra” (Lind. Marchal. Mason. Estadistica para la Administracion y Economia.
México. 2004).
Muestreo aleatorio simple: “Muestra seleccionada de manera que cada integrante de la
poblacién tenga la misma probabilidad de quedar incluido”. (Lind. Marchal. Mason.
Estadistica para la Administracion y Economia. México. 2004).
3.3.6 TAMANO DE LA MUESTRA.

El tamafio de la muestra se determina para obtener una estimacion apropiada acerca
de la poblacién.
Se la calcula con la siguiente formula:

Z* +p.q.N
n:
e N+ Z%.p.q

Donde:

n= tamario de la muestra
Z= Nivel de confianza

e= error

p= probabilidad a favor
g= probabilidad en contra

N= tamafio de la poblacién

3.3.6.1 Calculo para determinar la muestra.
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Fig. 3.1 Calculo del tamafio de la muestra.

72 * N*(0.5)° N= 500
n= Z= 95% 1,9
e’ *N+ 2% (1 0.5)*(0,5) o= 5% 0,05

n = Tamafio de la muestra

N = Universo

pyqg=05

e = Error del 5%.

Z = Se trabajara con un 95% de certeza

n= (1.96)> * 500* (0.5)° _ 480,2
(0.05)* "(500) + (1.96 ) 2" (0.5) * (0,5) 2,2104
[n 217,2457474] «—— numero de encuestas

[n=" 217 encuestas |

3.4 Plan de trabajo de campo.

3.4.1 Recopilacion de la informacion y levantamiento de la encuesta.

Se realizara la aplicacion de encuestas en la Oficina Matriz del Banco Internacional la Gltima
semana de diciembre de 2010 y la primera de enero de 2011. El cuestionario sera aplicado en
los momentos donde no exista demasiada afluencia de clientes para evitar demoras en la
atencion e interrupciones en la entrega del servicio.

- Responsables del levantamiento de encuestas:

1.- Analistas de servicio al cliente:

Tamara Ocampo

Ketty Alban

Las dos personas mencionadas seran las responsables de aplicar las encuestas a los usuarios
del Banco.

- En la presentacion para realizar la encuesta, se realizaran los siguientes pasos:

1. Saludo.
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2. Explicacion del motivo de la encuesta y peticion para llenar el cuestionario.

3. Lectura por parte del personal del Banco de cada pregunta y registro de la respuesta del
encuestado.

4. Agradecimiento y despedida.

- El tiempo determinado para la realizacion de la encuesta promedia los 8 minutos y el
software en el cual se realizara la tabulacion es en el paquete estadistico SPSS.

- La investigacion se realizara a 217 personas.

3.5 Diseno del cuestionario.

3.5.1 Disefioy estructura de la encuesta.

3.5.1.1 Datos de identificacién: Es la primera parte de la encuesta, en la cual recopilamos los
siguientes datos: edad, género y ocupacion.

DATOS DE IDENTIFICACION

|1.- Marque un casillero escogiendo la opcion correspondiente a su EDAD. |
Entre 15 - 24 afios: Entre 45 - 54 afios:
Entre 25 - 34 afios: Entre 55 - 64 afios:
Entre 35 - 44 afios: Entre 65 - 74 afos:

2.- Marque un casillero escogiendo el correspondiente a su GENERO.

femenino masculino

3.- Marque un casillero escogiendo el correspondiente a su OCUPACION.

empleado publico estudiante ama de casa
empleado privado profesional independiente artesano
negocio propio otra ocupacion especifique:

3.5.1.2 Identificacion de clientes y no clientes: En esta segunda parte de la encuesta,
consultaremos quienes son clientes de la Institucion y quienes han sido atendidos en Balcon

de servicios.
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IDENTIFICACION DE CLIENTES Y NO CLIENTES

4.- ¢Actualmente es cliente del Banco Internacional?

Sl NO

5.- Mencione el producto mas importante por el cual usted es cliente de la Institucion. Marque una opcion.

Cuenta de ahorro Fondo de inversion
Cuenta corriente Tarjeta de crédito
Crédito otros especifique:

6.- ¢Ha sido atendido en el balcon de servicios de la oficina Matriz del Banco Internacional?

Sl NO

3.5.1.3 Expectativas del servicio y satisfactores: En esta seccion de la encuesta

conoceremos las preferencias de los clientes y no clientes al momento de recibir un servicio.

IDENTIFICACION DE SATISFACTORES Y EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

|7.- ¢Como le gustaria esperar hasta ser atendido? I
Parado en orden de llegada D Sentado en orden de llegada E
Sentado con numero de turno E Otro D especifique:

|8.- ¢Qué tiempo como maximo esta dispuesto a esperar hasta ser atendido? |

hasta 5 minutos D hasta 10 minutos
hasta 15 minutos : Otro D especifique:

1

|9.- En caso de que su requerimiento tome mas de un dia para como le gustaria recibir su respuesta: |
Recibir una llamada telefénica D Regresar personalmente al banco D
Recibir un correo electrénico E Otro Despecifique:
|10.- ¢Qué le gustaria realizar mientras espera a ser atendido en el balcon de servicios? Escoga una opcion. |
Observar un plasma D Escuchar musica suave y agradable E
Tomar agua o café D Otro Despecifique:
|11.- ¢éCual de los siguientes aspectos es de mayor importancia para Usted al momento de recibir un servicio? |
Limpieza y presentacion de las Preparacion del personal de servicio
instalaciones (capacitacion)
Atencion amable y cordial Tiempo de espera reducido

Otro

Equipos modernos y actualizados especifique:
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3.5.1.4 Evaluacion del servicio actual: En la ultima parte evaluaremos el servicio entregado
a los clientes y no clientes que han frecuentado el Balcon de servicios de la Oficina Matriz

del Banco Internacional.

EVALUACION DEL SERVICIO ACTUAL

POR FAVOR CONTESTE LA ULTIMA PARTE DE LA ENCUESTA EN CASO DE HABER SIDO ATENDIDO EN EL BALCON DE
SERVICIOS DE LA OFICINA MATRIZ DEL BANCO INTERNACIONAL.

|12.- ¢El personal le atendid con amabilidad y cortesia? |
s [] vo []

|13.- ¢Cree usted que el asesor que le atendio esta capacitado para dar solucion a sus requerimientos? |
s [] no [ ]

|14.- ¢Existio disposicion para escuchar sus requerimientos y necesidades? |
s [] vo []

|15.- ¢Recibid la respuesta o solucion a su requerimiento de manera agil? |
s [] vo []

|16.- ¢Que grado de satisfaccion tiene con las instalaciones de la oficina Matriz y el area de balcon de servicios? |

muy satisfecho D algo satisfecho D insatisfechoD
|17.- ¢Cual es su opinion acerca de la presentacion del personal que le atendid en balcon de servicios? |

excelente D buena D
regular D mala D

|18.- ¢Qué servicio utilizo el dia de hoy o la tltima vez en balcon de servicios?

solicitud de certificado D actualizacion de datos D

tarjeta de débito D reclamo D
revocatoria de cheques D otro D especifique;

19.- Califique el servicio que recibio el dia de hoy o la Ultima vez que utilizé balcon de servicios?

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
DEFICIENTE

20.- Recomendaria a otros la atencion del balcon de servicios de la Oficina Matriz del Banco Internacional?

s [] no [ ]
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3.5.1.5 Cuestionario de encuesta y analisis de cada variable.

Tabla 3.2 Encuesta y sus variables.

OBJETIVO VARIABLE PREGUNTA ESCALA
Conocer que perfil posee | Edad Edad Ordinal.
el cliente usuario de | Género Género Nominal.
Balcon de servicios. Ocupacion Ocupacion Nominal.

Determinar  si  existen

usuarios del Balcon de
¢Actualmente es cliente
servicios que no sean | Cliente actual Nominal.
del Banco Internacional?
clientes actuales del Banco

Internacional.

Conocer qué productos o
Mencione el producto mas
servicios son los mas
importante por el cual
utilizados por los clientes | Producto Nominal.
usted es cliente de la
usuarios del Balcon de

Institucion.
Servicios.
¢Ha sido atendido en el
Atendido en Balcon de Balcon de servicios de la
Pregunta filtro. Nominal.
Servicios. oficina Matriz del Banco

Internacional?

Investigar cual es la

manera mas solicitada
¢Coémo le gustaria esperar
para esperar hasta ser | Modo de espera hasta ser
hasta ser atendido en

. . . Nominal.
atendido y con qué | atendido.
Balcén de servicios?
Servicios
complementarios.
Establecer el tiempo
(Qué  tiempo  como
maximo que los clientes | Tiempo maximo de
maximo esta dispuesto a Ordinal.

estan dispuestos a esperar | espera.
esperar hasta ser atendido?
hasta ser atendidos.

Investigar qué canales | Canal de respuesta. En caso de que su Nominal.
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desearian los clientes para
recibir las soluciones a
requerimientos que toman

mas de un dia.

requerimiento  tome mas
de un dia, ¢como le
gustaria recibir su

respuesta?

Saber cuales son las

expectativas de nuestros

Actividad favorita para

¢Qué le gustaria realizar

mientras espera a ser

Nominal.
clientes  usuarios  de | esperar. atendido en el Balcon de
Balcon de servicio. servicios?
Conocer que dimensién
del servicio es mas ¢Cudl de los siguientes
importante para nuestros aspectos es de mayor
clientes lo que permitira | Atributo mas importante. importancia para Usted al Nominal.
trazar estrategias para el momento de recibir un
mejoramiento de nuestros servicio?
Servicios.
Determinar el nivel actual
de satisfaccion de los
clientes de Balcon de ¢El personal le atendi6
Amabilidad y cortesia. Nominal.
servicios para mejorarlo y con amabilidad y cortesia?
crear fidelizacion de los
clientes.
Determinar el nivel actual
¢ Cree usted que el asesor
de satisfaccion de los
que le atendio esta
clientes de Balcon de
Capacitacion. capacitado para dar Nominal.
servicios para mejorarlo y
solucion a sus
crear fidelizacion de los
requerimientos?
clientes.
Determinar el nivel actual
¢EXxistio6 disposicion para
de satisfaccion de los
escuchar sus
clientes de Balcon de | Disposicion a escuchar. Nominal.

servicios para mejorarlo y

crear fidelizacion de los

requerimientos y

necesidades?
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clientes.

Determinar el nivel actual

de satisfaccion de los

¢Recibio la respuesta o

clientes de Balcon de solucién a su
Respuesta agil. Nominal.
servicios para mejorarlo y requerimiento de manera
crear fidelizacién de los agil?
clientes.
Determinar el nivel actual
¢ Qué grado de satisfaccion
de satisfaccion de los
tiene con las instalaciones
clientes de Balcon de | Satisfaccion con las
de la oficina Matriz y el Ordinal.
servicios para mejorarlo y | instalaciones.
area de Balcon de
crear fidelizacién de los
Servicios?
clientes.
Determinar el nivel actual
de satisfaccion de los ¢Cual es su opinion acerca
clientes de Balcon de de la presentacion del
Presentacion del personal. Ordinal.
servicios para mejorarlo y personal que le atendid en
crear fidelizacion de los Balcén de servicios?
clientes.
Conocer cuales son los ¢Qué servicio utilizo el dia
Servicio utilizado con
servicios mas utilizados en de hoy o la Gltima vez en Nominal.
mayor frecuencia.
Balcén de servicios. Balcén de servicios?
Determinar el nivel actual
de satisfaccion de los Califique el servicio que
clientes de Balcon de recibié el dia de hoy o la
Calificacion del servicio. Ordinal.
servicios para mejorarlo y Gltima vez que utilizé
crear fidelizacion de los Balcon de servicios?
clientes.
Determinar el nivel actual Recomendaria a otros la
de satisfaccion de los atencion del Balcén de
Recomendacion. Nominal

clientes de Balcon de

servicios para mejorarlo y

servicios de la Oficina

Matriz del Banco
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crear fidelizacion de los Internacional?

clientes.
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3.5.2 ENCUESTA
FINAL.

ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIOS [ 1

FECHA: | |

Estimado cliente, usted es muy importante para nosotros, solicitamos de la manera mas cordial su
valiosa colaboracion en esta encuesta, que permitird mejorar nuestros servicios.

|1.- Marque un casillero escogiendo la opcidn correspondiente a su EDAD. |

Entre 15 - 24 afios: D Entre 45 - 54 afios: D
D Entre 55 - 64 afios: D
Entre 35 - 44 afios: D Entre 65 - 74 afios: D

Entre 25 - 34 afios:

|2.- Marque un casillero escogiendo el correspondiente a su GENERO. I
femenino D masculino D
|3.- Marque un casillero escogiendo el correspondiente a su OCUPACION. I

empleado publico D estudiante D ama de casa D
empleado privado D profesional independiente D artesano D
negocio propio D otra ocupacion D especifique:

|4.- éActualmente es cliente del Banco Internacional? I
= =
|5.- Mencione el producto mas importante por el cual usted es cliente de la Institucién. Marque una opcion. |

Cuenta de ahorro D Fondo de inversién D
Cuenta corriente D Tarjeta de crédito D
Crédito D otros D especifique:

|6.- éHa sido atendido en el balcon de servicios de la oficina Matriz del Banco Internacional? |
= w ]
|7.- ¢Como le gustaria esperar hasta ser atendido? I

|

Parado en orden de llegada Sentado en orden de llegada

Otro : especifique:

|8.- é¢Qué tiempo co6mo maximo esta dispuesto a esperar hasta ser atendido? |

Sentado con numero de turno

L

hasta 10 minutos

Otro : especifique:

|9.- En caso de que su requerimiento tome mas de un dia para como le gustaria recibir su respuesta: |

hasta 5 minutos

|

hasta 15 minutos

1

Recibir una llamada telefénica Regresar personalmente al banco

Otro Despecifique:

|10.- éQué le gustaria realizar mientras espera a ser atendido en el balcén de servicios? Escoga una opcion. |

I

Recibir un correo electrénico

(]

|

Observar un plasma Escuchar musica suave y agradable

Otro :especifique:

L

Tomar agua o café
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|11.- ¢Cual de los siguientes aspectos es de mayor importancia para Usted al momento de recibir un servicio? |
Limpieza y presentacion de las Preparacion del personal de servicio
instalaciones (capacitacion)
Atencion amable y cordial Tiempo de espera reducido

Otro

Equipos modernos y actualizados especifique:

POR FAVOR CONTESTE LA ULTIMA PARTE DE LA ENCUESTA EN CASO DE HABER SIDO ATENDIDO EN EL BALCON DE
SERVICIOS DE LA OFICINA MATRIZ DEL BANCO INTERNACIONAL.

|12.- ¢El personal le atendid con amabilidad y cortesia? |
s [] no []

|13.- ¢éCree usted que el asesor que le atendi esta capacitado para dar solucion a sus requerimientos? I
s [] o []

|14.- ¢Existio disposicion para escuchar sus requerimientos y necesidades? I
s [] no []

|15.- ¢Recibio la respuesta o solucion a su requerimiento de manera agil? |
s [] no [ ]

|16.- ¢Que grado de satisfaccion tiene con las instalaciones de la oficina Matriz y el area de balcén de servicios? |

muy satisfecho D algo satisfecho D insatisfechoD
|17.- ¢Cual es su opinidn acerca de la presentacion del personal que le atendi6 en balcdn de servicios? |

excelente D buena D
regular D mala D

|18.- éQué servicio utilizo el dia de hoy o la ultima vez en balcon de servicios?

solicitud de certificado D actualizacion de datos D

tarjeta de débito D reclamo D
revocatoria de cheques D otro D especifique:

19.- Califique el servicio que recibio el dia de hoy o la tltima vez que utilizé balcén de servicios?

