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2023 presentada por o (1a) bachiller: AGUILAR MARIN PILAR NORIS, para
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RESOLUCION N° 489-2023-D-FIS-UANCV
Juliaca, 18 de setiembre del 2023

VISTOS; el Expediente N® 2023-CU-05189 y el Acta de Aprobacién de Borrador
de Tesis de fecha 08 de setiembre del 2023 y Ia que aprueba el Perfil de Tesis de fecha , presentado por el
(1a) Bachiller: AGUILf\R MARIN, PILAR NORIS con el tema titulado: PROPUESTA DE MEJORA DEL
PROCESO DE GESTION DE ATENCION EN UNA ENTIDAD FINANCIERA EN LA CIUDAD DE JULIACA
2023, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO.

CONSIDERANDO:

Que, el (1a) Bachiller AGUILAR MARIN, PILAR NORIS, ha presentado su
Borrador de Tesis titulado: PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO DE GESTION DE ATENCION EN
UNA ENTIDAD FINANCIERA EN LA CIUDAD DE JULIACA 2023, para optar el Titulo Profesional de
INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO,

Que, habiendo procedido de acuerdo al Reglamento de Grados y Titulos de la
UANCV y el Presidente de la Comisidn de Grados y Titulos de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
nomind como Jurados a los siguientes Docentes:

» Presidente - M. Sc. Juan Carlos Herrera Miranda

e ler. Miembro $ Dr. Richard Condori Cruz

» 2do. Miembro : Dr. Oscar Gonzalo Apaza Perez
Asesor de Tesis - Mgtr. Jackeline Flores Apaza

Que, la terna de jurados ha aprobado en su integridad el Borrador de Tesis
titulado: PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO DE GESTION DE ATENCION EN UNA ENTIDAD
FINANCIERA EN LA CIUDAD DE JULIACA 2023.

Estando en la opinién favorable del Presidente de la Comisién de Grados y
Titulos de Ia Facultad de Ingenier{a de Sistemas, en concordancia al Reglamento de Grados y Titules de [a
UANCV y en uso de las atribuciones que le concede la Ley Universitaria 30220, Ley de Creacidn de la
UANCV 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto Modificado de 1a UANCV.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR EL BORRADOR DE TESIS, presentado por el
(1a) Bachiller: AGUILAR MARIN, PILAR NORIS, con el tema titulado: PROPUESTA DE MEJORA DEL
PROCESO DE GESTION DE ATENCION EN UNA ENTIDAD FINANCIERA EN LA CIUDAD DE JULIACA
2023, quedando apto para tramitar el Dictamen de Originalidad de Trabajo de Investigacién y
posteriormente solicitar la Fecha y Hora de Sustentacion de Tesis previa presentacién de los requisitos
correspondientes segin lo establecido en el Reglamento de Grados y Titulos de la UANCV, la misma que
conduciré a la obtencién del TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO

ARTICULO SEGUNDO.- La Comisién de Grados y Titulos de la Facultad de
Ingenieria de Sistemas y el Secretarlo Académico de la Favultad de Ingenierfa de Sistemas, quedan
encargados del cumplimiento de la presente Resolucidn.

Registrese, Comuniquese y Archivese,
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RESOLUCION N® 249-2023-D-FIS-UANCV

Juliaca, 07 de junio del 2023

VISTOS, el Expediente N° 2023-CU-05456, y la copia del Acta de Aprobacion de
Perfil de Tesis de fecha 01 de junio del 2023, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO, presentado por el (1a) Bachiller: AGUILAR MARIN, PILAR NORIS con ¢l
tema titulado: PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO DE GESTION DE ATENCION EN UNA ENTIDAD
FINANCIERA EN LA CIUDAD DE JULIACA 2023

CONSIDERANDO:

Que, el (la) Hachiller AGUILAR MARIN, PILAR NORIS, ha presentado su Perfil de
Tesls titulado. PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO DE GESTION DE ATENCION EN UNA ENTIDAD
FINANCIERA EN LA CIUDAD DE JULIACA 2023, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO.

Que, habiendo procedido de acuerdo al Reglamento de Grados y Titulos de la
UANCV y ¢l Presidente de la Comisién de Grados y Titulos de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
nomin como Jurados a los sigulentes Docentes:

e Presidente - M. Sc. Juan Carlos Herrera Miranda

e Jer. Miembro s Dr. Richard Condori Cruz

* 2do. Miembro - Dr. Oscar Gonzalo Apaza Perez
Asesor de Tesis : Mgtr Jackeline Flares Apaza

Que, 1a terna de jurados ha aprobado en su i’nlegridad el Perfil de Tesis titulado
PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO DE GESTION DE ATENCION EN UNA ENTIDAD FINANCIERA
EN LA CIUDAD DE JULIACA 2023, procediendo con el levantamiento de Acta y firma de Aprobacién
correspondiente.

Estando en la opinidn favorable del Presidente de la Comisién de Grados y
Titulos de 1a Facultad de Ingenieria de Sistemas, en concordancia al Reglamento de Grados y Titulos de la
UANCV y en uso de las atribuciones que le concede la Ley Universitaria 30220, Ley de Creacion de la
UANCV 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto Modificado de la UANCV,

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR EL PERFIL DE TESIS, presentado por el (la)
fachiller: AGUILAR MARIN, PILAR NORIS, con el tema titulade: PROPUESTA DE MEJORA DEL
PROCESO DE GESTION DE ATENCION EN UNA ENTIDAD FINANCIERA EN LA CIUDAD DE JULIACA
2023, quedando aplo para el desarrollo y presentacién del Borrador de Tesis segun lo establecido en el
Reglamento de Grados y Titulos de la UANCY,

ARTICULO SEGUNDO.- La Comisién de Grados y Titulos de la Facultad de
Ingenieria de Sistemas y ¢l Secretario Académico de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, quedan
encargados del cumplimiento de la presente Resolucion .
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Es un tema onginal

Declaro que ¢f presemie trabajo de tesis o3 elaborado por mi persona ¥ no existe plagio/copis de ninguna
naturalera, en especial de otro documento de investigacidn (tesis, revista, texto, congreso, O similar)
neesentado por persona natural o junidica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de

investigacion o similares, en ¢l pais o en ¢l extranjero

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en ¢l tabajo de
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presente documento ssumo frente a tercerces, la Universidad Andina Néstor Ciceres Veldsquez yo la
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RESUMEN
La presente investigacion cuya denominacion es “PROPUESTA DE MEJORA DEL

PROCESO DE GESTION DE ATENCION EN UNA ENTIDAD FINANCIERA EN
LA CIUDAD DE JULIACA 2023”. Se tomo en cuenta el proceso de gestion de atencién
del rubo financiero.

Como objetivo general se plante6. Elaborar una propuesta de mejora del proceso de gestion
de atencidn en una entidad financiera en la ciudad de Juliaca 2023.

El primero objetivo especifico. Evaluar el proceso de gestion de atencion actual que
desarrolla la entidad financiera Credinka de la ciudad de Juliaca 2023. el segundo objetivo
especifico. Determinar el nivel que presenta el proceso de gestion de atencidn cliente segun
percepcion de los clientes de la entidad financiera Credinka de la ciudad de Juliaca 2023, el
tercer objetivo especifico. Elaborar la propuesta de mejora del proceso de gestion de
atencion en la entidad financiera Credinka de la ciudad de Juliaca 2023

El disefio de investigacion es no experimental y transversal, el método es inductivo-
deductivo, y de nivel explicativo, de tipo descriptivo, la poblacién estad conformada por 266
clientes, para efectos de resolucion se utilizé la técnica de la encuesta y como instrumento
el cuestionario.

Los resultados en lo que respecta el primer objetivo especifico, El proceso de gestion de
atencion actual de la entidad financiera que desarrolla la empresa financiera Credinka esta
sujeta como linea principal a 4 aspectos tomando como partida el cliente y segun los
requerimientos de este se le deriva a cada una de las 3 secciones respectiva. Siendo el
desarrollo de un contexto regular, presentandose deficiencias tales como incapacidad de
respuesta, tiempo de espera y la falta de empatia lo cual afecta en el proceso de gestion de

atencion.
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En cuanto al segundo objetivo especifico, El nivel que presenta el proceso de gestion de
atencion cliente segun percepcion de los clientes de la entidad financiera es variable
teniéndose en su nivel alto 29.1%, en su nivel medio 19.8%, en su nivel bajo 51.1% siendo
que la mayoria de clientes tiene la percepcion de que el proceso de gestion al cliente es bajo
indicativo de que debe de mejorarse este proceso.

El tercer y Gltimo objetivo especifico, La propuesta de mejora del proceso de gestion de
atencion de la entidad financiera. Fue desarrollada tomando cuenta los aspectos perspectiva
financiera, perspectiva de los clientes, perspectiva de procesos y la perspectiva de la
capacidad, dentro del cual se plantea una seria de acciones con la finalidad de mejorar las
capacidades de los colaboradores, y elevando su compromiso con el cliente. El cual el

desarrollo del mismo costaria un estimado de 4.400 soles dentro de un plazo de seis meses.

Palabras clave: Gestion de proceso, servicio, atencion al cliente.
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ABSTRACT
The present research whose name is “PROPOSAL FOR IMPROVEMENT OF THE CARE

MANAGEMENT PROCESS IN A FINANCIAL ENTITY IN THE CITY OF JULIACA
2023”. The financial management process was taken into account.

The general objective was raised. * Prepare a proposal to improve the care management
process in a financial institution in the city of Juliaca 2023. The first specific objective. 1.
Evaluate the current care management process developed by the Credinka financial entity
of the city of Juliaca 2023. the second specific objective. 2. Determine the level of the
customer service management process according to the perception of the clients of the
Credinka financial entity in the city of Juliaca 2023, the third specific objective. 3Prepare
the proposal to improve the care management process in the Credinka financial entity of the
city of Juliaca 2023

The research design is non-experimental and transversal, the method is inductive-deductive,
and at an explanatory level, of a descriptive type, the population is made up of 266 clients,
for resolution purposes the survey technique was used and the questionnaire was used as an
instrument. .

The results regarding the first specific objective, The current attention management process
of the financial entity developed by the financial company Credinka is subject as the main
line to 4 aspects, taking the client as a starting point and according to their requirements, it
is derived to each of the 3 respective sections. Being the development of a regular context,
deficiencies such as inability to respond, waiting time and lack of empathy occur, which
affects the care management process.

Regarding the second specific objective, the level presented by the customer service
management process according to the perception of the financial institution's clients is

variable, having 29.1% at its high level, 19.8% at its medium level, and 51.1% at its low
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level. being that the majority of clients have the perception that the client management
process is poor, indicating that this process must be improved having at its high level 29.1%,
at its medium level 19.8%, at its low level 51.1%, and the majority of clients have the
perception that the customer management process is low, indicating that this process must
be improved.

The third and last specific objective, The proposal to improve the financial institution's
service management process. It was developed taking into account the financial perspective,
customer perspective, process perspective and capacity perspective, within which a series of
actions are proposed with the purpose of improving the capabilities of collaborators, and
increasing their commitment to the customer. Which its development would cost an

estimated 4,400 soles within a period of six months

Keywords: Process management, service, customer service.
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INTRODUCCION
En la sociedad contemporanea existe una plétora de empresas movidas por la aspiracion de
alcanzar el éxito. Uno de sus objetivos prioritarios es el bienestar del cliente y el
cumplimiento de sus requisitos principales. Garantizar la satisfaccion del cliente es crucial
para el éxito y la rentabilidad de cualquier organizacion. Por consiguiente, dar prioridad a la
calidad no solo es importante, sino esencial e indispensable para la supervivencia de una
empresa, sobre todo cuando se esfuerza por seguir siendo competitiva en el mercado. Existe
un namero limitado de empresas que perciben la calidad como un factor esencial, por lo que
es necesaria una accion rapida por parte de los lideres de la empresa para mejorar la calidad
del servicio.
El propdsito principal de esta tesis fue desarrollar una propuesta basada en la Gestion por
Procesos. Esta propuesta busco mejorar los indicadores de desempefio y minimizar los
tiempos de espera de los clientes, fomentando el compromiso del personal, implementando
programas de capacitacion, estableciendo procedimientos e implementando mecanismos
efectivos de control y monitoreo. Esta tesis pretende mejorar el servicio de atencion al
cliente dentro de la entidad financiera examinada. Ademas, sirve de base para implementar
la Gestion por Procesos y fomentar un cambio en la forma en que los empleados de la
empresa interactdan entre si.
La investigacion presenta los siguientes capitulos, que se describe a continuacion:
Capitulo I: El capitulo empieza presentando el problema de la investigacion, que se
manifiesta en una pregunta general que sirve de base para las posteriores indagaciones
especificas. A continuacion, se esbozan los objetivos, asi como la justificacion, que hace
hincapié en consideraciones técnicas, econdémicas y sociales. A continuacion, se presentan
las hipotesis pertinentes y el capitulo concluye con una tabla que operacionaliza las

variables.
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Capitulo I1: Este capitulo se estructura en torno a un marco tedrico que abarca tres secciones
distintas. En la primera seccidn se exponen los antecedentes que sustentan la investigacion
a varios niveles, incluidos los contextos internacional, nacional y local. La segunda seccién
se centra en el marco tedrico propiamente dicho, abarcando los conceptos tedricos
fundamentales que guardan relacion directa con el tema de la investigacion. Por ultimo, la
tercera seccion profundiza en el marco conceptual pertinente, que abarca la terminologia
necesaria para una comprension global del tema de investigacion.

Capitulo I11: EI capitulo se centra en la evolucién de la metodologia de investigacion. En
primer lugar, se examinan distintos componentes, como el tipo y el alcance de la
investigacion, asi como el desarrollo de la técnica utilizada en cada etapa para alcanzar los
objetivos adecuados.

Capitulo 1V: Este capitulo se centra en la discusion y presentacion de los resultados,
ofreciendo una vision general del trabajo realizado de acuerdo con los objetivos establecidos
mediante gréaficos, tablas y otros métodos de representacion de datos.

Seguidamente las conclusiones de la investigacion y las recomendaciones hacia la empresa
los puntos que se deben mejorar o evaluar, asi como las referencias bibliogréficas

examinadas durante todo el estudio.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Analisis de la situacion problematica.

