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RESUMEN

El trabajo de investigacion titulado “Los procesos de atencion al cliente y el logro
de metas de captaciones de la caja Arequipa Agencia Puno periodo 2016-2017”, Tiene
como objetivo general: Determinar los procesos de atencion al cliente y su incidencia en
el logro de metas de captaciones de la Caja Arequipa Agencia Puno periodo 2016-2017.
El estudio es no experimental porque no se produce una manipulacion en la investigacion.
El disefio de investigacion es transversal explicativo, el cual estad orientado a la
comprobacion de hipotesis causales, y ademas la recoleccion de datos se realizara una
sola vez y en un determinado periodo de tiempo. Las unidades muéstrales que posee las
caracteristicas de la poblacién, tomaremos en cuenta al cincuenta por ciento de los
trabajadores siendo 13, ya que ellos favorecen que la muestra sea representativa tanto
para definir la forma de la seleccion de las unidades muéstrales como para determinar su
tamafio. Se ha podido determinar que los trabajadores tienen la percepcion de que los
medios publicitarios es mala determinando que la promocion en los medios publicitarios
son factores determinantes que caracteriza un impacto en la decision final. Sobre la
informacion brindada por los colaboradores no son las correctas, lo que demuestra que se
brindaba informacion incorrecta, determinando que existe una influencia en el logro de
metas de captaciones de ahorros, se ha podido determinar una propuesta de lineamientos
que permitan mejorar los procesos de atencion al cliente de la caja Arequipa Agencia
Puno, esto permitira lograr incrementar la rentabilidad y el crecimiento de la Caja

Arequipa Agencia Puno.

Palabras Clave: Ahorros, clientes, logro de metas, proceso de atencion.
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ABSTRACT

The research work entitled "Customer service processes and the achievement of
fund-raising goals of the Arequipa Agency Puno box, period 2016-2017", Its general
objective is: To determine the customer service processes and their impact on the
achievement of Funding goals of the Caja Arequipa Puno Agency for the period 2016-
2017. The study is non-experimental because there is no manipulation in the research.
The research design is cross-sectional explanatory, which is oriented to the verification
of causal hypotheses, and also the data collection is carried out only once and in a certain
period of time. The sample units that have the characteristics of the population, we will
take into account fifty percent of the workers, being 13, since they favor that the sample
be representative both to define the form of selection of the sample units and to determine
their size. It has been determined that workers have the perception that the advertising
media is bad, determining that the promotion in the advertising media are determining
factors that characterize an impact on the final decision. Regarding the information
provided by the collaborators, they are not correct, which shows that incorrect
information is provided, determining that there is an influence on the achievement of
savings capture goals, it has been possible to determine a proposal of guidelines that allow
to improve the processes of Customer service of Caja Arequipa Agencia Puno, this allows

to increase the profitability and growth of Caja Arequipa Agencia Puno.

Keywords: Savings, customers, achievement of goals, process of attention.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

La En la actualidad el sistema financiero es un sector muy importante para el
desarrollo de la economia de un pais es por ello la importancia de la captacion de Ahorros

en sus diferentes productos que ofrece la Caja Arequipa Agencia Puno.

Es de importancia investigar, analizar, y proponer aspectos que permitan mejorar
el manejo del control de informacion que permita dar una informacion adecuada a los

clientes de tal manera permita mantener una cartera éptima.

El presente trabajo de investigacion permitid conocer y analizar la situacion en la
captacion de clientes en ahorros y proponer mejorar los procesos de atencion al cliente,

es por ello que justifica la presente investigacion

Desde el punto de vista académico la presente investigacion permitira mejorar y
desarrollar los conocimientos referentes a la captacion de ahorros y atencion al cliente,
del mismo modo permitira contribuir con una nueva fuente de estudio para otros tipos de

investigacion relacionadas al area en estudio.

El Trabajo de investigacion estd estructurado en 4 capitulos, los cuales estan
desarrollados de la siguiente forma: Capitulo I: Planteamiento del problema,
fundamentando y formulando el problema de investigacion, objetivo de la investigacion,
e Hipdtesis de la investigacion. En el capitulo 1I: Antecedentes de la investigacion;
internacionales, nacionales, y locales, Marco teérico, marco conceptual. Se expone la
literatura tedrico cientifico sobre el tema, que constituyeron la base cientifica de la

investigacion, y la definicion de términos bésicos. En el Capitulo 111: Metodologia de la

11
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investigacion se expone el tipo de investigacion, método y técnicas empleadas, universo
y muestra, validacién y aplicacion del instrumento de recoleccion de datos. En el Capitulo
IV: La exposicion y analisis de los resultados de la investigacion. Se describe, analiza, e
interpretan los datos obtenidos, mediante la aplicacion de instrumentos sobre la base de
las variables e indicadores con la finalidad de evaluar y determinar la validez de los
instrumentos por medio de la demostracion y del razonamiento. Finalmente se sefialan las
conclusiones a las que se arribd, recomendaciones y la bibliografia citada para la

investigacion.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Si vemos desde el punto de vista de los principales elementos de mayor
importancia para poder culminar la venta de los productos la atencion al cliente es
una de las que se consideran con mayor influencia en la decisién de compra del
cliente, la misma que se reflejara en un tiempo futuro en un canal de informacién no
solo para los clientes sino también para la empresa logrando con ello uno de las mas
influyentes caracteristicas de sus clientes, la fidelizacion y el efecto multiplicador en

Su entorno.

La Caja Arequipa agencia Puno tiene metas mensuales que cumplir en las
captaciones de ahorros de los diferentes productos que ofrece a sus clientes.
Considerando las cifras que refleja los periodos de andlisis 2016 — 2017 se tiene que
la caja Arequipa ha perdido clientes y ha reducido sus niveles de captaciones, dichas
cifras son en su mayoria influenciadas por la calidad de atencion al cliente, ya sea
por desconocimiento de los productos, tiempo de atencién y otros factores
relacionados al cliente. Considerando dichos datos es que se determinan los

problemas que son causados por:

12

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

1.2.

1.3.

1. Se observé que en la agencia Puno de la Caja Arequipa los clientes reciben
informacidn incorrecta otorgada por colaboradores desinformados o que desconocen

algunos productos.

2. Los procesos son inadecuados y tiene debilidades respecto a la

informacién requerida y a los tiempos que dichos procesos duran.

Segun lo anteriormente mencionado es posible determinar la definicion de

problema en la siguiente pregunta:

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General
¢Coémo influyen los procesos de atencion al cliente en el logro de metas

de captaciones de la Caja Arequipa Agencia Puno periodo 2016-2017?

1.2.2. Problemas Especificos

e ;Cual es el grado de impacto la promocion en la decision del cliente para
utilizar los productos de ahorro en la caja Arequipa en la Agencia Puno
periodo 2016-2017?

e /Como influye la informacion que brindan los colaboradores a los clientes
en el nivel de capaciones y logro de metas de la Caja Arequipa agencia
Puno periodo 2016-2017?

e (Es posible proponer un plan de mejoras de los procesos de atencion al
cliente para poder lograr las metas de capaciones de ahorros?

HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Los procesos de atencion al cliente tienen incidencia directa en el logro de

metas de captaciones de la caja Arequipa Agencia Puno periodo 2016-2017.

13
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1.3.1. Hipotesis General
La ejecucion presupuestal es ineficiente e incide en el cumplimiento de
objetivos y metas de la Universidad Nacional del Altiplano en los periodos
2017-2018.
1.3.2. Hipotesis Especificas
e Los medios publicitarios no impactan en la decision final del cliente de la
Caja Arequipa Agencia Puno periodo 2016 — 2017.
¢ Lainformacién que brindan los colaboradores a los clientes es incorrecta
lo que influye en el no cumplimiento de metas de captacion de ahorros en
la Caja Arequipa Agencia Puno periodo 2016 — 2017.
1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO
El presente trabajo de investigacion es trascendental, porque responde un
problema real que influye en el logro y alcance de las metas planteadas en
captaciones por la Gerencia de ahorro para el periodo 2016 — 2017 para la Agencia
Puno de la Caja Arequipa, donde la calidad de atencidn a los clientes juega un punto
ya sea a favor o en contra para sus indicadores, la calidad de atencidn y la informacion
que brindan los trabajadores y los referentes que se puedan dar respecto a los
productos que brinda la empresa en cuanto a operaciones pasivas. Se detectd que
muchos de los trabajadores desconocen algunas condiciones que podrian cerrar
ventas en caso de este servicio, ademas de demoras en los procesos de atencién que
generan incomodidad den los usuarios y clientes. La informacién deberia ser clara,
directa, y en un lenguaje comun de facil entendimiento para los clientes, despejando
dudas o cualquier sefial de desconfianza ya que los clientes valoran mucho la
confiabilidad que se le puede brindar para depositar sus ahorros en la empresa que

elijan. Asimismo, cabe mencionar que este problema debe ser de interés para los

14
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directivos, no solo de la Agencia, sino de toda la Caja Arequipa, debido a que una
mala atencion al publico afecta al valor de la marca que tanto le ha costado lograr.
Teniendo hoy en dia tantas ofertas de este tipo de servicios, hace cada dia mas dificil
lograr la atencion de los clientes y su cierre de la venta, todas las entidades financieras
al final brindan el mismo servicio solo que con diferentes beneficios que ajustan la
oferta y determinan la demanda de los mismos.
1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.5.1. Objetivo General
Determinar los procesos de atencion al cliente y su incidencia en el
logro de metas de captaciones de la Caja Arequipa Agencia Puno periodo 2016-
2017.
1.5.2. Objetivos Especificos
e Determinar el grado de impacto de la promocidn, canales de atencion e
informacién brindada por los medios publicitarios utilizados por la Caja
Arequipa en la Agencia Puno periodo 2016 - 2017.
e Analizar como influye la informacién que brindan los colaboradores a los
clientes en el nivel de captaciones y logro de metas de la Caja Arequipa
agencia Puno periodo 2016-2017.
e Se propone un plan de mejoras de los procesos de atencion al cliente para

poder lograr las metas de captaciones de ahorros.
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CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONAL
Paola E. de Pedro, (2013) Universidad Nacional del Sur — Argentina “La
Calidad de servicio bancario: Una escala de medicion” Una de las herramientas mas
utilizadas para medir calidad de servicio es el modelo SERVQUAL de Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985, 1988). Dado que existen diferencias entre las percepciones
de los clientes de los distintos mercados, numerosos autores sefialan la necesidad de
adaptar la herramienta SERVQUAL a la idiosincrasia de cada pais. Tomando como
referencia este modelo, el objetivo de este trabajo se enfoca en explorar las
dimensiones de calidad de servicio méas relevantes para los clientes de entidades
bancarias de la ciudad de Bahia Blanca y elaborar una escala adaptada a los
requerimientos de los usuarios locales. Los resultados del estudio no confirman la
totalidad de las dimensiones del modelo original (Elementos tangibles,
Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia). Los datos cualitativos
sugieren que las dimensiones relevantes para los clientes de bancos argentinos son
Confiabilidad, Capacidad de respuesta y Seguridad. Algunas dimensiones
adicionales se agregaron al modelo original: Resolucién de problemas y aviso,

Beneficios adicionales, Productos no solicitados y Costos.

Martinez & Francis (2012) en su trabajo de investigacion titulado: “Servicio
al cliente en las agencias bancarias de la mesilla, huehuetenango” La presente
investigacion fue elaborada en las entidades bancarias de La Mesilla,
Huehuetenango, para determinar si los clientes de las mismas se encuentran

16
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satisfechos con los servicios recibidos. Se entrevistd a gerentes, personal que labora
en las distintas agencias bancarias y a los clientes que frecuentan las mismas, para
conocer ambas perspectivas en dicho proceso y determinar asi los beneficios y
dificultades que se percibian desde ambos puntos de vista. Para llevar a cabo dicha
investigacién se tomo6 en cuenta la opinién de los clientes ya que ellos son los
indicados para calificar el servicio que brindan las instituciones bancarias y
determinar si se estaba proporcionando un servicio con amabilidad, cortesia,
confiabilidad, rapidez y eficiencia. Se estipulo que el servicio al cliente no es muy
importante para las diferentes instituciones bancarias de La Mesilla, Huehuetenango
pues los clientes que a diario visitan las mismas llevan sus diferentes necesidades
para que sean resueltas por lo tanto perciben cuando se da un buen o mal servicio por
lo que manifiestan sus inconformidades después de haberlo recibido. Para lo cual el
presente trabajo de campo, incluye una propuesta y guia que pueden utilizar tanto
gerentes y empleados como una herramienta para mejorar el servicio al cliente y
consigan enfocarse en la importancia del servicio al cliente, asi también puedan
sentirse motivados para lograr la satisfaccion del cliente siendo personas que logran
todo lo que se proponen, sobre pasan barreras y alcanzan su propia satisfaccion y la

del cliente como recompensa

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Alcorta et al. (2016), en su trabajo de investigacién: “Principales
Determinantes de la rentabilidad de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de
Huancayo Periodo 2003 — 2015” Esta investigacion tuvo como objetivo principal
identificar los principales determinantes de la rentabilidad de Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Huancayo. Se utiliza un descriptivo correlacional metodologia,

en la cual la técnica de andlisis documental se aplicé como recoleccién de datos. Se
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utilizaron hojas de grabacién de instrumentos. La muestra estaba compuesta de
estados financieros e informacion estadistica de Caja Huancayo durante 2003-2015
publicada por la Superintendencia de Bancay Seguros y el Banco Central de Reserva
del Perd, datos el procesamiento se realizd utilizando el programa E-views, un
modelo economeétrico de ordinario se corrieron los minimos cuadrados para encontrar
la relacién cuantitativa entre las variables. Entre la principales hallazgos de la
investigacion, se encuentra que los principales determinantes de la rentabilidad de
Caja Huancayo durante ese periodo son, gestion operativa, disposiciones relativas a
los créditos vencidos, la productividad por fuerza humana y el crecimiento
economico debido a la correcta relacion de sus pardmetros con el ROE; También vale
la pena mencionar que el operativo La gestion es la variable que afecta mayor
proporcion a la rentabilidad de Caja Huancayo Con base en los resultados obtenidos
y en contraste con la hipotesis, observamos que los principales determinantes de la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Huancayo durante 2003-2015 son: gestion
operativa, disposiciones sobre créditos vencidos, productividad por fuerza humanay
crecimiento econdmico, estas son las variables que influyen significativamente en el

ROE de Caja Huancayo.

Meza (2017) en su tesis titulada: “Influencia de las variables microeconimicas
sobre la rentabilidad de las Cajas Municipales del Perl 2007 — 2016 Este trabajo de
investigacion tiene por objetivo identificar las variables microeconémicas que
influyen sobre la rentabilidad en las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito del Peru
(CMAQC) y distinguir en términos de importancia la mas significativa, para una
muestra mensual entre los afios 2007-2016. Para ello, se parte de dos premisas; la
primera, la evidencia tedrica, que se basa en el modelo segln Freixas y Rochet el
cual se deriva de la optimizacién de la funcién de beneficios de un banco
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representativo, que elige el nivel de produccién (créditos y/o depdsitos) que

maximiza sus ganancias.