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
DEFICIENTE

20.- Recomendaria a otros la atencion del balcon de servicios de la Oficina Matriz del Banco Internacional?
s O w [

iMUCHAS GRACIAS POR SU AMABLE COLABORACION!

iSU VALIOSO APORTE NOS PERMITIRA ATENDERLE MEJOR!

3.6 Procesamiento de datos e interpretacion.
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3.6.1 Codificacion.- La codificacion de los datos fue realizada en el programa estadistico

SPSS.

Name | Type |W H Lahel ‘ Values Missing |COI. | | hleasure
1 EDAD Mumeric 8 0 EDAD {1, Entre 15-24 afiog].. Hane 11 = Ordinal
2 GENERO Mureric 8§ 0 GEMERD {1, FEMENINC]... Mone 8 E¢ Nominal
3 CCURACION  String g 0 OCUPACION {1, empleado pdblico}... Mane 12 E g Nominal
4 CLIENTE Mumeriz 8 0 CLIENTE {1, 8l Hane 2 E g Nominal
5 PRODUCTOS String 8 0 PRODUCTOS {1, Cuenta de Ahorro}.. Mone 13 £ b Mominal
B ATEMDIDOE  Mumeric 8 0 ATENDIDOB {1, &l}... Mane 3 Egh Nominal
7 SERWICID  String 5 0 SERYICIO {1, Parado en orden de llegada).. MHane 20 Eg Nominal
B TIEMPOESP  String 8 0 TIEMPOESP {1, hasta 5 minutos). Hane 12 = Ordinal
9 RESPUESTA String 8 [0 RESPUESTA {1, Llamada telefénical}... Mone 14 E g Mominal
10 ESPERA String 14 0 ESPERA {1, Plasma}. Mone 13 E ¢ Mominal
11 ATRIBSERY! String 10 0 ATRIBUTDSE.. {1, Limpieza y orden). Hane 21 E g Nominal
12 ATEMCZION  Mumedc 8 0 ATEMDIDOD AM.. {1, 50 Hane 8§ =§ Nominal
13 CAPACITADO Mureric 8 0 CAPACITADO {1,511 Hane 8 Eg Nominal
14 DISFOSICION Mumeric B 0 DISPOSICION {1, I} Mane 8 =g Nominal
15 AGILIDAD Mumeric 8 0 AGILIDAD {1, 51} Hane 8 Eg Mominal
16 SATISFAC.. Mumeric 8 0 SATISFACCIO.. {1, Muy satisfecho}... Mone g EE,{i Ordinal
17 PRESENTA.. Mumeric 8 0 PRESENTACL.. {1, excelente}... Mane 8 =gl Ordinal
18 SERVICIOU... String 12 0 SERVICIO US... {7, Solicitud de Certificadal. . Mane B Eg Nominal
19 CALFSER.. Mumeric 8 0 CALIFICACION.. {1, EXCELENTE}.. Hane 8 =gl Ordinal
20 RECOMEN.. Mumeric 8 0 RECOMEMDA.. {1,5l}. Mone 8 =g Nominal

3.6.2 Andlisis e interpretacion de resultados por pregunta.

1. Marque un casillero escogiendo la opcion correspondiente a su edad.

Tabla 3.3 Edad.

Porcentaje
Rangos Frecuencia | Porcentaje |Porcentaje valido| Acumulado
Entre 15-24 afios 32 14.6 14.6 14.6
Entre 25-34 afios 85 38.8 38.8 53.4
Entre 35-44 afios 40 18.3 18.3 717
Entre 45-54 afios 34 155 155 87.2
Entre 55-64 afios 21 9.6 9.6 96.8
Entre 65-74 afios 7 3.2 3.2 100.0
Total 219 100.0 100.0

Fuente: Investigacion directa
Elaborada por: Autora

Fig. 3.2 Edad.
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Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracién: Autora.

Connotacidn gerencial.- Se concluye que la mayor parte de los encuestados esta en el
rango de 25 a 34 afos de edad, con un porcentaje del 38,6%; seguido del rango 35 a 44 afos

de edad (18,2%); los siguientes segmentos interesantes son los de 45 a 54 afios y 15 a 24 afios

con 15,5% y 14,5 % respectivamente.

2. Marque con casillero escogiendo el correspondiente a su GENERO.

Tabla 3.4 Género.

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje |Porcentaje Valido Acumulado

FEMENINO 109 49.8 49.8 49.8
MASCULINO 110 50.2 50.2 100.0
Total 219 100.0 100.0

Fuente: Investigacion directa
Elaborada por: Autora
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Fig. 3.3 Género.

B FENENMG
s SCULING

Fuente: Investigacion Directa
Elaboracién: Autora

Connotacién gerencial.- Los datos recogidos nos indican que existe un 50 / 50, del
total de encuestados correspondiendo 49,8% a FEMENINO, y 50,2% al MASCULINO.

3. Marque un casillero escogiendo el correspondiente a su OCUPACION.

Tabla 3.5 Ocupacion.

Frecuencia Porcentaje
Porcentaje [Porcentaje valido|  Acumulado
empleado publico 25 114 114 114
empleado privado 58 26.5 26.5 37.9
negocio propio 38 17.4 17.4 55.3
Estudiante 30 13.7 13.7 68.9
profesional independiente 37 16.9 16.9 85.8
Otra ocupacion 1 5 5 86.3
ama de casa 18 8.2 8.2 94.5
Artesano 6 2.7 2.7 97.3
Jubilado 6 2.7 2.7 100.0
Total 219 100.0 100.0

Fuente: Investigacion directa
Elaborada por: Autora
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Fig. 3.4 Ocupacion.
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Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.

Connotacién gerencial.- EI mayor segmento de los usuarios de Balcén de servicios
estd conformada por empleados privados con un porcentaje de 26,5%, seguido por los
clientes que poseen negocio propio con un 17,4%, y los profesionales independientes con
16,9%. Sin embargo vemos un numero igualmente alto de estudiantes y de empleados
publicos con porcentajes del 13,7% y el 11,4% respectivamente.

4. ¢ Actualmente es cliente del Banco Internacional?

Tabla 3.6 ¢ Es cliente de la Institucion?

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje |Porcentaje Valido Acumulado
SI 197 90.0 90.0 90.0
NO 22 10.0 10.0 100.0
Total 219 100.0 100.0

Fuente: Investigacion directa
Elaborada por: Autora

(\Vér gréfica en la pagina siguiente).
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Fig. 3.5 ¢ Es cliente de la Institucion?

- El
5 [

Fuente: Investigacion Directa
Elaboracion: Autora

Connotacién gerencial.- EI 90% de los encuestados son clientes del Banco, mientras

que el restante 10% no lo es.

5. Mencione el producto mas importante por el cual usted es cliente de la Institucion.

Marque una opcion.

Tabla 3.7 ¢ Qué productos tienen los usuarios del Balcon de servicios?

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje |Porcentaje Valido Acumulado
21 9.6 9.6 9.6
Cuenta de Ahorro 92 420 420 51.6
Cuenta corriente 57 26.0 26.0 77.6
Crédito 17 7.8 7.8 85.4
Fondo de inversion 18 8.2 8.2 93.6
Tarjeta de crédito 12 5.5 5.5 99.1
Otros 2 9 9 100.0
Total 219 100.0 100.0

Fuente: Investigacion directa.
Elaborada por: Autora.
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Fig. 3.6 ¢ Qué productos tienen los usuarios del Balcon de servicios?

Connotacién gerencial.- Los encuestados manifiestan que el producto

Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracién: Autora.
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mas

importante de la Institucién es la cuenta de ahorros con el 42% de votacion y seguido por la

cuenta corriente con el 26%.

6. ¢(Ha sido atendido en el Balcon de servicios de la oficina matriz del Banco

Internacional?

Tabla 3.8 ¢ Ha sido atendido en Balcon de servicios?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid SI 175 79.9 79.9 79.9
NO 44 20.1 20.1 100.0}
Total 219 100.0 100.0

Fuente: Investigacion directa.
Elaborada por: Autora.
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Fig. 3.7 ¢Ha sido atendido en Balcon de servicios?
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Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.

Connotacién gerencial.- El 79,9 % manifiesta haber sido atendido en el Balcon de
servicios de la Oficina Matriz del Banco Internacional mientras que el 20,1% restante no lo
ha sido.

7. ¢,Cbomo le gustaria esperar hasta ser atendido?

Tabla 3.9 Modo de espera.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Parado en orden de llegada 15 6.8 6.8 6.8
Sentado con nimero de turno 164 74.9 74.9 81.7
Sentado en orden de llegada 40 18.3 18.3 100.0
Total 219 100.0 100.0

Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.
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Fig. 3.8 Modo de espera.
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Fuente: Investigacion Directa
Elaboracion: Autora

Connotacién gerencial.- Para el 74,9% de los encuestados la espera debe ser sentado
con namero de turno, y el 18,3% sentado en orden de llegada, es claro que los clientes
definitivamente prefieren descansar sentados mientras su servicio se agilita.

8. ¢ Qué tiempo como maximo esta dispuesto a esperar hasta ser atendido?

Tabla 3.10 Tiempo maximo de espera.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid hasta 5 minutos 96 43.8 43.8 43.8
hasta 10 minutos 81 37.0 37.0 80.8
hasta 15 minutos 42 19.2 19.2 100.0
Total 219 100.0 100.0

Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.

(Ver grafico en la pagina siguiente).
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Fig. 3.9 Tiempo de espera.
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Fuente: Investigacion Directa
Elaboracion: Autora

Connotacidn gerencial.- Para el 43,8% el tiempo de espera adecuado es de 5 minutos,
y para un 37% el tiempo adecuado es el 10 minutos, solo un porcentaje reducido esta
dispuesto a esperar 15 minutos, esto da la pauta de que un factor muy valioso de servicio sera
la reduccidn del tiempo de espera.
9. En caso de que su requerimiento tome més de un dia. ;Como le gustaria recibir su

respuesta?

Tabla 3.11 Tiempo méximo de espera.

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Llamada telefénica 87 39.7 39.7 39.7
correo electrénico 96 43.8 43.8 83.6
Personalmente 36 16.4 16.4 100.0

Total 219 100.0 100.0

Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.

(Ver grafico en la pagina siguiente).
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Porcentaje

Fig. 3.10 Canal para recibir la respuesta.
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RECIBIR RESPUESTA O NOTIFICACION

Llamada telefénica correo electronico

Fuente: Investigacion Directa.

Elaboracién: Autora.

personalmente

Connotacién gerencial.- La mayoria prefiere ser notificada por correo electronico y

mediante llamada telefonica con 43,8% y 39,7% respectivamente, la evolucién de las

comunicaciones tradicionales hacia las digitales se puede apreciar pues la mayor parte

prefiere el email como respuesta o aviso por parte de la Institucion.

10. ¢ Qué le gustaria realizar mientras espera ser atendido en el Balcon de servicios?

Tabla 3.12 Tiempo méximo de espera.

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid Plasma 80 36.5 36.5 36.5
Agua o café 89 40.6 40.6 77.2
escuchar musica 46 21.0 21.0 98.2
Leer revistas 2 9 9 99.1
Leyendo 1 5 5 99.5
Plasma con bro 1 5 5 100.0
Total 219 100.0 100.0

Fuente: Investigacion Directa.

Elaboracién: Autora.
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Fig. 3.10 Actividad favorita durante espera.
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Fuente: Investigacion Directa
Elaboracion: Autora

Connotacién gerencial.- EI 40,6% prefiere tomar agua o café, y el 36,5% prefiere
observar un plasma, son datos que permitiran disefiar el mejor servicio para los clientes del

Banco.

11. ¢ Cual de los siguientes aspectos es de mayor importancia para usted al momento de

recibir un servicio?

(Ver tabla en la siguiente pagina).
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Tabla 3.12 Atributo del servicio mas importante.

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Limpieza y orden 23 10.5 105 105
Atencién amable y cordial 108 49.3 49.3 59.8
Equipos modernos y actualizados 18 8.2 8.2 68.0
Preparacion del personal de 27 12.3 12.3 80.4
servicio
Tiempo de espera reducido 43 19.6 19.6 100.0,
Total 219 100.0 100.0
Fig. 3.11 Atributo del servicio.
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Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.

Connotacion gerencial.- El factor o atributo mas relevante del servicio es el de
atencion amable y cordial, con un 49,3%, seguido por el tiempo de espera reducido, con un

19,6%, finalmente la preparacion del personal es decir la capacitacion con un 12,3%
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12. ¢ El personal le atendi6 con amabilidad y cortesia?

Tabla 3.13 Amabilidad y cortesia.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sl 171 98.3 98.3 98.3
NO 3 1.7 1.7 100.0}
Total 174 100.0 100.0
Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.
Fig. 3.12 Amabilidad y cortesia.
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Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.

Connotacién gerencial.- De los clientes que han sido atendidos en el Balcon de

servicios del Banco el 98,3% manifiestan que se les atendié con amabilidad y cortesia.

Mientras que el 1,7% dice que no fue atendido con amabilidad y cortesia.

13. ¢Cree usted que el asesor que le atendio esta capacitado para dar solucion a sus

requerimientos?

(Ver tabla en la siguiente pagina).
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Tabla 3.14 Capacitacion del personal.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sl 164 94.3 94.3 94.3
NO 10 5.7 5.7 100.0}
Total 174 100.0 100.0
Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.
Fig. 3.13 Capacitacion del personal.
Hs
Eno

Fuente: Investigacion Directa
Elaboracion: Autora

Connotacién gerencial.- ElI 94,3% percibe que el personal de servicio esta
debidamente capacitado, mientras que un preocupante 5,7% opina que no, al ser la
capacitacion un factor relevante como quedo evidenciado en la pregunta 11, es necesario

hacer correcciones adecuadas en el servicio prestado.
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14. ; Existio disposicién a escuchar sus requerimientos y necesidades?

Tabla 3.15 Disposicion para escuchar necesidades.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sl 155 89.1 89.1 89.1
NO 19 10.9 10.9 100.0]
Total 174 100.0 100.0

Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.

Fig. 3.14 Disposicion para escuchar necesidades.
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Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.

Connotacién gerencial.- El 89,1% percibe que en el personal de servicio existe una
disposicion por escuchar los requerimientos y necesidades de los clientes mientras que un

muy elevado 10,9% no percibe una disposicion de escuchar sus necesidades.
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15. ¢Recibio la respuesta o solucion de manera agil?

Tabla 3.16 Agilidad en la respuesta.

Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Sl 128 73.6 73.6 73.6
NO 46 26.4 26.4 100.0}
Total 174 100.0 100.0
Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.
Fig. 3.15 Agilidad en la respuesta.
Msi
EnNo

Connotacidn gerencial.- Del gréfico se puede observar que sélo el 73,6% dicen haber

recibido una respuesta de manera agil. Mientras que por otro lado el 26,4%, manifiesta no

haber recibido una respuesta de manera agil, lo cual amerita la atencion adecuada para

mejorar estos indices de percepcion de los clientes.
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16. Qué grado de satisfaccion tiene con las instalaciones del Balcdn de servicios.

Tabla 3.17 Satisfaccion con las instalaciones.

Muy satisfecho

Fuente: Investigacion Directa.

T
Algo satisfecho

Elaboracién: Autora.

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Muy satisfecho 125 71.8 72.3 72.3
Algo satisfecho 46 26.4 26.6 98.8
Insatisfecho 2 1.1 1.2 100.0}
Total 173 99.4 100.0
Missing System 1 .6
Total 174 100.0
Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.
Fig. 3.16 Satisfaccion con las instalaciones de Balcon de servicios.
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Connotacién gerencial.- Los encuestados manifiestan en su mayor parte estar muy
satisfechos con las instalaciones lo hacen en un 71,8%, mientras que el 26,4% estan algo
satisfechos, y solo el 1,1% no estd satisfecho con las instalaciones, se concluye que las

instalaciones son las adecuadas.

17. ¢Cual es su opinion acerca de la presentacion del personal que le atendid en el

Balcon de servicios?

Tabla 3.18 Presentacion del personal.

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Excelente 108 62.1 62.1 62.1
Buena 62 35.6 35.6 97.7
Regular 3 1.7 1.7 99.4
Mala 1 .6 .6 100.01
Total 174 100.0 100.0

Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.

Fig. 3.17 Presentacién del personal.
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Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.



BALCON DE SERVICIOS - BANCO INTERNACIONAL

Connotacién gerencial.- La mayor parte de los encuestados, piensa que la
presentacion del personal es excelente y buena, con un 62,1% y 35,6% respectivamente. Un

reducido grupo del 1,7% opina que es regular y finalmente el 0,6% opina que la presentacion

es mala.

18. Queé servicio utilizo el dia de hoy o la ultima vez en el Balcon de servicios.

Tabla 3.19 Servicios requeridos.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Solicitud de Certificado 42 24.1 24.1 24.1
Tarjeta de debito 44 25.3 25.3 49.4
Revocatoria de cheques 17 9.8 9.8 59.2
Actualizacion de datos 31 17.8 17.8 77.0
Reclamo 20 115 115 88.5
Anulacion libretas 1 6 6 89.1
Autorizacion 1 .6 .6 89.7
Consulta 9 5.2 5.2 94.8
Estado de cuenta 2 11 11 96.0
Estado de Cu 1 6 6 96.6
Ingreso de f 1 .6 .6 97.1
Ingreso fondo 1 .6 .6 97.7
Oposicion pago 1 6 6 98.3
Otro 1 6 6 98.9
Saldo de de cuenta 1 6 .6 99.4
solicitud de 1 6 6 100.0
Total 174 100.0 100.0

Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.

(Ver figura en la pagina siguiente).
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Fig. 3.18 Servicios requeridos.
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Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.

Connotacién gerencial.- De acuerdo a la encuesta el servicio con mayor utilizacion
fue: Tarjeta de débito con un 24,7%, seguido de solicitud de certificado con 24,1%,

actualizacion de datos con un 17,8%, y reclamos con un 11,5%.

19. Califique el servicio que utilizo el dia de hoy o la ultima vez en el Balcdn de servicios.

Tabla 3.20 Calificacion del servicio.

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid EXCELENTE 90 51.7 52.3 52.3
BUENO 78 44.8 45.3 97.7
REGULAR 4 2.3 2.3 100.01
Total 172 98.9 100.0
Missing System 2 1.1
Total 174 100.0

Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.
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Fig. 3.19 Calificacion del servicio.

Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.
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Connotacién gerencial.- En términos globales el servicio tiene una calificacion alta

como lo demuestra el grafico, lo califican Excelente el 51,7%, seguido de un 44,8% que

consideran al servicio como bueno.

20. Recomendaria a otros la atencion del Balcdn de servicios de la oficina Matriz del

Banco Internacional.

Tabla 3.21;,Recomendaria a otros la atencién del Balcon de servicios?

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Sl 163 93.7 94.8 94.8
NO 9 5.2 5.2 100.0
Total 172 98.9 100.0
Missing System 2 11
Total 174 100.0

Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.
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Fig. 3.20 Recomendaria a otros el servicio.
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Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.

Connotacion gerencial.- Para el 93,7% de los encuestados el servicio es
recomendable, mientras que un 5,2% opinan que no lo es, y el 1,1% no opinan al respecto.
CRUCE DE VARIABLES.

a.- PREGUNTAS 1Y 4.

Tabla 3.22 Edad vs. Es cliente de la Institucion.

CLIENTE
Sl NO Total

EDAD  Entre 15-24 afios 29 3 32
Entre 25-34 afios 77 8 85

Entre 35-44 afos 34 6 40

Entre 45-54 afios 30 4 34

Entre 55-64 afos 21 0 21

Entre 65-74 afios 6 1 7

Total 197 22 219)

Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.
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Fig. 3.21 Edad vs. si es cliente.
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Fuente: Investigacion Directa.

Elaboracién: Autora.

Connotacidon gerencial.- Se determina que la mayor parte de clientes esta en el rango

de 25 a 34 afios, los dos segmentos también importantes son: entre 35 y 44 afios y entre 15 a

24 anos, lo cual se debe considerar a la hora de plantear las estrategias.

b.- PREGUNTAS 1Y 3.

Tabla 3.23 Edad vs. Ocupacion.

OCUPACION
empleado publico [empleado privado| negocio propio Estudiante

EDAD Entre 15-24 afios 1 6 1 22
Entre 25-34 afios 9 36 13 8

Entre 35-44 afios 6 13 10 0

Entre 45-54 afios 8 2 5 0

Entre 55-64 afios 1 1 8 0

Entre 65-74 afios 0 0 1 0

Total 25 58 38 30
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OCUPACION
profesional
independiente Otra ama de casa artesano Jubilado | Total
EDAD Entre 15-24 afios 2 0 0 0 0 32
Entre 25-34 afios 11 0 5 3 0 85
Entre 35-44 afios 9 0 1 1 0 40
Entre 45-54 afios 10 0 7 2 0 34
Entre 55-64 afios 4 0 4 0 3 21
Entre 65-74 afios 1 1 1 0 3 7
Total 37 1 18 6 6 219
Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.
Fig. 3.22 Edad vs. ocupacion.
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Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.
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Connotacién gerencial.- Una muy importante caracteristica de los clientes es la que
corresponde a su ocupacion, en su mayor parte se dedican a empleado privado, seguido por
estudiantes.

c.- PREGUNTAS 2 Y 9.

Tabla 3.24 Ocupacion vs. Canal de respuesta.

RESPUESTA
Llamada telefonica| correo electrénico | personalmente | Total
OCUPACION empleado publico 9 12 4 25
empleado privado 29 24 5 58
negocio propio 15 19 4 38]
Estudiante 9 13 8 30
profesional independiente 8 23 6 37
Otra 1 0 0 1
ama de casa 8 3 7 18]
Artesano 3 2 1 6
Jubilado 5 0 1 6
Total 87 96 36 219|

Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.

Fig. 3.24 Edad vs. Canal de respuesta.
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Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.
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Connotacién gerencial.- La constante en todos las ocupaciones es una tendencia

hacia la respuesta por medio del correo electrénico, sin embargo existe también una

preferencia significativa a recibir la respuesta por teléfono, sobre todo por los empleados

privados.

d.- PREGUNTAS 1Y 11.

Tabla 3.25 Edad vs. Atributo del servicio.

ATRIBUTO SERVICIO
Atenci6n Equipos Preparacion del Tiempo de
Limpiezay amable y modernos y personal de espera
orden cordial actualizados servicio reducido Total
EDAD  Entre 15-24 afios 1 15 4 6 6 32
Entre 25-34 afios 7 43 5 11 19 85
Entre 35-44 afios 6 20 2 3 9 40
Entre 45-54 afios 5 17 4 3 5 34
Entre 55-64 afios 2 9 2 4 4 21
Entre 65-74 afios 2 4 1 0 0 7
Total 23 108 18 27 43 219

507

407

307

Count

Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.

Fig. 3.24 Edad vs. Canal de respuesta.

ATRIBUTO SERVICIO

Limpieza y orden
Atencion amable y cordial
Equipos modernos y

actualizados

Preparacion del personal

Entre 15-24 Entre 25-34 Entre 35-44 Entre 45-54 Entre 55-64 Entre 65-74
anos

anos

anos

anos

anos

EDAD

anos

Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.
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Connotacion gerencial.- En todos los segmentos se tiene claramente como atributo

principal a la atencion amable y cordial, y como segundo atributo importante el tiempo de

espera.

e.- PREGUNTAS 6 Y 19.

Tabla 3.26 Calificacion del servicio vs. Clientes atendidos.

CALIFICACION SERVICIO

EXCELENTE BUENO REGULAR Total

ATENDIDO SI 90 78 4 172

Total 90 78 4 172

Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.

Fig. 3.25 Calificacion del servicio vs. Clientes atendidos.
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Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.



BALCON DE SERVICIOS - BANCO INTERNACIONAL 144

Connotacién gerencial.- De los clientes atendidos en el Balcon de servicios se

evidencia que la calificacion tiene niveles altos de respuesta excelente y bueno.

f.- PREGUNTAS 2 Y 7.

Tabla 3.27 Género vs. Modo de espera.

ESPERA
escuchar Plasma
Plasma | Agua o café musica Leer revistas| leyendo | con bro | Total
GENERO FEMENINO 47 41 20 0 1 0l 109
MASCULINO 33 48 26 2 0 1] 110}
Total 80 89 46 2 1 1] 219

Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.

Fig. 3.26 Género vs. Actividad complementaria.
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Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.

Connotacidn gerencial.- Con respecto al género y la actividad que prefieren mientras
esperan por el servicio se determina que el género masculino prefiere agua o café, seguido

por plasma, mientras que el género femenino prefiere el plasma seguido de agua o cafe.
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g.- PREGUNTAS 5 Y 10.
Tabla 3.28 Producto del cliente vs. Servicio requerido.
SERVICIO
Parado en orden de Sentado con Sentado en orden
llegada namero de turno de llegada Total
PRODUCTOS 0 16 5 21
Cuenta de Ahorro 5 73 14 92
Cuenta corriente 5 43 9 57
Crédito 1 14 2 17
Fondo de inversion 1 11 6 18]
Tarjeta de crédito 2 6 4 12
Otros 1 1 0 2
Total 15 164 40 219]
Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.
Fig. 3.27 Producto del cliente vs. Servicio requerido.
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h.- PREGUNTAS 5y 7.

Tabla 3.29 Producto del cliente vs. Actividad complementaria mientras espera.

ESPERA
Agua | escuchar Plasma con
Plasma |ocafé| musica |Leer revistas| leyendo bro Total

PRODUCTOS 6 8 5 1 1 0 21

Cuenta de 34 34 24 0 0 0 92

Ahorro

Cuenta corriente 24 22 9 1 0 1 57

Crédito 5 9 3 0 0 0 17

Fondo de 6 11 1 0 0 0 18

inversion

Tarjeta de 4 5 3 0 0 0 12

crédito

otros 1 0 1 0 0 0 2
Total 80 89 46 2 1 1 219

Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: Autora.

Connotacion gerencial.- Los clientes de cuenta de ahorros y cuenta corriente que son
la mayor parte del negocio prefieren esperar con numero de turno y sentados, ademas de

preferir servicios complementarios como pantalla plasma y botellon de agua.
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CAPITULO IV.- DISENO DEL PROCESO DE MEDICION Y

ESTRATEGIAS DE MARKETING DE SERVICIOS.

En el cuarto capitulo del presente trabajo de culminacion de carrera, se presenta el
modelo de servicio, la definicion de los momentos de verdad, el disefio del proceso de
medicion de la satisfaccion del cliente usuario de Balcon de servicios y la administracion de
la interaccion con el cliente; se realizaron varias mejoras en los tiempos de los servicios mas
requeridos mediante flujos en funcion del tiempo y se plantean las estrategias de marketing
de servicios para conseguir altos niveles de satisfaccion del cliente acompafiado por
eficiencia y compromiso de los analistas de Balcon de servicios y de los demas

departamentos que trabajan tras bambalinas.

4.1 Proceso de atencion y servicio al cliente para el Balcon de servicios

del Banco Internacional.

La creacion del proceso de servicio tiene tres etapas.

1.- Construccion del proceso de servicio, (creacion de una propuesta de valor
significativa).- En esta etapa se presentan los servicios complementarios y los momentos de
verdad, asi como las mejoras de los procesos y los cambios mas significativos en la entrega
del servicio al cliente.

2.- Administracién de la interaccién con el cliente.- Es el control de los procesos de
Balcon de servicios y los tiempos de espera del cliente, la revisién de las transacciones
efectuadas por cada analista, la evaluacion del servicio por parte de los clientes y la
retroalimentacion de esta informacion para mejorar continuamente el servicio.

3.- Implementacién de estrategias.- se fijan varias estrategias de marketing de

servicios, segun las 7 P’s del marketing de servicios.
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Fig. 4.1 Creacion de un proceso de servicio.
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Elaborado por: Autora.

4.1.1 Elementos bésicos y complementarios del servicio.

El servicio esencial son los distintos requerimientos bancarios que los clientes se

acercan a solicitar en Balcon de servicios, los cuales pueden ser tangibles como certificados

bancarios, cortes y estados de cuenta pero al mismo tiempo existen caracteristicas intangibles

que son parte del servicio, como la actitud y cordialidad del analista de servicio, capacidad

para comprender las necesidades y expectativas del cliente, agilidad en la respuesta, etc.
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Sin embargo las ventajas competitivas y las oportunidades para mejorar el servicio
esencial seran mediante los servicios complementarios que se afiadan al servicio basico.

El estudio realizado en el capitulo anterior, permitié concluir que los clientes del
Balcon de servicios de la oficina Matriz del Banco Internacional requieren varios servicios,
los més utilizados son:

- Tarjetas de débito. (solicitud, entrega y anulacion).
- Solicitudes de certificados.

- Actualizacién de datos.

- Estados de Cuenta.

- Revocatorias de cheques

- Anulacién de libretas.

También la investigacion, demostrd que los clientes y usuarios requieren cambios en
la forma de esperar hasta ser atendidos, la gran mayoria desea la emisién de turnos de
atencion y demandan servicios adicionales hasta llegar al analista, como material de lectura,
plasma con informacion, agua, etc.

Los servicios complementarios mencionados en el parrafo anterior, son los que
permitirdn mejorar el posicionamiento del Balcon de servicios del Banco Internacional y los
que inciden directamente en la creacién de valor y naturalmente en la consecucion de una
estrategia de diferenciacion.

El servicio ampliado lo presentamos a continuacion con el modelo molecular de
Shostack, el cual nos permite identificar los elementos tangibles e intangibles de la entrega

del servicio en Balcon de Servicios.
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Fig. 4.2 Modelo molecular del servicio con posicionamiento ampliado.
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Elaborado por: Autora.