La gestion de procesos se refiere a la utilizacion de procedimientos por parte de las
instituciones financieras con el objetivo de mejorar la eficiencia de sus servicios operativos
para los clientes. Estas soluciones de banca digital ofrecen importantes ventajas a las
entidades financieras, ya que agilizan eficazmente las operaciones en las ventanillas, lo que
se traduce en una notable reduccidn de la carga. Sin embargo, para aprovechar plenamente
estas ventajas, es imperativo educar a los consumidores sobre los criterios necesarios para
realizar diversas transacciones, como depdsitos y transferencias. En relacion con los retos
actuales, uno de los principales problemas es la utilizacion inadecuada y el escaso
conocimiento por parte de los consumidores de las funciones que ofrecen las instituciones
financieras. Este problema puede atribuirse a la inadecuada prestacién de asistencia
individualizada por parte de los trabajadores de las instituciones.

Hasta ahora, la empresa financiera y sus diversos representantes han mostrado una
falta de inclinacion hacia la formacion de su personal con el fin de capacitarles para difundir
eficazmente sus conocimientos a los consumidores que desean realizar transacciones,
efectuar pagos de servicios, ejecutar transferencias de cuenta a cuenta y facilitar pagos con
tarjeta de crédito. Sin embargo, un problema frecuente es la insuficiencia de la oferta
monetaria o los fallos del sistema, que causan molestias a los consumidores. En
consecuencia, los clientes se ven obligados a optar por las transacciones en persona, lo que
sobrecarga de trabajo a los asesores comerciales. En los primeros meses, las quejas fueron
atendidas por los asesores o el subdirector de la agencia, lo que dio lugar a un total

acumulado de seis quejas registradas en el registro de quejas de la agencia. Sin embargo, en
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los meses siguientes, el nimero de quejas aumento a 51, todas ellas tramitadas por asesores.
Ademas, el registro de quejas documentd cuatro casos, atribuidos principalmente a caidas
del sistema y a una coordinacion inadecuada en las operaciones de mantenimiento y
suministro de la agencia. Otro factor significativo que tiene un impacto directo en el servicio
al cliente es la ocurrencia de caidas del sistema a nivel interno. En los Gltimos tres meses, se
han producido un total de siete fallos de este tipo. Aunque esta cifra pueda considerarse
comparativamente pequefia para la agencia, no deja de ser un problema importante, ya que
repercute directamente tanto en los clientes como en la capacidad de la organizacion para
cumplir sus objetivos. Cada vez que el sistema sufre un fallo, la agencia se enfrenta a una
pérdida de hasta 60 transacciones por ventanilla y turnos de atencién al cliente por
plataforma durante una hora.

El diagnostico ha detectado un aumento de las quejas de los usuarios en relacion con
las transacciones en ventanilla, concretamente con los dep6sitos y los pagos a plazos con
tarjeta de crédito. En consecuencia, se han impuesto comisiones adicionales a estas
transacciones, lo que ha provocado un descenso en la gestién comercial de la plataforma.
Este declive se atribuye a la necesidad de atender las quejas de los clientes y dar
explicaciones sobre la justificacion de estas comisiones. Uno de los problemas identificados
en el presente estudio se refiere a la inadecuada gestion de la atencion. Es evidente que la
insatisfaccion de los clientes con respecto al servicio prestado por el personal aumenta dia a
dia. Este problema prevalece en todo el pais en la mayoria de las agencias. La ausencia de
una calidad de servicio satisfactoria se traduce en el descontento de los clientes, lo que da
lugar a la posible aparicion de problemas mas importantes que repercuten negativamente en
la competitividad de la organizacion. De ahi que resulte imperativo investigar los efectos de
la gestion de los procesos de los servicios financieros. En este contexto particular, la

investigacion considera que el objeto que nos ocupa merece una investigacion exhaustiva.
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1.2  Planteamiento del problema.
1.2.1 Problema general.
e ;Como elaborar una propuesta de mejora del proceso de gestion de atencion en una

entidad financiera en la ciudad de Juliaca 2023?

1.2.2 Problemas especificos.
1. ¢(Como es el proceso de gestion de atencion actual que desarrolla la entidad
financiera Credinka de la ciudad de Juliaca 2023?
2. ¢Cual es el nivel que presenta el proceso de gestion de atencion cliente segun
percepcidn de los clientes de la entidad financiera Credinka de la ciudad de Juliaca
20237
3. ¢Como se elaboraréa la propuesta de mejora del proceso de gestion de atencion en la

entidad financiera Credinka de la ciudad de Juliaca 2023?

1.3 Objetivos de la investigacion.
1.3.1 Objetivo general.
e Elaborar una propuesta de mejora del proceso de gestion de atencién en una entidad

financiera en la ciudad de Juliaca 2023

1.3.2 Objetivos especificos.
1. Evaluar el proceso de gestion de atencion actual que desarrolla la entidad financiera

Credinka de la ciudad de Juliaca 2023.
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2. Determinar el nivel que presenta el proceso de gestion de atencion cliente segln
percepcion de los clientes de la entidad financiera Credinka de la ciudad de Juliaca
2023.

3. Elaborar la propuesta de mejora del proceso de gestion de atencién en la entidad

financiera Credinka de la ciudad de Juliaca 2023.

1.4 Justificacion de la investigacion.
1.4.1 justificacion técnica.

El presente estudio utilizara métodos y herramientas de recopilacion de datos, como
entrevistas y cuestionarios, para extraer conclusiones generales para la investigacion. En
consecuencia, su importancia radica en su potencial para servir de referencia a futuros

estudios afines a la presente tesis.

1.4.2 Justificacion econémica.

Este estudio tiene sentido desde una perspectiva econdmica porque si se utilizan y/o
implementan recomendaciones basadas en diferentes acciones para mejorar el proceso de
gestién de la atencion, debe generar resultados favorables que conduzcan a un aumento de

la clientela y mayores ganancias financieras para la organizacion.

1.4.3 Justificacion social.

Desde una perspectiva social, la justificacién de esta medida reside en su potencial
para abordar cuestiones que repercuten en la calidad del servicio prestado por los
trabajadores. Esto tiene un valor significativo, ya que beneficia tanto a los clientes como a

los trabajadores.
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1.5  Hipotesis de la investigacion.
1.5.1 Hipotesis general.
e Laelaboracion de una propuesta de mejora del proceso de gestion de atencion en una

entidad financiera en la ciudad de Juliaca 2023 estard enmarca en diversas acciones.

1.5.2 Hipotesis especificas.

1. Elproceso de gestidn de atencion actual que desarrolla la entidad financiera Credinka
de la ciudad de Juliaca 2023 estara conformado por una serie de procedimientos,
pero con un desarrollo regular.

2. El nivel que presenta el proceso de gestion de atencion cliente segun percepcion de
los clientes de la entidad financiera Credinka de la ciudad de Juliaca 2023 sera de
nivel bajo.

3. Lapropuesta de mejora para mejorar el proceso de gestion de atencion en la entidad

financiera Credinka de la Ciudad de Juliaca estara enmarcada en diferentes acciones.

1.6  Variables e indicadores.
1.6.1 Variable independiente.
GESTION DE PROCESOS.
Indicadores
- Planificacion de Estrategias, actividades.
- Capacitaciones, instrucciones.
- Andlisis

- Cumplimiento.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

: TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

1.6.2 Variable dependiente.
ATENCION AL CLIENTE.
Indicadores

- Perspectiva financiera.
- Perspectiva de los clientes.
- Perspectiva de los procesos.

- Perspectiva de la capacidad.

1.7 Operacionalizacion de variables.
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Tabla 1

Operacionalizacion de variables.

VARIABLE P P INSTRUMENTOS
INDEPENDIENTE DEFINICION DIMENSION INDICADORES DE MEDICION
Planificacion
Segln (Fernandez i
2003,p.44)se  PLANIFICAR det. E.;”gteg'as'
define como una activicades.
disciplina formada
por métodos y Capacitaciones,
técnicas utilizados HACER ins[t)rucciones L
PROCESO DE en el campo de ' Verificacion y
GESTION estudio con el comprobacion
objetivode  \ERIFICAR -
mejorar el Analisis
desempefio y la
optimizacion de
procesos en las ACTUAR L.
organizaciones. Cumplimiento.
VARIABLE P P INSTRUMENTOS
DEPENDIENTE DEFINICION DIMENSION INDICADORES DE MEDICION
Conocimiento
hacia el cliente
Segln . ., i
(Fitzsimmons,  Investigacion v P_er5pe_Ctha
1997, p. 132); de necesidades financiera
Calidad del del cliente .
Servicio: La v’ Perspectiva
calidad se evalda . de los clientes
en la prestacion E,Strfateg'as 0 v .
del servicio al técnicas de Perspectiva . .
. ) Cuestionario
. cliente, el contacto  gtencidon de los
ATENCION AL con el cliente es
CLIENTE crucial ya que es procesos

el resultado de una
encuesta, si el

Seguimiento al
cliente

v’ Perspectiva

cliente esta de la
satisfecho con el : .
servicioono, No  * cciones de capacidad

satisfecho

mejoramiento

Participacion
activa
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de la investigacion.
2.1.1 Antecedentes internacionales.

(Neira Cruz, 2019) EI objetivo de este estudio es desarrollar un modelo de proceso
de atencidn en el contexto de la acreditacion, especificamente enfocado en los procesos
estratégicos, misionales y de apoyo dentro de una unidad de servicio de Radiologia e Imagen
Diagndstica en una institucién de atencién terciaria. Para alcanzar el presente objetivo, se
realizara un examen sistematico de la literatura relevante en diversas bases de datos,
prestando atencion a los modelos de atencién y calidad. A continuacion, se analizaran los
documentos seleccionados obtenidos de la busqueda documental. Posteriormente, se
elaborara un instrumento para comparar la oferta de servicios de las unidades de Radiologia
y Diagnoéstico por Imagen. Este instrumento considerard los procesos estratégicos,
misionales y de apoyo de cinco instituciones que operan en un nivel de complejidad
terciario. Con base en los resultados obtenidos, se desarrollard un modelo de atencion
alineado con los procesos establecidos en los criterios de acreditacion, con especial énfasis
en los procesos centrados en el paciente. EI modelo de procedimientos asistenciales
propuesto pretende mejorar el proceso de acreditacion en los servicios de Radiologia y
Diagndstico por Imagen, dotandolos de recursos valiosos. Este modelo sitda al paciente y a

su familia en el centro, destacando su importancia en la prestacion de servicios sanitarios.

(Bernal Castrillon, 2018), en su tesis “Propuesta de mejoramiento del proceso de
servicio al cliente, en la empresa Genionet telecomunicaciones S.A.S.” Este documento

presenta una propuesta destinada a mejorar el proceso de atencién al cliente. Este estudio,
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que se basa en el enfoque del Aprendizaje Basado en Problemas (ABP), La fase inicial
consiste en realizar una evaluacion del rendimiento del servicio de atencion a los usuarios
de la organizacion en el contexto dado. Durante la fase siguiente, se formula una propuesta
de plan de mejora, que se basa en tacticas destinadas a ofrecer respuestas rapidas a los PQR
(informes de calidad del producto), peticiones, quejas y reclamaciones. En la fase final, se
avanza en la propuesta de ejecucion de la estrategia de mejora. Los esfuerzos de la
organizacion se dirigen a organizar iniciativas de concienciacion y formacion, destinadas a
motivar al personal para que reconozca la importancia de mejorar la calidad del servicio.
Ademas, se disefian herramientas de ingenieria para facilitar la aplicacion de los
procedimientos formulados por la organizacion, orientando asi sus actividades operativas.
La introduccion del plan de mejora facilitaria la identificacion de los procesos esenciales y
aportaria ideas para mejorar la satisfaccion del cliente dentro del sistema de gestion de la

calidad (SGC) de la organizacion.

2.1.2 Antecedente nacional.

(Vergara Levano, 2017), en su tesis “Propuesta de Mejora en el proceso de atencion
al cliente en una agencia bancaria” El objetivo principal de este estudio es examinar la
atencion al cliente en ventanilla con el fin de minimizar el tiempo de espera y mejorar la
calidad del servicio al cliente. Con ello, el estudio pretende aumentar los indices de
satisfaccion del cliente y situar al banco como lider del mercado en términos de satisfaccion
del cliente. Para llevar a cabo un analisis exhaustivo de la cuestion en cuestion, se
recopilaron datos relativos a los tiempos de espera y la duracién de la atencién al cliente
para clientes individuales durante el periodo comprendido entre 2014 y 2016. Tras una
cuidadosa evaluacion de varias técnicas, se ha determinado que la mejora propuesta se

implementara a través de la Gestion por Procesos. El objetivo es minimizar la duracién de
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la espera de los clientes, reduciendo asi los costes y mejorando la calidad del servicio. Para
ejecutar la mejora propuesta, se ha establecido un calendario exhaustivo de actividades que
garantice la finalizacion satisfactoria de cada etapa. Este enfoque se considera viable y
financieramente ventajoso a la luz del valor actual neto (VAN) y de la tasa interna de

rentabilidad (TIR) derivados del proceso de anélisis y desarrollo.