Abanto (2016) en su trabajo de investigacion titulado: “Influencia de la
inteligencia emocional en el desempefio laboral de los trabajadores de la caja
municipal de ahorro y crédito de Trujillo, departamento de finanzas del area de caja
general” La presente investigacion estuvo dirigida a identificar el nivel de influencia
de la inteligencia emocional en el desemperfio laboral de los trabajadores de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo, departamento de Finanzas del area de
Caja General. Este tema viene tomando cada vez mayor importancia debido a que
influyen decisivamente en la vida tanto personal como laboral. El marco teorico se
sustentd en tesis de varios paises (Uruguay, Venezuela y México). El disefio de la
investigacion fue: Aplicada y Descriptiva. Para la realizacion de este trabajo de
investigacion es necesario conocer y diferenciar entre lo que es un Banco, una Caja
y una Financiera: BANCO: organizacion financiera su funcion es la Intermediacion
Financiera con servicios de: préstamos, créditos, cambios, etc. Concentran los
depositos de la poblacion y segun sus politicas, proceden a colocarlos en la
comunidad solicitante ya sea para invertir en negocios o para aumentar su patrimonio.
CAJA: institucidn del sistema financiero, la CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y
CREDITO (CMAC) es aquella que capta recursos del puablico y para realizar
operaciones de financiamiento preferentemente a las MYPES y la poblacion no
favorecida por la banca tradicional se concentran en provincias. CAJA MUNICIPAL
DE AHORRO Y CREDITO DE TRUJILLO (CMAC-T) Entidad micro financiera
con el objetivo de atender a los pequefios y medianos empresarios facilitandoles el
acceso a creditos, y sirviéndoles de apoyo para poder hacer empresa en nuestro pais.
Cuya MISION es: Brindar soluciones financieras en forma rapida y oportuna a los
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clientes, con un equipo humano orientado hacia la excelencia, contribuyendo al
desarrollo econémico y social del pais. Para facilidad de los clientes conocida y
Ilamada CAJA TRUJILLO. La poblacién estuvo comprendida por 12 colaboradores
pertenecientes al area de Caja General, del departamento de Finanzas de la CMAC-
Trujillo. Entre los instrumentos y técnicas para la recoleccion de datos, se utilizd un
test de inteligencia emocional el cual contiene 42 preguntas y una entrevista
personalizada en la cual se hablé del temay se realizaron 4 preguntas. Los resultados
obtenidos indicaron que la Inteligencia Emocional influye en alto grado, en el
desempefio laboral de los trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de

Trujillo, Departamento de Finanzas del area de Caja General.

Morales et al. (2017) en su tesis titulada: “El financiamiento de las cajas
municipales de ahorro y crédito en el desarrollo de las pequefias y microempresas en
la Region Huanuco” El objetivo general del presente trabajo de investigacion fue
determinar el grado de participacion del financiamiento de las Cajas Municipales de
Ahorro y Crédito, para promover el desarrollo empresarial de las MYPES de la
Regién Huéanuco, teniendo en cuenta que el punto critico es el acceso al crédito por
un ndamero razonable de micro y pequefias empresas. Este trabajo de investigacion
se desarroll6 bajo el enfoque de investigacion descriptiva, en donde se ha considerado
los aportes e investigaciones de diferentes personalidades que han facilitado la
asimilacion en la investigacion del tema, relacionado al area de las finanzas
empresariales. Los resultados del trabajo de campo mostraron que las MYPES
tienen enormes dificultades para cumplir con los requisitos que les son exigidos por
las entidades financieras y no financieras, especialmente por los bancos comerciales

que tienen sus sucursales en la Region Huanuco, razon por la cual, las Cajas
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Municipales de Ahorro y Crédito, han enfocado su atencion a este sector empresarial,

ganandose la atraccion de sus créditos con mayor facilidad que los bancos.

2.1.2. ANTECEDENTES LOCALES

Segun Mamani (2017), en el trabajo de investigacion titulado “ANALISIS
DE LAS PLATAFORMAS DE ATENCION AL USUARIO Y SU INCIDENCIA
EN EL VOLUMEN DE OPERACIONES DEL BANCO DE LA NACION
AGENCIA 1 PUNO, PERIODO 2014-2015. Se ha ejecutado con el objetivo de
analizar las plataformas de atencion tradicionales y las plataformas de atencion
modernas, para conocer el volumen total de operaciones que capta cada una de estas.
También se pretende analizar la influencia que tiene sobre los usuarios conocer los
beneficios que las plataformas de atencién modernas ofrecen, para que estos eviten
realizar operaciones basicas en las plataformas de atencion tradicionales, ya que estas
se encuentran congestionadas y desbastecidas por falta de recursos humanos en el
caso de la atencion en ventanilla, y tecnolédgicos en el caso de los cajeros automaticos.
En cuanto al uso de los canales de atencion tradicionales, es conocido que muchos
usuarios realizan sus operaciones bancarias a través de estos: Ventanilla y Cajeros
Automaéticos, provocando congestion en el Banco de la Nacion. Ello se debe a dos
factores; el primero de ellos esta ligado a la costumbre y a las experiencias sobre el
uso de la ventanilla y cajeros automaticos. El segundo factor que influye en la
disparidad del binomio demanda — volumen de operaciones, se debe a un escaso
conocimiento de la existencia de las plataformas de atencion modernas: Agentes
Multired, Multired Virtual y Multired Celular, y los beneficios que brindan. La Gnica
manera de reducir este signo es la informacién oportuna y adecuada sobre el modo
de uso y los beneficios de los canales de atencion modernos. El aporte de este trabajo

consiste en evaluar las plataformas de atencion tradicionales y las plataformas de
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atencion modernas implementadas en la Agencia 1 Puno del Banco de la Nacion
como una herramienta esencial para determinar el volumen de operaciones captadas
por cada uno de ellos y verificar la utilidad de dichas plataformas en el
abastecimiento y cobertura de la demanda total de operaciones de los usuarios. Sobre
el aspecto metodoldgico, se ha determinado como unidad de investigacion la Agencia
1 Puno del Banco de la Nacién que tiene usuarios en el distrito de Puno. En
consecuencia, los usuarios de este Banco han sido considerados para levantar la
informacion pertinente, que se han seleccionado mediante un proceso de muestreo
simple. Para un mejor andlisis, a las Plataformas de Atencion se ha clasificado en 2
subgrupos: las plataformas de atencion tradicionales y las plataformas de atencién
modernas. El primero, agrupa a las plataformas de atencién que actualmente son las
maés utilizadas: ventanillas y cajeros automaticos. El segundo grupo agrupa a las
plataformas recientemente implementadas: agentes multired, multired virtual y
multired celular. Para recopilar la informacion se han utilizado 2 instrumentos: la
Encuesta y Cuadros estadisticos. Finalmente, se espera que las plataformas de
atencion sean una herramienta esencial para determinar el volumen de operaciones y
de este modo estas logren abastecer y atender la demanda de atencion total y tengan

un impacto positivo al incrementar el volumen de operaciones.

Romani & Gina (2018), en trabajo de investigacion titulada: “Aplicacion de
la gestion efectiva para incrementar la productividad en la entidad financiera Mi
Banco de la region Puno” Esta investigacion se basa en los fundamentos de la gestion
efectiva como una herramienta para maximizar la productividad en la entidad
financiera Mibanco. El objetivo fue determinar la influencia de la aplicacion de la
gestion efectiva para incrementar la productividad en la entidad financiera Mibanco
de la Region de Puno. El presente estudio sera de tipo de analitico, descriptivo y

22

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

deductivo. La poblacion tomada en cuenta es de la region Puno compuesta por las
zonales llave y Puno del area de negocios se cuenta con las siguientes conclusiones
que mediante la aplicacion de la gestion efectiva se tiene una relacion directa con el
incremento de la productividad y en cuanto al nivel de aplicacion de gestién efectiva
entre las diferentes agencias de la entidad financiera Mi banco de la Region Puno, no
existe diferencia en la aplicacion de la gestion efectiva, habiéndose realizado el
analisis en el resultado con 80.35% con una buena gestion en las agencias, 18.50%
de forma regular en la gestion efectiva de ventas y 1.16% el resultado de una mala
gestion, considerando que el nivel de aplicacién es buena. Los resultados de
productividad deberian estar en el mismo nivel de gestion y podemos concluir que
los procesos de gestion efectiva que intervienen en mejorar la productividad son los
indicadores como la planificacion, ejecucién y seguimiento, existiendo un impacto
fuerte en la gestion. La implementacion de la gestion efectiva, serd un modelo
aplicativo en la entidad financiera y sea como una herramienta de la técnica del

embudo de ventas.

Pacheco (2017) en su tesis: “Clima organizacional y desempefio laboral para
la satisfaccion de trabajadores y clientes - Banco de Crédito del Perd agencia Puno —
2015 el objetivo fue analizar y describir el clima organizacional y desempefio
laboral para la satisfaccion de trabajadores y clientes del Banco de Crédito del Peru
Agencia Puno, periodo 2015. MATERIALES Y METODOS: La muestra estuvo
conformada por el total de trabajadores (36), en cuanto a clientes la muestra fue de
361 clientes. Se empled la técnica de observacion indirecta, a través de las
manifestaciones realizadas por medio de la encuesta que se realizo6 a trabajadores y
clientes. El tipo de investigacion utilizado es descriptivo donde se evalla y recolecta
datos sobre el clima organizacional y desempefio laboral para la satisfaccion de

23

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

trabajadores y clientes. RESULTADOS: El propdésito de la investigacion es conocer
si existe relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral de los
colaboradores, de la encuesta realizada a los trabajadores dio como resultado la
insatisfaccion de los trabajadores, por las siguientes razones: Falta de motivacion,
poca comunicacion y ausencia de liderazgo, en cuanto a la retribucién econémica, da
como resultado que el 86% de encuestados no esta conforme con la retribucion
econdmica por las labores realizadas, porque los trabajadores realizan horas extras
no remuneradas; también se determind que el desempefio de los trabajadores es
determinante en la satisfaccion de clientes el 47% que no se encuentra satisfecho con
la atencion brindada y perciben que el personal no es amable ni servicial.
CONCLUSIONES: Se demostro que existe un déficit en el clima organizacional lo

cual repercute en su desempefio laboral creando asi la insatisfaccion en el cliente.

Vilca (2016) en su trabajo de investigacion: “Proteccion al cliente y su
influencia en la tasa de morosidad de mi Banco agencia Puno 2015 El presente
trabajo de investigacion determina la influencia de la proteccion al cliente del asesor
de negocios en la tasa de morosidad (a mayor proteccién al cliente menor morosidad;
a menor proteccion al cliente, mayor morosidad), en las entidades financieras. Este
trabajo de investigacion midio el nivel de proteccion al cliente y los resultados fueron
que 54% de prestatarios nuevos recibieron una inadecuada e ineficiente proteccion
al cliente, recayendo directamente al problema de morosidad en sus diferentes
modalidades, del mismo modo en clientes recurrentes en un 61% de los prestatarios
recibieron una inadecuada proteccion al cliente, esta diferencia se debe a las
facilidades de otorgamiento de préstamos que se le otorgan. Para esta investigacion
se tomo6 como poblacion la cartera de clientes recurrentes (550) y nuevos (150), Se
determind de acuerdo a la formula estadistica de Hernandez Sampieri, teniendo una
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muestra de 53 clientes nuevos y 193 recurrentes. Finalmente se realizé un profundo
analisis a las tasas de morosidad reporte de cartera morosa en el cual se obtuvo
resultados como que en clientes nuevos de los 150 de prestatarios 40 (27%) son
puntuales, cumplen con pagar sus cuotas, 110 (73%) pagaron sus cuotas con retrasos
y en los clientes recurrentes de los 550 de prestatarios 152 (28%) son puntuales,

cumplen con pagar sus cuotas, 398 (72%) pagaron sus cuotas con retrasos.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1 Servicio al cliente

A continuacion, se presentan datos acerca del servicio al cliente y se puntualiza
de donde proviene, cual ha sido su desarrollo, y su adaptacion a la banca comercial,

también como se puede aprovechar al maximo esta herramienta empresarial.

2.2.1.1 Conceptos de Servicio al Cliente

Independientemente de que la empresa sea publica, privada, multinacional, gran
empresa, mediana o pequefia, con actividades industriales o de servicios, y sea cual sea
la tarea que se lleve a cabo en ella, todos los miembros de la empresa estan implicados en

el servicio al cliente, de ahi se saca la conclusion de que:

El servicio al cliente no es una decision optativa sino un elemento imprescindible
para la existencia de la empresa y constituye el centro de interés fundamental y la clave
de su éxito o fracaso. El servicio al cliente es algo que se puede mejorar si se quiere hacer

posible. (Paz Couso, 2007)

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del
producto o del servicio basico como consecuencia del precio, la imagen, y la reputacion

del mismo. Por ejemplo: EI comprador de un Mercedes Benz espera cierto nimero de
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prestaciones: antes, durante, y después de la compra, tales como, demostraciones, prueba
del vehiculo, soluciones financieras a su medida, reparaciones rapidas, que no haya

averias. (Paz Couso, 2007)

Para ofrecer un buen servicio hace falta algo mas que amabilidad y gentileza,
aunque estas condiciones sean imprescindibles en la atencion al cliente. Asi cuando un
interlocutor habla por teléfono tiene que hacerlo sonriendo, y ademas proporcionando sin
demora la informacion adecuada que oriente a la persona que ha llamado hacia el

interlocutor idoneo. Se trata de un problema de métodos y no de simple cortesia.

Servicio no significa servilismo, aunque, a veces, se tiendan a confundir ambos
términos. Esto explica en parte la actitud de ciertos vendedores de grandes almacenes que
se limitan Unicamente a ejercitar una actitud obsequiosa ante los clientes sin tener en

cuenta sus necesidades y sin ayudarles en absoluto.

El servicio de productos tiene dos componentes: el grado de despreocupacion y
el valor afiadido para el cliente. Estos son los dos factores que interesan, por ejemplo, al
comprador de un automovil o de un ordenador, ademas de la utilidad y las prestaciones

técnicas del producto. (L., 2008)

Todo aquello que se aplique a un area de la empresa es aplicable a las demas estén

directa o indirectamente implicadas en el servicio al cliente.

Una definicion amplia servicio al cliente es la siguiente: "Todas las actividades
que ligan a la empresa sus clientes, constituyen el servicio al cliente”. Entre estas

actividades estan:

o Lasactividades necesarias para asegurar que el producto/servicio se entrega al cliente

en tiempo, unidades y presentacion adecuados.
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Las relaciones interpersonales establecidas entre la empresa del cliente.

Los servicios de reparacion, asistente mantenimiento postventa.

El servicio de atencion, informacion y reclamaciones de clientes.

La recepcion de pedidos de la empresa

Todas las actividades mencionadas anteriormente constituyen Los dos
grandes grupos de actividades de la empresa: las Ilamadas actividades primarias o

técnicas y las secundarias 0 comunicativas.