4.1.2 Momentos de verdad.

Los momentos de verdad son los numerosos encuentros entre los clientes y los
empleados de servicio y/o las instalaciones, equipos y otros medios remotos como el call
center o la pagina web del Banco Internacional.

Es importante definir estos contactos, para que en ellos no se produzca un encuentro
desagradable o desafortunado que pueda destruir lo que podria llegar a ser una relacion
valiosa para ambas partes, lo ideal es que cada encuentro sea satisfactorio para los clientes.

En el Balcon de servicios, se definen los siguientes momentos de verdad, los cuales se
diagraman en el grafico que se presenta a continuacion:

1.- Ingreso del cliente en la Institucion financiera.

2.- Tomar su turno en el kiosco.

3.- Esperar sentado hasta ser atendido.
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4.- Interaccién del cliente con los servicios complementarios.

5.- Entrega del servicio esencial.

6.- Evaluacion y calificacion del cliente acerca del servicio recibido.
7.- Despedida.

Fig. 4.3 Momentos de verdad en el Balcon de servicios.
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Elaborado por: Autora.

Lovelock en su libro Marketing de Servicios, sefiala que “mientras mayor sea el
contacto de los clientes con el servicio, mayor sera la posibilidad de aplicar analogias
teatrales al proceso de poner en escena la entrega del servicio, en la que los empleados y los
clientes representan papeles y con frecuencia siguen guiones bien definidos.” Por tal razon se
ha elaborado un manual de servicio con protocolos de atencion al cliente, el cual se presenta
mas adelante en este capitulo.

Al utilizar el Balcon de servicios de la oficina matriz del Banco Internacional, el
cliente atraviesa por varios momentos de verdad; muchas veces en estos encuentros se

presentan situaciones dificiles de manejar, sin embargo es importante conocer y normar las
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acciones que se emprenderan con el objetivo de que la percepcién del servicio sea siempre
positiva, el mensaje final que el cliente tenga, debera ser: Cuenta con nosotros, el Banco
Internacional te brinda el mejor servicio.

4.1.3 Politicay objetivos de calidad, para el Balcdn de servicios.

Al igual que la Institucion tiene su filosofia corporativa, es importante para el
personal y para el cliente que cada area tenga definida una mision de calidad, por ello se han
definido la politica y objetivos de calidad para el Balcon de servicios.

Politica de calidad:

“Trabajar profesionalmente y con entusiasmo para satisfacer las necesidades y requerimientos
de los clientes usuarios del Balcon de servicios del Banco Internacional, a través del
cumplimiento y mejora continua de nuestros servicios (esencial y complementarios), con la
finalidad de crear relaciones a largo plazo con nuestros clientes y crear un posicionamiento de
servicio de excelencia que mejore la aceptacion del Banco a nivel nacional”.

Objetivos de calidad:

- Trabajar profesionalmente.

- Satisfacer con excelente servicio a nuestros clientes, cumpliendo sus requerimientos y

entendiendo sus necesidades.

- Mejorar continuamente los procesos.

- Generar relaciones a largo plazo con los clientes.

- Atender al cliente con cordialidad y simpatia.
4.1.4 Manual de entrega del servicio.
El Manual de servicio al cliente, es una compilacion de indicaciones generales, ejemplos y
protocolos que guiaran a los asesores de servicio a manejar las distintas situaciones y

encuentros con los clientes.
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Los protocolos permiten tener un estilo propio y al mismo tiempo alineado a los objetivos de
la Institucion, de brindar servicios de calidad que brinden satisfaccion a los clientes, ademas
ayudara a los asesores de servicios a relacionarse de una forma adecuada con cada cliente,
prestar atencion y cuidado de todos los detalles en las presentaciones, contactos, etc.; sera una
herramienta importante para marcar la diferencia frente a los competidores.

El Manual abarca desde el cuidado de la imagen institucional, el uso adecuado del
lenguaje verbal y corporal, hasta el uso y respeto al uniforme y la importancia de evidenciar
un alto grado de conocimiento de funciones, productos y servicios de la Institucion.
4.1.4.1 Indicaciones generales del Manual de servicio al cliente.

- Puntualidad.- Es importante demostrar compromiso y respeto, cumpliendo con este valor
corporativo. El analista de servicio al cliente debe estar en su sitio de trabajo al menos con 30
minutos de antelacion a la apertura de la oficina.

- La mirada.- Al hablar con el cliente se debe mantener un contacto visual que demuestre
interés en el tema tratado.

- Los gestos faciales.- Sonreir siempre, la sonrisa debe ser natural, esto provoca simpatia y
fluidez en la comunicacion con los clientes.

- Las manos.- Expresan los estados de animo del inconsciente de una persona, es importante
que el lenguaje de las manos sea calido para que los clientes se sientan cdmodos y seguros
del servicio que estan recibiendo.

- La postura.- El personal de servicio debe procurar una postura relajada y que brinde
atencion a la otra persona. Si el cuerpo esta relajado, provocara esa misma sensacion en el
cliente.

- La voz.- Al igual que con la voz se puede persuadir, tranquilizar u ofrecer confianza,
también se puede crear un mal clima, ofensivo, preocupante o disuasivo, por eso es

importante el tono que se coloque a la voz.
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4.1.4.2 Protocolo de atencion directa.

- Saludar y sonreir.- Es importante saludar con amabilidad y entusiasmo, mostrando siempre
una sonrisa. ldentificarse con el nombre y utilizando frases cordiales.

- Recibir del cliente la solicitud del servicio.- Demostrar en cada encuentro, una actitud
positiva y mantener contacto visual con el cliente. Utilizar frases cordiales y de servicio. Por
ejemplo: permitame un momento para atender su requerimiento, con gusto ingresaré al
sistema su solicitud, etc.

- Llamar al cliente por su apellido.- Si se solicita el documento que identifique al cliente, se
debe llamarlo por su apellido, con respeto, al menos una vez durante el encuentro y entrega
del servicio. Utilizar el trato que corresponda: sefior, sefiora o sefiorita.

- Despedida.- Siempre despedirse con amabilidad al finalizar el encuentro y desear un buen
dia, tarde, etc.

Fig. 4.4 Protocolo de atencion directa.
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4.1.4.3 Protocolo de atencion por correo electrénico.

Este serd un nuevo canal de respuesta que se va a implementar para los clientes de
Balcon de servicios, en el se deberan sequir las siguientes indicaciones:

- Asunto.- En los correos electronicos escribir siempre el asunto, esto permite al
destinatario conocer de qué se trata el texto que va a leer.

- Texto.- Escribir los correos electronicos como si fueran una carta normal: cabecera,
cuerpo y final (firma). Evitar escribir textos con mayusculas, en Internet eso es interpretado
como un grito. No utilizar colores en el texto.

- Mensajes y archivos adjuntos.- Enviar tnicamente correos electronicos relacionados
con temas laborales.

- Ortografia.- Usar el corrector de ortografia, esto evitard cometer errores.

- Respuesta.- Contestar los correos aln cuando sea para informar que esta en tramite
lo que solicita el cliente.

- Firma.- La firma del remitente siempre debe estar incluida en el correo electronico
pues incluye datos Utiles para futuros contacto.
4.1.4.4 Protocolo de atencion telefénica.

El canal telefénico, sera también otro medio de comunicacion para entregar
informacion y respuesta a los clientes del Balcdn de servicios, en el se deberan seguir las
siguientes indicaciones:

- Contestar inmediatamente.- No esperar a que el teléfono suene muchas veces,
contestar maximo a la tercera timbrada.

- ldentificarse.- Saludar al interlocutor calida y cortésmente, identificar a la
Institucion e identificarse con nombre y apellido. Ej.: Buenas tardes, Banco Internacional,

Tamara Ocampo le saluda en que le puedo atender.
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- No interrumpir.- Nunca interrumpir al cliente mientras habla y apuntar los datos
importantes que permitan darle una respuesta apropiada.

- No hacer ruido.- Mientras se habla por teléfono se debe evitar hacer ruidos que
interfieran con la comunicacion.

- Despedida.- Despedirse con amabilidad y entusiasmo. No colgar el teléfono antes
que el interlocutor haya colgado.
4.1.4.5 Protocolo de imagen personal e institucional.

Uso del Uniforme — Damas:

El uniforme pretende ser un medio que la administracion de la Institucion ofrece para
lograr una diferenciacion estratégica de imagen en el mercado bancario y brindar al pablico la
expectativa de un servicio integral.

- Uso del uniforme.- El uniforme debe ser utilizado sin alterar su disefio institucional.
El alto de la falda debe ser maximo 5 cm. sobre la rodilla. El pantalén y el chaleco no deben
lucir demasiado cefiidos. La blusa debe lucirse dentro de la falda o pantalon.

- Peinado.- El cabello debe estar siempre limpio, recogido y lucir un peinado discreto.
En caso de utilizar accesorios en el cabello, seleccionar uno solo, éste debe ser de tamafio y
diseiio moderado y en los colores del uniforme.

- Maquillaje y accesorios.- EI maquillaje y los accesorios utilizados deben guardar un
disefio moderado. Se debe evitar sobrecargar con colores o tamafios inconvenientes y deben
guardar concordancia con el uniforme.

Vestimenta — Caballeros

- Utilizar terno.- los mas elegantes son los de colores neutros como el gris, el azul
marino o maron.

- La vestimenta.- debe estar compuesta por: pantaldn, saco, camisa de manga larga y

corbata.
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- Las corbatas deben ser elegantes y sobrias.- El largo de la misma debera ir hasta la
correa. No aflojar el nudo de la corbata en el puesto de trabajo y/o en horas de atencion.

- Los calcetines deben hacer juego con los zapatos o pantalones.- Los mas apropiados
son los de colores oscuros: negro, azul marino, etc. No utilizar calcetines de color blanco.

- Los zapatos.- tienen que ser de estilo formal y encontrarse en buenas condiciones. Los
zapatos deben estar limpios y lustrados en todo momento.
4.1.4.6 Protocolo de manejo de clientes dificiles.

- No interrumpir.- Dejar que el cliente se desahogue sin interrumpir y siempre mostrar
interés. Mantener el contacto visual y asintiendo de manera discreta con la cabeza.

- Comprender al cliente.- No tomar las cosas como algo personal. Considerar que el
cliente esta molesto con la Institucion no con la persona que lo atiende.

- Pedir disculpas.- Pedir disculpas por la situacion que incomodé al cliente. Tomar
responsabilidad del problema. Realizar las preguntas necesarias para comprender
integramente el problema y poder solucionarlo.

- Ofrecer soluciones.- Verificar dos veces todos los datos y aportar una solucion.
Comprometerse a cumplir lo que sea posible, no ofrecer lo que no se va a poder cumplir.

- Agradecimiento.- Agradecer al cliente por informar su molestia acerca de un
determinado problema. Las quejas brindan retroalimentacién importante: los clientes
insatisfechos que no se quejan jamas regresan, las quejas brindan oportunidad de hacer las

cosas bien.

4.2 Disefio del proceso de medicién de la satisfaccion del cliente y

administracion de la interaccion de los clientes del Balcén de servicios.

Fig. 4.5 Gréfica del proceso de medicion.
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Elaborado por: Autora.

El proceso béasico de medicion de la satisfaccion de los clientes de Balcdn de servicios

se detalla en el gréafico y consta de 8 etapas basicas que son:
- Ingreso del cliente a la Institucion.

2.- Toma de turnos en el kiosco.

3.- Espera sentado hasta ser atendido.

4.- Interaccion del cliente con los servicios complementarios como plasma
informativo, material de lectura, etc.

5.- Atencidn por parte del analista de servicio al cliente, entrega del servicio basico.

6.- Calificacion del cliente al servicio recibido.

7.- Analisis de datos por gerencia.

8.- Retroalimentacion para mejora continua del Balcon de servicios.
4.2.1 Mobiliario, equipos y sistemas de la propuesta.

Para la presente propuesta es necesario adquirir los siguientes equipos, muebles y

sistemas, detallados en la siguiente tabla:
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Tabla 4.1 Mobiliario, sistemas y equipos para la propuesta.

1 Pantalla LCD 42” con Interface de comunicacion. 1

2 KIOSCO COMPUESTO DE: 1

Tarjeta de control Admin. Flujo Clientes.
Impresora Térmica.

Monitor Touch Screen para dispensador de
turnos 15”.

Mueble en Metal de 1.4mm, con pintura
Electrostatica.

CPU como concentrador de datos.

3 Software SG R1 para estacion de asesor y 1

calificadores.

4 Calificadores de atencion. 2
5 Software SG P1. 1
6 Software SG M1 para reportes. 1
7 Software SG B1 Botonera Virtual. 1
8 Instalacion, y materiales requeridos. 1
9 Rollos térmicos para impresion de turnos. 1
10 Sillones de espera 3 en 1. 3
11 Equipo para agua purificada y botellones. 1
12 Mesa para material de lectura. 1
13 Buzén para sugerencias. 1

Elaborado por: Autora.

4.2.1.1 Layout del servicio.
Los clientes evaltan tambiéen las partes tangibles de los servicios, la distribucion de

los equipos, personas, etc. forma parte de la percepcion que el cliente tenga del servicio.
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A continuacién se presenta la distribucion propuesta para Balcon de servicios, la cual
facilita la interaccion de los clientes con los servicios complementarios, asi como una espera
maés acogedora hasta ser atendidos por los analistas de servicio al cliente.

Fig. 4.6 Layout del Balcdn de servicios.
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4.2.2 Sistema de indicadores de la satisfaccion del cliente.

Los elementos intangibles son la base de la diferenciacion y la generacion de valor, por ello
se debe contar con indicadores que permitan evidenciarlos y medirlos, para el presente
trabajo se han determinado los siguientes:

Tabla 4.2 Requerimientos e indicadores del proceso de medicion de la satisfaccion del

cliente.

Atencion esmerada. Calificadores de atencion:
Personal Calificado. Excelente, Bueno, Regular.
Mejora continua del proceso.

Reduccidn del tiempo de espera
Mejora continua del proceso

Medicién de tiempos por el
sistema optimo (5-10 minutos)

Canales de comunicacién con el

Encuestas de satisfaccion.

Calificadores de atencion:
Excelente, Bueno, Regular.
Buzon de calificacion sobre
instalaciones.
Calificadores:
Bueno, Regular.

cliente email — llamadas.

Evidencia Fisica:
Instalaciones, agua,
periddicos revistas.

plasma,
Excelente,

4.2.2.1 Mejora del tiempo en los procesos de Balcon de servicios.

La investigacion de mercado permitié conocer valiosa informacion acerca de la
satisfaccion del cliente y el tiempo del servicio actual.

El 20% de los encuestados indico que el tiempo de entrega del servicio bancario es un
atributo muy importante y en otra pregunta méas del 26% de los encuestados, indicaron que el
servicio no se entregé de manera agil en Balcon de servicios de Matriz; por tal motivo se
realizd un analisis de las transacciones mas frecuentes para realizar una mejora de los
tiempos, a continuacion se presentan los flujos de esos procesos en funcion del tiempo para
proponer las mejoras que permitan optimizarlo y lograr la satisfaccion del cliente con

respecto a este atributo.
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FLUJOS Y MEJORAS DE TIEMPOS EN LAS TRANSACCIONES DE BALCON DE SERVICIOS.