(Tupia Gonzales, 2021) Esta propuesta introduce una mejora del trato al cliente con
el objetivo de mitigar problemas como las llamadas abandonadas, los retrasos a la hora de
atender las necesidades de los clientes y la recepcion inoportuna de correos electrénicos, que
contribuyen a la insatisfaccion de los consumidores. El objetivo de esta propuesta de mejora
es hacer frente a los retos que plantea el servicio de atencion al cliente en el contexto de la
banca digital. Se han detectado maltiples deficiencias en el &mbito de la atencion, una de las
cuales se refiere a la ausencia de un manual completo en el que se describan las funciones y
responsabilidades de ejecutivos y asistentes. Esta deficiencia obstaculiza considerablemente
la calidad del trabajo, ya que la falta de un marco sistematico socava las practicas de gestion
eficaces. Tras un andlisis exhaustivo de varias investigaciones, se ha identificado la
Metodologia de Estudio del Trabajo como un enfoque adecuado que se ajusta con precision
al concepto mencionado. Este trabajo dilucida la implementacion de una técnica especifica
en el contexto de la Banca Digital Exclusiva, con el objetivo de mejorar la atencion al cliente
y, consecuentemente, aumentar los indices de atencion y felicidad asociados al servicio
ofrecido. Del mismo modo, propone una solucion alternativa que consiste en mejorar la
aplicacion del banco incorporando una funcion de chat para facilitar una conexion fluida y

directa con los representantes del banco.
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(Sandoval Parrilla, 2020), en su tesis “Propuesta de gestion de procesos para mejorar
la calidad de servicio en plataforma de ventanillas en el banco Interbank” El desarrollo de
dicha organizacion tuvo lugar dentro de la institucion bancaria conocida como Interbank-
723 Talara, que ocupa una posicion destacada como uno de los principales establecimientos
financieros del pais. Su principal objetivo es ofrecer y garantizar un servicio comodo y
eficiente a una importante base de clientes de mas de 2 millones de personas en Perd. Dado
el contexto actual del sector bancario y el aumento previsto de la demanda de una mejor
atencion al cliente en un futuro proximo. Interbank-723 reconoce la exigencia de mejorar el
nivel de servicio prestado a los clientes para mejorar el servicio en el area de cajeros. Esto
puede lograrse a través de un sistema de mejora continua, que permitan a la organizacion
potenciar las capacidades de los empleados, revisar la infraestructura de la zona examinada
y desarrollar instrumentos técnicos avanzados. Estas medidas pretenden aumentar la
rapidez, atencién y eficacia de las interacciones con los clientes, reduciendo en ultima
instancia el porcentaje de insatisfaccion de los mismos. Interbank-723, una institucion
financiera con méas de cinco décadas de presencia en el mercado, presenta ciertas
deficiencias en sus procesos de atencion al cliente, lo que se traduce en una calidad de
servicio ineficiente. La metodologia Phva ha sido seleccionada como el enfoque mas
adecuado para mejorar la calidad del servicio en el proyecto que nos ocupa. Mediante la
utilizacion de herramientas de comprobacion y el diagrama de Lynn Shostack, hemos
identificado con éxito los indicadores existentes y los principales problemas del banco. En
consecuencia, ahora procederemos a realizar un analisis méas exhaustivo de estos problemas.
Posteriormente, seguimos formulando un plan de mejora, ejecutando sisteméaticamente cada
etapa de forma secuencial para alcanzar con éxito los objetivos predeterminados. Tras recibir

el compromiso y el apoyo de la direcciéon y los colaboradores, procedemos a la fase de
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implantacion y formacion para validar el proceso de mejora continua. Este proceso lleva a
una Ultima instancia a la generacién de interés y la adquisicion de conocimientos.
2.1.3 Antecedente local.

(Arestegui Cahuana, 2017) El trabajo titulado "Analisis y Propuesta de Mejora de
los Procesos Operativos del Asesor de la Plataforma de Servicios de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito Arequipa, Agencia Tupac Amaru - 2012-2015" pretende alcanzar el
siguiente objetivo general: El objetivo del presente estudio es examinar los procedimientos
operativos seguidos por el asesor de plataforma de servicios en la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Arequipa. Los objetivos especificos son los siguientes: La orientacion financiera
que brinda La presente descripcion tiene por objeto dar cuenta de los protocolos de
aprobacién de préstamos y apertura de cuentas, considerando las normas internas y externas
de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Arequipa - Agencia Tupac Amaru. Esta dirigido
a los clientes, usuarios y publico en general de la institucion. Este documento pretende
ofrecer un andlisis exhaustivo de los protocolos involucrados en la aprobacién de préstamos
y establecimiento de cuentas, teniendo en cuenta tanto los requerimientos internos como
externos de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Arequipa - Agencia Tupac Amaru. El
objetivo principal sera delinear los procedimientos secuenciales asociados a estos procesos,
haciendo énfasis también en los marcos normativos que los supervisan. El objetivo de este
estudio es proponer mejoras a los protocolos operativos de la plataforma de atencion al
cliente del asesor de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Arequipa - Agencia Tupac
Amaru. Los investigadores emplearon la metodologia descriptiva. Los resultados sugieren
que la plataforma del asesor mejora las funciones ofrecidas por la caja al proporcionar
informacién completa y precisa. No obstante, se observa que la experiencia del asesor es
insuficiente en ambitos especificos como la aprobacion de créditos y la venta de seguros.

Ademas, existen procesos redundantes y lentos en los trdmites de apertura y desembolso,

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

. TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

que podrian agilizarse asignando estas tareas a una sola persona. Es aconsejable asegurarse
de que el asesor de la plataforma se mantenga constantemente actualizado, reciba formacion
adicional en &reas especificas, colabore eficazmente con otros departamentos y mejore la
eficiencia racionalizando determinadas operaciones.

(Rios Rojas, 2018), en su tesis “Gestion por procesos en prestacion de Servicios
publicos en la Municipalidad provincial de Azangaro 2017 El presente estudio tiene como
objetivo examinar la correlacion entre el sistema de gestion aplicado en una organizacion
publicay los resultados alcanzados en la prestacién de los servicios publicos en la autoridad
de la municipalidad provincial de Azangaro. Especificamente, el estudio pretende examinar
cémo influye el sistema de gestidn en la calidad de los servicios prestados a la comunidad
usuaria. El objetivo de este estudio es examinar la influencia de la gestién orientada a
procesos, frente a la gestion orientada a resultados, en la prestacion de servicios publicos en
el municipio provincial de Azéngaro a lo largo del afio 2017. El proyecto se realizo en el
afio 2017. La investigacién empled una metodologia observacional cuantitativa. EI presente
estudio adopta un disefio de investigacion aplicada, empleando especificamente un enfoque
explicativo causal. La poblacion objetivo estd constituida por todos los trabajadores
empleados en el municipio provincial de Azangaro. A esta poblacion se le aplic6 una
encuesta con el fin de realizar una evaluacién de las variables y sus respectivos aspectos en
funcion de los indicadores seleccionados, asi como examinar las relaciones existentes entre
ellas. Los resultados primarios sugieren que la eficiencia en la prestacién de servicios
publicos en la municipalidad provincial de Azangaro se ve impactada por la adopcion de la
gestidn por procesos. Sin embargo, existe una notable deficiencia en el grado de liderazgo y
dedicacion exhibido por la alta direccidn en la ejecucion de un sistema de gestion basado en
los resultados centrado en la gestion por procesos. Ademas, el enfoque de gestion de recursos

humanos hace hincapié principalmente en el cumplimiento funcional, lo que da lugar a
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procesos internos aislados y a una coordinacion limitada. En consecuencia, esta falta de
integracion afecta negativamente a las capacidades, eficiencia y eficacia del municipio en

materia de prestacion de servicios publicos.

2.2 Bases tedricas.
2.2.1 Servicio.

Johnston y Clark se esfuerzan por dilucidar los matices semanticos del término
"servicio", dado su uso polifacético en varios &ambitos y su susceptibilidad a interpretaciones
divergentes, como se observa en su aplicacion en contextos como los servicios bancarios y
los servicios sociales, entre otros. Dado lo intrincado de la explicacion del concepto,
conviene dilucidarlo mediante la utilizacion de una representacion visual en forma del

diagrama siguiente:

Figura 1

La operacion de servicio

OPERACION DE SERVICIO

ENTRADA

Materiales

Equipos

Clientes PROCESO

Personal > SALIDAS

\

Tecnologia Bienesy

Facilidades Servicios.

Nota. Johnston & Clark 2008.
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En la figura 1, se representa el funcionamiento de un servicio, abarcando las
numerosas entradas y salidas implicadas. Los requisitos iniciales para entrar en el proceso,
comunmente denominados "caja negra", abarcan materiales esenciales, equipos, clientes,
personal, tecnologia e instalaciones. Estos inputs sufren una transformacion dentro del
proceso, dando lugar a la creacion de bienes y servicios como outputs. El objetivo ultimo de
este proceso es lograr la satisfaccion del cliente.

2.2.2 Servicios y operaciones de servicios.

Uno de los puntos clave de la gestion de las operaciones de servicios, que la distingue
de la gestion de las operaciones industriales, es la implicacion inherente del tratamiento del
cliente en muchas actividades de servicios, aungue no en todos los casos. En ocasiones, estas
operaciones se denominan operaciones de tratamiento de clientes.

La representacion visual proporcionada muestra un desglose exhaustivo de la gestion

de servicios y las actividades de servicio.

Figura 2

Gestidn de servicio y operaciones de servicio.

OPERACION DE SERVICIO
ENTRADAS
Materiales RESULTADOS
Equipo .
Clientes Beneficios
Personal PROCESO Emociones
Tecnologia Juicios
Facilidades EXPERIENCIA .
Intenciones.
PRODUCTO SERVICIO

Nota. Johnston y Clark 2008.
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La figura 2 aclara ain mas la cuestion, destacando que la experiencia del cliente es
un componente inherente al proceso operativo. Por consiguiente, el cliente goza de una
visibilidad significativa en el proceso y con frecuencia asume una posicién central o
participa activamente en el mismo. Ademas, es crucial reconocer que los clientes pueden no
tener visibilidad sobre la totalidad del proceso. La amalgama del procedimiento y la
experiencia del cliente, acompafiada de la intangibilidad inherente a numerosas industrias
de servicios, presenta una tarea compleja y estimulante para los gestores de operaciones de

servicios, que puede desembocar en frustracion.

2.2.3 Calidad de atencion.

Para comprender el tema de estudio que nos ocupa, es imprescindible dilucidar el
proceso a través del cual se cultiva la calidad. Pérez (2006) afirma que las organizaciones
contemporaneas emplean estrategias de atraccion de clientes para satisfacer sus necesidades
y fomentar su lealtad, lo que en dGltima instancia se traduce en importantes beneficios
econdmicos. Esto se consigue mediante un trato amable y simpatico, en el que los clientes
se sienten protagonistas de los procesos de toma de decisiones. Las empresas se centran
estratégicamente en satisfacer las expectativas y demandas de sus consumidores, de ahi que
inviertan en el desarrollo de su mano de obra para garantizar la prestacion de un servicio de
alta calidad. A continuacion, se presenta un enfoque recomendado para mejorar y ofrecer
excelencia en el servicio al cliente dentro de las entidades corporativas. En el sector
bancario, se concede gran importancia al aspecto de la calidad, que esta integrado en la
mision principal de cada institucion.

Para lograr este objetivo, es imperativo que cada servicio ofrecido por una empresa
en sus distintos ambitos se optimice al maximo. El cliente evalta el disefio del servicio

prestado en funcidn de las caracteristicas que tienen valor para él, y también se asegura de
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que el servicio se ajusta al disefio previsto. La satisfaccion del cliente puede evaluarse
teniendo en cuenta su percepcidn de los servicios y la atencion que recibe, lo que en Gltima
instancia determina su nivel de satisfaccion o insatisfaccion. En este marco, existen ciertas
caracteristicas que cada consumidor valora meticulosamente a la hora de evaluar un servicio
determinado. El enfoque ideal para las organizaciones en la prestacion de servicios al cliente
implica garantizar el suministro de productos fiables y sin errores, prestar un servicio rapido
y ofrecer respuestas claras y transparentes. Este enfoque pretende dar prioridad a la
percepcion del cliente de estar en primera linea de los procesos de toma de decisiones. Para
fidelizar a los clientes y garantizar la rentabilidad a largo plazo, es imprescindible que el
personal de cualquier empresa desarrolle eficazmente estos rasgos.

La forma de actuar de un empleado puede afectar al cumplimiento de determinados
rasgos. La tabla siguiente muestra como las actitudes y aptitudes de los empleados pueden
afectar al servicio al cliente:

Figura 3

Influencia de la conducta con los clientes.

- Actitud centrada en el individuo

- Responsabilidad por sus acciones
desde una perspectiva externa

- Autoestima disminuida o
inadecuada.

e e

Nota. Conducta del cliente.
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La figura 3 ilustra como las acciones de los empleados pueden influir en el servicio
al cliente. Las acciones de los empleados pueden conducir a un servicio de atencion al cliente
satisfactorio o deficiente en funcion de cémo se comporten. Por ello, contamos con personal
bien formado y muy motivado para prestar un servicio adecuado a nuestros clientes. Es
necesario que la empresa lleve a cabo un anélisis creible, cuantitativo y cuantificable de las
caracteristicas y comportamientos identificados. Para recoger las respuestas de los propios
consumidores sobre el servicio que presta la organizacion, uno de los métodos de evaluacion
empleados habitualmente en la investigacion y el mundo académico incluyen encuestas y
entrevistas. Otra forma es la denominada "cliente anonimo". Cuando se analizan estos
métodos, se recopila informacion vital para dispersar al personal por las distintas agencias,
e informacidon que también puede utilizarse para posibles candidaturas a otros puestos dentro

del Banco.

2.2.4 Satisfaccion.

El concepto de satisfaccion del cliente ha sido ampliamente examinado en la
literatura académica, aungue su definicion no se cifie a una perspectiva singular. La
satisfaccion puede ser conceptualizada como la evaluacidn subjetiva hecha por los clientes
sobre el grado en que sus demandas, objetivos y aspiraciones han sido adecuadamente
atendidos.

Segun Lévy y Varela (2006), la consecuencia psicolégica de un encuentro de
consumo viene determinada por el nivel de satisfaccion derivado de la coherencia en las
respuestas a una secuencia de preguntas, que a su vez influye en la sensacién de bienestar
del individuo.

Esta cita implica que el deleite de los clientes se centra principalmente en el aspecto

experiencial, abarcando las experiencias encontradas a lo largo de la utilizacion de un
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servicio o el consumo de un producto, asi como el nivel de satisfaccion experimentado por
el consumidor tras la obtencion del servicio. En resumen, la satisfaccion puede considerarse
un estado psicoldgico que surge de la evaluacion de las expectativas del cliente en relacion
con el servicio prestado por la empresa. En caso de un resultado neutro, puede deducirse que
el consumidor no experiment6 ninguna buena emocion, lo que indica que la organizacion
no tuvo éxito a la hora de mejorar su rendimiento y aportar valor. Por el contrario, en caso
de resultado negativo, el consumidor experimentara un estado emocional caracterizado por
el descontento. En este caso, la empresa tendré que asumir los gastos derivados de regreso
al servicio, indemnizar al cliente, reducir las reacciones adversas y mejorar el clima
corporativo. Alternativamente, en el caso de que el cliente perciba que el servicio ha
superado sus expectativas iniciales, el resultado de esta evaluacion seré favorable, indicando
que el nivel de satisfaccion del cliente se ha cumplido en su totalidad.

Con este enfoque, la satisfaccion del cliente se traducird en su fidelizacion. Esta
fidelidad facilitard después la difusion de comentarios positivos sobre su encuentro
favorable, lo que daré lugar a recomendaciones de clientes y a un aumento de la base de

clientes de la empresa.