Por ejemplo, si se trata de un restaurante, las actividades principales Consisten en
la compra de materias primas con las que elaboran los platos que luego sirven a los
clientes, por lo que perciben los ingresos, mientras que, las actividades secundarias serian
aquéllas que realiza la empresa para conseguir la maxima satisfaccion de los clientes, en
conjunto, a todas ellas se les llama actividades de servicio al cliente, entre las que se
encuentran la distribucion (fisicay la logistica). En los restaurantes se dispone de
camareros, su numero, su formacién, su numero, y trato que dispensen al cliente
componen la logistica o la forma caracteristica que se ha adoptado para hacer llegar los

productos (platos) a los clientes. (L., 2008)

Otras actividades tipicas del servicio al cliente son: el tratamiento de las

reclamaciones y el servicio postventa.

Por otra parte, hay una serie de actividades que forman parte del servicio al cliente,
por tanto, son actividades secundarias y, ademas, constituyen areas de actividad principal
de la empresa o, dicho de otro modo, es dificil deslindar el porcentaje a asignar al servicio

al cliente y al area de actividad principal de la empresa. Entre ellas estan la venta, la
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recepcion de pedidos, la facturacién, el embalaje y la presentacién, las condiciones de

pago y los cobros.

Por parte de la oferta, se registra una creciente cantidad de productos y servicios
presentes en el mercado con caracteristicas similares que elevan el numero de alternativas
disponibles a la hora de la decision de compra, disminuyendo la fidelidad del cliente.

(Paz Couso, 2007)

Del lado de la demanda, existe un consumidor mas informado y exigente, con un
nivel de compra elevado, que conoce sus derechosy la manera de ejercerlos. Este
consumidor es cada vez mas resistente ante la saturacion de mensajes publicitarios
genéricos o mal dirigidos, Lo que produce una necesidad de afinar en el trato humano

para lograr la satisfaccion del cliente.

2.2.2 Origen y evolucion del servicio al cliente
El sector servicios, también conocido como sector terciario, es uno de los tres

grandes sectores en los que se dividen las actividades econdmicas.

En general, es definido como el sector que no produce bienes materiales, sino que
provee a la poblacion de servicios necesarios para satisfacer sus necesidades. Este sector
es muy variado y engloba una amplia gama de
actividades: comercio, transporte, comunicaciones, servicios financieros, servicios

sociales (educacion, sanidad) y turismo. (Martin Pefia & Dias Garrido, 2017)

En las Gltimas décadas, este sector se ha diversificado y ha crecido de forma
espectacular. En los paises mas desarrollados, el sector terciario conforma en torno al
70% del producto interior bruto. En paises de desarrollo medio como Brasil o Tailandia
ronda el 50%, el 40% en Iran e Indonesia, y en los paises menos desarrollados alcanza

porcentajes del PIB muy inferiores.
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2.2.3 Servicio al cliente: Productos y servicios
El cliente ademas del bien en si, su utilidad, precio rendimiento técnico, valora el
producto desde el punto de vista del servicio. Corresponde a la empresa en cada caso
definir prioridades en base a las expectativas de sus clientes y optar por una

determinada politica a aplicar antes, durante y después de la venta del producto.

A modo de ejemplo, a continuaciones algunas de las apreciaciones que hacen los

clientes:

Grado de despreocupacion:

Mide lo que le va a costar en tiempo, esfuerzo y dinero afiadido referido a: entrega
y reparaciones, obtencion de una facturasin errores, encontrar rapidamente un
responsable si surgen problemas, hacer funcionar el aparato, vender su funcionamiento,
utilizarlo a pleno rendimiento, desprenderse de la antigua maquina o revenderla. (Martin

Pefia & Dias Garrido, 2017)

Apoyo financiero: Facilidad de pago, obtencion de créditos, y otros servicios del

area que esté solicitando.

La presentacién buscada por el cliente:

Cuando un cliente reserva una habitacion de hotel, elige previamente si busca, por
ejemplo, un establecimiento de turismo rural que aportara tranquilidad, trato familiar,
lejania de la ciudad y, o un motel de negocios, bien comunicado, sala de
reuniones, television por satélite, videoconferencia y a la vez comodidades. (Rodriguez

Puerta, 2019)
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En los servicios, lacalidad se mide en base a la experiencia. Aquellos que
experimenta el cliente determinan su grado de satisfaccion. Sera positiva 0 negativa

segun:

La posibilidad de opcidn.

e Ladisponibilidad.

¢ El ambiente.

e La actitud del personal del servicio (amabilidad, cortesia, ayuda, iniciativa) en el

momento de recibir el servicio.

e El riesgo percibido, unido a la imagen y el prestigio de la empresa.

e Elentornoy los otros clientes.

o Larapidez y precision en responder a sus preguntas.

e Lareaccidn ante sus reclamaciones.

e La personalizacion del servicio.

2.2.4 El Servicio al Cliente Via telefonica
El uso del teléfono se ha generalizado en todo el mundo como medio que ofrece
a los clientes unsistemade servicio econdmico Yy flexible; después de la

entrevista personal es el apoyo mas directo y efectivo.

Con la evolucion del mercado que presenta nuevas necesidades, nuevos habitos
de compra, disponibilidad de horarios mas amplios, aumento de la competencia y la

aparicion de las nuevas tecnologias de informacion, el teléfono ha dejado de ser un
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instrumento de comunicacion para convertirse en una herramienta de marketing que
puede:

a) Mejorar la productividad de los comerciales.

b) Prestar un servicio mas cercano al cliente.

c¢) Ofrecer un nuevo canal de venta.

d) Mayor nimero de contactos en menos tiempo

e) Ahorro en desplazamientos.

f) Mayor alcance geogréfico.

g) Mayor calidad de servicio: personalizado y rapido, a un coste razonable.

2.2.5 Servicio al Cliente en los Bancos
El perfil profesional del empleado de entidades financieras, llamense banca

comercial, banca privada tiene como competencia general: administrar y tramitar las
operaciones bancarias corrientes, utilizando las técnicas y los procedimientos mas

adecuados en operativa bancaria a fin de oprimir dar la atencién al cliente.

En relacion a los productos y servicios en banca, el empleado administrativo de
entidades financieras debe ser capaz de identificar y reconocer diversos productos y
servicios financieros para facilitar la relacion comercial y/o de servicios con la demanda,

aplicando técnicas de comunicacién y de atencion al cliente. (Argibay Gonzales, 2006)

El entorno econémico al afio 2012 ha puesto a las entidades financieras ante un
duro y dificil examen, donde su aprobado pasa por una cuenta de resultados capaz de
aguantar cada uno de los envites a los que se estd sometiendo el mercado. Las nuevas
tecnologias y las estrategias competitivas adoptadas y puestas en escena por cada
competidor, estan disefiando un panorama comercial nuevo, con auténtica necesidad en

la innovacion de productos y agresivas respuestas en precios. (Martinez Tejada, 2018)
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No cabe la menor duda de que tal como esta estructurado y asentado el sector
financiero dominicano y por las cifras que lo componen se sitla e identifica la importancia
de una dinamica comercial diferente en los canales de distribucién como interlocutores
directos que sirven para que los clientes reporten valor afiadido a

las estructuras financieras.

Por otra parte la nueva concepcion universalista de los espacios politicos y por
tanto econdémicos, permite que la aproximacion a los mercados sea un hecho, por lo que
los nuevos niveles de competencia van a permitir a las empresas de ambito comercial
tener nuevos indicadores que van a facilitar su extension a mercados desconocidos y de
comportamientos muy diferenciados con lo que los desarrollos comerciales se extenderan
a micro mercados de necesidad identificados, donde la demanda real sera asistida por
una oficina diferenciada y personalizada en la relacién con el cliente. (Martinez Tejada,

2018)

A lo largo de los ultimos afios se ha podido comprobar como casi todos los
sectores econdémicos han experimentado cambios importantes en el seno de
sus organizaciones y por tanto en su politica de objetivos. La Banca y las Cajas no han

sido ajenas a todo ello.

2.2.6 Formas del servicio al cliente

Tradicionales.

Vemos que, desde tiempos de la mercadotecnia, historicamente las empresas s6lo
hacian esfuerzos limitados para medir la satisfaccidn del cliente con el servicio. Muchas
de las grandes compafiias fallaban en satisfacer las expectativas del cliente especialmente
con el servicio. Poco a poco se empezd atomar en cuenta el servicio después de una venta,
lo que permitid abarcar mas las necesidades de los clientes. (Mora Contreras, 2012)
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(Mora Contreras, 2011)(Kotler et al., 2012) cree que el servicio al cliente en su
forma tradicional, empez0 juntamente con la Mercadotecnia, cuando un ofertante llegaba
al cliente con cualquier producto o servicio y le ofrecia algun tipo de informacién sobre

él. (Mora Contreras, 2012)

Mas contrastando lo dicho, en nuestro medio podemos notar un deterioro en las
relaciones con los clientes, no solo en el sentido de tomar una entidad como objeto de
estudio; las raices para el "maltrato” con los clientes estan seguramente en la
misma cultura e idiosincrasia local. Por ello estamos seguros si afirmamos que
los procedimientos del servicio al cliente, aln se mantienen de acuerdo a estereotipos

tradicionales en Potosi.

Fécilmente podemos advertir la falta de comunicacion, templanza en el
trato, actitudes beneficiosas y la pulcritud de muchos individuos, quienes se dicen estar

en "servicio a sus clientes".

Es necesario cambiar estos aspectos, para de este modo poder justificar incluso

nuestro objetivo e hipdtesis planteada.

Cientificas.

El servicio al cliente ha adquirido desde hace algunos afios una significancia
importante dentro del campo de la mercadotecnia. Podemos considerar en realidad que el
servicio o atencidn al cliente, es el punto de partida para las estrategias comerciales. Tal
y como es posible advertir en la cita de obra: The Practical Handbook of Distribution
Customer Service de Warren Blanding, quien asegura que para tomar en cuenta una
mercadotecnia dinamica y cientifica, también se debe tomar en cuenta cientificamente al

"Servicio".
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Por eso, las formas del servicio al cliente merecen en la actualidad un estudio
detallado y practico en cuanto a las relaciones interpersonales, éstas se demuestran como
parte de las ciencias sociales, junto con todo aquel proceso de comunicacién humana. Un
servicio adecuado racionalmente, y en conformidad, permitira entonces, conducir la
forma de su esencia hacia la busqueda de la comunicacién cientifica. (Peralta Sanchez,

2018)

Sin embargo, todos esos ingredientes que conllevan hacia una verdadera relacion

de servicio al cliente entre el mercado y las organizaciones no queda ahi, debemos
inmiscuirnos en aquellos que son considerados por los autores, como los elementos
"racionales™ del servicio al cliente y que por supuesto le acercan a formar parte de las

ciencias completamente demostrables: (Peralta Sanchez, 2018)

2.2.7 Elementos del servicio al cliente.

Si queremos acoplar la practicidad cientifica del servicio, con la creacion de una
estrategia racional y en virtud de establecer inicialmente un camino hacia ésta,
el analisis tedrico admite deducir primero una forma de "cémo" hacerlo, en base a los
elementos considerados “racionales" del servicio al cliente. Utilizando éstos
precisamente, podemos "rayar la cancha" con lo que tenemos, hacia la estrategia que

queremos lograr. (Peralta Sanchez, 2018)

Precisamente en este punto, el testimonio de cinco autores estudiosos del servicio,
a través de su anadlisis critico y contrastacién oportuna, nos sirve en la identificacién de
estos elementos (racionales o cientificos) dentro el servicio al cliente; para que, con ello,
podamos establecer la posicion tedrica en cuanto a las herramientas mas significativas,

en el desarrollo de la Estrategia del Servicio al Cliente, para la entidad objeto de estudio.
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Otros autores han encaminado sus investigaciones hacia todo tipo de contacto o
comunicacion interpersonal entre las organizaciones y sus clientes, especialmente en las
actitudes sociales solicitas como las sonrisas en el personal o el ofrecimiento de ayuda al
cliente, el arte de hablar y escuchar, el respeto y otras; quienes se iran convirtiendo junto
con el correo, la infraestructura y el uso del teléfono en herramientas del servicio, de
acuerdo con la organizacion que los adopte. Se puede — o debe mejor — contemplar estos
elementos para la aplicacion del modelo y en los cuales incidimos para la formulacion de

la estrategia.

(Stanley, 2008) quienes del mismo modo dedican su estudio al servicio al cliente,
si bien aluden que el contacto personal representa también la esencia del servicio al cliente
y aun cuando SHIFFMAN se posa en la atencion del cliente "dificil”, no enfatizan entre
sus elementos al contacto telefénico o el uso del correo, principalmente SHIFMANN;
quien ve en el teléfono una forma poco real de contacto personal. Este hecho se debe a
que estos autores desenvuelven sus investigaciones en plazas como Europa y Estados
Unidos, donde latecnologiade la comunicacion como el "Internet” o la
"Telecomunicacion” por ser masivos, alejan el contacto fisico con los clientes. Empero,
se hace necesario tomarlos en cuenta, porque sus elementos de juicio caen en congruencia
con lo sefialado por Peel y Lovelock, en cuanto al contacto cara a cara con el cliente y la
atencion del cliente dificil sobretodo. Estas nociones deben vincularse estrechamente
entre si, con el uso de algunos factores que pueden considerarse herramientas del servicio,
las que de acuerdo a los autores estudiados son trascendentales, a pesar de que ellos
indican el "qué" se debe hacer y no asi "como" lograrlo, podemos mencionar estos
"factores" (Atributos para Lovelock) como las sonrisas, actitudes amables, mensajes
telefénicos, accesos, folletos, disponibilidad del personal o cortesia, entre otros ejemplos.

(Peralta Sanchez, 2018)
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En base al analisis y contrastacion, se estableceran entonces como herramientas
para la Estrategia en los pequefios bancos, a los que ademas, deben agregarse algunas
otras, conforme el diagnostico encuentre deficiencias en el servicio. LAMB Charles, por
ejemplo, sugiere que "mejores instalaciones" también coadyuvan en el mejoramiento del
servicio al cliente como los aparcamientos, los avisos y sefializaciones, escaparates y
mobiliario, los uniformes, etc. que conducen a que el cliente se sienta "importante”

cuando visita una organizacion dedicada a mejorar su propia imagen fisica.

Como podemos apreciar, en el Diagrama muestra la relacion entre autores y nos
ayuda a determinar qué patrones debemos seguir en la formulacion del modelo tedrico
respecto al servicio al cliente en cuanto a los autores sefialados; obviamente enfocados en
nuestro medio, su tecnologia en reciente crecimiento y su idiosincrasia. Por ello
apuntamos a Peel y Lovelock, cuyos elementos en todos los casos, deben convertirse en
las herramientas de la Estrategia del servicio al cliente para el Banco (Peralta Sanchez,

2018)

Del mismo modo que encontramos afinidad con los elementos 1° y 4° de Gaither
6 1° 3°y 4° de Schiffman. Y con LAMB quien se enfoca en el 5° elemento: la

infraestructura. (Ver Diagrama)
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ﬂ. UNIVERSIDAD

Contacto | Contacto | Contacto | Reclamos |Instalaciones

Cara A Telefonico| Por Y
Autor Cara Correo | Cumplidos
PEEL, Malcom Sl Sl Sl Sl Sl
LOVELOCK, Christopher Sl Sl S Sl Sl
Gaither, Frances Sl NO NO Sl NO
SCHIFFMAN, Ledn G. Sl NO Sl Sl NO
Lamb, Charles Sl NO NO NO Sl

Figura 1. Elementos del servicio al cliente para la Estrategia a adoptar

Cada uno de los 5 elementos mostrados en el diagrama, nos servirdn de
herramientas en la adopcion del modelo aunque no en la misma proporcion; de acuerdo a
la importancia que les proporcionan los autores, y con el afan de conseguir un
aparcamiento sélido en la teoria, dividimos el primer punto: "Contacto cara a cara" en
dos: "contacto cara a cara" como tal, y "relacion con el cliente dificil" enunciado, porque
creemos importante considerar este aspecto, con mayor importancia que la de una simple
parte del contacto interpersonal. Por eso, serdn seis los elementos citados, para

convertirlos en herramientas de la estrategia, ademas del que surja de la propia iniciativa.