Fig. 4.8 Situacidn actual en la entrega de estados de cuenta.

ENTREGA DE ESTADOS DE CUENTA EN OFICINA MATRIZ - Proceso Actual

Elaborado por: Autora.
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Fig. 4.9 Propuesta para la entrega de estados de cuenta.

ENTREGA DE ESTADOS DE CUENTA EN OFICINA MATRIZ - Objetivo

Elaborado por: Autora.
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Analisis: La entrega de estados de cuenta se realiza todo el mes, sin embargo existe
una gran demanda de este servicio a inicios del mes, los clientes necesitan la informacién de
sus cuentas para realizar balances y pagar sus impuestos mensuales, por tal razon como se
puede ver en el flujo 6ptimo se realizé una mejora del tiempo de elaboracion y entrega de los
estados de cuenta para que los mismos estén listos ya no el seis sino el dia cuatro de cada
mes, para ello se plantean las siguientes acciones para lograr el objetivo:

- El operador del sistema, debera enviar al proveedor, el Gltimo dia de cada mes los datos
para la elaboracion de los estados de cuenta, lo hara en archivos distintos para cada
agencia, para facilitar al proveedor la entrega clasificada al asistente administrativo.

- El proveedor deberd entregar los estados de cuenta en dos dias laborables, clasificados
por agencias y con los numeros de cuenta y nombres del cliente en un tamafio de letra
mayor al actual permitiendo mejor visibilidad de los datos.

- El asistente administrativo entregara en un dia habil, los estados de Matriz al auxiliar de
Balcon de servicios. Para poder lograr este objetivo es clave la mejora de la entrega de
los estados por parte del proveedor, se imprimira el sticker en letras de mayor tamafio y
clasificado por agencias para evitar la reclasificacion, reordenamiento y pérdidas de
tiempo.

- El auxiliar ordenara los estados de cuenta, en el archivador correspondiente, el cual
tendra numeracion para una basqueda mas rapida, de manera que los analistas de Balcon
de servicios realicen la entrega con mayor agilidad cuando el cliente lo solicite.

(Ver flujo en la péagina siguiente).
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Fig. 4.10 Situacion actual en solicitud y entrega de tarjetas de débito.

SOLICITUD DE ENTREGA Y TARJETAS DE DEBITO BANINTER - Proceso Actual

Cliente se acerca a Balcon de ) X . . N
. » R Cliente se acerca a Balcon de servicios para retirar la tarjeta de
CLIENTE servicios y solicita la tarjeta de| débito BANINTER
débito BANINTER. )
¢Cliente retira personalmente la
S| NO tarjeta de débito BANINTER?
Se llenan los datos en el
= @ Se verifica los datos del . Se verifica la carta de
o 9 X registro de entrega de o
= = cliente, se entrega el contrato . autorizacion de entrega
o = - N tarjetas y claves, el R
< > y se verifica que la firma sea . X de tarjetas y claves a
E‘ & . X cliente firma y se entrega
& i igual a la del sistema. X terceros.
o i la tarjeta BANINTER.
3 o
@ 2 -
> 8 NO ¢Autorizacion correcta?
3
a
w Recibe del asistente
< Seingresa en el sistema la operativo las tarjetas .
= o h . No se entrega la tarjeta
1) solicitud y se archiva el embozadas y la hoja de -
< . X . BANINTER, se solicita la
g contrato, se pide al cliente que registro a las 16h00, para ) K
2 . X autorizacion respectiva.
< regrese en 2 dias. entregar al cliente desde el
dia siguiente.
|
El sistema genera el registro
de solicitud de tarjeta y clave,
SISTEMA IBS . - ey
realiza el débito del costo en
la cuenta del cliente.
2 $
<
E
3 )
Recibe del proveedor las
g Envia el archivo al proveedor K P
s ASISTENTE ara la impresin de las tarjetas y claves a las
< | operaTVO parataimp 11h00. Realiza el embozoy
@ tarjetas y claves. .
< registro.
o
; T
Realiza la impresion de
PROVEEDOR tarjetas y claves por
separado
TIEMPO 1dia 1dia 1dia

Elaborado por: Autora.

(Ver flujo en funcion del tiempo en la siguiente pagina).
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Fig. 4.11 Propuesta para solicitud y entrega de tarjetas de débito.

SOLICITUD DE ENTREGA Y TARJETAS DE DEBITO BANINTER - Objetivo

CLIENTE

ANALISTA DE BALCON DE SERVICIOS

Cliente se acerca a Balcén de
servicios y solicita la tarjeta de
débito BANINTER.

Cliente se acerca a Balcén de servicios para retirar la tarjeta de
débito BANINTER desde las 13h00.

N

: —

o)

Se llenan los datos en el
registro de entrega de
tarjetas y claves, el cliente
firmay se entrega la tarjeta

BANINTER.

i

Se verifica la carta de
autorizacion de entrega
de tarjetas y claves a
terceros.

Se verifican los datos del
cliente, se entrega el contrato
y se revisa que la firma sea
igual a la del sistema.

!

Se ingresa en el sistema la
solicitud y se archiva el
contrato, se pide al cliente que
regrese al dia siguiente a
partir de las 13h00.

Recibe del asistente operativo
las tarjetas embozadas y la
hoja de registro maximo a las
12h00, para entregar al
cliente desde las 13h00.

o

No se entrega la tarjeta
BANINTER, se solicita la
autorizacion respectiva.

éCliente retira personalmente la
tarjeta de débito BANINTER?

¢éAutorizacion correcta?

SISTEMA IBS

ASISTENTE
OPERATIVO

TRAS BAMBALINAS

PROVEEDOR

v

El sistema genera el registro

de solicitud de tarjetay clave,

realiza el débito del costo en
la cuenta del cliente.

|

Envia el archivo al proveedor
para la impresion de las
tarjetas y claves, a las cinco y
cuarto de la tarde ese mismo
dia.

Recibe del proveedor las
tarjetas y claves a las 9h00.
Elabora la hoja de registro.

|

Realiza la impresion de
tarjetas, las ingresa en los
sobres con la clave. Y quedan
listas para su entrega a
primera hora del dia siguiente.|

TIEMPO

Analisis: Uno de los servicios mas solicitados es la emision de tarjeta de débito
BANINTER, el proceso actual toma tres dias; a partir de la solicitud el cliente debera regresar
al Banco en 48 horas para la entrega de su tarjeta. En la mejora de este proceso se plantean

varias estrategias para lograr la entrega de la tarjeta al siguiente dia en la tarde. Las acciones

1dia

para lograr el objetivo son:

1dia

Elaborado por: Autora.
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- Negociar con el proveedor LOGICARD, para que la elaboracion de las tarjetas se realice
en la noche del dia de solicitud y que ademas se realice de una vez la union de tarjetas y
claves.

- EIl asistente operativo recibird las tarjetas ya embozadas en cada sobre y con su
correspondiente clave y elaborara el registro.

- El analista de Balcon de servicios recibira las tarjetas y la hoja de registro del asistente
operativo como maximo hasta las doce del dia, revisara que todo esté completo, guardara
las tarjetas y registrara en el sistema las tarjetas recibidas para empezar a entregarlas a
partir de la una de la tarde.

Fig. 4.12 Emision de certificados bancarios.

CERTIFICADO BANCARIO - Proceso Actual

Cliente se acerca a Balcdn de servicios y solicita
un certificado bancario

l

CLIENTE

Analista de balcén de

E servicios verifica que

w

a 8 se cum.p!an los

= o requisitos.

| S
[

2|z . —

a = | NO

H 2 >

2 3

2 9 Se entrega

> = ) 8 Se informa al
[} al cliente la lient
w cliente por
(=) solicitud de & motp' o

. u ivi
5 certificado q )
(2] no es posible
= para que la L
= firme y se la emision
< ) del
emite el "
. certificado.
certificado.
TIEMPO 5 minutos

Elaborado por: Autora.
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Analisis: El proceso de emision de certificado es uno de los procesos mas rapidos de
Balcon de servicios, lo méas importante es que el cliente cumpla con los requisitos para la
emision:

- La cuenta debe estar activa.

- La cuenta debe tener fondos.

- El certificado debe ser solicitado por el titular; en el caso de que lo solicite otra
persona, debe traer una carta de autorizacion, adjuntando las copias de cédulas del
titular y del solicitante.

Este procedimiento no tendra ningin cambio o mejora, porque se lo realiza en un
promedio de 4 minutos y es uno de los servicios mas rapidos y frecuentes, porque al dia se
emiten un promedio de 20 certificados por analista de Balcon de servicios.

Fig. 4.13 Anulacion de libretas de ahorro.

ANULACION DE LIBRETAS DE AHORRO - Proceso Actual

Cliente se acerca a Balcdn de servicios y solicita la anulacién de
CLIENTE .
libreta de ahorros.

y

Analista de balcén de
servicios entrega al cliente

el formulario de anulacién

para que firme la solicitud y
verifica que la firma sea
igual a la registrada en el

sistema.
élLa firma es correcta?
SI NO

VISIBLE PARA EL CLIENTE

Se procesa la

ANALISTA DE BALCON DE SERVICIOS

solicitud en el
sistema IBS, el
cual debita la
comisién de la
cuenta de forma
automatica. La
cuenta se
bloquea de 6 a 21
dias segun el
saldo.

Se informa al
cliente que la
firma esta
distinta y se le
ofrece una nueva
solicitud para
que registre
nuevamente la
firma.

TIEMPO 5 minutos

Elaborado por: Autora.

Analisis: La anulacion de libretas de ahorro es un procedimiento en el cual se invalida

la cartola de ahorros y se emite una nueva, ya sea por pérdida, destruccion, robo, etc.
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El procedimiento es muy sencillo y rapido, tiene un tiempo promedio de cinco
minutos, por tal razén no se modificara este proceso.

Fig. 4.14 Situacion actual de proceso de revocatoria de cheques.

Cliente se acerca a Balconde_, Cliente recibe facturas de
CLIENTE servicios y solicita revocar yn publicaciones en la prensa y firma la
cheque. aceptacion de costos.
—

CHEQUE SIN FIRMAR Y EN BLANCO  Se
recibe la certificacion de reconocimiento
de firma por parte de un Notario.

CHEQUE LLENO Y FIRMADO Se
retienen los fondos en el Banco.

Se verifican los datos del cliente, se
entrega el formulario de
revocatoria y se revisa que la firma
seaigual a la del sistemay que el
titular sea quien solicite la
revocatoria.

:

PROCESO VISIBLE PARA EL CLIENTE

ANALISTA DE BALCON DE SERVICIOS

Se ingresa en el sistema la solicitud
yse archiva la solicitud de Se generan las facturas de los costos y
revocatoria para el cuadre a fin de comisiones.
mes.
TIEMPO 10 minutos

Elaborado por: Autora.

Fig. 4.15 Propuesta de mejoramiento para el proceso de revocatoria de cheques.

Cliente se acercaaBalconde_, Cliente recibe facturas de
CLIENTE servicios y solicita revocar in publicaciones en la prensa y firma la
cheque. aceptacion de costos.
—
CHEQUE SIN FIRMAR Y EN BLANCO ¢
CHEQUE LLENO Y FIRMADO Se; a i

recibe la certificacion de reconocimiento

retienen los fondos en el Banco. .
de firma por parte de un Notario.

Se verifican los datos del cliente, se
entrega el formulario de
revocatoria y se revisa que la firma
seaigual a la del sistema y que el
titular sea quien solicite la
revocatoria.

|

PROCESO VISIBLE PARA EL CLIENTE

ANALISTA DE BALCON DE SERVICIOS

Se ingresa en el sistema la solicitud
y se archiva la solicitud de Se generan las facturas de los costos y
revocatoria para el cuadre a fin de comisiones.
mes.
TIEMPO 8 minutos

Elaborado por: Autora.
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Analisis: La revocatoria de cheques es uno de los procesos mas largos, se pretende

reducir su tiempo promedio de 10 a 8 minutos, mediante el sistema AFC y el software GS-P1.
4.3 Estrategias de marketing de servicios para Balcon de servicios.

El Banco Internacional tiene como objetivos estratégicos, ofrecer productos y
servicios de calidad, asi como incrementar sostenidamente los niveles de satisfaccion y
fidelizacion de sus clientes. EI Balcon de servicios de la Institucion debe contribuir a la
consecucion de esos objetivos estratégicos, el presente trabajo busca crear esta sinergia, para
alcanzar el cumplimiento de esas metas.

La propuesta busca mejorar el servicio ofrecido en Balcén de servicios, medir y
controlar los tiempos de espera y de entrega del servicio, mejorar los procesos operativos,
evaluar la satisfaccion del cliente, capacitar al recurso humano para el trato amable, cordial y
profesional con los clientes, todo esto con eficiencia de recursos que representen valor para
los clientes y rentabilidad para la Institucion.

El servicio excelente no es posible alcanzarlo, sin un proceso de mejora continua, no
se puede mejorar lo que no se evallUa. El proceso disefiado pretende ser una herramienta en la
busqueda de la excelencia, permitira correcciones inmediatas evitando altos costos por
pérdida de clientes y por procesos ineficientes y cuellos de botella. Sin duda esto se reflejara

en el alto valor percibido por los clientes y en la rentabilidad de la Institucion.
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Tabla 4.3 Objetivos de la propuesta.
Factor especifico | Factor medible | Responsable Recursos Plazo OBJETIVVO
Aumentar la productividad de
Aumentar la ; . . .
. Numero de los analista de servicio, mediante
productividad de los . .
. clientes 3 meses el control de los servicios
analistas de . . .
. . atendidos. realizados y el niumero de
servicios al cliente. - .
clientes atendidos.
Reducir el tiempo Tiempo de o Reducir (_el tiempo de e§pera de
de espera de los Tecnolégicos los clientes de balcon de
. . espera hasta 10 . i 1 mes .. .
clientes de balcon min Financieros servicios, mediante el control del
de servicios. ) Humanos flujo de clientes, revision y
Materiales
Nivel de Gerencia
Aumentar la satisfaccion, comercial. Aumentar el nivel de
satisfaccion de los | incremento del Marketing. satisfaccion que los clientes del
clientes con 71% que balcén de servicios tienen con
respecto a los actualmente 3 meses respecto a los elementos
elementos tangibles opina su tangibles del 71% actual al 90%
del balcén de satisfaccion con mediante la remodelacién del
servicios. las instalaciones departamento.
al 90%.
Obtener en el Calificacion . P
. . Obtener una mejora significativa
primer trimestre una global del s s
: - en la calificacién global del
MTERTE e [ servicio aumento servicio, se pretende lograr el
calificacion global al 90% de 3 meses ) . :
.S iy ) 90% de calificaciones
del servicio. calificacion iy
excelentes, se medira con los
excelente.

calificadores de servicio.
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4.3.2 Determinacion de estrategias de marketing de servicios para el Balcon de
servicios del Banco Internacional.

Al mundo de los servicios pueden aplicarse, en una primera aproximacion, las
estrategias genericas organizacionales sugeridas por Porter (1990): liderazgo en costos,
diferenciacion y segmentacion.