2.2.5 Imagen.

El concepto de "imagen" se refiere a la manera en que los clientes ven una empresa
basandose en sus experiencias con la organizacion. Para evaluar la imagen de una compafiia,
es habitual utilizar preguntas que miden las impresiones de los clientes sobre muchos
aspectos. Estos aspectos incluyen la estabilidad de la organizacién, la fiabilidad, las
contribuciones a la sociedad, la orientacion al cliente, la coherencia entre palabras y

acciones, la reputacién y la capacidad de innovacion.
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Este trabajo de investigacion se centrard en el examen de los modelos asociados al
capital intelectual en el sector bancario para determinar la imagen de un banco. Esta
ampliamente reconocido que estos intangibles desempefian un papel crucial en la
diferenciacion de la propuesta de valor ofrecida a los clientes por los distintos bancos. El
concepto de capital intelectual se refiere a un conjunto de activos intangibles que poseen la
capacidad de generar valor para una empresa. La composicion del capital intelectual tiene
cuatro elementos distintos, a saber, el capital tecnoldgico, el capital organizativo y el capital

relacional.

6 Capital humano: Se refiere sobre todo a los individuos. El concepto incorpora tanto
las competencias existentes, que incluyen informacion, habilidades y actitudes,
ademaés de las capacidades de las personas y los equipos de trabajo para adquirir
nuevos conocimientos y generar ideas innovadoras.

8 Capital organizativo: El concepto al que nos referimos engloba un conjunto de
elementos intangibles, tanto de naturaleza formal como informal, que sirven para
configurar el funcionamiento de una organizacion. El concepto abarca diversos
elementos, como la cultura, estructura y procesos de la organizacion.

8 Capital tecnoldgico: Se trata de activos tecnologicos inmateriales asociados al
avance de las labores y funciones dentro del proceso de fabricacion o a la prestacién
de servicios en el ambito de la compafiia.

8 Capital relacional: Se trata del conjunto de conexiones que una entidad mantiene
con los multiples elementos presentes en su entorno: la asociacion con la clientela,

los proveedores, los colaboradores, los rivales, las instituciones, la sociedad, etc.
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A la luz de lo anterior, a continuacion, se delinean los elementos intangibles que se
han adaptado al dmbito bancario. EI modelo incorpora estos elementos como factores

cruciales que determinan tanto la calidad como la imagen percibida.

» Atencion del personal:

El capital humano de una organizacion abarca la competencia y eficacia de los
miembros del personal que se relacionan directamente con los clientes. Los elementos
mencionados abarcan la competencia, la disponibilidad, la concentracion y la
responsabilidad del personal ejecutivo.

» Eficiencia organizativa:

El capital organizativo abarca diversos aspectos dentro de una empresa, incluida la
eficiencia de sus procedimientos. En este contexto, la eficiencia se refiere a la agilidad en la
aprobacién de los productos y servicios solicitados por los clientes, los tiempos de espera
razonables y la capacidad de la empresa para suministrar los productos y servicios
requeridos a sus clientes.

» Eficiencia web:

El capital tecnoldgico engloba la eficacia de la plataforma web, concretamente el
servicio de banca en linea prestado por el banco a través de su sitio web. Esta eficacia se
mide por factores como la disponibilidad constante del sitio web, el suministro de
informacién, la gama de operaciones disponibles, las medidas de seguridad.

» Equipamiento fisico:

Corresponde a los componentes tangibles esenciales para la prestacion de un servicio
de atencion al cliente satisfactorio. Dichos componentes engloban aspectos relativos a la
infraestructura y el equipamiento que se encuentran dentro de las areas de atencion al cliente

del banco.
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El diagrama anterior ilustra el modelo recientemente establecido, en el que el

elemento de atencion al cliente ejerce una influencia directa tanto en la imagen.

Figura 4

Modelo conceptual sobre la imagen y calidad percibida.

 Calidad
percibida 4

S - o a2l
K Eficlencia >\ S

organizativa

";lcienda web>

= e

Nota. Calidad percibida.

\ Satisfaccion >

La figura 4 ilustra la correlacion entre el factor de atencién del personal y la calidad
e imagen percibidas por el cliente. Esta relacion se atribuye a la presencia del factor
"Aspectos humanos", que ha sido ampliamente examinado en numerosas investigaciones y
ha tenido sisteméaticamente un impacto favorable en la calidad percibida del servicio. El
componente de eficiencia organizativa tiene un impacto directo y positivo en la percepcion
de la calidad y la imagen. Esto puede atribuirse al reconocimiento del aspecto "Operativo™
se considera un factor importante en la percepcién de la calidad. ElI impacto del factor
"eficacia en linea" en la calidad y la imagen percibidas se ve respaldado sistematicamente
por varios estudios, que destacan la importancia de los servicios tecnolégicos como
determinante clave de la calidad percibida. La influencia del factor equipamiento fisico

sobre la calidad percibida y la imagen esta correlacionada de forma positiva y directa. Este
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factor engloba factores tangibles como la infraestructura y el equipamiento que se
encuentran en los lugares de servicio de los bancos. Numerosas investigaciones sobre la
calidad han reconocido y examinado sistematicamente este aspecto.

2.2.6 Servicio al cliente.

La mayor parte de los servicios necesitan la participacion de un individuo,
concretamente de un cliente. En caso de que el cliente exprese su malestar y/o descontento,
puede encontrarse con una situacion polifacética para la que carece de resolucién. Este
fendmeno puede atribuirse a la expectativa inherente del cliente de recibir un nivel de
servicio satisfactorio, arraigado en sus creencias y principios personales de cortesia y
benevolencia.

El nivel de descontento de un cliente puede aumentar hasta un grado tal que
permanezca inalterado, influyendo asi en su perspectiva o impresion del servicio que ha
recibido. Este fendmeno puede atribuirse a la tendencia de los clientes a formarse
impresiones duraderas basadas en sus experiencias iniciales con un servicio. Cuando el
primer encuentro de un cliente con un servicio es insatisfactorio, es muy probable que
busque entidades u organizaciones alternativas que puedan proporcionarle el nivel deseado
de atencion y servicio. En consecuencia, la organizacién original pierde no sélo el negocio
inmediato del cliente, sino también el potencial de beneficios futuros que podria haber
generado a través de un patrocinio continuado.

Ademas, cabe sefialar que los medios sociales pueden servir como un potente
instrumento de marketing, mostrando una eficacia significativa dentro de una empresa
cuando se gestionan adecuadamente. Por lo tanto, las empresas de servicios aplican el
concepto de "el cliente primero” adoptando una estrategia orientada al cliente. Esta
estrategia implica comprender las demandas de los clientes asi obtener resultados

excepcionales en los &mbitos comercial y financiero. Por consiguiente, esto representa uno
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de los desafios las empresas que se enfrentan a varios retos en la actual crisis financiera y
economica. Por lo tanto, comprender los factores que influyen y dan forma a el nivel de
satisfaccion del cliente se ha revelado como un componente crucial en el examen del
comportamiento del consumidor.

Para aplicar eficazmente una politica de servicio al cliente, es importante que la
organizacion dispone de muchos canales de datos demograficos de sus clientes ideales y sus
habitos de compra. Comprender las fuentes y los requisitos de estas expectativas o
exigencias permitiran o promoveran posteriormente su transformacion en demanda.

Para lograr este objetivo, es imprescindible realizar encuestas periddicas para
conocer los servicios potenciales que pueden prestarse y determinar las tacticas y
metodologias adecuadas que pueden emplearse.

La empresa debe poseer un conocimiento exhaustivo de sus clientes, que abarque
sus necesidades, expectativas y demandas. Este conocimiento es crucial para formular
estrategias destinadas a fidelizar a los clientes.

De este modo, la organizacién puede retener eficazmente a sus clientes, garantizando
asi la rentabilidad de las inversiones realizadas en el desarrollo de productos y servicios. Por
lo tanto, es imperativo considerar el servicio al cliente como un componente fundamental de
la estrategia organizativa.

Sin embargo, es crucial que las empresas de prestacion de servicios den prioridad a
la satisfaccion del cliente debido a los posibles problemas de gestién que pueden surgir
dentro de la organizacion. Uno de ellos es la naturaleza perecedera de los servicios, que
exige una coordinacién meticulosa en el marco de la logistica de productos y la planificacion
de la demanda. Es mas probable que los clientes busquen opciones alternativas en lugar de

permanecer en un lugar determinado y perder un tiempo valioso en esperas.
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2.2.6.1 Clientes.

La existencia de cualquier empresa u organizacion depende de la presencia de sus
clientes. La existencia de cualquier organizacion depende de la presencia de clientes. Por lo
tanto, la incorporacion de una estrategia de marketing ha surgido como un aspecto
fundamental en la ideologia y la direccion de cualquier organizacion, dado que la orientacion
al cliente es un objetivo primordial para todas las empresas. El cliente, por tanto, sirve como
elemento fundacional de un plan de servicio. El proposito primordial de una estrategia eficaz
debe ser retener a los usuarios existentes y adquirir clientes potenciales, que son personas o
entidades que aln no estan comprometidas con la organizacion, pero poseen el potencial
para convertirse en consumidores.

De ahi que sea imperativo conocer y cumplir diligentemente los requisitos de estas
entidades. Las organizaciones que descuidan esta nocion crucial se inclinan y estan
destinadas a dejar de existir con el tiempo, ya sea en un futuro inmediato o previsible. El
valor numeérico proporcionado por el usuario es 42. Segun una de las fuentes consultadas, se
afirma lo siguiente:

“En contraste con el punto de vista mantenido por numerosos empresarios, se
argumenta que es responsabilidad de la empresa adaptarse al cliente, en lugar de esperar que
el cliente se adapte a la empresa. Al considerar la asignacion de recursos a la adquisicion de
nuevos clientes, es imperativo evaluar en qué medida tales inversiones contribuyen a
aumentar la satisfaccion del cliente y a satisfacer sus necesidades. Si no se cumple esta
condicidn, existe la posibilidad de que se despilfarren los fondos.”

Para que una empresa siga siendo viable, debe dar prioridad a sus clientes y adaptarse
constantemente para satisfacer sus necesidades. Invertir recursos sin satisfacer las
expectativas de los clientes es indtil, ya que los clientes son el salvavidas esencial para la

supervivencia y la evolucion de una empresa.
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2.2.7 Calidad de servicio.

En cuanto a la prestacion de servicios, la evaluacion de la calidad se produce durante
la prestacion y recepcion reales del servicio. La interaccion con el cliente es crucial, ya que
puede provocar un final feliz o infeliz para el comprador.

Del mismo modo, se puede conceptualizarse como la evaluacion del servicio
recibido en relacién con el servicio previsto, en la que la superacién de este Gltimo da lugar
a una calidad sobresaliente, mientras que la no satisfaccion de las expectativas da lugar a la
insatisfaccion del cliente.

A continuacion, se definen con mas detalle los aspectos que constituyen:

8 Confiabilidad:
Capacidad para prestar el servicio prometido, con precision y fiabilidad; prestacion
de un servicio digno de confianza El cliente tiene una expectativa de rendimiento, lo que
significa que el servicio debe prestarse siempre a tiempo y de la misma manera, y no debe

haber errores.

8 Responsabilidad:
La capacidad de respuesta al cliente es la inclinacidn a ayudar a los clientes y prestarles
un servicio rapido. Cuando se hace esperar innecesariamente a los consumidores, se crea
una mala imagen.
Del mismo modo, en caso de fallo o imprevisto durante la prestacion del servicio, si
se resuelve con prontitud y habilidad, engendra una imagen favorable sobre la calidad del

servicio.
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8 Garantia:

La garantia en la prestacion de servicios engloba la experiencia y profesionalidad del
personal, su capacidad para infundir confianza y su compromiso para satisfacer las
necesidades del cliente.

Esta garantia se demuestra a través de la competencia del personal a la hora de prestar
el servicio, sus muestras de cortesia hacia el cliente, su comunicacién eficaz con el usuario

y su actitud general a la hora de dar prioridad a los intereses del cliente.

6 Empatia:
El énfasis principal se pone en la prestacion de cuidados y atencion individualizada
a los clientes, con especial atencion a los aspectos de accesibilidad, sensibilidad y esfuerzo

dedicado a comprender las necesidades Unicas de cada cliente.

8 Tangibles:

El término "entorno fisico" se refiere a la infraestructura, el equipamiento, el
colaborador y los elementos que se proporcionan. El estado del entorno fisico es indicativo
del nivel de cuidado y atencion al detalle del proveedor de servicios.

El diagrama siguiente ofrece una descripcion mas completa en términos de cémo

percibe la gente la calidad del servicio:
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Figura 5

Calidad de servicio percibido.
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Tangibles (Calidad satisfactoria)

3. Expectativas no
cumplidas SE > SP

Nota. Calidad de servicio.

La figura 5 ofrece una descripcion exhaustiva de los factores que influyen en la
calidad percibida del servicio, incluidos requisitos individuales, convicciones vy
circunstancias encontradas. Estos factores contribuyen a la formacién de una relacion entre
una prestacién anticipada de servicios y evaluacion subjetiva de la calidad del servicio. El
establecimiento de estas dos clasificaciones se basara en los atributos de fiabilidad,
responsabilidad, garantia, empatia y tangibilidad del servicio. Esto permitira a los clientes
evaluar el calibre del servicio prestado y experimentar una sensacion de plena satisfaccion
si su percepcion supera las expectativas iniciales, un estado de satisfaccion si su percepcion
se ajusta a las expectativas iniciales, o un estado de insatisfaccion si su percepcion queda

por debajo de las expectativas iniciales.
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2.2.8 Costos de la calidad.

Figura 6

Calidad por servicios.

VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Categoria de Definicion Ejemplo en Banco
Cnsto
Gastos relacionados con Planificacion estratézica,
- medidas o acciones adguisicion de talentos,
Prevencidn operativas destinadas a iniciativas de formacion,
prevenir incidentes y iniciativas de mejora de la
reducir los gastos de calidad.
deteccion,
CGiastos devengados para Exumcn periddico,
evaluar el estado de un seguimiento, evaluacion,
. r servicio v comprobar i ajuste, validacion v
Deteccion

- cumple los criterios de

calidad.

recopilacion de datos de
calidud.