Ahora, para acomodar estos elementos — herramientas en la investigacion
encuadramos en el siguiente orden: 1° Contacto cara a cara; 2° Relacién con el cliente
dificil; 3° Correspondencia; 4° Contacto telefonico; 5° Reclamos y Cumplidos; 6°

Instalaciones y 7° otras formas que surjan del diagndstico o nuestra propia iniciativa.
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A su vez, estas herramientas estiman una serie de "formas de uso™ (atributos para
Lovelock), las que deben ser contempladas en la medida que se desarrolle la estrategia.

Para entender mejor lo que se quiere mostrar vemos el siguiente diagrama:

Elementos Del Servicio Al Para saber como lograrlo, Estrategia Del
Cliente necesitamos saber primero Servicio Al Cliente

con lo que contamos
Contacto cara a cara.

(elementos del servicio al
Relacion con el cliente dificil.

cliente)
Contacto telefonico. LO QUE
Correspondencia. Nos basamos en estos QUEREMOS
Reclamos y cumplidos. elementos para|_LOGRAR
Instalaciones transformarlos en

_Ot_ra_ls _formas _que surjan de la herramientas
iniciativa propia

Figura 2. Adopcion de los elementos del servicio al cliente
Fuente: Elaboracion propia en base a varios autores
De este modo, en un andlisis critico de los autores en cuanto a los puntos mas

sobresalientes y en los que convergen éstos y si consideramos aquello, se tiene:
a. El contacto cara a cara

Entre cuyos factores o atributos encontramos desde los saludos, forma y modo de
trato con el cliente. Si el trato cara a cara con el cliente es un problema, es casi sequro que
la empresa tiene otros problemas mas profundos. En donde residen y cuales son esos

problemas es algo que sélo se puede saber mediante su diagnostico. (Morales, 2019)

A pesar de ello, sugiere que de hecho las actitudes positivas en el trato con el

cliente, como el respeto a las personas, las sonrisas amables, la ayuda desinteresada al
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cliente o el sutil trato con el cliente "dificil" de acuerdo con SHIFFMAN inclusive,
conllevan hacia un buen uso de este elemento; en cambio las actitudes emocionales, la
osadia con el cliente, o el favoritismo. Alejan el compromiso de uso de este elemento.
Cada patr6n segun lo enfoca PEEL, ird en marcha de acuerdo a la cultura del mercado.

(Morales, 2019)

Christopher Lovelock también sugiere que el contacto directo con la gente es la
esencia del servicio al cliente. EI mejoramiento de este contacto, empero, no puede
conseguirse aisladamente, y cualquier intento que se haga tan solo en este campo no sera
mas que un remiendo en los sintomas. Como en una "'sonrisa estereotipada” que muestre
un gesto de desatino. Sobre todo se debe incidir en el adecuado contacto cara a cara,
conocedores que el cliente se comunica con el No-Cliente: No importa cuanto, todos
deben respetar a sus clientes. Segun Peel Malcolm "saber escuchar es una habilidad en si

misma tan dificil, por lo menos como el saber hablar"

El contacto cara a cara representa la primera herramienta del servicio al cliente y
su estrategia. En la que debemos considerar entonces, de acuerdo a los autores citados las
siguientes prestezas (o atributos): 1. respeto a las personas, 2. sonrisa al momento de
conversar con el cliente, 3. técnicas adecuadas de conversacion (de acuerdo con la cultura
del medio que rodea a la empresa); 4. ofrecer informacion y ayuda, 5. evitar actitudes
emotivas en este contacto; 6. nunca dar 6rdenes al cliente 0 mostrar favoritismos con
ellos. Sobre eso, que es "lo que tenemos™, en la estrategia disefilamos "lo que queremos”.

(Koontz, 2015)
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b. Relacién con el cliente dificil.

Igualmente estamos de acuerdo con SCHIFFMAN, cuando dice: "Los clientes
dificiles no siempre son dificiles” un andlisis del servicio nos puede mostrar que se trata

de algo reparable que no ha funcionado apropiadamente en la relacion.

Si bien SHIFFMAN nos dice eso, este autor no especifica como deben clasificarse
sus atributos y ser el trato con este tipo de clientes, sin embargo considera que el personal
de atencion al cliente debe estar consciente de que es probable que un cliente
aparentemente dificil, sufre de diversos tipos de complejos o minusvalias como las
sorderas, paralisis o0 mal humor entre otros; que hacen "dificil" su atencion, por lo que en
lo posible, cada empleado debe servir al cliente de este tipo, de la manera mas natural
posible. Muchas empresas se veran afectadas por la mala educacion de algunos clientes
y su irresponsabilidad al usar los servicios de la compafiia, pero el personal de estas
organizaciones deben comprender el verdadero arte de "tratar" con estas personas,
consideradas dificiles, por ningiin motivo se debe cambiar la forma de trato con ellos.

Cada situacion representa para nosotros, un atributo de esta herramienta. (Koontz, 2015)

c. El contacto telefénico.

Desde el punto de vista de Lovelock, también representa un factor trascendental
en el servicio que se ofrece al cliente. No importa si una compafiia esté disefiando
cualquier sistema de servicio al cliente; los planificadores deben abordar los aspectos
clave, desde el modo de la atencién por teléfono hasta el tiempo en el que se debe

establecer la_comunicacién, especialmente si se trata sobre el tiempo que se tarda en

atender una llamada, asi como en la cuestion de recibir llamadas telefénicas sin presencia
fisica; tal el caso de los mensajes telefonicos, que deben ser recibidos conforme a todas
las actitudes positivas de "servir al cliente", para que el individuo que recibe o emite un
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mensaje, quede consiente que fue comprendido. LOVELOCK asegura que un cliente al
otro lado telefénico, puede darse cuenta con cuanta disposicion es atendido por el
empleado o telefonista de la empresa y enfatiza en el temor por parte de éste, al momento

de hacer una llamada después de que el teléfono timbra més de lo debido. (Koontz, 2015)

d. La comunicacién por correo.

Representa otro elemento del servicio al cliente. Citado en este caso por PEEL,
schiffman y LOVELOCK. Quienes han delineado mecanismos de servicio por este
medio. Aungue el mundo empieza a comunicarse eficientemente gracias al avance de la
tecnologia, es imprescindible en el tema, avocarnos al mercado doméstico del Banco
donde se instale esta estrategia para el que, como se menciond, es necesario establecer
una estrategia. Si se pone énfasis en este elemento, en discrepancia con GAITHER
estamos seguros que puede establecerse un adecuado servicio al cliente. PEEL sugiere
que una carta enteramente cordial acerca mas al cliente, porque incluso queda
documentada en ella el compromiso de servicio de la institucion. Por eso concluimos que
la correspondencia analizando a los autores, debe dirigirse a cada cliente de forma
particular y no entregada como folletos o similares; lo que sin duda, gracias a los

modernos procesadores de texto es muy comudn ahora, tal como lo demuestra peel.

(Peralta Sanchez, 2018)

Por ningln motivo debe considerarse al cliente, como un nimero mas al que hay
que enviarle correspondencia, al contrario, al momento de hacerlo se debe pensar en que,
a través de eso, se llegara también al no-cliente, porque es probable que el cliente actual

se lo comunique.
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e. La atencion de reclamos y cumplidos.

Es otro punto donde convergen los autores estudiados. Atender una queja sin duda,
conlleva a una mejor comunicacion con el cliente interno y externo; de hecho, Schiffman
afirma que un cliente insatisfecho, puede representar una amenaza para la empresa,
debido a que éste se comunica con el No — Cliente y al mencionarle su insatisfaccion,
implicitamente le sugiere a éste que se aleje de ella. Por eso, una queja o un cumplido del
cliente, debe ser considerado como elemento de la estrategia de servicio, que debe
atenderse con prontitud ya sea en el afan de solucionar un problema o para comunicar que
los errores cometidos en contra del cliente no volveran a repetirse. PEEL, por ejemplo,
asegura que “cien quejas recibidas en la empresa, es mejor que un cumplido™, porque asi
sera mas facil darse cuenta en qué nos equivocamos y lo que se puede hacer al respecto.

(Peralta Sanchez, 2018)

El recibir quejas o cumplidos, por eso, debe contemplar una forma especial de
atencion, o bien para que sean comunicadas en el personal involucrado, o bien para que

fluya en la conciencia organizacional.

f. Instalaciones.

Representan de acuerdo con LAMB principalmente, uno de los principales
elementos del servicio al cliente, el exterior de los edificios, los patios y jardines y la
recepcion pueden hacer de la estadia del cliente en la empresa lo mas placentero o
desagradable posible. Asintiendo lo mencionado por LAMB, tomamos este elemento
como parte de las herramientas para la posicion tedrica. Aunque obviamente habra que
dirigirnos a la estética y arquitectura local, contemplando la complejidad urbana no muy

desarrollada en nuestra ciudad.
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No podemos pensar, por ejemplo, en "grandes edificios" o infraestructura
modernisima, por el mismo hecho de que estos aspectos, ademas de costosos implicarian

demasiado tiempo en implantarse.

Propdésito e importancia del servicio al cliente.

Teniendo los elementos mas significativos del servicio al cliente y conscientes de
gue es necesario en su uso, el adquirir un propdsito para el modelo vemos que a medida
que los negocios en general y el sector de servicios en particular- se vuelven mas
competitivos; se agudiza la necesidad de una diferenciacion competitiva significativa. Por
ello, asumimos el propdsito propio del servicio al cliente, cuya diferenciacion se aboca
en la determinacion de actividades dirigidas a la satisfaccion del cliente. Cada vez méas
esta diferenciacién incluye una basqueda de un desempefio superior, no sélo del servicio
fundamental, sino de los elementos complementarios del servicio. El logro de esto
requiere la formalizacion y la integracion de las actividades del servicio al cliente en
una funcién profesionalmente administrada, cuyo proposito segun CHARLES LAMB, no
s6lo nos conduciré a satisfacer las necesidades de los clientes, sino mas bien a incrementar

la rentabilidad y prestigio de la empresa. (Pérez Mazariegos, 2007)

El servicio al cliente es importante por eso precisamente para LOVELOCK pero

si incluimos en ello una estrategia especial esta trascendencia se da porque:

La empresa se orienta a tipos de clientes especificos, para quienes se equipa de la
mejor manera en cuanto a la prestacion de sus servicios porque una estrategia conoce el

modo de hacerlo.

La empresa selecciona las técnicas especiales para cada tipo de cliente.
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Se reduce la tension dentro de la organizacion al permitir mayor desenvolvimiento

en las actividades de los empleados, quienes representan la “clientela interna™

Confianzay validez.

Quien sino el mismo cliente, puede brindar a cualquier organizacion la confianza
y la validez del adecuado servicio que se le presta; empero, la tarea de evaluacion del
cliente y la actitud de la empresa, no seré del todo confiable si no se introduce al cliente

en la tarea.

Aunque con los pardmetros anotados en parrafos anteriores, podemos aseverar la
validez racional del servicio al cliente; en la cual confian los autores, es necesario realizar
tedrica y practicamente, un estudio diagnéstico de cdmo estos puntos son de aceptacion

desde el punto de vista del cliente, en cualquier organizacién de nuestro medio.

Sin duda, la elaboracién de un diagnéstico es una tarea dificil: habra que
encaminarla hacia la impresion real y confiable del servicio al cliente. Estamos seguros
ya de la validez cientifica —"O racional”- del servicio al cliente; pero el analisis del
servicio evaluard la confiabilidad y la validez actual e identificara las dimensiones que se
deban refinar en los bancos. "Las dimensiones estaran denotadas por aquellos aspectos
en los que se desea conocer la calidad del servicio, ya sea en la pulcritud del personal de
atencion, la rapidez de atencion al cliente, la atencién de las quejas, tiempo que se pasa
en fila, cordialidad o ambientes agradables, etcétera™ quienes se agrupan en “atributos"
de acuerdo con lovelock y, sobre las cuales se establecen las herramientas (que surgen de
los elementos del servicio la cliente) citadas para la Estrategia. (Collins Dominguez,

2006)

De este modo podemos dar crédito, ademas, al procedimiento racional que

Christopher Lovelock, sefiala para medir la confiabilidad y validez del servicio al cliente.
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A través de estos atributos Lamb, en realidad no menciona una forma valida del servicio
al cliente. Para él, el fin justifica los medios, es decir, si un cliente realmente se encuentra

satisfecho, la empresa pudo estrechar el concepto de servicio a su accionar.

Estrategias: una idea general.

Ahora bien, a pesar de que ninguno de los autores menciona "servicio al cliente
como estrategia™; conforme a su definicion, el servicio al cliente relaciona actividades
para conseguir los objetivos. De esta manera tras una posicion fundamentada en los
mismos autores y contrastdndola con la perspectiva que asumimos; debemos inmiscuirnos
en la forma de establecer esas actividades y sus herramientas (en nuestro caso los
elementos del servicio al cliente); asentando los cursos de accién, que mas adelante, nos

permitiran el logro de un adecuado servicio al cliente.

Para ello, seré& necesario identificar una estrategia: siendo ésta precisamente "Los
cursos de accion generales, que nos permiten definir y alcanzar los objetivos

organizacionales".

El término "Estrategia” es muy antiguo. La palabra viene del griego strategia que
significa el arte o la ciencia del ser general. Los buenos generales en los ejércitos griegos,
tenian que luchar, conquistar y retener territorios. Y para cada uno de sus objetivos se
requeria una aplicacion diferente de sus fuerzas y recursos, con lo cual por supuesto, era
preciso planificar. Todos los ejércitos desde entonces emplean el término en la

planeacion de sus actividades.

La relacion que los gerentes establecen hoy entre los negocios y las estrategias es
sin embargo, relativamente nueva. No fue sino hasta la Segunda Guerra Mundial que
surgid la idea de la Planificacion Estratégica y la aplicacion de sus planes en otras

disciplinas. Més tarde, por el afio 1962; Alfred D. CHANDLER, el historiador del mundo
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de los negocios, propuso que "estrategia™ se definiera como: "La determinacién de las
metas y objetivos basicos de una empresa a largo plazo, la adopcién de los cursos de
accion y la asignacion de recursos necesarios para alcanzar dichas metas"”. La idea de
CHANDLER no sirve también, para delimitar la posicién tedrica respecto a la Estrategia

del Servicio al Cliente como tal.

La estrategia del servicio al cliente.