En el caso de los servicios de valor y en cuanto a los bancarios especificamente la
estrategia de servicios basada en diferenciacion exige cambios permanentes en las
especificaciones del producto, los servicios o los resultados, asi como en los procesos y la
forma de entrega (canales de respuesta).

De esta manera se planteas las siguientes estrategias de servicio en Funcion de las 7ps
del servicio:

1.- Elementos del producto / servicio:

Estrategias genéricas:
- Diferenciacion.
- Cambiar el disefio del producto, en cuanto a mejora de procesos, para bajar tiempos.
- Aumentar servicios complementarios al servicio base.

- Mejorar el servicio.

Los servicios complementarios planteados luego de la investigacion son los
siguientes:
Tangibles (Evidencia fisica)
- Espera con turno y sentados.- EI 95% de clientes prefieren esperar sentados, el
sistema a través de la entrega de turnos permitird medir los tiempos de espera y los

tiempos de cada proceso o servicio solicitado.
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Mejora de las instalaciones e imagen institucional.- Solo el 71% de los clientes
manifiestan estar muy satisfechos de las instalaciones, mediante la incorporacion del
sistema de espera por turnos, sentados, la pantalla LCD y los calificadores del
servicio, se espera mejorar la imagen con instalaciones mas comodas y serviciales.
Calificadores de atencion.- Brindan la oportunidad de establecer indicadores de
medicion del servicio que se esta ofertando, buscando siempre la mejora continua.
Pantalla LCD, agua, material de lectura.- En esta combinacion de servicios
complementarios, se abarca las preferencias del 98% de los clientes puesto que
mientras unos prefieren agua y material de lectura otros desean una pantalla
informativa. Se establece como ganadora la combinacion de los tres servicios en la
busqueda de actividades que permitan una espera mas entretenida.

Intangibles:

Los tres atributos méas importantes del servicio han sido tomados en cuenta para

elaborar los servicios complementarios, con lo cual se espera maximizar el valor percibido

por el cliente.

Atencion esmerada.- Si bien la calificacion global del servicio resulta muy aceptable,
es deseable que se tenga parametros o indicadores que permitan monitorear la entrega
del servicio, la propuesta de medicion permite controlar y mejorar el servicio.
Reduccion del tiempo de espera.- Se determind que el tiempo de espera 6ptimo para el
80% de los clientes es de 5 a 10 minutos, con el sistema propuesto se pretende medir
y controlar esos tiempos para determinar si es necesario otro analista de servicio.
Personal calificado.- Se difundirad la politica y los objetivos de calidad, también el
manual de servicio, ademas se realizara capacitaciones al personal de servicio, lo cual

sera evaluado con el sistema del cliente secreto, para conocer el cumplimiento y uso
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de la propuesta, ademas se tendra evaluaciones del servicio recibido por parte de los

clientes.

- Mejora continua.- La mejora continua solo sera posible con mecanismos idoneos de
medida de los procesos y tiempos, ademas del grado de satisfaccion del cliente y con
la retroalimentacion para corregir y mejorar el servicio.

2.- Lugar y tiempo
Estrategias genericas:

- Incremento de canales de respuesta y comunicacion.

La investigacion permitié conocer que la mayoria de clientes usuarios del Balcon de

servicios son jovenes, trabajan como empleados privados, desean nuevos canales de respuesta
porque tienen poco tiempo para acudir al Banco; los canales mas opcionados son el email y
el teléfono, los cuales seran implementados.
Se pretende incrementar estos canales de respuesta efectiva que permitan al cliente obtener
un beneficio extra de no tener que regresar a las oficinas a preguntar por el tramite. Para ello
los procesos que lleven mas de un dia de proceso deben ser manejados por medio de este
canal, con lo cual se emite un mensaje de respeto al tiempo del cliente. Los clientes recibiran
servicios de manera més agil y oportuna.

3.- Promocién y educacion
Estrategias genéricas:

- Implementacion de promocion para dar a conocer nuevos beneficios del Balcén de
Servicios.

- Utilizar email y folletos informativos en los estados de cuenta y en la oficina matriz

para promocionar servicio.
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Comunicacion interna, al personal se motivara a trasmitir con entusiasmo la nueva
imagen y la mejora del Balcon de servicios, para que anime a los clientes a trasmitir las
bondades del nuevo servicio.

Utilizar el email interno para generar entusiasmo entre los clientes internos del Banco.

Comunicacion externa, se propone folletos informativos para promocionar los
nuevos servicios del Balcon, con fotografias del mismo y con las ventajas que se obtienen. El
mensaje principal de esta campafia de comunicacion sera: Aungue SOlo requerimos unos
minutos para brindarles el mejor servicio, siéntase en su casa...

Trasmitir por medio de folletos informativos enviados en todos los estados de cuenta,
el nuevo servicio de respuesta y comunicacion electronica y telefonica, mediante el cual se
espera comunicar al cliente sobre sus requerimientos, evitandole la pérdida de tiempo al
acercarse a las oficinas.

Enviar correos electronicos a los clientes, para informar acerca del mejorado Balcon
de servicios, se utilizara la imagen del folleto informativo.

4.- Proceso
Estrategias genéricas:

- Cambiar los procesos de manera que sean mas eficientes.

En la entrega del servicio, se tiene como objetivo reducir el tiempo de nueve a seis minutos,
esto mediante una mejora en la atencion con el sistema AFC y el software SG-P1.
5.- Entorno Fisico.
Estrategias genéricas:
- Mejorar la evidencia fisica.
El Balcon de servicios debe trasmitir una imagen juvenil, dindmica, cbmoda, en un

ambiente agradable, queremos sorprender a los clientes. Los servicios al tener su
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particularidad de ser intangibles necesitan de la “evidencia fisica” que dara al cliente las
pistas sobre el tipo de servicio que espera recibir.
6.- Personal.
Estrategias genericas:
- Capacitar e informar sobre el nuevo sistema de atencién al cliente.
- Motivar al personal y orientarlo a resultados.
- Crear una cultura de servicio.
El personal altamente motivado con vocacion de servicio genera mayor valor a los
clientes.
- Se espera motivar la excelencia en el servicio a través de bonificaciones monetarias
por obtener altas calificaciones en cuanto al servicio.
- Reconocimientos internos publicos sobre el desempefio y posibilidad de que sean
tomados como ejemplo para las otras areas.
- Posibilidad de crecimiento profesional en base a resultados palpables alcanzados.
7.- Productividad y calidad.
Estrategias genéricas:
- Implementacion de tecnologias de la informacion.
- Simplificar procesos de manera que sean mas productivos.
- Retroalimentacién permanente para mejorar e incrementar la satisfaccion de los
clientes.
El gerente comercial juega su papel fundamental en el proceso de medicién de la
satisfaccion del cliente, por medio de la respectiva retroalimentacién, la que se debe realizar
con la valiosa informacion levantada por el sistema propuesto, entre los datos mas

importantes tenemos:
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- ldentificacion de los problemas que pueden existir en el flujo de personas que acuden
a las oficinas, en un dia normal de trabajo.

- Cuantificacion de transacciones en forma individual, durante una jornada de trabajo.

- Evaluacion del costo-efectividad del personal, en relacion al tiempo que aquel pasa en
contacto directo con el publico.

- ldentificacion de demoras en el manejo de los tramites, reduccion del tiempo de

espera del cliente en la oficina de atencion al publico.



BALCON DE SERVICIOS - BANCO INTERNACIONAL 178

Tabla 4.4 Matriz resumen de las estrategias de servicios.

7 P s del servicio Estrategias Genéricas Responsable Plazo

* Diferenciacion

* Entrega de servicios complementarios al

servicio basico.
Producto / servicio Gerencia. Marketing Inmediato.

* Implementacion del proceso de medicion
de la satisfaccion.

Plaza (canales de * Creacion de nuevos canales de respuesta y
- - . s Dpto. de canales
respuesta y comunicacion para el balcon de servicios: - 3 meses
. - - - electréonicos

comunicacion) telefonia y correo electrénico.
* Difusion de los nuevos servicios y mejoras
del balcén de servicios.

. s * uso de folletos y .

Promocion y educacion = " = Marketing y RRHH 3 meses
articulos promocionales, envio de correos
con informacion y folletos en los estados de
cuenta.
* Reestructuracion de procesos, de manera .

Proceso . . o Operaciones 3 meses
que sean mas productivos y agiles.

- * Mejora de la evidencia fisica, remodelacion L . .
Presentacion ] Dpto. administrativo Inmediato.

de las instalaciones.

* Creacion de una cultura de servicio, disefo
Personal y difusion del Manual de servicio al cliente. RRHH 12 meses
* Capacitacion y

*Implementacion de tecnologias de la
informacion. * Simplificacién de
Productividad procesos. >
Retroalimentacion y mejora continua del
servicio.

Sistemas y Dpto. de

. Inmediato.
canales electréonicos.
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CAPITULO V.- ANALISIS FINANCIERO.

En el quinto capitulo, se evalGa financieramente la propuesta para el Balcon de
servicios del Banco Internacional, se analizan los siguientes indicadores financieros: valor
actual neto, tasa interna de retorno, periodo de recuperacion de la inversion y el costo-
beneficio, lo que permitira conocer la conveniencia de realizar la inversion, finalmente se
elabora un analisis de sensibilidad unidimensional para conocer hasta que monto de

reduccién de ingresos puede soportar la Institucion.
5.1 PRESUPUESTO.

El presupuesto es un célculo estimado de los egresos e inversiones necesarios para
emprender un proyecto, empresa, etc. en un determinado periodo de tiempo.

Las decisiones de inversion son muy importantes pues implican la asignacion de
grandes sumas de dinero por un periodo largo de tiempo, de esto dependera el éxito o el
fracaso de una organizacion.

Las inversiones tienen relacion directa para poner en marcha el proyecto, asi como la
forma en que se financiarian dichas inversiones. Por lo tanto las inversiones, determinan la
cuantificacion de todo aquello que el Banco Internacional requiere para operar, generar,
reestructurar y mejorar el servicio brindado en el Balcon de servicios de la oficina Matriz.

En el capitulo anterior determinamos varias estrategias en las P’s del marketing de
servicios, en cada una de ellas se realizan inversiones, a continuacion se presenta el

respectivo presupuesto.
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Tabla 5.1 Distribucion del presupuesto en afios.

P'S DEL MARKETING DE SERVICIOS

DETALLE

2011

2012

2013

2014

2015

TOTAL

FUENTE: Investigacion Propia.
ELABORADO POR: Autora.

PRODUCTO / SERVICIO $ 2200,00| $ $ $ $ $ 2.200,00
Kiosco touch screen para emision de turnos $ 1.100,00| $ 1.100,00| $ $ $ $
Pantala LCD $ 1.100,00| $ 1.100,00| $ 3$ 3$ $
PLAZA $ 770,00 $ $ $ $ $ 770,00
Incremento de canales de respuesta $ - $ - $ $ $ $
Equipo de cémputo para asistente del call center $ 770,00 $ 770,00
PROMOCION $ 10.000,00| $ 5.000,00| $ 5.000,00| $ 5.000,00| $ 5.000,00]|$ 30.000,00
Folletos informativos $ 3.000,00| $ 3.000,00( $ - $ - $ - $ -
Material promocional: esferos, llaveros, etc $ 7.000,00)| $ 7.000,00| $ 5.000,00f$ 5.00000[¢$ 5.000,00]|$ 5.000,00
PROCESO $ 2510,00( $ - $ - 3$ - 3$ - |$ 2.510,00
Sistema GS - P1 $ 2.000,00 | $ 2.000,00| $ $ $ $
Calificadores de atencion $ 510,00 $ 510,00| $ - $ - $ - $ -
PRESENTACION $ 3.52500]| % 390,00 | $ 390,00 | $ 390,00 | $ 390,00 | $ 5.085,00
Muebles de oficina $ 2.920,00 [ $ 2.920,00| $ $ $ $
Equipo de oficina $ 130,00 $  130,00( $ - $ - $ - $ -
Equipo de agua purificada y botellones $ 460,00|$ 460,00|$ 390,00|$ 390,00|$ 390,00|$ 390,00
Buzdn de sugerencias $ 15,00 | $ 1500 $ - $ - $ - $ -
PERSONAL $ 3.000,00| $ 1.500,00 $ 1.500,00| $ 1.500,00| $ 1.500,00| $ 9.000,00
Creacion de un manual de servicio al cliente $ 1.500,00| $ 1.500,00| $ - $ - $ - $ -
Capacitacion al personal de servicio $ 1.000,00| $ 1.000,00| $ 1.000,00| $ 1.000,00f $ 1.000,00| $ 1.000,00
Evaluacién: cliente secreto $ 500,00|$ 500,00 $ 500,00|$ 500,00]$ 500,00]$ 500,00
PRODUCTIVIDAD $ - $ - $ - $ - $ - $ -
Control y andlisis de los procesos y tiempos $ $ $ $ $ $
Mejoras continuas al balcon de servicios. $ $ $ $ $ $
TOTAL ANUAL
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Fig. 5.1 Distribucién del presupuesto por cada “P” del marketing de servicios.

0% 2%

B PRODUCTO / SERVICIO
M PLAZA

M PROMOCION

M PROCESO

m PRESENTACION

m PERSONAL

= PRODUCTIVIDAD

FUENTE: Investigacion Propia.
ELABORADO POR: Autora.
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5.2 FINANCIAMIENTO.

Es el conjunto de acciones, trdmites y demaés actividades destinadas a la obtencion de
los fondos necesarios para financiar una inversion.

La estructura de las fuentes de financiamiento esta dada por recursos propios y/o de
terceros, los mismos que permiten financiar la implementacion del proceso de medicion de la
satisfaccion del cliente en el Balcon de servicios de la oficina matriz del Banco Internacional.
En caso de implementar la propuesta elaborada en el capitulo anterior, la Institucion cubrira
todos los fondos, porque cuenta con un presupuesto superior al determinado anteriormente en
este capitulo, el cual esta destinado para mejoras del Balcon de servicios, es decir no existira

financiamiento de terceros.
5.3 INGRESOS.

Es un monto proyectado de los ingresos que se esperan recibir por servicios bancarios,
en el Balcon de servicios de la oficina matriz del Banco Internacional, esta proyeccion se
realiza en base a los valores historicos de los Gltimos afios.

Tabla 5.2 Proyeccion de ingresos.

Proyeccion de ventas por servicios

Afio Ventas Crecimiento
73.567,48 6,5% Crecimiento total del presupuesto 2011
78.349,37 6,5%
83.442,08 6,5%
88.865,81 6,5%
94.642,09 6,5%
100.793,82 6,5%

Proyeccion de ventas

ANOS PROBABLE 12% OPTIMISTA 18% PESIMISTA 6%
$ 78.349,37 | $ 92.452,25 | $ 73.567,48
$ 87.751,29 | $ 109.093,66 | $ 78.349,37
$ 98.281,44 | $ 12873052 | $ 83.442,08
$ 110.075,22 | $ 11027335 | $ 88.865,81
$ 110.075,22 | ¢ 151.902,01 | $ 94.642,09

FU
ENTE: Investigacion Propia.
ELABORADO POR: Autora.
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5.4 EGRESOS.