Costos incurridos para

Formularios desechados ¢

corregir las no informes, reprocesamiento
Falla , | conformidades del trabajo tiempo de inactividad.
interna antes de la entrega al
cliente
Gastos devengados para Las consecuencias pueden
rectificar desviaciones en incluir el pago de intereses
el trabajo finalizado con de penalizacion, la
Falla posterioridad a su entrega duracion de las
externa w1 al cliente o para abordar investigaciones, sentencias
cualquier aspecto que no judiciales, una reputacion

cumpliera los requisitos
del cliente,

Nota. Costos de calidad por servicios.

desfavorable v la pérdida
de posibles oportunidades
de negocio en el futuro,

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

. TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

La figura 6 ilustra las numerosas clasificaciones de los costes de calidad, junto con
sus respectivas definiciones y un ejemplo pertinente relativo al sector bancario. Los costes
de prevencion engloban los gastos incurridos en operaciones o actividades destinadas a
evitar fallos desde el inicio de un proceso y a mitigar los costes relacionados con la
deteccion. Los costes de deteccidn se refieren a los gastos que se devengan en el proceso de
evaluar si un determinado servicio se ajusta a las normas de calidad establecidas.

Los costes de los fallos internos se refieren a los gastos derivados de la rectificacion
de productos o servicios no conformes antes de su entrega final al consumidor. Los costes
de los fallos externos se refieren a los gastos derivados de rectificar un producto o servicio
después de que se haya entregado al cliente y no cumpla sus requisitos especificos.

También se puede acceder a un ejemplo ilustrativo relativo al sector bancario. En
relacion con los Costes de Prevencidn, engloba calidad de la planificacion, la contratacion
y seleccion de personal y las iniciativas de formacion destinadas a mejorar la calidad.

Los Costes de Deteccidn se refieren a los gastos ocasionados por actividades como
la inspeccidn constante, control y verificacion de procesos, el equilibrado y la recopilacién
de datos sobre calidad.

Los costes por fallos internos se refieren a diversos gastos en los que se incurre
dentro de una organizacién debido a un rendimiento inferior o a deficiencias en sus procesos.
Estos costes suelen incluir el rechazo de informes, la necesidad de reelaboracién y los
tiempos de inactividad.

Por altimo, los Costes de Fracaso Externos engloban diversos gastos como el pago
de intereses de demora, la asignacion de recursos con fines de investigacion, las sentencias
judiciales, el impacto negativo en la reputacién derivado de que los clientes compartan sus
experiencias desfavorables y la consiguiente pérdida de posibles oportunidades de negocio

en el futuro. Debido a la naturaleza inherente del servicio como experiencia centrada en el
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cliente, cada caso de fallo dentro de este contexto siempre resulta en una experiencia
negativa para el consumidor, lo que le lleva a compartir su insatisfaccion con otros.

Es imperativo que los gestores de servicios reconozcan la presencia de consumidores
insatisfechos no sélo son propensos a buscar opciones alternativas para sus futuros negocios,
sino que también tienden a compartir sus experiencias negativas con otros. En consecuencia,

esto puede provocar un descenso sustancial de la rentabilidad prevista.

En el ambito del comercio, es habitual que los consumidores tengan la opcion de
devolver, cambiar o reparar los productos adquiridos. Sin embargo, es crucial reconocer que
la presencia de productos de calidad inferior en la oferta de una empresa puede provocar
graves problemas financieros, que pueden desembocar en la quiebra.

El gasto asociado a la reprocesamiento de un producto supera su coste de produccion,

lo que provoca la pérdida de clientes debido a la falta de un servicio satisfactorio.

2.2.9 Control de proceso de servicio.

La calidad del servicio puede conceptualizarse como un sistema de control por
retroalimentacion. En un sistema de retroalimentacion, la salida se evalta comparandola con
una referencia o norma predeterminada.

La discrepancia con respecto a la norma se transmite de vuelta a la entrada, y se
aplican las modificaciones subsiguientes para garantizar que la salida se mantiene en un

umbral aceptable.
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Figura7

Control del proceso de servicio.
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razon de la
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Nota. Robbins & Coulter (2017)

La figura 7 Este estudio ilustra el ciclo de control fundamental en el contexto del
control del proceso de servicio. La idea de servicio es fundamental para determinar los
objetivos del servicio y definir las medidas de rendimiento de un sistema. Los individuos
son sometidos a escrutinio y supervision para garantizar el cumplimiento de los criterios
prescritos para las métricas de rendimiento. EI examen de la no conformidad con los
requisitos es el punto central de la investigacion destinada a identificar sus razones

subyacentes y concebir medidas adecuadas para su rectificacion. Robbins & Coulter (2017)

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

)
TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Lamentablemente, la aplicacién de un ciclo eficaz para la regulacion de los sistemas
de servicios plantea dificultades. Los retos surgen al intentar establecer métricas de
funcionamiento del servicio debido a la intangibilidad inherente de los servicios, que supone
un obstaculo para la evaluacion directa. Sin embargo, es importante sefialar que esta
dificultad no es insuperable. Existen otras métricas sustitutas para evaluar la calidad de los
servicios, como la utilizacion del tiempo de espera de los clientes. La utilizacidn de los datos

de reclamaciones se observa en algunos sistemas de servicios publicos.

2.2.10 Total, Quality Management.

La gestion de la calidad total (GCT) esta ampliamente reconocida como un enfoque
destacado para facilitar la mejora continua en las empresas. Su principal importancia radica
en su enfasis en dar prioridad al cliente en los procesos de toma de decisiones relacionados
con la calidad. Es importante sefialar que la Gestion de la Calidad Total (GCT) no es un
programa o actividad discreta que tenga un comienzo o una conclusion fijos. Se trata mas
bien de un enfoque de gestion basado en los principios de la préctica eficaz. No obstante, la
implantacion de la GCT requiere un cambio fundamental en la mentalidad y la filosofia de
gestion.

Las ideas y conceptos principales en torno a los cuales se articula la estrategia en la
Gestion de la Calidad Total (GCT) abarcan figuras de renombre en el campo de la gestion
de la calidad, como Deming, Juran, Ishikawa y Crosby.

Los componentes fundamentales de la Gestion de la Calidad Total (GCT) son los
siguientes:

« Enfoque en el cliente: La filosofia TQM sitla el servicio al cliente como maxima
prioridad, con el objetivo de satisfacer sus expectativas para conservar a los clientes

actuales y atraer a otros nuevos. En ultima instancia, este método mejora el
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rendimiento financiero y permite incorporar tacticas organizativas cruciales. Para
atender adecuadamente las necesidades de los clientes, es crucial determinar las
ofertas deseadas de la empresa, comprender las expectativas de los consumidores y
alinear todos los componentes operativos, como sistemas, procedimientos,
actividades y caracteristicas culturales, con el objetivo de satisfacer estos requisitos
de forma eficiente.

# Envolvimiento total: La principal distincién entre el enfoque habitual de la calidad
y la Gestion de la Calidad Total (GCT) radica en la inclusion del término "total™ en
esta Gltima. La Gestion de la Calidad Total (GCT) se basa en el fomento de una
cultura de mejora continua, en la que todas las personas afiliadas a una organizacién
asumen colectivamente el propdsito de perfeccionar sus propias tareas Yy

responsabilidades.

2.2.11 Mejora continua.

La gestion de la calidad total (GCT) requiere un ciclo permanente y perpetuo de
mejora continua que abarca diversos aspectos, como las personas, la maquinaria, los
proveedores, los recursos y los protocolos. El principio subyacente de esta filosofia postula
que cada faceta de un proceso determinado posee potencial de mejora. El objetivo ultimo es
alcanzar la perfeccion, un ideal que sigue siendo dificil de alcanzar pero que se persigue con

insistencia.

o Plan-Do-Check-Act.: Walter Shewhart, figura destacada en el campo de la gestion
de la calidad, ide6 un marco ciclico denominado PDCA (Planificar, Hacer,
Comprobar, Actuar) para plasmar su concepto de mejora perpetua. Posteriormente,

Deming introdujo esta nocion en Japon durante sus esfuerzos posteriores a la

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

)
TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Segunda Guerra Mundial. El concepto de kaizen es empleado por los japoneses para
denotar un proceso perpetuo de mejora, cuando los individuos y las organizaciones
se esfuerzan por establecer y alcanzar objetivos cada vez mas ambiciosos. En
Estados Unidos, los términos Gestion de la Calidad Total (TQM) y cero defectos se
emplean para denotar iniciativas encaminadas a lograr la mejora constante. El
director de operaciones desempefia un papel crucial en el fomento de un entorno de
trabajo que fomenta la mejora continua, independientemente de las metodologias

especificas empleadas, como PDCA, kaizen, TQM o cero defectos.

2.2.12 Six Sigma.

El programa Seis Sigma se desarrolla especificamente con el objetivo de minimizar
los defectos para conseguir una reduccion de costes, un ahorro de tiempo y una mayor
satisfaccion del cliente. Seis Sigma engloba un marco integral que incluye un enfoque
estratégico, una metodologia estructurada y una coleccién de herramientas analiticas, todo
ello encaminado a alcanzar y mantener la prosperidad de la organizacion. Este enfoque
puede clasificarse como una decision estratégica debido a su énfasis en lograr la satisfaccion
integral del cliente. El aspecto disciplinario de Seis Sigma se deriva de su adhesién al marco
establecido DMAIC, reconocido como el modelo oficial de mejora de Seis Sigma. EI modelo
se ha presentado una propuesta para mejorar el procedimiento consta de cinco pasos. En
primer lugar, consiste en definir el objetivo, &mbito de aplicacion y resultados deseados del
proyecto. Ademas, tiene en cuenta la definicidn de calidad del cliente, tal y como refieren
Cfr. Heyzer y Render (2009): 195;57-54. En segundo lugar, el modelo hace hincapié en la
importancia de medir el proceso y recopilar los datos pertinentes. En tercer lugar, hace
hincapié en la necesidad de analizar los datos recogidos, garantizando que los resultados

puedan ser repetidos y reproducidos por otros. En cuarto lugar, el modelo sugiere introducir
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mejoras en los procesos y procedimientos existentes mediante su modificacion o redisefio.
Por Gltimo, subraya la importancia de controlar el nuevo procedimiento para garantizar que

mantiene unos niveles de actuacion seguros.

2.2.13 Potenciacion de los empleados.

La capacitacion de los empleados se refiere a la préctica de implicarlos activamente
en todos los aspectos del proceso de produccion. Segun la literatura existente en el campo
de la empresa, se postula ampliamente que aproximadamente el 85% de los problemas de
calidad pueden atribuirse a factores relacionados con los materiales y los procedimientos,
en lugar de estar influidos inicamente por el rendimiento del personal. De ahi que el objetivo
sea desarrollar equipos y procedimientos que produzcan el nivel de calidad previsto. Los
resultados éptimos pueden lograrse mediante la participacion activa de personas que
conozcan a fondo las deficiencias del sistema. Los individuos que participan activamente en
el sistema de forma regular poseen una comprension mas profunda de sus entresijos en
comparacion con cualquier otro individuo. Segun un estudio, las iniciativas de Gestion de la
Calidad Total (TQM) que asignan la responsabilidad de la calidad a los empleados en el
taller tienen méas probabilidades de éxito que las que se aplican mediante directivas
descendentes. Segun el estudio, el primer enfoque tiene el doble de probabilidades de
producir resultados positivos. En los casos de no conformidad, es poco frecuente que se
responsabilice al trabajador. Hay tres factores potenciales que pueden haber contribuido al
problema en cuestion: un disefio defectuoso del producto, un disefio defectuoso del sistema
responsable de la fabricacion de los bienes o una formacién inadecuada del personal.
Aungue es plausible que el empleado tenga capacidad para ayudar a resolver el problema,

no es frecuente que la persona sea la causa principal.
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2.2.14 Gestion por procesos.

La gestion de procesos implica la gestion integral de cada transaccién o proceso
emprendido por la organizacion. La asignacion de responsabilidades para cada proceso se
confia a un gestor dentro de la empresa. En consecuencia, la direccion de la organizacion
participa activamente en el proceso de coordinacién y resolucién de los conflictos que
puedan surgir entre procesos, en lugar de implicarse directamente en las transacciones o

procesos individuales.

» Tipos de proceso.
Segun Pérez Fernandez de Velasco (2010), los procesos pueden categorizarse en

funcion de su finalidad, lo que da lugar a la identificacién de tres categorias.

A. Procesos operativos.
Estos procesos engloban las actividades que convierten los recursos en el producto
o servicio final, ajustandose a las demandas y expectativas especificas del cliente.
Del mismo modo, estos procedimientos son cruciales para alcanzar los objetivos de
cualquier empresa.
También aportan importantes beneficios adicionales, aunque no de forma aislada, ya

gue necesitan informacion y recursos pertinentes para una ejecucion optima.

B. Proceso de apoyo.
Estos procedimientos asignan los recursos necesarios a otros procesos en funcion de
los requisitos de los clientes de la empresa. Los procedimientos pueden clasificarse en dos

categorias: Recursos o Capital Humano y Proveedores.
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C. Procesos de gestion.

El seguimiento, la supervision, el control y la medicion son ejemplos de actividades
que contribuyen al funcionamiento 6ptimo de los deméas procesos. Ello se debe a que estas
actividades proporcionan a los demas procesos los conocimientos y recursos que necesitan
para realizar su trabajo con eficacia. EI funcionamiento de este proceso concreto se genera
mediante la recopilacion de informacion y datos de diversas operaciones, con el objetivo de

convertirlos en informacion valiosa para los clientes internos de la organizacion.

2.2.15 Elementos de un proceso.

13 Input: Los insumos que serdn sometidos al proceso de transformacién incluyen
recursos, materiales, informacion e insumos. Ademas, el niUmero de personas que se
formaran y los conocimientos que se desarrollaran y/o sistematizaran también son
factores importantes a tener en cuenta.

13 Recursos: Dichos componentes son los encargados de ejercer influencia sobre los
insumos o inputs que van a ser objeto de transformacion. Se incluyen en estas
categorias los recursos humanos, responsables de Planificacidn, organizacion y
gestién de actividades, asi como los recursos de apoyo, que abarcan tecnologias,
ordenadores y otros recursos similares.

13 Procesamiento o transformacion: Durante esta fase, la entrada se somete a un
proceso de transformacion, que puede implicar cambios fisicos, reubicacion,
procesamiento de la informacion, transferencia de conocimientos y otras actividades
relacionadas. La transformacion de la entrada se ejecuta durante esta fase.