Revisando la informacion rescatada hasta ahora, respecto al servicio al cliente y
lo que representa una estrategia; y teniendo una posicion tedrica respecto al camino o el
"como hacerlo” con los elementos sefialados, debemos estar conscientes ahora de "lo que
queremos lograr" con el uso de estos elementos (herramientas). A través de aquello, se

buscara respuesta a la hipotesis planteada y nuestra posicion tedrica firme.

Para ello, convergemos en la apreciacién de LOVELOCK, quien a su vez hace
una aplicacion de los estudios de HESKETT, L. James, formulando la "Cadena Servicio
— Utilidad", la que asigna valores "sélidos" a las medidas del servicio en una compafiia,
relacionando las "utilidades y la lealtad del cliente con el valor del servicio creado por
empleados satisfechos". Analizando esta apreciacion y apuntandola a la posicion,
encontramos en ella el comportamiento de la estrategia del servicio al cliente, es decir,

"lo que pretendemos conseguir”

Aunque bien no podemos deducir especificamente estos enlaces para todos los
tipos de empresa, en cuanto a los servicios que son ofrecidos por ellas, estamos seguros
sin embargo, que -y de acuerdo con Heskett (Pp. 582);- el papel creciente del servicio al
cliente en todas sus dimensiones, posee una estructura facilmente deducible vy

demostrable en cualquier tipo de empresa. Obviamente partimos de nuestra posicion
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sobre "comunicacion”, la que permitira empleados satisfechos, quienes aplicando el uso

de los elementos, conseguiran el cumplimiento de los eslabones.

Entendemos no obstante, de acuerdo a LOVELOCK, que la responsabilidad de

cada funcion del servicio al cliente, y la consecucion de esta cadena, se puede distribuir

entre la organizacion que origina el servicio y los socios que asumen la compromiso de

la ejecucion de las tareas asignadas; aungque es mas conveniente que alguien con
suficiente autoridad en la empresa asuma la responsabilidad de dirigir las actividades del

servicio al cliente.

Resulta conveniente tras este examen entonces, emplear la afirmacion de Heskett
para establecer y contrastar los enlaces de los elementos citados por PEEL,
SCHIFFMAN, GAITHER y LAMB vy la relacion estructural de lo que tenemos
(elementos del servicio al cliente) a lo queremos lograr, en esta afirmacién se incluyen
los siguientes eslabones y, cuya composicion en realidad muy parecida a la de
LOVELOCK, nos servird de comparacion y base para la formulacion final de la Estrategia

del Servicio al Cliente:

La cadena del servicio al cliente adoptada bé&sicamente en este trabajo, y la cual
queremos contrastar con el modelo debe partir desde la Gerencia y los niveles mas altos

de decisién en el banco.(Stanley, 2008)

2.2.8 El liderazgo de la alta Gerencia es la base de la cadena.
La calidad, ademas de ser definida por los clientes externos de la empresa, tiene
que tomar en cuenta la propia vision empresarial que parte del seno mismo de la
organizacion. Por ello es importante que el clima interno fluya de manera satisfactoria

para todos. (Ayuso Sahogar & Rodriguez Alvarez, 2011)
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La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.

Como pueden ser motivados los empleados, sino es con una entera satisfaccion de
sus propias necesidades, por ello ciertos motivadores, ademas de su remuneracion tienen
que ser puestos en marcha para conseguir el compromiso del personal. (Ayuso Sahogar

& Rodriguez Alvarez, 2011)

La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.

Si un empleado se halla perfectamente motivado como para elevar su

responsabilidad y eficiencia, también es posible que ayude a elevar su

propia productividad.
La lealtad de los empleados impulsa su productividad.

Quién sino el mismo empleado de la organizacion, puede brindarle mayor valor
al servicio que presta a sus clientes, apoyandose en su responsabilidad, pulcritud y sobre
todo en su propia motivacion. Esta motivacion sera factible si el flujo de comunicacion

interna es dindmica y real dentro de la organizacion.

La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.

El cliente se encontrara realmente satisfecho si el servicio que recibe tiene calidad

y si puede ser considerado por él como el mejor.

El valor del servicio como tal se verad incrementado si el personal de la entidad
que lo provea, utiliza en sus actividades las herramientas adecuadas; estas son, como lo
vimos: el contacto cara a cara, las relaciones con clientes dificiles; el contacto telefénico,

el contacto por correo y las instalaciones.
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El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente. (Ayuso Sahogar &

Rodriguez Alvarez, 2011)

Si un cliente se encuentra realmente satisfecho con las oportunidades o servicios
que le ofrece una organizacion, destinados a satisfacer las necesidades basicas de mejor
atencion al usuario (y posible usuario) por supuesto, éstos volveran a buscarlos.
LOVELOCK asegura que si por el contrario, existen clientes tan descontentos con el
servicio hablan muy mal al respecto, cada vez que tienen oportunidad de hacerlo. Esto

queda demostrado con la afirmacién de PEEL (“cien quejas son mejor que un cumplido™),

La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucién de nuevos publicos.

No s6lo LOVELOCK cree que un cliente se comunica con un "No — Cliente",
indudablemente y de acuerdo con ultimas investigaciones de Rom Zemke, se ha
demostrado tedricamente que un cliente satisfecho, ademas de serle fiel a una
organizacion, impulsa las utilidades de ésta y atrae mas clientes. La explicacion de este
procedimiento se brinda con el simple hecho de la existencia de la "comunicacién en el
mercado" citada ya en este capitulo, pero principalmente este eslabon se cumplira con la
creacion de un flujo de comunicacion adecuado con el mercado a través del uso de las

herramientas racionales del servicio al cliente. (Frometa Vazquez & Zayas Ramos, 2018)

2.2.9 Estrategia del servicio al cliente: Lo que se quiere lograr
Ahora, el establecer teéricamente lo que se quiere lograr practicamente esta dado:
"Anticiparse a los requerimientos de un cliente quien, a su vez, debe ser satisfecho en sus
mas imperiosas necesidades, con tal de satisfacer las necesidades propias de la empresa";
es la definicion de mercadotecnia en la que basamos la modelacion y a la que afiadimos

la consecucion de nuevos publicos. Por lo que la estrategia del servicio al cliente, debe

49

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

partir de la utilizacion de los elementos "racionales" del servicio. Probablemente
encontremos a través del diagnéstico muchas operaciones del banco que funcionen a la
perfeccidn, pero estamos seguros también que encontraremos muchas otras, en las que

habra que establecerse correcciones. (Peralta Sanchez, 2018)

Muchas otras aplicaciones de estas herramientas surgiran de la iniciativa; porque
"Escuchar a los empleados, a clientes y los no clientes; debe convertirse en la prioridad
de todos. Con la mayoria de los competidores actuando mas rapido, la carrera sera de

quienes escuchan (y responden) con mayor atencion a las iniciativas de las personas".

Por eso, la estrategia detallada ya tiene que cumplir cada uno de sus eslabones. Lo
importante y de acuerdo a la hipdtesis; una estrategia adecuada del servicio al cliente,
alcanzara la satisfaccion de las necesidades de los clientes actuales y atraera nuevos
publicos. Aspecto que debe ser demostrado mucho mas adelante con las cifras de

participacion en el mercado, después de implementado y aplicado el modelo.

Mas alla, con el servicio adecuado que se pretende brindar al cliente, estaremos
seguros de que se logro lo que se pretendia con esta investigacion; sin embargo, esto sera
solo el principio; hara falta mas adelante conocer nuevas posiciones tedricas, las que
apareceran después y en las cuales se podré encontrar la evolucidn del servicio al cliente.

(Peralta Sanchez, 2018)

Atencion al cliente de Caja de Ahorro

Una caja de ahorros es un tipo de entidad de crédito, junto con los bancos, las
cooperativas de crédito y el Instituto de Crédito Oficial. Son instituciones de crédito sin
animo de lucro y finalidad social, con marcado carécter territorial. A diferencia de los
bancos, los cuales son sociedades anénimas, las cajas de ahorros tienen caracter

fundacional, motivo por el que deben destinar, por ejemplo, una parte de sus dividendos
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a fines sociales y tienen representacion de impositores, fundadores, empleados,
administraciones publicas y grupos de interés en la Asamblea General, 6rgano superior

de gobierno.

Atencion al cliente

Se designa con el concepto de Atencidn al Cliente a aquel servicio que prestan las
empresas de servicios 0 que comercializan productos, entre otras, a sus clientes, en caso
que estos necesiten manifestar reclamos, sugerencias, plantear inquietudes sobre el
producto o servicio en cuestion, solicitar informacién adicional, solicitar servicio técnico,
entre las principales opciones y alternativas que ofrece este sector o area de las empresas

a sus consumidores. (Ucha, 2009)

Sin lugar a dudas, el éxito de una empresa dependera fundamentalmente que
aquellas demandas de sus clientes sean satisfechas satisfactoriamente, porque estos son
los protagonistas fundamentales, el factor mas importante que interviene en el juego de

los negocios.

Si, por el contrario, cualquier empresa no satisface todas aquellas necesidades o
demandas que les plantean sus clientes su futuro serd& muy pero muy corto. Entonces,
todos los esfuerzos deberan estar destinados al cliente, hacia su satisfaccion, por pequefia
que sea, porque el es el verdadero impulsor de todas las actividades de la empresa, porque
de nada sirve que el producto sea de excelente calidad, o que tenga un precio competitivo

0 que esté muy bien presentado sino existen compradores para él. (Ucha, 2009)

Entre las principales causas de insatisfaccion de un cliente se cuentan las
siguientes: un servicio poco profesional, haber tratado al cliente como un objeto, un mero
ndmero y no como una persona, el servicio no se llevo a cabo de buena manera la primera

vez que se lo compro, el servicio se prestd con pésimos resultados, no se resolvio su
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inquietud, se lo tratd mal educadamente, el precio pagado fue mayor al pactado, lo cual

genera desconfianza.

Por estos dias el servicio de Atencion al Cliente es una cuestion y un area
recurrente en las empresas, especialmente en aquellas compafiias de gran envergadura,
como ser las tarjetas de crédito, o bien en aquellas empresas que ofrecen un servicio, tal
como la television por cable, telefonia movil, entre otras, en tanto, es frecuente que ante
alguna contingencia en el servicio debamos comunicarnos con esta area para procurar
soluciones. Y de la respuesta, satisfactoria o no, que tengamos es que nos formaremos la
imagen de la compafiia 0 empresa, mas alla de si el producto es bueno, nos sirve, es Util

0 nos interesa. (Ucha, 2009)

2.2.10 Concepto de calidad
En tiempos en que la calidad juega un papel importante en el éxito de las empresas
de comercio, servicio y produccion, gran cantidad de autores han tratado de crear una
definicién universal de lo que significa este concepto. En funcién a los principales
elementos de calidad relacionados a la compra y venta, podemos encontrar los siguientes

tipos:

1. Definiciones de calidad basadas en la fabricacion

Las definiciones basadas en la fabricacion tienen que ver sobre todo con los
procesos de manufactura del producto o lineas de produccidn, y con su adecuacion a los
diferentes estandares del sector. Cualquier desviacion del estdndar se ve como una

reduccion en la calidad.

En este sentido, los defensores de estas definiciones creen que la calidad es algo

objetivo, que no implica en absoluto la opinion del consumidor.
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. Philip Crosby, “Calidad significa conformidad con los requisitos ",
Esta definicion hace referencia a que el producto solo cumpla con las

especificaciones requeridas para su creacion y fin.

. Harold Gilmore, “Calidad es la medida en que un producto
especifico se ajusta a un diserio”. Que un producto sea de calidad o0 no esté sujeto

a la conformidad con los requisitos de fabricacion.

2. Definiciones de calidad basadas en el cliente

Frases como el cliente es primero o el cliente siempre tiene la razon, dan a conocer
el impacto de que tiene el producto y el nivel de satisfaccion de parte del cliente. Cuanto
mas satisfechas son las necesidades del cliente, de mayor calidad serdn los productos

adquiridos.

. J.M. Juran, «Calidad es aptitud para el uso». El nivel de calidad del

producto estara enfocado a cuan Util es para el fin para el que fue disefiado.

. Stanley Marcus, «Se logra la satisfaccion del cliente al vender
mercancias que no se devuelven a un cliente que si vuelve». Sefiala como principal

objetivo la felicidad del cliente. (Cora, 2014)

3. Definiciones de calidad basadas en el producto

Por este tipo de definiciones se toma en cuenta factores medibles y cuantificables
tale como la durabilidad, eficiencia, etc., es asi que este enfoque determina la calidad de

manera mas objetiva

e Keith Leffler, “La calidad se refiere a la cantidad del atributo no apreciado

contenido en cada unidad del atributo apreciado”. Mientras mas caracteristicas
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positivas, y menos caracteristicas negativas tenga el producto, podemos considerar

que es de mayor calidad.

4. Definiciones de calidad basadas en el valor

Tienen que ver con la relacion calidad — precio.

e Armand Feigenbaum. «Calidad significa lo mejor para ciertas condiciones del
cliente. Estas condiciones son el uso actual y el precio de venta del producto» La
duplicidad de este enfoque esta orientada por un lado a lo que cuesta el producto

y por otro lado su utilidad. (Cora, 2014)

5. Definiciones de calidad trascendentales

Las teorias trascendentales defienden que, aunque es dificil definir 1bgicamente la

calidad, todos sabemos de qué se trata cuando la vemos.

e Robert Pirsing, «Calidad no es ni materia ni espiritu, sino una tercera entidad
independiente de las otras dos. Aun cuando la calidad no pueda definirse, usted sabe
bien qué es» El autor opta por dejar abierta la definicion de calidad, para que el
consumidor pueda interpretarla a su gusto, ya que la percepcién de calidad para

cada persona es diferente.

2.2.11 Principales teorias de la calidad
Desde que se propuso la primera definicion de la calidad, y se determinaron
elementos y caracteristicas que debe tener un producto o servicio para alcanzarla, han

surgido una gran cantidad de teorias de la calidad. Entre las mas importantes tenemos.

. Teoria del control total de calidad
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Esta teoria, creada por el Doctor Feigenbaum, intent6 crear un sistema con varios
pasos replicables que permitiese conseguir la mayor calidad en todo tipo de productos.
De esta manera, se eliminaba el factor suerte en el proceso de conseguir la mayor

satisfaccion del cliente. (Pico, 2017)

Sus principios basicos son los siguientes:

a) Hoy en dia, debido a la gran cantidad de productos similares que existen
en el mercado, los compradores se fijan mas que nunca en las diferencias entre
ellos. Por eso, la calidad de un producto es un factor decisivo a la hora de hacerse

con él.

b) La calidad de los productos es uno de los mejores predictores del éxito y

el crecimiento de una empresa. (Pico, 2017)

C) La calidad proviene de la gestion de la empresa; por lo tanto, si se es capaz
de educar a los dirigentes, los productos creados por una compariia seran de la

mayor calidad posible.

Baséndose en estas ideas teoricas, Armand Feigenbaum cred los siguientes
puntos, que de ser adoptados por los altos mandos de una empresa llevarian a la mejor

calidad en sus resultados:

1. Definir un criterio especifico de lo que se desea conseguir con el producto.
2. Enfocarse en la satisfaccion del cliente.
3. Realizar todos los esfuerzos necesarios para alcanzar los criterios
planteados.
4. Conseguir gque la empresa trabaje de forma conjunta y sinérgica.
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5. Dividir claramente las responsabilidades de todo el personal.