Es la estimacion de los rubros necesarios para la realizacion del proyecto, durante un

afo.

Tabla 5.3 Presupuesto inicial.

1.- CUENTAS ACTIVO FlIO CANTIDAD COSTO UNITARIO TOTAL
EQUIPOS DE COMPUTACION 3.480,00
Computadora 1 540,00 540,00
Impresora 1 130,00 130,00,
Scanner 1 100,00 100,00
Kiosko de turnos touch screen 1 1.100,00 1.100,00
Pantalla LCD con interface de comunicacion 1 1.100,00 1.100,00
Calificador de atencién 2 255, 00 510,00
MUEBLES DE OFICINA 2.920,00
Escritorio 1 300, 00 300,00
Mesas de trabajo 1 130,00 § 130,00
Silla giratoria 1 90,00{ § 90,00
Archivador 1 120,00 § 120,00
Tandem graffitti tri personal 3 760,00] $ 2.280,00
TeIefono 30,00 $ 30 00
100,00| $ 100,00

Equipo de agua purificada y botellones para un afio.

460,00

Buzdn de sugerencias

15,00

$ 460 00
$ 15,00

2.- CUENTAS ACTIVO DIFERIDO
SOFTWARE Y DERECHOS DE USO
Sofware G1 para asesores, calificadores, turnos, etc

Derechos de uso

3.- CUENTAS CAPITAL DE TRABAJO
COSTOS DIRECTOS

CANTIDAD

CANTIDAD

COSTO UNITARIO

2000,00

COSTO UNI.

TOTAL
S 2.000,00

$ 2.000,00

VALOR

8. 000 00

Gastos material promacional: esferos, llaveros, etc. 10000 0,80
Suministros de oficina $ 1.320,00
Asesor call center 300,00 3.537,54

COSTOS INDIRECTOS $ 8.877,83

Capacitacién y mantenimiento Software G1-P1 200,00( § 2.400,00
Gastos de marketing $ 6.360,00
Reparacién y mantenimiento $ 65,30
Seguros $ 52,53
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5.4.1 Depreciacion de activos fijos.

Es la estimacion del desgaste o pérdida del valor que sufre un activo fijo por su
utilizacion en la actividad productiva, por el paso del tiempo o por la aparicion de métodos de
produccién mas eficientes.

La depreciacion no implica una salida de dinero efectivo del Banco Internacional, ya
que es una cuenta de reserva para dar de baja un activo fijo y poder ser sustituido por otro
cuando haya cumplido la vida util.

Tabla 5.4 Depreciaciones de activos fijos.

DEPRECIACIONES
Cuentas VALOR 2011 2012 2013 2014 2015 % Dep.
EQUIPOS DE COMPUTACION $ 3.480,00|$ 3.480,00($ 3.480,00(S 3.480,00 33,33%
Depreciacion S 1.159,88|S 1.159,88|$ 1.159,88
MUEBLES DE OFICINA $ 2.920,00|$ 2.920,00($ 2.920,00(S$ 2.920,00|S 2.920,00|$ 2.920,00| 20,00%
Depreciacion $ 58400|$ 58400|$ 58400|$ 58400]|$ 584,00
EQUIPOS DE OFICINA $ 130,005 130,00|$ 130,00|$ 130,00| S 130,00(S 130,00 20,00%
Depreciacion $ 26,00 S 26,00( S 26,00 S 26,00 S 26,00
TOTAL DEPRECIACIONES $ 1.769,88|$ 1.769,88($ 1.769,88($ 610,00/ $ 610,00

5.4.2 Amortizacion de activos diferidos.

Es la pérdida de valor de un activo diferido, es decir los activos intangibles que
constituyen parte de la propuesta.
Consiste en ir dando de baja al activo diferido de acuerdo a la norma de contabilidad.

Tabla 5.5 Amortizaciones de activos diferidos.

AMORTIZACIONES
Cuentas VALOR 2011 2012 2013 2014 2015 % Amort.
SOFTWARE $ 2.000,00| S 2.000,00|$ 2.000,00{$ 2.000,00]$ 2.000,00|$ 2.000,00 20%
Amortizacion $ 400,00]$ 400,00| $ 400,00(S 400,00(S 400,00
TOTAL AMORTIZACIONES $ 400,00{$ 400,00(S 400,00] S 400,00| $ 400,00

5.5 PUNTO DE EQUILIBRIO.

El punto de equilibrio se produce cuando el ingreso total por las comisiones de

servicios, es igual a los costos totales, es decir no existe ni pérdida ni ganancia; a partir de ese
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punto, el incremento de las comisiones origina beneficios, mientras que por debajo de ese
punto, la propuesta ocasiona pérdidas.
Matematicamente para la determinacion del punto de equilibrio tenemos la siguiente

formula:

Costos fijos
1- Costos variables

Ventas

Punto de equilibrio ($) =

El punto de equilibrio, en el cual el Balcon de servicios del Banco Internacional no
genera ni pérdidas ni ganancias, se expresa en ddlares en la siguiente tabla durante los cinco
afios de duracion de la propuesta.

Tabla 5.6 Punto de Equilibrio.

PUNTO DE EQUILIBRIO

Ao 1 Ao 2 Afo 3 Ao 4

COSTO FIJO TOTAL $ 967683|% 10.06391($ 10.466,46|$ 10.88512|$ 11.320,53
VENTAS TOTALES $ 78.34937|% 87.751,29|$ 98.281,44 ( $ 110.075,22 | $ 110.075,22
COSTO VARIABLE $ 886080|$% 9.436,75($% 10.050,14|$ 10.703,40|$ 11.399,12
MARGEN DE CONTRIBUCION | $ 69.488,57 | $ 78.314,54|$ 88.231,30|$ 99.371,82|$ 98.676,10
COSTO TOTAL $ 18537,63|$ 19.500,66|$ 20.516,61[$ 21.58852|$ 22.719,65
PUNTO DE EQUILIBRIO (%) 14% 13% 12% 11% 11%
PUNTO DE EQUILIBRIO ($) $ 10.910,77|$ 11.27659|$ 11.658,67$ 12.05757|$ 12.628,28

5.6 FLUJO DE FONDOS
El andlisis financiero de este instrumento contable es importante porque permite
determinar el comportamiento de ingresos y egresos, es decir el movimiento de efectivo.El

flujo de fondos esta conformado por la utilidad operacional, menos el porcentaje de
participacion laboral, menos el impuesto a la renta mas los gastos y costos que no incluyen
salida de efectivo (depreciaciones y amortizaciones).

Se ha realizado el flujo de fondos esperado, el cual se presenta en la siguiente tabla.
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Tabla 5.7 Flujo de fondos esperado.

enario esperada %

enta Afio O 0 0 0 014 0
INGRESOS
Ventas 78.349,37 $83.442,08 $88.865,81 $94.642,09 $100.793,82
.(-) Costo de ventas 17.197,83 18.537,63 19.500,66 20.516,61 21.588,52
.(=) Utilidad Bruta 61.151,54 64.904,44 69.365,15 74.125,48 79.205,30
.(-) Gastos Administrativos 8.320,00 8.652,80 8.998,91 9.358,87 9.733,22
.(-) Gastos de marketing y ventas 6.360,00 6.614,40 6.878,98 7.154,14 7.440,30
.(-) Inversién 30.740,37 22.005,00 6.890,00 6.890,00 6.890,00 6.890,00
UTILIDAD OPERATIVA 24.466,54 42.747,24 46.597,26 50.722,48 55.141,78
.(-) Gastos financieros - - - - -
.(-) Depreciaciones y amortizaciones 2.169,88 2.169,88 2.169,88 1.010,00 1.010,00
UTILIDAD ANTES DE IMP. 22.296,65 40.577,36 44.427,38 49.712,48 54.131,78
.(-) Participacion trab. 15% 3.344,50 6.086,60 6.664,11 7.456,87 8.119,77
UTILIDAD ANTES DE IMP. 18.952,15 34.490,75 37.763,27 42.255,61 46.012,01
.(-) Impuesto a la renta 25% 4.738,04 8.622,69 9.440,82 10.563,90 11.503,00
UTILIDAD NETA 14.214,12 25.868,06 28.322,45 31.691,71 34.509,01
.(+) Depreciaciones y amortizaciones 2.169,88 2.169,88 2.169,88 1.010,00 1.010,00
.(+) Valor de salvamento -
.(-) Flujo de caja - - - - - -
.(=) FLUJO DE EFECTIVO 16.384,00 28.037,95 30.492,34 32.701,71 35.519,01
.(=) Flujo acumulado - 30.740,37 |- 14.356,37 13.681,58 44.173,92 76.875,62 112.394,63
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5.7 EVALUACION FINANCIERA.

“La evaluacion financiera del proyecto, compara distintos instrumentos, si el flujo de
caja permite al inversionista obtener la rentabilidad deseada, ademas de recuperar la
inversion. Los métodos més comunes corresponden a los denominados: valor actual neto, la
tasa interna de retorno, el periodo de recuperacion y la relacion beneficio - costo.” (Sapag,
2007).

5.7.1 Valor actual neto.

“Es el método més conocido, mejor y mas generalmente aceptado por los
evaluadores de proyectos. Mide la rentabilidad deseada después de recuperar toda la
inversion. Para ello, calcula el valor actual de todos los flujos futuros de caja, proyectados a
partir del primer periodo de operacion, y le resta la inversion total expresada en el momento
cero” (Sapag, 2007).
Al obtener el valor actual neto, existen tres posibilidades. Si el VAN es positivo, muestra
cuanto se gana con el proyecto después de recuperar la inversion; si es cero, indica que el
proyecto reporta exactamente la tasa i que se queria obtener después de recuperar el capital
invertido; si es negativo, muestra el monto que falta para ganar la tasa que se deseaba obtener
después de recuperada la inversion.
En conclusion:
Si VAN > o igual a 0, el proyecto se acepta.
Si VAN <0, el proyecto no vale la pena, no genera beneficios.
5.7.2 Tasa interna de retorno.

*“...Latasa interna de retorno, TIR, que mide la rentabilidad como porcentaje.”

(Sapag, 2007).
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Es decir, nos indica el porcentaje de rentabilidad que se obtiene por la decision de invertir en la propuesta.
A continuacion se presenta el calculo del valor actual neto y de la tasa interna de retorno:

Tabla 5.8 Valor actual neto y tasa interna de retorno..

enario esperado %

enta Afio O 0 0 0 014 0
INGRESOS
Ventas 78.349,37 $83.442,08 $88.865,81 $94.642,09 $100.793,82
.(-) Costo de ventas 17.197,83 18.537,63 19.500,66 20.516,61 21.588,52
.(=) Utilidad Bruta 61.151,54 64.904,44 69.365,15 74.125,48 79.205,30
.(-) Gastos Administrativos 8.320,00 8.652,80 8.998,91 9.358,87 9.733,22
.(-) Gastos de marketing y ventas 6.360,00 6.614,40 6.878,98 7.154,14 7.440,30
.(-) Inversién 30.740,37 22.005,00 6.890,00 6.890,00 6.890,00 6.890,00
UTILIDAD OPERATIVA 24.466,54 42.747,24 46.597,26 50.722,48 55.141,78
.(-) Gastos financieros - - - - -
.(-) Depreciaciones y amortizaciones 2.169,88 2.169,88 2.169,88 1.010,00 1.010,00
UTILIDAD ANTES DE IMP. 22.296,65 40.577,36 44.427,38 49.712,48 54.131,78
.(-) Participacién trab. 15% 3.344,50 6.086,60 6.664,11 7.456,87 8.119,77
UTILIDAD ANTES DE IMP. 18.952,15 34.490,75 37.763,27 42.255,61 46.012,01
.(-) Impuesto a la renta 25% 4.738,04 8.622,69 9.440,82 10.563,90 11.503,00
UTILIDAD NETA 14.214,12 25.868,06 28.322,45 31.691,71 34.509,01
.(+) Depreciaciones y amortizaciones 2.169,88 2.169,88 2.169,88 1.010,00 1.010,00
.(+) Valor de salvamento -
.(-) Flujo de caja - - - - - -
.(=) FLUJO DE EFECTIVO 16.384,00 28.037,95 30.492,34 32.701,71 35.519,01
.(=) Flujo acumulado - 30.740,37 |- 14.356,37 13.681,58 44.173,92 76.875,62 112.394,63
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5.7.3 Periodo de recuperacion de la inversion.

“El periodo de recuperacion de la inversion, PRI, es el tercer criterio mas usado para evaluar un proyecto y tiene como objeto medir en
cuanto tiempo se recupera la inversiéon, incluyendo el costo de capital involucrado.” (Sapag, 2007).
El periodo de recuperacion se presenta a continuacion:

Tabla 5.9 Periodo de recuperacion de la inversion.

PERIODO DE RECUPERACION DE LA INVERSION - ESPERADO

ANOS FLUJO DE FONDOS FLUJO DESCONTADO FLUJO DE RECUERACION
0f- 30.740,37
1 16.384,00 16.384,00 16.384,00
2 28.037,95 28.037,95 44.421,95
3 30.492,34 30.492,34 58.530,29
4 32.701,71 32.701,71 63.194,04
5 35.519,01 35.519,01 68.220,71

PRI ANOS 1,88
TIEMPO MESES 22,51
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5.7.4 Tasa minima aceptable de rendimiento.

“El inversionista, para tomar una decision relativa a la ejecucion de un proyecto,
deberd exigir que su inversion le rinda por lo menos una tasa igual al costo promedio
ponderado de las fuentes de financiamiento™. (Meneses, 2003).

Para proceder al calculo de la TMAR, que repesenta el costo de oportunidad, se aplica
la siguiente férmula:

TMAR = tasa pasiva (recursos propios) + tasa activa (recursos de terceros) + riesgo pais +
inflacion.
TMAR = 0,04 (100,00%) + 0,012 ( 0,0 %) + 5,61% + 9%

TMAR = 18,61%
La tasa TMAR, nos permite evaluar con el siguiente criterio:
Si TIR > TMAR El proyecto se acepta.
Si TIR = TMAR EI proyecto se puede aceptar o no.
Si TIR < TAR El proyecto no se acepta.
Para el proyecto la tasa interna de retorno es de 73% que es superior a la tasa minima
aceptable de rendimiento (18,61%) y esto permite invertir en el proyecto y generar utilidad.
5.7.5 Relacion costo — beneficio.

““La relacion costo — beneficio, compara el valor actual de los beneficios proyectados
con el valor actual de los costos, incluida la inversion. EI método lleva a la misma regla de
decision del VAN, ya que cuando este es cero, la relacion beneficio-costo sera igual a uno.”

A continuacion se presenta el costo beneficio:
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Tabla 5.10 Relacion costo — beneficio.

RELACION COSTO BENEFICIO ESPERADO

2011 2012 2013 2014 2015
INGRESOS $ 7834937($ 87.751,29|$ 98.281,44|$ 110.075,22 | $ 110.075,22
EGRESOS $ 19.367,71($ 20.70752|$ 21.67054|$ 21.526,61($ 22.598,52
RELACION COSTO BENEFICIO |$ 405|$% 4241% 45418 511($ 4,87

5.7.6 Analisis de sensibilidad.

Al aplicar los criterios financieros de evaluacion, no se puede establecer con certeza la
rentabilidad del proyecto porque podrian existir cambios en las variables del entorno que
afecten los célculos realizados. Por ello es necesario comprender el origen de la rentabilidad
del proyecto y el impacto que tuviere la no ocurrencia de algin parametro considerado en el
célculo.