13 Qutputs: En esta categoria se incluyen las mercancias, que incluyen atributos fisicos
y pueden transportarse y almacenarse. Ademas, estan los servicios, que carecen de

forma fisica y en su lugar implican acciones realizadas sobre el consumidor. La
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perspectiva del cliente desempefia un papel crucial en la evaluacion de la calidad del

servicio prestado.

2.2.16 Control de la gestidn por procesos.

Abarca el establecimiento de un mecanismo de control destinado a cuantificar y
evaluar los resultados y la eficacia de los procesos. Medir la satisfaccion del cliente, tanto
interna como externamente, es un aspecto crucial a tener en cuenta. Al hacerlo, resulta
factible identificar areas de mejora o posibles redisefios de los procesos.

Las principales razones para evaluar los procesos son mantener el control sobre ellos,
adquirir la informacion necesaria para una gestion eficaz, alcanzar objetivos

predeterminados y mejorar su rendimiento.

2.2.17 Ciclo PCDA en la mejora de procesos.

El ciclo PDCA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) o PHVA (Planificar-Hacer-
Estudiar-Actuar) Permite aumentar la calidad en diversos procesos de una organizacion. Es
un valioso instrumento para la mejora continua y resulta especialmente Gtil en el ambito de

la gestién de procesos.

2.2.18 Etapa plan.

La etapa inicial del ciclo PDCA implica la identificacion y el establecimiento de
objetivos y metas claros y sucintos que deben alcanzarse. Del mismo modo, es
imprescindible especificar los procedimientos que se emplearan para alcanzar los objetivos
fijados. Para determinar los problemas potenciales, se emplea un enfoque sistematico por el
gue se reconoce un problema en funcion de su prioridad. Posteriormente, se establecen los

objetivos, seguidos de un analisis de la situacion actual. A continuacion, se identifican las
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posibles causas y posteriormente se formula un plan de mejora. Por Gltimo, se despliegan

instrumentos de calidad para facilitar la ejecucion del plan.

1. Etapa Check.
Durante la tercera etapa, se evalla el trabajo en curso para determinar su
concordancia con los planes iniciales establecidos en la primera etapa. Del mismo modo, es
importante validar el trabajo mediante la observacion in situ y corroborar los hallazgos a

través de los resultados de la tarea idéntica.

2. Etapa Do.
Durante esta fase, el personal empleado por la organizacion dedicado a la mejora de
los procesos operativos y recibe educacion y formacion, que abarca tres tipos distintos:
formacion en grupo, instruccion impartida por superiores a subordinados y formacién

individualizada.

3. Etapa Act.

En la etapa final, surgen dos escenarios: el primero supone la consecucion con éxito
del objetivo, que se produce cuando las acciones y procedimientos implantados en la tercera
etapa se alinean con los objetivos de la etapa inicial. En consecuencia, persistira la
normalizacion de las acciones correctivas y los procedimientos operativos, lo que
garantizara su eficacia permanente. En caso de que no se alcance el objetivo deseado, se

hace necesario identificar y eliminar las causas potenciales.
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2.3  Marco conceptual.
2.3.1 Proceso.

Segln la norma ISO 9001, un proceso se caracteriza por ser un conjunto de
actividades interdependientes o interconectadas que facilitan la conversion de entradas en
salidas. Una interpretacion alternativa del término "proceso” es que se refiere a una entidad
autonoma que logra un objetivo determinado, consistente en una serie de operaciones que
comienza y concluye al interactuar con un consumidor o un usuario interno.

Se puede definir un proceso como una serie de acciones interconectadas responsables
de aceptar entradas y, mediante la adicion de valor, convertirlas en salidas.

Del mismo modo, en el contexto de los procedimientos industriales, el término
"proceso” puede describirse como la entrada inicial de materias primas, que luego se
transforman mediante la utilizacion de recursos como maquinaria, energia y mano de obra,
dando lugar a la produccién de un producto final que posee un mayor nivel de valor.

En el &mbito de la administracion, los insumos consisten en diversas actividades,
mientras que los recursos empleados son las personas y el tiempo que dedican. Estos

elementos, combinados y dotados de valor, culminan en la prestacion de un servicio.

2.3.2 Proceso de Atencion

Pleguezuelos (2013) esboza una serie de acciones que ocurren de manera secuencial,
partiendo del contacto inicial y concluyendo con su resolucion.

El proceso de atencion se refiere a las etapas o procedimientos secuenciales
implementados por una corporacion para atender consultas, solicitudes, quejas o problemas
planteados por las personas. Este protocolo traza las directrices necesarias para proporcionar

una resolucién rapida y fiable.
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2.3.3 Gestion.
Segln Robbins y Coulter (2005), EI término "gestion" o "administracion™ se refiere
al proceso de organizar y coordinar actividades dentro de una organizacion para lograr una

eficiencia y eficacia 6ptimas, colaborando con y a través de otros.

v El término "gestion" se refiere al acto de supervisar y coordinar las operaciones de
una organizacion, empresa 0 proceso.

v El disefio organizativo engloba un conjunto de actividades, acciones y estrategias
que se aplican para optimizar la estructura de una empresa con el objetivo de alcanzar

los resultados previstos.
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CAPITULO III

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Disefio de la investigacion

El disefio de estudio elegido se caracteriza por ser no experimental y transversal por
naturaleza. Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) afirman que la investigacion no
experimental implica la observacion de sucesos en su entorno natural, seguida de un analisis
posterior. Ademas, los datos se obtuvieron en un momento concreto, por lo que su naturaleza

es transversal.

3.2 Método de la investigacién

La investigacion tiene un método Inductivo-deductivo. El método inductivo-
deductivo, tal como lo describe Bernal (2006), es un método de deduccion Idgica que se
refiere al examen de hechos especificos. Presenta caracteristicas deductivas al comenzar con
principios generales y progresar hacia casos especificos, mientras que también muestra
atributos inductivos al proceder de casos especificos a conclusiones generales. En este

contexto, la metodologia empleada facilitd la obtencidn de las conclusiones subsiguientes.

3.3 Nivel y tipo de la investigacién
3.3.1 Nivel de la investigacion.

Este estudio es una investigacion explicativa que incluyo visitas de profesionales
técnicos. ElI método también incluyo la recopilacion de especificaciones exhaustivas para el

uso de herramientas analiticas con el fin de evaluar los resultados de la investigacion.
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Esta investigacion puede caracterizarse como exploratoria, ya que pretende abordar
cuestiones relativas al tema que no han sido exploradas anteriormente con una atencion

significativa. (Hernandez & Baptista, 2014)

3.3.2 Tipo de la investigacion.

De acuerdo a Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, M. (2010), El objetivo de esta
investigacion es examinar la prevalencia de varias formas o grados de una o0 mayor nimero
de variables en una poblacién determinada.

El presente estudio es de tipo descriptiva ya que emplea metodologias cuantitativas
y cualitativas para investigar el tema. Este enfoque permite una descripcion objetiva del
comportamiento del sujeto o del grupo sin ninguna interferencia o impacto en los observados

o informados.

3.4  Poblacion y muestra.
3.4.1 Poblacion.

El término "universo" puede englobar cualquier conjunto de elementos que tengan
caracteristicas comunes. (Hernandez y Baptista, 2014, p. 174).

La poblacion estara conformada por el promedio de medio afio por la cartera de

clientes de la empresa Credinka

Tabla 2

Proyeccion de poblacion.

Mes Clientes Total, promedio
Enero 10210
11911
Febrero 11566
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Marzo 12401
Abril 11090
Mayo 12890
Junio 13309

3.4.2 Muestra.

La poblacion objetivo se divide en subgrupos mas pequefios, denominados muestras,
de los que se recogeran los datos. Antes de aplicar la técnica de recogida de datos, es
importante definir o delimitar explicitamente las muestras. Ademas, las muestras deben ser
representativas de la poblacion total. (Hernandez & Baptista, 2014, pég. 173) .

Para determinar el tamafio de la muestra representativa generada se ha utilizado el
algoritmo que figura a continuacion, garantizando que representa con exactitud la muestra
mas distintiva de la coleccién. Se considerado un total de 266 personas a lo largo de la

duracion del estudio.

Zé/zqu
e?(N—1) +ZZ ,pq

Donde:
N= Tamario de poblacién (11911).
Z«2= Nivel confianza (95%).
e= Precision (3%).
p= Probabilidad éxito (95%).
g= Probabilidad fracaso (1-p, 5%).

Reemplazando:
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1.962:%0.95%0.05%11911

= YUY 3 N=265.77 = 266
0.032(11911-1)+1.96%:0.95+0.05

» Por ello, la muestra a emplear es de 266 personas
3.5 Aspectos de la unidad base de la investigacion en la cual se desarrolla la
metodologia.
Se tomo en consideracion la entidad financiera Credinka de la ciudad de Juliaca

como objeto de estudio para sugerir una mejora del proceso de gestion de atencion.

3.5.1 Aspectos de compromiso.
a) Mision:
Fomentar, potenciar el éxito de nuestra clientela ofreciendoles soluciones financieras
adaptadas a sus necesidades; impulsar el crecimiento personal y profesional de nuestros
empleados; crear riqueza para nuestros accionistas; y contribuir al progreso continuo de la

nacion.

b) Vision:
Nuestro objetivo es convertirnos en el proveedor de servicios financieros de mayor

éxito en todos nuestros mercados y lineas de productos.

v Principios de la financiera.

» Satisfaccion del cliente:
Para ofrecer a nuestra clientela un encuentro de servicio favorable, nos esforzamos
por mejorar la calidad de nuestras ofertas, servicios, procedimientos operativos y atencion

al cliente.
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» Pasion por las metas:
Demostrar un compromiso inquebrantable y una dedicacion inquebrantable para
superar nuestros objetivos y resultados, asi como para alcanzar el crecimiento personal en

el &mbito de las finanzas.

» Eficiencia:
Garantizar una gestion responsable de los recursos de la institucién financiera,

tratdndolos con el mismo nivel de cuidado y consideracion que si fueran propios.

» Gestion al Riesgo:
Incorporar el riesgo como componente esencial en nuestro marco empresarial y

asumir la obligacion de comprenderlo, cuantificarlo y controlarlo eficazmente.

» Transparencia:
Es imperativo actuar con franqueza, honestidad y transparencia tanto con los colegas
como con los clientes. Facilitandoles informacion fiable, se pueden cultivar relaciones de

larga duracion.

» Disposicién al Cambio:
Es vital mantener una mentalidad positiva para defender y adoptar eficazmente las

mejoras y las mejores préacticas.
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» Disciplina:
Es imprescindible mantener un enfoque sistematico y organizado para aplicar
constantemente los procedimientos y marcos de trabajo especificados.

3.5.2 Mapa de procesos de la financiera.

Figura 8

Mapa de procesos de la empresa.
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Nota. Informacion de la empresa.

3.5.3 Proceso de gestion.
» Planificacion Estratégica: El proceso consta del Consejo de Administracion,

responsable de formular los objetivos y principios rectores de la organizacion.
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Posteriormente, éstas se transforman en objetivos para la empresa, que a su vez se
traducen en directrices que, en dltima instancia, conducen a los resultados deseados.

» Gestion de la Calidad: El proceso de gestion del que se habla aqui corresponde a la
Division de Cumplimiento Corporativo, responsable de supervisar el logro de los
objetivos eshozados en dicho proceso. Ademas, esta division se encarga de formular
politicas internas de calidad y difundirlas a otros departamentos para garantizar su
correcto cumplimiento.

» Gestion de Riesgos: El proceso de gestion responsable de supervisar, mejorar y
hacer cumplir los protocolos de verificacion y control de las distintas categorias de
clientes, asi como del personal interno del banco, se conoce como Proceso de Gestion
de Clientes.

» Mejora Continua: El proceso consta de dos divisiones: la Division de Auditoria y
la Division de Cumplimiento Corporativo. Estas divisiones son responsables de
supervisar el cumplimiento de los protocolos establecidos y de identificar las areas
que deben mejorarse. Sus objetivos principales son rectificar cualquier deficiencia 'y

garantizar la ejecucion eficaz y eficiente de las operaciones.

3.5.4 Procesos operativos.

» Busqueda de clientes: El procedimiento operativo implica el examen de las bases
de datos y el inicio de la captacion de clientes hasta que la lista definitiva se facilita
al departamento de telemarketing.

» Disefio de Productos y Servicios: El procedimiento permite a los particulares
obtener una serie de activos financieros, como tarjetas de crédito, préstamos
personales, préstamos hipotecarios, préstamos para vehiculos o una combinacion de

los mismos. Los activos concretos concedidos dependen de la deuda declarada por
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el cliente en el sistema financiero y su relacion con los ingresos mensuales de un

individuo.

» Determinacion de los Beneficios Econdmicos: El proceso operativo es responsable
de la preparacion de campafias de crédito adaptadas a cada categoria de clientes, tras
la recepcion de la Lista de Productos del paso anterior. Las campafias proporcionaran
detalles sobre los tipos de interés, la duracion de los préstamos, el limite méaximo de
crédito disponible para los clientes, el tipo especifico de tarjeta de crédito que puede
adquirirse y una estimacion del importe de la cuota mensual. Esta informacién se

utilizara para documentar eficazmente las oportunidades de venta.

» Atencion al Cliente: El proceso de gestion se encarga de formular normas de
servicio al cliente especificas para cada categoria de banco, de acuerdo con las
politicas de calidad establecidas en la fase anterior. Ademas, tiene por objeto

responder a las necesidades especificas y satisfacer las expectativas de cada cliente.

3.5.5 Procesos de soporte.
» Recursos Humanos:
El proceso de apoyo es responsable de la contratacion de personas adecuadas para
asignarlas a diversos departamentos del banco, de su formacion y de su promocion interna

a otros puestos, en funcién de que el personal cumpla los criterios exigidos.

> Infraestructura:
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Este proceso se encarga del disefio y la provision de espacios adecuados para las
oficinas internas y las agencias de atencidon al cliente dentro de las grandes oficinas que

constan de seis 0 mas plantas.

» Investigacion y Desarrollo:

El objetivo del proceso de apoyo es llevar a cabo un examen de las tendencias de los
mercados financieros en relacion con los tipos de interés abarca diversos aspectos, entre
ellos los relacionados con el crédito, el ahorro y las inversiones bursatiles y los tipos de
cambio en relacién con la volatilidad del dolar. Mediante el empleo de técnicas de
evaluacion comparativa, las organizaciones pueden desarrollar estrategias esenciales para

adaptar eficazmente sus operaciones.