6. Crear un equipo encargado unicamente del control de calidad.

7. Conseguir una buena comunicacion entre todos los componentes de la
empresa.

8. Importancia de la calidad para todos los empleados de la empresa, sin

importar el nivel en el que trabajen.

9. Empleo de acciones correctivas efectivas cuando no se cumpla con los

estandares marcados.

. Teoria de los 13 principios (Rodriguez Puerta, 2019)

La teoria de los trece principios fue creada por Jesus Alberto Viveros Pérez. Se
basa en trece reglas que, al ser implementadas, permitiran conseguir la mayor calidad en

el proceso de creacion de un producto o servicio, son las siguientes:

1. Comenzar a hacer las cosas bien desde el principio.
2. Centrarse en la satisfaccion de las necesidades del cliente.
3. Buscar soluciones a los problemas en lugar de justificarlos.
4, Mantener el optimismo.
5. Conseguir buenas relaciones con los comparieros.
6. Cumplir las tareas adecuadamente.
7. Ser puntual.
8. Mantener la cordialidad con los compafieros de equipo.
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9. Reconocer los propios errores y trabajar para corregirlos.

10.  Mantener la humildad, de tal forma que se pueda aprender de otros.

11.  Ser meticuloso en el orden y organizacion de las herramientas de trabajo.

12.  Ser capaz de dar confianza al resto del equipo.

13.  Encontrar la forma mas simple de hacer el propio trabajo.

Segun el autor de esta teoria, si todos los empleados de una empresa siguen estas
trece normas, la compafiia serd capaz de llevar a cabo su labor con la mayor eficacia y

calidad posibles.

o Teoria de Joseph Juran

Este ingeniero y abogado rumano emprendid su carrera como asesor en Japon,
donde recibi6 varios méritos debido a su ayuda en el desarrollo del pais. Es un autor muy

conocido, habiendo publicado once libros sobre el tema de la calidad.

Segun él, para conseguir la mayor calidad en los productos o servicios de una

empresa, es necesario trabajar en cinco puntos:

1. Concretar los peligros de tener una baja calidad.

Concientizar sobre cuan nefasta puede ser la consecuencia de ofrecer un producto
0 servicio de baja calidad puede ayudar a impulsar el esfuerzo y la dedicacion de los

trabajadores en pro de otorgar un bien o servicio de calidad.

2. Adecuar el producto al uso que se le va a dar

Enfocar el producto o servico a la utilidad que se le va a dar, de este modo no
perdemos tiempo ni hacemos gastos innecesarios e indtiles.
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3. Lograr adecuarse a los estandares de calidad definidos previamente

El seguimiento post venta es importante, ya que nos otorga una idea de si el

producto o servicio ha cumplido las expectativas del comprador.

4. Aplicar la mejora constante

La retroalimentacion en la produccion de bienes y servicios, ayudara a detectar
errores y oportunidades de mejora que se aplicaran en el siguiente proceso, y permitird

avanzar en el camion a la calidad.

5. Considerar la calidad como una inversion

Los beneficios que traen consigo la calidad impactara en todo negocio, fidelizando
clientes, aumentado beneficios y haciendo a la empresa més competitiva que sus rivales.

(Rodriguez Puerta, 2019)

Trilogia de Juran

Por otra parte, Juran cred tres pasos que se deben seguir para conseguir la mayor
calidad posible en todas las empresas. Estos tres pasos son conocidos como la «Trilogia

de Juran», y son los siguientes:
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Planeacidn
dela
calidad

Administracién
dela
calidad

Control Mejora
dela dela
calidad calidad

Figura 3. Trilogia de Juran
FUENTE:

Planificar la calidad

La planificacion es la base para cualquier proceso, en este entender se debe tomar
en cuenta que, para conseguir los mejores resultados, se debe trabajar previamente en los

siguientes puntos:

e Saber quiénes son los clientes y qué necesitan concretamente,

e Desarrollar un producto que satisfaga esas necesidades

e Planear como se va a llevar a cabo ese producto, y

e Comunicar este plan al equipo encargado de producirlo.

Control de calidad

El proceso de la supervision en la produccion garantizard que efectivamente se

esta realizando de la mejor manera. Para ello, hay que tener en cuenta tres puntos:

e Evaluar el comportamiento del producto en el mundo real
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e Compararlo con las especificaciones previas, y

e Trabajar para eliminar las diferencias.

Mejora de la calidad

Nuevamente enfocados en la mejora de la calidad constante se debe garantizar que

cada proceso debera tener tendencia a que cada nuevo producto serd mejor que el anterior.

Segun esta teoria, el llevar a cabo estos tres pasos deberan llevar a cada producto

0 servicio creado al siguiente nivel, en busca de la calidad total.

2.2.12 Intermediarios financieros:
Son los Agentes encargados de captar fondos para colocarlos como micro crédito,
Los intermediarios financieros en una economia capitalista permiten el equilibrio en el
mercado de crédito porque identifican las unidades econdémicas que tienen exceso de
liquidez y las que necesitan de recursos o0 unidades deficitarias. En el proceso de
intermediacion existe una transferencia de dinero entre los ahorradores y los
inversionistas que dinamiza la economia. Se clasifican en tradicionales y no tradicionales:

(Lopez Ceron & Pefia Hidalgo, 2006)

1. Tradicionales:

Los intermediarios financieros tradicionales son las entidades bancarias publicas
o0 privadas que manejan lineas de micro crédito dentro de su portafolio de servicios. Este
servicio se caracteriza por emplear mecanismos estandares de aprobacion de créditos que

buscan minimizar el riesgo de no pago y maximizar las ganancias de la entidad.

Los bancos tienen ventajas en cuanto a infraestructura, regulacion y experiencia

en el manejo de temas financieros. Su desventaja radica en el alto costo que implica
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prestar el servicio de micro crédito. Estas entidades. no han sido Utiles para el micro
crédito debido al costo alto de los procesos que utilizan en la concesion)) administracion
de préstamos para este segmento del mercado y las dificultades para garantizar
adecuadamente los créditos concedidos Fundacién Corona, Fundacion Ford. (LOpez

Cerdn & Pefia Hidalgo, 2006)

2. No tradicionales:

Estas entidades se caracterizan por el funcionamiento y uso de tecnologias de
crédito adecuadas para agentes que no tienen acceso a los servicios financieros
tradicionales. Deben ser viables financiera y socialmente, y sostenibles en el tiempo.
Dentro del lenguaje de las micros finanzas los agentes no tradicionales que ofrecen el

servicio de micro crédito se denominan Instituciones Micro Financieras (IMF).

Las IMF toman fuerza a nivel mundial en la década de los ochenta cuando se
asocio a los pobres con mujeres microempresarias que 170 tienen activos para dar en

garantia. (Kotler et al., 2012)

La principal ventaja de las IMF es su adaptacion a las condiciones y caracteristicas
particulares de los clientes marginados del sistema financiero. adicionalmente establecen
una relacion cercana con el agente de credito en la que el contacto directo; el

conocimiento de la honestidad:

2.2.13 Metas Organizacionales
Es necesario definir el concepto de metas organizacionales para comprender la
orientacion de las mismas en la organizacion. Varios autores coinciden en sefialar que las
metas son declaraciones que identifican un punto final o condicidn que desea alcanzar

una organizacion. (Daft, 2018)
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Las metas organizativas son formulaciones que establecen el estado futuro

deseado que intenta conseguir una organizacion.

Una organizacion adquiere sentido e identidad a través del conjunto de metas que
la integran. Existen empresas que tienen un mismo giro, en una misma localidad, pero lo
que las hace dnicas son sus metas, porque cada una de ellas son distintas y por

consecuencia operan de manera diferente.

Las metas u objetivos de una organizacion sirven a tres propositos:

1. Establecer el estado futuro que la organizacion busca alcanzar; en otras palabras, los
principios generales que han de ser seguidos por los miembros de una organizacion. (Daft,

2018)

2. Las metas proporcionan la razon para la existencia de la organizacion, es decir, dan

legitimidad a la misma.

3. Proporcionan un conjunto de estandares para medir el razonamiento organizativo.

Estos propdsitos dan origen a la clasificacion de las metas organizacionales, las

cuales se aplican en diferentes niveles de la organizacion.

2.3. MARCO CONCEPTUAL
ADMINISTRACION
Ciencia Social compuesta de principios técnicos y practicos: cuya aplicacién
a conjuntos humanos permite establecer sistemas racionales de esfuerzo cooperativo,
a través de los cuales se puede alcanzar propositos comunes que individualmente no

es factible lograr.
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“La capacidad de coordinar habilmente muchas energias sociales, con
frecuencia conflictiva, en un solo organismo, para que ellos puedan operar corno una
sola unidad”.

“La administracion es un conjunto de relaciones establecidas entre un sujeto
director y la materia administrable, a fin de realizar aquellos actos y trabajos que sean
necesarios para conseguir un determinado objeto”.

ORGANIZACION

Es el sistema, método u orden como ha de establecer o reformarse una cosa,
sujetando a reglas el numero, armonia y dependencias de las partes que la componen
0 han de componerla.

ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

Orientada en el sentido de disponer las cosas en forma tal que todas las
operaciones realizadas se hallen en dependencias distintas, distribuyendo el trabajo
con separacién y comprobacion de las operaciones, y a la vez que cada uno de los
organismos administrativos tenga bien fijadas sus atribuciones, y dentro de cada
organismo, lo mismo con cada persona 0 agente, para que se obtenga la
determinacion perfecta de la responsabilidad, si la hubiera y se eviten posibles
conflictos de ejecucion de operaciones”.

ORGANIGRAMA

Estructura de la organizacion de una empresa, representada graficamente en
un sistema de relaciones entre los distintos puestos de trabajo, los cuales resultan
individualmente de una jerarquia de funciones y de una definicién de las misiones

particulares o individuales.
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EFICIENCIA

Es la optimizacion de la relacion insumo- producto. Es la utilizacion racional
de los recursos material-potencial humano y el tiempo en la produccion de bienes 'y
Servicios.
EFICACIA

Es un parametro que nos da la informacion de lo que hemos cumplido, es
decir consiste en ampliar en forma oportuna y con Eficiencia lo que se ha
programado.
CAPACIDAD DE RESPUESTA

Capacidad y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio
rapido.
CLIENTE

Persona fisica o juridica usuaria de algin producto brindado por la empresa.
CONTACTO VISUAL

Es la accion de mantener la mirada y por ende la atencion cuando se mantiene
una conversacion con otra persona.
COMPORTAMIENTO DEL CLIENTE

Actitud o la conducta que demuestra el cliente durante la atencion.
COMUNICACION

Transmisidén de mensajes por medio de signos, sefiales o simbolos, donde
participan, el emisor, e mensaje y el receptor.
CONFIABILIDAD

Atributo necesario en todas las pruebas cuantitativas que se utilicen para

evaluar un producto, servicio o persona.
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ELEMENTOS TANGIBLES

Instalaciones, personal, mobiliario, y otros elementos fisicamente existentes.
EMPATIA

Capacidad para ponerse en el lugar de otra persona.
CAJA MUNICIPAL

Son instituciones microfinancieras descentralizadas enfocadas en la atencion
de aquellos sectores de la poblaciéon no atendidos por la banca formal, que fueron
creadas por la ley 23029 autorizando la creacion de las CMAC en las municipalidades
provinciales.
FIABILIDAD

Probabilidad de que un sistema, aparato o dispositivo cumpla una
determinada funcion bajo ciertas condiciones durante un tiempo determinado.
IMAGEN

Percepcion sobre el banco y sus servicios en la poblacién en general y en sus
clientes en particular.
INTANGIBILIDAD

Por intangibilidad entendemos la cualidad de los servicios por la que no es
facil contarlos, mesurarlos, inventariarles y verificarlos o probarlos antes de
entregarlos para asegurar calidad.
LA OPINION

Idea, juicio 0 concepto que una persona tiene o se forma acerca de algo o

alguien.
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PUBLICO

Alude a un conjunto de personas que consiste en estado de interdependencia
funcional y entre las cuales reina un sentimiento de comunidad permanentes que las
identifica.
RESULTADOS

Desempefio del personal de una agencia en determinado tiempo orientado al
alcance de su mision estrategica.
SATISFACCION

Es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio acerca de que un rasgo
del producto o servicio, o de que un producto o servicio en si mismo, proporciona un
nivel placentero de recompensa que se relaciona con el consumo.
SATISFACCION DEL CLIENTE

Es el juicio transitorio que se valora después de una experiencia de encuentro
con el servicio que posee el cliente al momento de la comparacion entre el servicio

previsto y el servicio percibido.
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CAPITULO 11l

MATERIALES Y METODOS
3.1. UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO

El ambito de investigacion se desarroll6 en la region Puno. La Provincia de
Puno, se encuentra ubicada al Sur Oeste de la meseta del Collao, a una altitud de
3.827 msnm, localizada en las coordenadas 15°50° 26 de latitud Sur y de 70° 01°28”
de Longitud Oeste, La ciudad de Puno es capital del Departamento de Puno, situado
a orillas del lago Titicaca, lago considerado el mas alto navegable del mundo, cuenta

con una poblacién de 126, 864 habitantes. la provincia de Puno posee 15 distritos.

UBICACION GEOGRAFICA

DISTRITO : Puno
PROVINCIA : Puno
DEPARTAMENTO : Puno

El mismo que cuenta con las siguientes caracteristicas:
a) Superficie: 7 1,999 Km2.
b) Altitud: 3,827 m.s.n.m.

c) N° de Provincias: un total de 13,
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3.2. POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO

3.2.1. Poblacion

Esta dada por la agencia Puno de la Caja Municipal de ahorro y Crédito
Arequipa, que estd ubicada en el Jr. Arequipa N° 385 comprendida por

trabajadores 25 y clientes que son 4200 que tiene la agencia.

3.2.2. Muestra

La muestra serd una muestra no probabilistica intencionada a conveniencia del
investigador siendo para este caso el 50 % en este caso 13 trabajadores de la
caja Arequipa de ahorros de la Agencia Puno. Para la muestra de los clientes

se realizard una muestra aleatoria con la siguiente formula:

2*xp(1-p)

eZ

2xp(1 -
(z p; p))
e“N

Tamafio de la muestra =

N = tamafio de la poblacion

e = margen de error (porcentaje expresado con decimales)

z = puntuacion z

La puntuacion z es la cantidad de desviaciones estandar que una proporcién
determinada se aleja de la media. Para encontrar la puntuacion z adecuada, se

consulta la tabla a continuacion:
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Tabla 1. Nivel de confianza

Nivel de confianza deseado Puntuacion z
80% 1.28
85% 1.44
90% 1.65
95% 1.96
99% 2.58

En este caso el tamafio de la muestra es de 145 clientes.