VVamos a suponer que en los proximos afos, el gobierno regula las comisiones de las
instituciones financieras impactando directamente en los ingresos y en la vulnerabilidad de la
presente propuesta, en este escenario se presenta la siguiente interrogante: ¢hasta qué monto
la entidad puede soportar la reduccion de los ingresos?

En la siguiente tabla se muestran los valores minimos para las ventas con los cuéles el

valor actual neto seria cero.
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Tabla 5.11 Analisis de sensibilidad unidimensional, variable: ingresos.

ANA D BILIDAD
enta Afio O 0 0 0 014 0

INGRESOS
Ventas 44.208,05 45.000,00 45.000,00 45.000,00 45.000,00
.(-) Costo de ventas 17.197,83 18.537,63 19.500,66 20.516,61 21.588,52
.(=) Utilidad Bruta 27.010,22 26.462,37 25.499,34 24.483,39 23.411,48
.(-) Gastos Administrativos 8.320,00 8.652,80 8.998,91 9.358,87 9.733,22
.(-) Gastos de marketing y ventas 6.360,00 6.614,40 6.878,98 7.154,14 7.440,30
.(-) Inversion 30.740,37 22.005,00 6.890,00 6.890,00 6.890,00 6.890,00
UTILIDAD OPERATIVA - 9.674,78 4.305,17 2.731,45 1.080,39 |- 652,05
.(-) Gastos financieros - - - - -
.(-) Depreciaciones y amortizaciones 2.169,88 2.169,88 2.169,88 1.010,00 1.010,00
UTILIDAD ANTES DE IMP. - 11.844,66 2.135,28 561,57 70,39 |- 1.662,05
.(-) Participacidn trab. 15% - 1.776,70 320,29 84,24 10,56 |- 249,31
UTILIDAD ANTES DE IMP. - 10.067,96 1.814,99 477,33 59,83 |- 1.412,74
.(-) Impuesto a la renta 25% - 2.516,99 453,75 119,33 14,96 |- 353,18
UTILIDAD NETA - 7.550,97 1.361,24 358,00 44,87 |- 1.059,55
.(+) Depreciaciones y amortizaciones 2.169,88 2.169,88 2.169,88 1.010,00 1.010,00
.(+) Valor de salvamento -
.(-) Flujo de caja - - - - - -
.(=) FLUJO DE EFECTIVO - 5.381,09 3.531,13 2.527,88 1.054,87 |- 49,55
.(=) Flujo acumulado - 30.740,37 |- 36.121,46 |- 32.590,33 |- 30.062,45 |- 29.007,58 |- 29.057,13

- 30.740,37 - 5.381,09 3.531,13 2.527,88 1.054,87 - 49,55

La maxima variacion que pueden sufrir los ingresos para que el valor actual neto sea cero, es 44208,05 USD. en el primer afio, si las medidas

gubernamentales repercuten en los ingresos de manera mas agresiva, el proyecto no seria rentable.
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Este analisis permite anticipar a la Institucion a este tipo de variaciones y proporciona valiosa
informacion que ayuda a medir el impacto que puede ocasionar en los resultados del Banco y

también a reaccionar adecuadamente para tomar medidas a tiempo que mitiguen el problema.
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CAPITULO VI.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

6.1 CONCLUSIONES.

A continuacion se detallan varios puntos destacados, que se pueden concluir del desarrollo
del presente trabajo:

e EIl Banco Internacional es una sélida Institucion financiera con 37 afios de trayectoria
en nuestro pais, que tiene entre sus principales objetivos, el de incrementar los niveles
de satisfaccion y fidelizacion de los clientes, por ello creé en julio del 2010, el
departamento de Balcon de servicios como punto principal de atencion al cliente.

e El Diagrama de Ishikawa, ha dado como resultado el problema principal:
Desconocimiento de los niveles de satisfaccion del cliente con respecto al servicio
recibido en el Balcén de servicios de la oficina matriz del Banco Internacional. Por
ello para poder lograr los objetivos de la Institucion, es necesario implementar en el
Balcon de servicios, el proceso de medicion de la satisfaccion del cliente.

e El andlisis situacional interno y externo, permitio identificar fortalezas, debilidades,
amenazas y oportunidades, que sirvieron para la elaboracion de las estrategias y la
propuesta del proceso de medicién de la satisfaccion del cliente del Balcon de
Servicios.

e Las principales fortalezas y oportunidades del Banco Internacional son: estabilidad
financiera, excelente trayectoria, acertada administracion y planificacion,
comunicacion institucional fluida, crecimiento del sistema financiero y de la demanda
de los servicios bancarios e incremento de la liquidez total del sistema financiero.

e El estudio de las debilidades y amenazas del Banco Internacional, permitié determinar
como principales a las siguientes: carencia de una cultura de servicio al cliente, no

existe tecnologia aplicada a la medicion de la satisfaccion del cliente, no se realiza
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control de tiempos ni procesos realizados en el Balcdn de servicios, crecimiento de los
indices de inseguridad y delincuencia, regulacion de los costos de las comisiones
bancarias y tasas de interés por parte del gobierno y un aumento de la oferta de
servicios en las entidades financieras publicas.

e Se debe implementar una estrategia de diferenciacion en el servicio bancario, que
permita incrementar la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

e La investigacion de mercados permitié conocer las caracteristicas del usuario del
Balcon de servicios, asi como sus principales necesidades y satisfactores: los clientes
son hombres y mujeres jovenes entre 25 y 34 afios de edad, la mayoria empleados
privados y publicos, que estan dispuestos a esperar como maximo 10 min, ademas
desean actividades complementarias como: pantalla informativa, emision de turnos,
material de lectura, sala de espera, botellon de agua, entre otros.

e Los clientes desean ademéas nuevos canales de respuesta para requerimientos que
tomarian mas de un dia en ser atendidos, los canales mas solicitados son: llamadas
telefonicas y correos electronicos.

e Serealiz6 una evaluacion actual del servicio del Balcon de servicios y se evidencié un
nivel moderado de satisfaccion que se puede mejorar con la propuesta del presente
trabajo.

e El disefio del proceso de medicion de la satisfaccion del cliente, fue realizado en base
a los momentos de verdad del proceso de servicio, con esto se pretende controlar el
flujo de clientes, los tiempos de espera, los niveles de transaccionalidad del servicio,
los niveles de satisfaccion del cliente, el tiempo de cada proceso, para mejorar
continuamente el servicio brindado en el Balcon de servicios de la oficina matriz del

Banco Internacional.
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Los elementos intangibles aportan significativamente a la diferenciacion del servicio,
por ello se realiz6 un esquema del servicio basico y de los nuevos servicios
complementarios que se pretenden implementar para la generacién de valor.

Para la ejecucion de la propuesta presentada en el presente trabajo se requiere de un
presupuesto de: 49,565.00 USD. el cual sera financiado por el Banco Internacional
CON recursos propios.

Los principales criterios de evaluacion financiera, permitieron concluir que la
propuesta es viable. El valor actual neto es de: 83,670.28; la tasa interna de retorno:
73% y el tiempo de recuperacién es de 1,88 afios. Por lo tanto es posible realizar la
inversion que servird para mejorar notablemente el servicio y la rentabilidad de la

Institucion.

6.2 RECOMENDACIONES.

Implementar el proceso de medicion de la satisfaccion del cliente del Balcon de
servicios en la oficina matriz del Banco Internacional, asi como en otras agencias y
sucursales a nivel nacional.

Disefar procesos similares para otras areas de servicio al cliente como: cajas, crédito,
tarjetas de crédito, etc.

Desarrollar mejoras en los procesos de otros departamentos que se relacionen con
balcones de servicio, de manera que aporten al mejoramiento de la atencién al cliente
interno y externo.

Motivar e incentivar al personal del Balcdn de servicios y de otras areas de la
Institucion para que realicen su trabajo con enfoque hacia el cliente, evaluando el

cumplimiento de los protocolos de servicio y atencion del manual de servicio.
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e Realizar andlisis semanales del flujo de clientes, tiempos de espera y entrega del
servicio, nivel de transaccionalidad, evaluaciones de los clientes para retroalimentar y
mejorar continuamente el proceso de servicio al cliente del Balcon de servicios.

e Monitorear continuamente los niveles de satisfaccion del cliente usuario del Balcdn de
servicios de la oficina matriz del Banco Internacional.

e Reunir mensualmente al personal del Balcon de servicios para compartir los
resultados de los analisis y monitoreos del proceso de medicién de la satisfaccion del
cliente, buscar alternativas e ideas para mejorar el servicio y premiar los logros del
recurso humano.

e Evaluar la actitud y cordialidad del personal del Balcon de servicios, mediante el
cliente secreto y las evaluaciones en tiempo real realizadas por los clientes.

e Premiar la excelencia al servicio al cliente, nombrar cada mes al colaborador mas
cordial y amable, ademas de otorgarle un reconocimiento en su pago de némina.

e Invertir en capacitacion permanente para el personal de atencién al cliente, acerca de
la importancia del enfoque al cliente interno y externo, la actitud en el servicio al

cliente, entre otros temas de interés.
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ANEXOS
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A.- FOTOGRAFIAS DE LA OFICINA MATRIZ DEL BANCO INTERNACIONAL.

FACHADA EXTERIOR.

INGRESO.
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PATIO DE OPERACIONES.
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BALCON DE SERVICIOS.
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B.- COTIZACIONES.
COTIZACION DE MUEBLES.
Quito
De nuestra consideraci?n:
ATU Articulos de Acero S.A. tiene el agrado de presentarle el resumen de 1a propuesta de disedio y amoblamiento para sus
oficinas.
OFERTA DE VENTA.
PARTE PRECIO PRECIO
No. |  CODIGOY COLOR DESCRIPCION CANTIDAD | yNTARIO TOTAL
3629 TGFT QVE EGF TANDEM GRAFFITTI TRIPERSONAL 300 54000 1620.00
3630 MET LEC AGF TABLERO MESA EXTENSION TANDEM 300 14000 42000
SUBTOTAL: 2040.00
TOTAL GENERAL NETO : 2040.00
LV.A 1200 %: 24480
TOTAL: 2204.80
VALIDEZ DE LA OFERTA:
Sdias
FORMA DE PAGO:
Efectivo
TIEMPO DE ENTREGA:

18 dias laborables
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COTIZACION SISTEMA INTEGRADO AFC.

Sistema Integrado AFC Analizador de Flujo de Clientes

Caracteristicas Generales del sistema AFC

- Recepcion de datos en linea.

- Recepcidn de datos totales al cierre de la delegacidn.

- Reportes Diarios.

- Reportes de Asesores / Recaudadores, en los tiempos usadaos para el
almuerzo, permisos, etc. “productividad real de nuestro personal”.

- Reportes Semanales.

- Reportes Mensuales.

- Reportes Anuales.

- Reportes por servicios, y sub-servicios.

- Reportes por areas o sectores.

- Reportes por rango de fechas.

- Reportes personalizados.

- Migracion de la base de datos a Excel.

- Acceso a historiales completos de datos.

- Gréaficos de los diferentes reportes.

- Datos personales de los Sres. Asesores 0 Recaudadores, (fotos).

- Mensajeria Remata, para publicidad local, e informativo.

- Software disefiado para trabajar en ambientes hibridos AFCH, como
atencion al publico y Recaudacion, paralelamente.

- Cuenta con una clave para el personal, Asesor / Recaudador para ingresar
a trabajar con el sistema AFC, desde cualquier estacion de trabajo.

El proceso de atencion y mantenimiento de stocks garantizado por GOl A. es de 5 afos,
vy de un afo la garantia de equipos contra posibles problemas de fabricacion, se sustenta
en soporte telefonico inmediato para solucionar problemas de primer nivel, cambios
configuracion y posibles eventualidades que se presenten, de ser necesario reemplazo de
parte que afecte el normal funcionamiento del sistema, se atiende en un plazo maximo de
48 horas una vez notificado el dafio.
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Opcion A: Pantalla LCD 427, y KIOSKO TOUCH SCRREM.

Ttem Descripcion Cantidad

1 |LCD 42" com Interface de comunicacion. 1

2 |KIOSKO COMPUESTO DE: .
Tarjeta de control AFC
Impresora Termica
Monitor Touch Screen para dispensador de turnos 15
Mueble en Metal de 1.4mm, con pintura Electrostatica.
CPU como concentrador de datos

3 Software SG R1 para estacion de asesor y calificadores 3

4 Calificadores de atencion. 0

S | Software SG P1 1

6 Software SG M1 para Reporteria local 1

7 Software SG B1 Botonera Virtual 1

§ Instalacion, y materiales requeridos 1

9 | Capacitacion GL

10 | Rollos térmicos 10
VALOR TOTAL EN ESTA CONFIGURACION USD 5.2373,00
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CONDICIONES COMERCIALES:

PRECIOS:
Los precios son locales, todos los precios se entienden en délares amencanos y no incluye
VA el mismo que sera calculado a la tasa vigente al momento de la facturacion.

CAPACITACION:

Para la instalacion de los sistemas, G.0O.1.A. se compromete a la capacitacion de los técnicos
y administradores, este grupo quedara capacitado para la administracién y soporte de pimer
nivel del equipo.

Este personal podra escalar sus problemas a nuestros técnicos de soporte telefonico.

INSTALACION:

La instalacion y programacion de los sistemas ofertados estara a cargo de nuestro personal
técnico. Este valor no incluye vidticos que se debera fijar en medida de los sitios donde se
deba instalar el sistema.

Previo a la instalacion el plblico debera proporcionar los siguientes elementos:
» Tomas eléctricas polanzadas con conexién a tierra
» Lineas de conexion de red activas

FORMA DE PAGO:
CONTRAENTREGA

TIEMPO DE ENTREGA:
A establecerse.

GARANTIA: Se garantizaran todos los equipos de esta propuesta por 12 meses contados a
partir de la entrega de los mismos. Garantizamos la buena calidad de los equipos vy su
fabricacion con materales de dptima calidad. Durante este periodo nos comprometemos a
sustituir o reparar, sin costo adicional para ustedes, cualquier pieza o modulo que no opere
satisfactoriamente. Maltrato, fuerza mayor y dafios por terceros no estan considerados en
esta garantia. La garantia de la mercancia yo articulos, que se adquieran en GOIA, se
haran efectivas por parte del fabricante o el representante de servicio del mismo,
independientemente de que hayan sido adquiridos en G.O. 1A

VALIDEZ DE OFERTA: Esta oferta es valida por 30 dias a partir del 04 de febrero de 2011.
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ESQUEMA DEL SISTEMA ADMINISTRACION DE
FLUJODE CLIENTES

-“"‘ SG-M1 Software

de Reportes
Local

_i

SG-P1 Software Control del
sistema AFC

ol

T,

SG-R1 Software Atencion
al cliente

A -
P 2

SG-M2 Software de
Reportes a nivel
Institucional
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