» Finanzas:
Este proceso es responsable de la provisidn de recursos econdmicos necesarios para
el funcionamiento de los procedimientos CORE. Facilita la provision de unidades
econdmicas para el disefio de productos y servicios, la determinacion del beneficio

financiero y la posventa.

» Contabilidad:

El proceso de apoyo responsable del calculo de los estados financieros es crucial
para facilitar la distribucion de las remuneraciones mensuales, los pagos de CTS, las
bonificaciones y los beneficios a los trabajadores del banco. Ademas, este proceso
desempefia un papel vital para determinar las decisiones de inversion, aumentar el valor de

la marca y ampliar la expansion a otras naciones.
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» Sistemas:

El proceso de apoyo es responsable de facilitar el acceso a las bases de datos de
clientes encriptadas con el fin de atender a los clientes y ofrecerles las ofertas pertinentes
segun sus necesidades. Del mismo modo, estas bases de datos estan dispersas internamente
para permitir a las personas captar eficazmente a los consumidores potenciales y facilitar el

proceso de venta.

» Marketing:
El proceso se encarga de facilitar la formulacién de propuestas de crédito para los
clientes de diversas entidades bancarias. También determina los tipos de interés adecuados
para cada categoria de clientes y establece las condiciones requeridas para los bienes

suplementarios que pueden solicitar.

» Logistica:
El proceso de apoyo asume la responsabilidad de proporcionar los recursos
financieros necesarios para el funcionamiento de otros procesos, abarcando elementos como
ordenadores, portatiles, teléfonos moviles, sistemas de iluminacién, formularios, televisores

y otros equipos diversos.

c) FODA de la empresa: EIl cuadro presentado sirve para evaluar los puntos fuertes,

las oportunidades, los puntos débiles y las amenazas de la empresa.
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Tabla 3

Cuadro FODA.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

v Laimagen y la marca se han consolidado en el sector.

v' Las instalaciones cuentan con una infraestructura
contemporanea.

v’ Utilizacion de tecnologia y programas informaticos

v Nuestros productos cumplen rigurosas normas de calidad
y seguridad.

v Publicidad coherente y pionera.

v" Prestacion eficaz de servicios en sus sectores comerciales

v Crecimiento del sector

v Los pagos pendientes en el mercado son minimos.
v Avances técnicos continuos.

v" Mayor capacidad para adquirir bienes y servicios

v Facil acceso a nuevos sectores del pais.

DEBILIDADES

AMENAZAS

+» Los asesores comerciales experimentan una falta de variedad en su
empleo.

+ Falta entusiasmo y dedicacion dentro de la organizacion.

«» Insuficiente competencia para resolver los problemas de los

consumidores

++ Constantes insatisfacciones por la inadecuada atencion.

+» Laestabilidad y la expansion de la competencia.

O
0‘0

Inestabilidad politica que lleva a administraciones fluctuantes

R/
0.0

Los competidores ofrecen tipos de interés mas altos, lo que los hace

mas atractivos.

Rl
0.0

Incremento de la delincuencia del sector

Nota. Informacion de la empresa.
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3.6 Técnicas e instrumentos.
3.6.1 Técnicas de recoleccion de datos.

Un enfoque o técnica designado para la adquisicion de informacion se denomina
comdnmente "técnica”.(Arias, 2012, pag. 67) . En esta seccion se detallan los métodos

empleados en la elaboracion de este estudio:

» Observacion: Bernal (2006), El autor sostiene que este enfoque es fundamental para
la consecucidn practica de nuestros objetivos, lo que lo convierte en un componente
significativo de la metodologia cientifica. La epistemologia se refiere al proceso
cognitivo por el que los individuos ven intencionadamente atributos especificos
presentes en el objeto de su conocimiento.

» Técnica: La investigacion incluy6 una metodologia de encuesta para recopilar datos
de una muestra de 75 estudios. Ademas, se utilizé un método de observacion para

evaluar el grado de gestidn de la calidad en el servicio de la empresa.

3.6.2 Instrumentos de recoleccion de datos de la investigacion.
Se utilizd6 un instrumento en forma de cuestionario, consistente en una serie de

cuestiones que se administraron a todos los individuos de la muestra elegida.

v Softwares de validacion: En la parte siguiente se describen las metodologias
utilizadas en la formulacion de esta investigacion:
- Alfade Cronbach

- SPSS Estadistica
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3.7  Validez y confiabilidad de los instrumentos.
3.7.1 Validez de instrumentos.
La validez, en su sentido mas amplio, se refiere al grado de precision con el que un

instrumento de medida determina el valor de la variable evaluada.

Tabla 4

Validacion del instrumento.

N° Especialista  Promedio Opinidn
1 Experto 4.9 Aplicable
2 Experto 4.6 Aplicable
3 Experto 4.7 Aplicable

Nota. Resultados sintetizados de expertos.

3.7.2 Confiablidad de instrumentos.

Segin  (Hernandez & Baptista, 2014) La fiabilidad del instrumento viene
determinada por la coherencia y cuantificabilidad de sus datos (p. 200). Se realizd una
prueba estadistica para verificar la exactitud de los resultados.

El estudio empleo el alfa de Cronbach como medida estadistica. Se trata de un
método para evaluar la fiabilidad de una escala de medicion que consta de n componentes
observables.

Una mayor consistencia interna entre los items de la escala se traduce en un valor
estadistico mas proximo a 1, lo que indica una mayor precision. El valor alfa de Cronbach
calculado fue de 0,894, lo que indica un nivel de fiabilidad excepcional. Varios autores
sostienen que la credibilidad de un estudio puede verse reforzada cuando su valor alfa supera
0,7. De este modo, se puede estar completamente seguro de que la informacion obtenida

sera muy fiable y uniforme.
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Tabla 5

Estadistica de fiabilidad.

Alfa de Cronbach Elementos

0.894 10

Nota. Estadistica.

3.8 Desarrollo del plan de investigacion

En relacion con este tema, para alcanzar los objetivos predeterminados y mejorar el
progreso de este estudio, se han aplicado las siguientes fases. Esto se llevé a cabo para
mejorar el progreso general.

Estas fases se explican a continuacion:

* Fase I: Revision bibliogréafica: El primer paso consistié en recopilar informacion
bibliogréfica, lo que nos permitié sentar las bases de las distintas cualidades
presentes en la investigacion. A continuacion, se procedio a la presentacion de los
resultados.

* Fase Il Colaboracion con el representante de la empresa: Como parte de este
proceso, se decidio organizar una reunién planificada con la administracion a fin de
obtener las autorizaciones necesarias para la recogida de datos y la ejecucion de
diversas tareas. Estas gestiones consistieron en evaluar la idoneidad del cuestionario
para los clientes.

* Fase Ill: Inspeccion in situ del proceso de atencion al cliente: Para que
pudiéramos ver como se prestaba realmente la atencion en la empresa mencionada y

obtener informacion que, por motivos laborales, no se nos facilitaba en su totalidad,
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dandonos s6lo una idea general, como parte fundamental del proceso de recopilacién
de datos que nos dieran una idea basica del punto de vista del servicio de atencion al
cliente, realizamos varias visitas en dias de mucho trabajo y en dias de poco trabajo
para obtener informacion precisa sobre el tema.

* Fase IV: Elaboracion de cuestionario: Las encuestas se disefiaron y administraron
a clientes y participantes que consintieron voluntariamente en actuar como
informantes y eran conscientes de sus derechos y responsabilidades. Se tomaron
medidas para salvaguardar la confidencialidad de las personas implicadas en la
investigacion. Es importante sefialar que este proceso implicaba una interaccion
social, y se procurd evitar obtener respuestas influidas por actitudes o sesgos

preconcebidos.

CUESTIONARIO

1. ¢Se le ha informado que tipo de operaciones puede realizar en la entidad financiera?

a) Si

b) No

c) En ocasiones

2. ¢Recibe usted informacion oportuna por parte de los asesores de servicios en cada visita
a la entidad financiera?

a) Si

b) No

c) A veces

3. ¢Considera usted que la informacidn otorgada por el personal de la entidad financiera es

de calidad?
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a) Si

b) No

¢) Indiferente

4. ;Para usted, la informacion que ha recibido ha sido clara y entendible?

a) Si

b) No

c) Poco entendible

5. ¢ Esta usted satisfecho con el servicio que brinda la entidad financiera?

a) Totalmente satisfecho

b) Satisfecho

¢) Insatisfecho

d) Totalmente insatisfecho

6. ¢ Considera usted que el personal de la entidad financiera se esfuerza por atenderlo cada
vez mejor?

a) Si

b) No

c) A veces

7. ¢Considera usted que los asesores comerciales de la entidad financiera cuentan con el
conocimiento y/o habilidad para atenderlo?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) En desacuerdo

d) Totalmente en desacuerdo

8. ¢Siempre que visita la entidad financiera hay algin asesor comercial para que lo pueda

ayudar?
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a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

d) En ocasiones

9. ¢Cudles han sido las acciones de mejora que ha realizado el asesor comercial al momento
realizar cualquier operacion en la entidad financiera?

a) Preguntar qué operacion se realizara

b) Atender amablemente inquietudes

c) Solo dirigir a la ventanilla.

d) Mostar que operaciones adicionales se pueden hacer

10. ¢Ha percibido alguna mejora en el nivel de atencion de los asesores?
a) Si

b) No

c) A veces

d) Solo preguntar si es cliente con o sin tarjeta.

* Fase V: Identificacidn y analisis del procedimiento actual de atencién al cliente:
A lo largo de esta fase, se ejecutaron multitud de tareas de acuerdo con las
observaciones in situ y los datos adquiridos.

Para mejorar la comprensién del proceso de servicio multiaccion, se tuvieron en
cuenta los siguientes elementos: todas las personas implicadas en el proceso, los
objetivos de la empresa, las tareas especificas realizadas, las posibles desviaciones
de la norma y las personas responsables de cada actividad. Los resultados de este

esfuerzo se exponen en el Capitulo IV.
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* Fase VI: Desarrollo de la aplicabilidad del cuestionario.

Un total de 266 consumidores participaron en la encuesta para evaluar con precision
el nivel de atencion que recibian en funcién del servicio que se les prestaba.

En el Capitulo 1V, reportamos los hallazgos que obtuvimos al analizar el
cuestionario.

* Fase VII: Propuesta de mejora del procedimiento de gestion de atencién: En lo
que respecta a esta cuestion en particular, tras haber formulado ya los resultados
tanto del Objetivo 1 como del Objetivo 2, se elabord una propuesta de mejora. Este
plan de mejora constard de numerosas medidas relativas al personal implicado,

medidas para la aplicacién de distintos componentes y otras actividades asociadas.

3.8.1 Procesamiento y analisis de datos.

En relacion con este tema concreto, el proceso de adquisicion de informacion y
analisis de datos se llevara a cabo de la siguiente manera:

Los datos recogidos se analizaran utilizando el programa informéatico SPSS version
25. Se utilizara la aplicacion Excel para construir tablas y graficos, que luego se emplearan
en el andlisis de los datos estadisticos producidos por este software. Esto nos permitira

difundir los resultados de nuestra investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1  Resultados.
Tras completar el desarrollo del procedimiento técnico en nuestra investigacion,

revisamos los resultados y los publicamos de acuerdo con los objetivos fijados.

4.1.1 Resultados sobre el proceso de gestion actual que desarrolla la entidad financiera.
a) Definicion del proceso actual.

Esta estrategia se ejecuta cada vez que un nuevo consumidor hace su primer viaje a

través de la puerta de la institucion. A su llegada, el cliente es recibido por el personal

financiero. Si el numero de clientes es superior a tres, se da al consumidor la opcion de

esperar.

b) Analisis del proceso de atencion actual.

Durante esta fase, se llevé a cabo una evaluacion para determinar si se estaban
alcanzando los objetivos financieros predeterminados mediante el analisis del rendimiento
del proceso asistencial en cuestion.

Para agilizar la investigacion, se elabor6 un modelo de proceso que describe con

precision el estado actual del proceso analizado.

c) Establecimiento de proceso de atencion:
Luego de realizar una evaluacion directa insitu se ha podido conformar las fases que

se desarrollar el proceso de atencion en la entidad financiera.
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Figura 9

Flujograma del proceso de atencién en la financiera.
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Nota. Informacién de la empresa.

v" Recibimiento y atencion al cliente. Saludar a los clientes y otros visitantes es un
componente bésico de las tareas de atencion al cliente y recepcién. Normalmente,
visten un atuendo estandar y se sitlan sentados o de pie detras de un mostrador. Sus
principales responsabilidades consisten en dar la bienvenida a las personas a su

Ilegada y responder a las preguntas de los clientes.

d) Identificacion de los problemas presentes en proceso actual de atencion.
Durante este proceso, puede resultar evidente que se plantean muchos problemas,
que pueden deducirse de las observaciones e indagaciones realizadas tanto por los
clientes como por el personal, con el fin de abordarlos y resolverlos.
» Incapacidad de respuesta: Era evidente que el personal carecia de un conocimiento
exhaustivo de las distintas existencias, 1o que se traducia en un retraso y una

prolongacion de la respuesta a la consulta de un cliente.
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» Tiempo de espera: Debido a la falta de un sistema claramente establecido para
gestionar y supervisar los servicios, se pudo observar que el asesor comercial
necesitaba unos minutos para abordar y resolver cualquier duda o inquietud
planteada por el cliente. Esta fue una de las cosas que se descubrid.

» Falta de empatia: En determinadas condiciones, es concebible observar una escasez
de empatia entre el personal en posiciones de autoridad hacia sus clientes,
impidiendo asi el establecimiento de un marco de servicio sélido. Esto fue
especialmente notorio en el area de ventas. Esta falta de empatia se puso de

manifiesto en algunas circunstancias y situaciones.

Tabla 6

Proceso de gestion de atencién actual falencias presentadas.

PROCESO DE GESTION DE ATENCION DE ATENCION ACTUAL DE LA
ENTIDAD FINACIERA

Esta estrategia se activa cada vez que un nuevo consumidor realiza su recorrido
inicial por la entrada de la tienda.

% Incapacidad de respuesta. Los colaboradores de la financiera no
tienen los conocimientos sobre las distintas existencias.