3.3. TIPO DE INVESTIGACION

El estudio es NO EXPERIMENTAL porque no se produce una manipulacion
en lainvestigacion. El disefio de investigacion es TRANSVERSAL EXPLICATIVO,
el cual estd orientado a la comprobacién de hipdtesis causales, y ademas la

recoleccion de datos se realizard una sola vez y en un determinado periodo de tiempo

3.4. ALCANCE DE LA INVESTIGACION

Los resultados del trabajo que se realiza servira basicamente para mejorar los
procesos de captacion de clientes en ahorros ofrecidos por la caja Municipal de
ahorro y crédito Arequipa, validando los resultados obtenidos de este trabajo de
investigacion, a la vez serd una contribucion a las tecnologias de ahorros para el

desarrollo y conocimiento de las instituciones financieras.
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Aporte bibliografico, para los estudiantes de la Escuela Profesional de
Administracion y para otras instituciones afines o que deseen trabajar con empresas

del sector en mencion.

3.5. DISENO ESTADISTICO

Los datos cuantitativos consisten en numeros que representan conteos 0
mediciones; los datos estan en el nivel de medicién ordinal si pueden colocarse en cierto
orden, pero las diferencias entre los valores de los datos carecen de significado. Los datos
discretos resultan cuando los valores de los datos son cuantitativos y el nimero de valores

es finito (Triola, 2018).

3.5.1. Estadisticos descriptivos
Para alcanzar los objetivos 1 y 2 de esta investigacion se utilizd la estadistica

descriptiva para resumir los puntajes obtenidos en cinco niveles.

3.6. PROCEDIMIENTO

3.6.1. Métodos de la Investigacion
Método Deductivo
Es un procedimiento que a partir de lo general puede establecer juicios
particulares. (Limusa, 2007)
Se utilizara para formular el proyecto de investigacion y para el desarrollo de los
resultados de la investigacion, en cuanto al diagnéstico del procedimiento captaciones, lo
cual permitira determinar debilidades y mal informacién o desconocimiento de parte de

los trabajadores de Caja Arequipa.
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Meétodo descriptivo

Consiste en describir hechos o fendmenos de forma sistematica permitiendo
interpretar dichos fendmenos, en este caso relacionados a las captaciones de ahorros o
diversos productos que ofrece la caja Arequipa.

Permitira utilizar este método para revisar bibliografia que exista referente al tema
de investigacion asi como parte del marco legal de los ahorros y atencion al cliente
resaltando la calidad de servicio que deba ofrecer la caja Arequipa, también permitird

describir hechos relacionados con la institucion en investigacion (Hernandez et al. 2010).

3.6.2. Enfoque de la Investigacion
La investigacion tiene un enfoque cuantitativo porque se utilizé la recoleccién de
datos para probar la hipotesis, en base en la medicién numérica y el andlisis estadistico,
para establecer patrones de comportamiento y probar teorias; al mismo tiempo es

secuencial y probatorio (Hernandez, et al. 2010).

3.6.3. Alcance de Investigacion

La investigacidn tiene un alcance Descriptivo. Segun Hernandez et al. (2010), los
define de la siguiente manera: “Descriptivo”, cuando busca especificar las propiedades,
caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier
otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir; Gnicamente pretende medir y recoger

informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o variables.

3.6.4. Técnicas para la Recoleccion de Datos
En el trabajo de investigacion es necesario utilizar las siguientes técnicas de

recoleccion de informacion.

Observacion Directa. El investigador ha considerado verificar el ambiente de

trabajo y la actitud del personal en reuniones de trabajo a fin de describir evidencias
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de compromiso e identidad y participacion laboral, se utiliza para ello una “Guia de

Observacion”.

Los aspectos vivenciales son importantes para diagnosticar la problematica,
asi como para presentar alternativas de solucion, las mismas que se lograran con las
observaciones frecuentes a la Institucion como a los clientes en los periodos de

aplicacion de encuestas e investigacion.

Entrevista Personal

La entrevista personal se define como una conversacion cara a cara, que
permitird obtener informacion primaria sobre procesos manejo de informacion, asi

como la atencion al cliente, el disefio va a tener dos presentaciones.

e Guiade entrevista, a aplicar a los directivos de la institucion.

e Cuestionario estructurado a los clientes.

Encuesta. Mediante estas técnicas se lograra obtener informacién de una muestra
representativa de una determinada poblacién. Es un proceso a través del cual

conseguimos datos de informacion primaria que nos permitan explicar el problema.

Cuestionario. Es un instrumento de mayor utilizacion en las ciencias sociales y esta
estructurado a base de un conjunto de preguntas para obtener informacion sobre el

problema que se esta investigando.

3.7.VARIABLES

Las variables utilizadas segun las hipétesis son las siguientes:
HIPOTESIS GENERAL:
VARIABLE INDEPENDIENTE

Atencion al cliente
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VARIABLE DEPENDIENTE
Logro de metas de captacion

HIPOTESIS ESPECIFICA N° 1

VARIABLE INDEPENDIENTE
Promocion

VARIABLE DEPENDIENTE
Captaciones

HIPOTESIS ESPECIFICA N° 2

VARIABLE INDEPENDIENTE
Capacitacion del personal

VARIABLE DEPENDIENTE
Nivel de captacion
Logro de metas

3.8. ANALISIS DE RESULTADOS

El trabajo de investigacion por usar el método descriptivo, empleara en el
procesamiento y andlisis de datos la estadistica descriptiva con lo que se explicara
los resultados producto de la investigacion, lo que permitira contrastar la hipotesis

planteada.

Por lo que se realizan las siguientes actividades: Analisis de la informacion
obtenida y de las entrevistas, codificacion, procesamiento para estimar promedios, y
porcentajes, para el tratamiento e interpretacion de la informacion obtenida, materia

en estudio,

Observacion es un procedimiento empirico basico cuyo objetivo es
determinar las propiedades o manifestaciones de un hecho actual. La observacion

que se emplearéa sera la observacion directa.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

4.1.1. Determinar el grado de impacto de la promocién, canales de atencion e
informacion brindada por los medios publicitarios utilizados por la Caja

Arequipa en la Agencia Puno periodo 2016-2017.

Para poder determinar el objetivo se realizaron encuestas que se aplicaron a los
trabajadores para poder determinar los grados de impacto de la promocion, canales de
atencion e informacion brindada por los medios publicitarios que se utilizan en la caja

Arequipa a continuacion lo que se muestran son las tablas y figuras:

Tabla 2. La promocién de ahorros que tiene la caja municipal de Arequipa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bueno 1 8 8 8
Regular 4 31 31 38
Malo 7 54 54 92
Muy 1 8 8 100
malo
Total 13 100 100

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia
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La promocién de ahorros que tiene la caja municipal de Arequipa

Wsuzno
B Regular
CIMalo

W vy malo

Figura 4. La promocion de ahorros que tiene la caja municipal de Arequipa

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia

Como se observa en la Figura 4, la promocion de ahorros que tiene la caja
municipal de Arequipa es malo con un 54% de encuestados que lo indican, seguido de un
31% Regular, un 8% Regular y Malo, segun los encuestados la promocién de ahorros es

mala por lo que no tendran impacto en la decision final de los clientes.

Tabla 3. Las condiciones de ahorros que exige la caja municipal Arequipa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bueno 3 23 23 23
Regular 3 23 23 46
Malo 6 46 46 92
Muy 1 8 8 100
malo
Total 13 100 100

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia
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Las condiciones de ahorros que exige la caja municipal Arequipa

M Bueno
B Regular
OmMalo

W 1y malo

Figura 5. Las condiciones de ahorros que exige la caja municipal Arequipa

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia

Como se observa en la Figura N° 5, las condiciones de ahorros que exige la caja
municipal Arequipa es malo con un 46% de encuestados que lo indican, seguido de un
23% Regular y Bueno, un 8% Muy malo, segun los encuestados las condiciones de
ahorros que exige la caja municipal Arequipa es mala en el impacto en la decision final

de los clientes sobre las condiciones.

Tabla 4. Los procesos de ahorros de la caja municipal de Arequipa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Muy 1 8 8 8

complicado

Complicado 9 69 69 77

Regular 2 15 15 92

Sencillo o 1 8 8 100

simple

Total 13 100 100

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia
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Los procesos de ahorros de la caja municipal de Arequipa

| Muy complicado
B Complicada
CRegular

W sencillo o simple

Figura 6. Los procesos de ahorros de la caja municipal de Arequipa

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia

Como se observa en la Figura 6, los procesos de ahorros de la caja municipal de
Arequipa son complicado con un 69% de encuestados que lo indican, seguido de un 15%
Regular, un 8% Regular y Sencillo o simple, segun los encuestados los procesos de
ahorros son complicados y no favorecen a una buena promocion por lo que no tendran un

impacto en la decision final de los clientes.

Tabla 5. Las capacitaciones que brinda la caja municipal de Arequipa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 3 23 23 23
Malo 7 54 54 77
Muy 3 23 23 100
malo
Total 13 100 100

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia
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Las capacitaciones que brinda la caja municipal de Arequipa

] Regular
B alo
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Figura 7. Las capacitaciones que brinda la caja municipal de Arequipa

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia

Como se observa en la Figura 7, las capacitaciones que brinda la caja municipal
de Arequipa es malo con un 54% de encuestados que lo indican, seguido de un 23%
Regular, y un 23% Muy malo, segun los encuestados las capacitaciones que brinda la caja
municipal de Arequipa es malay al no tener buenas capacitaciones en los trabajadores las

promociones no tendran impacto en la decision final de los clientes.

Tabla 6. Canales de promocion de captaciones que utiliza la caja municipal Arequipa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Television 4 31 31 31
Internet 4 31 31 62
Redes Sociales 1 8 8 69
Otro 4 31 31 100
Total 13 100 100

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia
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Canales de promocion de captaciones que utiliza la caja municipal Arequipa

%
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Figura 8. Canales de promocion de captaciones que utiliza la caja municipal Arequipa

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia

Como se observa en la Figura 8, los canales de promocién de captaciones que
utiliza la caja municipal Arequipa son en un 31% Television, Internet y Otros, un 8%
indica que Redes Sociales por lo que no se aprovechan este tipo de canales de captaciones
segun los encuestados y al no aprovecharlos no se tendra impacto en la decision final de

los clientes.

4.1.2. Analizar como influye la informacion que brindan los colaboradores a los
clientes en el nivel de captaciones y logro de metas de la Caja Arequipa

agencia Puno periodo 2016-2017.
Para poder determinar el objetivo se realizaron encuestas que se aplicaron a los
clientes, para poder analizar la influencia en la informacion que brindan los colaboradores
desde el punto de vista del cliente en el nivel de captaciones y logro de metas de la caja

Arequipa a continuacién lo que se muestran son las tablas y figuras:
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Tabla 7. La promocion de captaciones que tiene la caja municipal de Arequipa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bueno 12 8 8 8
Regular 34 23 23 32
Malo 95 66 66 97
Muy 4 3 3 100
malo
Total 145 100 100

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia

Porcentaje

Bueno Regular Malo Muy malo

La promocion de captaciones que tiene la caja municipal de Arequipa

Figura 9. La promocidn de captaciones que tiene la caja municipal de Arequipa

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia

Como se observa en la Figura 9, la promocion de captaciones que tiene la caja
municipal de Arequipa es malo con un 66% de encuestados que lo indican, seguido de un

23% Regular, un 8% Bueno y el 3% Muy malo, segln los encuestados la promocion de
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captaciones es mala por lo que la informacidn que brindan los colaboradores a los clientes
es incorrecta, y esto influye directamente en el no cumplimiento de metas de captacion

de ahorros.

Tabla 8. Los requisitos para captaciones que exige la caja municipal Arequipa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy Bueno 1 1 1 1
Bueno 13 9 9 10
Regular 24 17 17 26
Malo 104 72 72 98
Muy malo 3 2 2 100

Total 145 100 100

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia

Porecentaje

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy malo

Los requisitos para captaciones que exige la caja municipal Arequipa

Figura 10. Los requisitos para captaciones que exige la caja Arequipa

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia
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Como se observa en la Figura 10, los requisitos para captaciones que exige la caja
municipal Arequipa es malo con un 72% de encuestados que lo indican, seguido de un
17% Regular, un 9% Bueno, el 2% Muy malo y el 1% Muy Bueno, segln los encuestados
los requisitos para captaciones es mala por lo que la informacion que brindan los
colaboradores a los clientes es incorrecta, y esto influye en el no cumplimiento de metas

de captacion de ahorros.

Tabla 9. Los procesos del servicio al cliente de la caja municipal de Arequipa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy complicado 26 18 18 18
Complicado 84 58 58 76
Regular 30 21 21 97
Sencillo o simple 5 3 3 100
Total 145 100 100

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia

Porcentaje

Muy complicado Complicado Regular Sencillo o simple

Los procesos del servicio al cliente de la caja municipal de Arequipa

Figura 11. Los procesos del servicio al cliente de la caja municipal de Arequipa

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia
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Como se observa en la Figura 11, los procesos del servicio al cliente de la caja
municipal de Arequipa son complicado con un 58% de encuestados que lo indican,
seguido de un 21% Regular, un 18% Muy complicado y el 3% Sencillo o simple, segun
la mayoria de encuestados los procesos del servicio al cliente es complicada debido a que
la informacion que brindan los colaboradores a los clientes es incorrecta, y esto influye

directamente en el no cumplimiento de metas de captacion de ahorros.

Tabla 10. Es tedioso conseguir los documentos que exige para un ahorro, la caja
municipal Arequipa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre 42 29 29 29
Casi siempre 93 64 64 93
Algunas veces 8 6 6 99
Casi nunca 2 1 1 100
Total 145 100 100

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia

Porcentaje

Es tedioso conseguir los documentos que exige para un ahorro, la caja municipal
Arequipa

Figura 12. Es tedioso conseguir los documentos que exige para un ahorro, la caja
municipal Arequipa

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia
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Como se observa en la Figura 12, es tedioso conseguir los documentos que exige
para un ahorro, la caja municipal Arequipa casi siempre con un 64% de encuestados que
lo indican, seguido de un 29% Siempre, un 6% Algunas veces y el 1% Casi nunca, segln
la mayoria de los encuestados casi siempre es tedioso conseguir los documentos que exige
para un ahorro, por lo tanto es incorrecta la informacion que brindan los colaboradores a

los clientes, y esto influye mucho en el no cumplimiento de metas de captacion de ahorros.

Tabla 11. Las expectativas que tiene sobre ahorros con la caja municipal Arequipa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy Bueno 1 1 1 1
Regular 43 30 30 30
Malo 87 60 60 90
Muy malo 14 10 10 100
Total 145 100 100

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia

Porcentaje

Regular Malo Muy malo

Las expectativas que usted tiene sobre ahorros con la caja municipal Arequipa

Figura 13. Las expectativas que tiene sobre ahorros con la caja municipal Arequipa

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia
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Como se observa en la Figura 13, las expectativas que tiene sobre ahorros con la
caja municipal Arequipa es malo con un 60% de encuestados que lo indican, seguido de
un 30% Regular, un 10% Muy malo y el 1% Muy Bueno, segun los encuestados las
expectativas que tiene sobre los ahorros es mala por lo que la informacién que brindan
los colaboradores a los clientes es incorrecta, y esto influye en el no cumplimiento de

metas de captacién de ahorros.

Tabla 12. Las percepciones que tiene sobre los servicios al cliente de la caja municipal

Arequipa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bueno 11 8 8 8
Regular 23 16 16 23
Malo 107 74 74 97
Muy malo 4 3 3 100

Total 145 100 100

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia
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Las percepciones que usted tiene sobre los servicios al cliente de la caja
municipal Arequipa

Figura 14. Las percepciones que tiene sobre los servicios al cliente de la caja municipal
Arequipa

Fuente: Encuesta elaborada por el investigador
Elaboracion: Propia
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Como se observa en la Figura 14, las percepciones que tiene sobre los servicios al cliente
de la caja municipal Arequipa es malo con un 74% de encuestados que lo indican, seguido
de un 16% Regular, un 8% Bueno y el 3% Muy malo, segun los encuestados las
precepciones que tiene sobre los servicios al cliente es mala por lo que la informacién que
brindan los colaboradores a los clientes es incorrecta, y esto influye directamente en el no

cumplimiento de metas de captacion de ahorros.

4.1.3. Proponer un plan de mejoras de los procesos de atencion al cliente para

poder lograr las metas de captaciones de ahorros.

Segun el estudio realizado, se propone una estrategia para cada dimension y
corregir los principales problemas, para mejorar en el servicio de atencion al cliente en la

caja

PROPUESTA DE ESTRATEGIAS:

Elementos tangibles: Mala apariencia de los materiales para comunicacion.

a. Definicion del problema La publicidad es la mejor forma de dar a conocer un producto
0 servicio, la caja municipal Arequipa cuenta con materiales y medios de comunicacion
como: volantes, folletos, banners, gigantografias, afiches y spots publicitarios, redes
sociales, medios radiales. Sin embargo, para poder lograr todo ello no basta simplemente
con hacer publicidad, sino que va a ser necesario el buen uso de éstos materiales de
publicidad ya que es una forma de llegar al cliente de forma indirecta, sin embargo, esto
no es suficiente, debido a que la informacion que contiene no es lo suficientemente claro
o0 preciso para el entender del cliente, como la tasa de interés de cada producto. Lo que

busca la caja municipal Arequipa es el posicionamiento de forma precisa en el mercado,
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para esto es importante mejorar la apariencia de los materiales de comunicacion e

implementar la publicidad boca a boca.

b. Objetivo Lograr un mayor impacto en la mente del cliente utilizando materiales de
comunicacion (volantes, folletos, banners, gigantografias, afiches y spots publicitarios,

redes sociales, medios radiales) en la promociédn de los productos crediticios.

d. Impacto. Mejorar la promocién de los productos de ahorros y que el cliente relacione
a la caja municipal Arequipa con un lugar en donde pueda depositar su confianza de
ahorros a la primera vez; para poder realizar mayores ventas de los productos de ahorros

y generar un lazo de identificacion para lograr la fidelizacién del cliente.

e. Estrategias para la propuesta. Realizar una reunion con: el personal de marketing, los
administradores y analistas de crédito; mediante una lluvia de ideas dar a conocer sus
inquietudes, puntos a mejorar en cuanto a materiales de publicitarios para la promocion
de créditos; y posteriormente elaborar material publicitario mas innovadores y acorde a
las necesidades de los clientes crediticios. Capacitar al personal de marketing: esta
actividad se realizara cada trimestre, debido a que el personal la caja municipal Arequipa
debe estar en constante capacitacion acorde a las necesidades del mercado crediticio.
Elaborar volantes con informacion completa: para esto considerar la tasa de interés en los
volantes de los productos crediticios, para el entendimiento de los clientes. Elaborar
materiales publicitarios (banners, afiches, folletos, gigantografias y volantes) mas

atractivos y spots publicitarios innovadores.

Fiabilidad al cliente: Poco interés en solucién de problemas.

a. Definicién del problema. En un entorno competitivo, debemos cuidar muy bien a

nuestros clientes y estar siempre donde y cuando nos necesiten para la solucion de sus
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problemas e inquietudes. En sintesis, podemos decir que lo que busca la caja municipal

Arequipa es que los clientes se encuentren satisfechos con el servicio de atencion.

b. Objetivo Cambiar la actitud de los analistas de crédito, supervisores y administradores,
con varias finalidades, entre las cuales esta crear un clima mas propicio y armoniosos
entre los colaboradores y los clientes. Para aumentar su motivacion y hacerlos mas

receptivos para con los clientes.

d. Impacto. Responder a las preguntas e inquietudes de los clientes, para poder mejorar

la cultura de ahorros y lograr la satisfaccion del cliente.

e. Estrategias para la propuesta. Realizar reuniones interactivas con el personal de
ahorros, debido a que el hecho de compartir experiencias e ideas permite mejorar la
atencion. Capacitar al personal en cuanto al servicio de atencion al cliente. Implementar

y aplicar adecuadamente los protocolos de atencion al cliente.

Capacidad de respuesta al cliente: Atencion lenta al cliente.

a. Definicion del problema Muchos clientes estan dispuestos a pagar méas por un servicio
que sea entregado de forma rapida y oportuna de uno mas lento. Por lo que la atencion
rapida juega un papel muy importante en el servicio de atencién al cliente, por
consiguiente, un cliente insatisfecho representa una pérdida para la empresa tanto en
utilidad como en imagen, y si pasa lo contrario, obtenemos un cliente satisfecho y leal al

servicio de atencion prestado por la caja municipal Arequipa.

b. Objetivo Lograr que el servicio de atencion al cliente sea mas rapido, es decir que un

servicio de atencion sea de forma oportuna.
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4.1.4. Contrastacion y Verificacion de las Hipotesis.

Desarrollando el presente trabajo de investigacion con los resultados
obtenidos se efectla la contrastacion de hipotesis de investigacion de la
siguiente manera:

- Contrastacion de la hipotesis especifica N° 01

La hipotesis especifica N° 01 afirma “Los medios publicitarios no
impactan en la decision final del cliente de la Caja Arequipa Agencia Puno
periodo 2016 — 20177, segun las figuras expuestas 01, 02, 03, 04 y 05 que
abarcan los medios publicitarios, segln la investigacion, determinan que no
impactan estos medios en la decision final del cliente.

- Contrastacion de la Hipdtesis especifica N° 02

La hipotesis especifica N° 02 afirma “La informacion que brindan los
colaboradores a los clientes es incorrecta lo que influye en el no cumplimiento
de metas de captacidn de ahorros en la Caja Arequipa Agencia Puno periodo
2016 - 2017”. Como podemos ver en el andlisis e interpretacion de resultados
segun las figuras 06, 07, 08, 09 ,10 y 11 se ha podido demostrar que la
informacién que brindan los colaboradores es incorrecta debido a que los
clientes tienen informacion incorrecta por lo que influye en el no cumplimiento
de metas de captacion de ahorros.

- Contrastacion de la Hipotesis General

La hipotesis general, afirma “Los procesos de atencion al cliente tienen
incidencia directa en el logro de metas de captaciones de la caja Arequipa
Agencia Puno periodo 2016 - 2017”. Como podemos ver que segun la
investigacion realizada y por las Figuras de analisis del 01 al 11 se puede

deducir que los procesos de atencidn al cliente tienen incidencia directa en el
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logro de metas de captaciones de la caja Arequipa Agencia Puno, por lo que se

da por validada la hipétesis general.

4.2. DISCUSION

De acuerdo con los resultados de la investigacion se concuerda con E. de
Pedro (2013) quien sugiere que las dimensiones relevantes para los clientes de bancos
argentinos son Confiabilidad, Capacidad de respuesta y Seguridad. Algunas
dimensiones adicionales al modelo original: resolucion de problemas y aviso,
beneficios adicionales, productos no solicitados y costos. Ademas, se concuerda con
Martinez & Francis (2012) quien incluye una propuesta y guia que pueden utilizar
tanto gerentes y empleados como una herramienta para mejorar el servicio al cliente
y consigan enfocarse en la importancia del servicio al cliente, asi también puedan
sentirse motivados para lograr la satisfaccion del cliente siendo personas que logran
todo lo que se proponen, sobre pasan barreras y alcanzan su propia satisfaccion y la
del cliente como recompensa. Se concuerda con Alcorta et al. (2016), quien indica
que los principales determinantes de la rentabilidad de Caja Huancayo durante ese
periodo son, gestién operativa, disposiciones relativas a los créditos vencidos, la
productividad por fuerza humana y el crecimiento econdmico debido a la correcta
relacion de sus parametros con el ROE. Se concuerda con Meza (2017) quien se basa
en el modelo segun Freixas y Rochet el cual se deriva de la optimizacion de la funcién
de beneficios de un banco representativo, que elige el nivel de produccion (créditos
y/o depdsitos) que maximiza sus ganancias. Se comparte lo indicado por Abanto
(2016) quien indica que la Inteligencia Emocional influye en alto grado, en el
desempefio laboral de los trabajadores de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de
Trujillo, Departamento de Finanzas del area de Caja General. Se comparte la idea de

Morales et al. (2017) sus resultados del trabajo de campo mostraron que las MYPES
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tienen enormes dificultades para cumplir con los requisitos que les son exigidos por
las entidades financieras y no financieras, especialmente por los bancos comerciales
que tienen sus sucursales en la Region Huanuco, razon por la cual, las Cajas
Municipales de Ahorro y Crédito, han enfocado su atencién a este sector empresarial,
ganéndose la atraccion de sus créditos con mayor facilidad que los bancos. Se
discrepa con Mamani (2017), donde solo se espera que las plataformas de atencion
sean una herramienta esencial para determinar el volumen de operaciones y de este
modo estas logren abastecer y atender la demanda de atencién total y tengan un
impacto positivo al incrementar el volumen de operaciones. Por ultimo se comparte
lo mencionado por Pacheco (2017) donde demostrd que existe un déficit en el clima
organizacional lo cual repercute en su desempefio laboral creando asi la

insatisfaccioén en el cliente.

91

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

'ﬂ UNIVERSIDAD

V. CONCLUSIONES

Las conclusiones a la que se arriba estan a concordancia con nuestros objetivos e

hipotesis de investigacion:

PRIMERO: Se ha podido determinar que los trabajadores tienen la percepcion
de que los medios publicitarios es mala segin las Figuras N° 01, 02, 03, 04 y 05
determinando que la promocion en los medios publicitarios son factores determinantes

que caracteriza un impacto en la decision final.

SEGUNDO: Sobre la informacion brindada por los colaboradores no son las
correctas segun las Figuras 06, 07, 08, 09 ,10 y 11, lo que demuestra que se brindaba
informacion incorrecta, determinando que existe una influencia en el logro de metas de

captaciones de ahorros.

TERCERO: Se ha podido determinar una propuesta de lineamientos que
permitan mejorar los procesos de atencion al cliente de la caja Arequipa Agencia Puno,
esto permitira lograr incrementar la rentabilidad y el crecimiento de la Caja Arequipa

Agencia Puno.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERO: Segun el andlisis los medios publicitarios son malos, y se puede
mejorar en ciertos aspectos, que permitan tener mejora en la decision final del cliente de

la Caja Arequipa Agencia Puno, los distintos aspectos tienen que seguir mejorando.

SEGUNDO: Se recomienda que las mejorar en las condiciones de trdmites, como
los requisitos que exige la Caja Arequipa Agencia Puno, se puede mejorar aln mas, esto
pueden seguir creciendo de acuerdo a la demanda que existe en la actualidad para una

mejor cultura de ahorros.

TERCERO: Se recomienda que se pueda considerar la propuesta realizada en el
presente trabajo de investigacion que va a permitir mejorar la cultura de ahorros, asi como

mejorar los aspectos analizados y por ende repercutira en el crecimiento de la caja.
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ANEXOS

Anexo 1.
ENCUESTA A LOS TRABAJADORES DE LA CAJA MUNICIPAL AREQUIPA

La presente encuesta tiene como objetivo principal obtener informacion sobre el
grado de impacto de la promocidn, canales de atencién e informacion brindada por
los medios publicitarios. A continuacion, encontraras una serie de afirmaciones y
preguntas, las cuales agradeceré respondas con la mayor sinceridad y honestidad
posible, marcando la alternativa que mejor describa lo que sientes o piensas. No
existen respuestas correctas o incorrectas. Esta encuesta es andnima.

1.- ¢Cémo considera la promocién de ahorros que tiene la caja municipal de

Arequipa?

a) Muy Bueno ()
b) Bueno ()
c¢) Regular ()
d) Malo ()
e) Muy malo ()

2.- ¢Como considera las condiciones de ahorros que exige la caja municipal

Arequipa?

a) Muy Bueno ()
b) Bueno ()
c) Regular ()
d) Malo ()
e) Muy malo ()

3.- ¢ Coémo considera los procesos de ahorros de la caja municipal de Arequipa?

a) Muy complicado ()
b) Complicado ()
c¢) Regular ()
d) Sencillo o simple ()
e) Muy sencilloo simple ()

4.- ¢ Cémo considera las capacitaciones que brinda la caja municipal de Arequipa?

a) Muy Bueno ()
b) Bueno ()
c) Regular ()
d) Malo ()
e) Muy malo ()
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5.- ¢ Qué canales de promocion de captaciones utiliza la caja municipal Arequipa?

a) Television

b) Internet

¢) Redes Sociales
d) Periddico

e) Otro

AN AN AN S
N N N N N

6.- ¢Qué aspectos debe mejorar la caja municipal Arequipa?

Gracias.
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Anexo 2.
ENCUESTA DIRIGIDA LOS CLIENTES DE CAJA MUNICIPAL AREQUIPA

La presente encuesta tiene como objetivo principal obtener informacion que
brindan los colaboradores a los clientes en el nivel de captaciones y logro de metas.
A continuacion, encontraras una serie de afirmaciones y preguntas, las cuales
agradeceré respondas con la mayor sinceridad y honestidad posible, marcando la
alternativa que mejor describa lo que sientes o piensas. No existen respuestas
correctas o incorrectas. Esta encuesta es anonima.

1.- ¢Cémo considera la promocién de captaciones que tiene la caja municipal de

Arequipa?

a) Muy Bueno ()
b) Bueno ()
c¢) Regular ()
d) Malo ()
e) Muy malo ()

2.- ¢Como considera los requisitos para captaciones que exige la caja municipal

Arequipa?

a) Muy Bueno ()
b) Bueno ()
c) Regular ()
d) Malo ()
e) Muy malo ()

3.- ¢Como considera los procesos del servicio al cliente de la caja municipal de
Arequipa?

a) Muy complicado ()

b) Complicado ()

c) Regular ()

d) Sencillo o simple ()

e) Muy sencilloo simple ()

4.- ¢ Es tedioso conseguir los documentos que exige para un ahorro, la caja municipal
Arequipa?

a) Siempre

b) Casi siempre
¢) Algunas veces
d) Casi nunca

e) Nunca

~ AN AN AN
N N N N N
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5.- ¢Como considera las expectativas que usted tiene sobre ahorros con la caja
municipal Arequipa?

a) Muy Bueno ()
b) Bueno ()
¢) Regular ()
d) Malo ()
e) Muy malo ()

6.- ¢ Como considera las percepciones que usted tiene sobre los servicios al cliente de
la caja municipal Arequipa?

a) Muy Bueno ()
b) Bueno ()
c) Regular ()
d) Malo ()
e) Muy malo ()

7.- ¢Qué aspectos debe mejorar la caja Municipal Arequipa?

Gracias.
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