% Tiempo de espera. No existe orden definido de los servicios, los
colaboradores demoran en solucionar dudad e inquietudes del
cliente.

x Falta de empatia. Los colaboradores carecen de empatia con los

clientes, especialmente en el area de ventas.

8 Analisis: Como se puede apreciar el proceso de atencion que desarrolla la empresa

financiera Credinka esta sujeta como linea principal a 4 aspectos tomando como
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partida el cliente y segun los requerimientos de este se le deriva a cada una de las 3
secciones respectiva. Siendo el desarrollo de un contexto regular. Ya que se ha
podido identifica tales como incapacidad de respuesta, tiempo de espera y falta de

empatia por lo cual el proceso de atencion actual debe mejorarse

4.1.2 Resultados sobre nivel que presenta el proceso de gestion de atencion cliente segun
percepcion de los clientes de la entidad financiera.

A continuacion, se presentan los resultados de una encuesta con un total de 10
preguntas. Pasamos a la siguiente tarea. Durante el periodo de investigacion se realizé una
encuesta en la que se pididé a 266 clientes que visitaron la empresa que rellenaran un
cuestionario.

Los datos se examinaron con la herramienta informatica SPSS y se ajustaron
mediante modelos visuales disponibles en Excel. Mantener una relacion de acuerdo con la
estructura sugerida para la comunicacion escrita.

Los resultados se presentan de forma secuencial, con cada uno de los puntos del
cuestionario enumerados como medio de organizacion. Cabe destacar la importancia de la

presentacion de los resultados.

8 Resultados del cuestionario realizado a los clientes de la financiera.

13 Segun la pregunta 1: ¢ Se le ha informado que tipo de operaciones puede realizar en

la entidad financiera?
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Tabla 7

Informacién del tipo de operacion.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 52 19.6 %
No 77 28.9 %
En ocasiones 137 51.5%
Total 266 100 %

Nota. Compilacion de empresa

Figura 10

Informacién del tipo de operacion.
Informacion del tipo de operacidon

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%

20.0%

28.9%
10.0%
0.0%
Si No En ocaciones
M Promedio 19.6% 28.9% 51.5%

Nota. Compilacion de empresa

1x Los resultados indican en qué medida se informd a los clientes sobre la gama de
operaciones a su disposicion dentro de la organizacion financiera. En concreto, el
19.6% de los clientes declararon haber recibido dicha informacion, mientras que el
28.9% declararon no haberla recibido. Ademas, el 51.5% de los clientes declararon

haber sido informados ocasionalmente sobre el tema
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13 Segun la pregunta 2: ;Recibe usted informacion oportuna por parte de los asesores

de servicios en cada visita a la entidad financiera?

Tabla 8

Informacién por parte de los asesores.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 100 37.6 %
No 35 13.2 %
A veces 131 49.2 %
Total 266 100 %

Nota. Compilacion de empresa

Figura 11

Informacion por parte de los asesores.

Informacion por parte de los asesores

49.2%
1)
50.0% 37.6%
40.0%
30.0%
0,

20.0% 13.2%
10.0% 1

0.0%

Si No A veces

Nota. Compilacion de empresa

1x Los resultados indican el grado de difusion de la informacion por parte de los
asesores. Resulta evidente que el 37.6% de los encuestados recibe informacion
puntualmente, mientras que el 13.2% sefiala lo contrario. Ademas, el 49.2% de los

encuestados indica recibir ocasionalmente informacion de los asesores comerciales.
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13 Segun la pregunta 3: ;Considera usted que la informacion otorgada por el personal

de la entidad financiera es de calidad?

Tabla 9

Informacién brindada es de calidad.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 189 71 %
No 42 15.8 %
Indiferente 35 13.2%
Total 266 100 %

Nota. Compilacion de empresa

Figura 12

Informacién brindada es de calidad.

Informacion brindada es de calidad

71.0%

80.0%

60.0%

40.0%
J0.0% 15.8% 13.2%
- 7

0.0%
Si No Indiferente

Nota. Compilacion de empresa

1¥ Los resultados indican el grado de calidad de la informacién comunicado por el
personal de la institucion financiera. En concreto, el 71% de los encuestados
manifestd que la informacion facilitada es de excelente calidad, mientras que el

15.8% opind lo contrario y el 13.2% se mostré indiferente al respecto.
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13 Segun la pregunta 4: ¢Para usted, la informacidn que ha recibido ha sido clara y
entendible?

Tabla 10

Informacién recibida es clara y entendible.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 78 29.3 %
No 68 25.6 %
Poco entendible 120 45.1 %
Total 266 100 %

Nota. Compilacion de empresa

Figura 13

Informacién recibida es clara y entendible.
Informacion recibida es clara y entendible

50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
o
10.0% =
0.0%

Si No Poco
entendible

Nota. Compilacion de empresa

1 Los resultados indican el nivel de claridad y comprensibilidad del material
suministrado. Cabe destacar que el 29.3% de los encuestados considerd que la
informacién era clara e inteligible, mientras que el 25.6% expres6d la opinion
contraria. Ademas, el 45.1% de los participantes indico que la informacion era algo

confusa.
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13 Segun la pregunta 5: ¢Esta usted satisfecho con el servicio que brinda la entidad

financiera?

Tabla 11

Acuerdo con el servicio.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente satisfecho 51 19.2 %
Satisfecho 120 45.1 %
Insatisfecho 78 29.3%
Totalmente insatisfecho 17 6.4 %
Total 266 100 %

Nota. Compilacion de empresa

Figura 14

Acuerdo con el servicio.

Acuerdo con el Servicio

50.0%

40.0%

30.0% n

20.0%

10.0% ' -
0.0%

Totalmente Satisfecho Insatisfecho Totalmente
satisfecho insatisfecho

Nota. Compilacion de empresa

13 Los resultados indican el grado de satisfaccion o acuerdo sobre el servicio prestado
por los asesores comerciales empleados por la empresa de financiacion. En concreto,
el 19.2% de los encuestados manifestaron estar completamente de acuerdo, el 45.1%
se declararon satisfechos, el 29.3% expresaron su insatisfaccion y el 6.4% indicaron

estar completamente insatisfechos.
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v" Segun la pregunta 6: ;Considera usted que el personal de la entidad financiera se
esfuerza por atenderlo cada vez mejor?

Tabla 12

Nivel de esfuerzo de asesores en la atencion.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 105 39.5%
No 42 15.8 %
A veces 119 44.7 %
Total 266 100 %

Nota. Compilacion de empresa
Figura 15

Nivel de esfuerzo de asesores en la atencion.

Nivel de esfuerzo de asesores en la
atencion

50.0%
40.0%

30.0%
0,
20.0% Pt

10.0%

0.0%
Sl No A veces

Nota. Compilacion de empresa

13 Los resultados indican el alcance de los esfuerzos de los consultores por prestar un
mejor servicio. Concretamente, se observa que el 19.2% de los encuestados reconoce
el compromiso de los consultores por mejorar la calidad del servicio, mientras que
el 45.1% mantiene la opinion contraria. Ademas, el 29.3% de los participantes
afirman reconocer ocasionalmente los esfuerzos de los consultores por prestar un

mejor servicio.
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v' Segun la pregunta 7: ;Considera usted que los asesores comerciales de la entidad

financiera cuentan con el conocimiento y/o habilidad para atenderlo?

Tabla 13

Conocimiento y habilidades de los asesores.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 68 25.6 %
De acuerdo 147 55.3 %
En desacuerdo 42 15.8 %
Totalmente en desacuerdo 9 33%
Total 266 100 %

Nota. Compilacion de empresa

Figura 16

Conocimiento y habilidades de los asesores.

Conocimiento y hablididades de los
asesores

60.0%
50.0%
40.0%

30.0% 55.39
20.0%
10.0% #

0.0%

Totalmente De acuerdo Totalemente
de acuerdo desacuerdo en
Desacuerdo

Nota. Compilacion de empresa

z+  El resultado muestra los conocimientos y aptitudes de los asesores, donde el 25.6%
de los clientes encuestados estaban muy de acuerdo, el 55.3% de acuerdo, el 15.8%

en desacuerdo y el 3.3% muy en desacuerdo.
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v" Segun la pregunta 8: ;Siempre que visita la entidad financiera hay algun asesor

comercial para que lo pueda ayudar?

Tabla 14

Disponibilidad de asesores.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Siempre 41 15.4 %
Casi siempre 129 48.5 %
Nunca 26 9.8 %
En ocasiones 70 26.3 %
Total 266 100 %

Nota. Compilacion de empresa

Figura 17

Disponibilidad de asesores.

Disponibilidad de asesores

50.0%
40.0%
30.0%

48.5%
20.0%
- B0 »
0.0%
Siempre  Casi siempre Nunca En ocaciones

Nota. Compilacién de empresa

¥ Los resultados indican la presencia de consultores en los ambitos especificados, con
un 15.4% de los encuestados que afirman haber conseguido encontrar profesionales
adecuados a través de la agencia, el 48.5% casi siempre, el 9.8% nunca y el 26.3%

en ocasiones.
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v" Segun la pregunta 9: ;Cuales han sido las acciones de mejora que ha realizado el

asesor comercial al momento realizar cualquier operacion en la entidad financiera?

Tabla 15

Acciones de mejora del asesor comercial.

Categoria Frecuencia Porcentaje

Preguntar qué operacion
egu t,a qué operacion se 85 32 %

realizara
Atender amablemente inquietudes 84 31.5%
Solo dirigir a ventanillas 71 26.7%
Mostrar que operaciones

que op 26 9.8 %

adicionales pueden realizar
Total 266 100 %
Nota. Compilacion de empresa

Figura 18

Acciones de mejora del asesor comercial.

Acciones de mejora del asesor comercial

35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0% =
10.0%
5.0%

0.0%

Preguntar Atender  Solo Dirigira Mostrar que

que amablemente ventanillas operaciones

operacién se inquietudes adicionales
realizara pueden

realizar

13 En concreto, el 32% opina que si preguntan qué operacion realizara, mientras que
otro 31.5% subrayd la importancia de atender las preocupaciones de los clientes de
forma cortés. Ademas, el 26.7% de los participantes sugirié que el asesor se limitara
adirigir a los clientes a los mostradores adecuados, mientras que el 9.8% recomend6

dar instrucciones sobre posibles operaciones complementarias.
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v" Segun la pregunta 10: ¢Ha percibido alguna mejora en el grado de atencion de los

asesores?

Tabla 16

Percepcion de mejoras en el nivel de atencion.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 25 9.4 %
No 105 39.5 %
A veces 77 28.9 %
Solo preguntar si es cliente con o sin tarjeta 59 22.2 %
Total 266 100 %

Nota. Compilacion de empresa

Figura 19

Percepcion de mejoras en el nivel de atencion.

Percepcion de mejoras en el nivel de

atencion.
40.0%
30.0%
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0.0%
] Mo 4 VBLES S0k
prEguntarsi
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zin tarjeta

Nota. Compilacion de empresa

13 Concretamente, el 9.4% de los participantes declaré percibir mejoras, mientras que
el 39.5% expres6 un punto de vista contrario. Ademas, el 28.9% indic6 haber
experimentado mejoras ocasionales, y el 22.2% declar6 que so6lo se le preguntaba

por su condicion de cliente, con o sin tarjeta.
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A. Sintesis- Resultado del nivel que presenta el proceso de gestion de atencién
cliente segun percepcién de los clientes de la entidad financiera.

Después de la ejecucion del cuestionario sobre la problematica actual del proceso de
direccion de atencion al cliente en la entidad financiera, se sintetizo los resultados en medida
de 3 niveles, nivel alto, nivel medio y nivel bajo, dichos resultados son mostrados en la tabla
N° 17.

Donde:

v Nivel Alto. — Es representado por todos los clientes que dieron respuestas positivas
hacia la financiera en el cuestionario realizado.

v Nivel Medio. — Es representado por todos los clientes encuestados que dieron
respuestas ni negativas ni positivas hacia la financiera.

v Nivel Bajo. — Es representado por los clientes encuestados que opinan que el proceso

de atencion es bajo.

Tabla 17
Nivel actual del proceso de gestidn de atencién. -Segun percepcion de los clientes de la entidad

financiera.

Nivel Alto Nivel Medio Nivel Bajo

29.1 % 19.8 % 51.1 %

Nota. Compilacién de empresa
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Figura 20

Nivel actual del proceso de gestion de atencién.

Nivel actual del proceso de gestién de atencién.

&0
0
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10 '
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Enivel alte  OMvel Medic B Nivel Bgjo

Nota. Compilacion de empresa

13 La figura N° 20, nos indica el resultado general de la encuesta sobre la problemética
actual del proceso de gestion del servicio al cliente en la entidad financiera, que llego
a ser positiva las respuestas de los cliente en su nivel alto representado por el 29.1%,
en el nivel medio 19.8%, mientras que en las respuestas negativas hacia la financiera
es representada por el 51.1%, estos resultados nos indican que debe proponerse una

mejora del proceso de gestion de atencion en la entidad financiera.

4.1.3 Desarrollo de la propuesta de mejora del proceso de gestién de atencion de la
entidad financiera.
. Introduccion de la propuesta de mejora.
Se ha sugerido, a la luz de los resultados de la situacion actual de la entidad
financiera, que se mejore el proceso de gestion del servicio de atencion al cliente para

abordar los problemas, colmar las lagunas y cumplir todos los requisitos establecidos por
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los clientes. De este modo, se mejoraria todo el sistema de la empresa adoptando un metodo
basado en procesos.

El desarrollo de los planes de accion esenciales para la ejecucion de la gestion de la
calidad de los servicios es el objetivo de la propuesta, que pretende alcanzar este objetivo.
La intencidn de este plan es llenar los vacios encontrados durante la fase de andlisis. Para
ello, propone una serie de objetivos, calendarios y acciones, ademas de asignar responsables
para cada uno de estos componentes.

Para garantizar la correcta ejecucién del proyecto, es imprescindible dar prioridad a
ciertos factores clave. Estos factores incluyen la responsabilidad, la devocion y el
compromiso de todas las personas implicadas, empezando por el equipo directivo, que debe
liderar y supervisar eficazmente la organizacién al mas alto nivel. Para lograr este objetivo,
es imperativo definir y comunicar eficazmente la politica y los objetivos de calidad a todas
las partes interesadas de la organizacion.

Las revisiones periddicas de la gestion de la calidad del servicio son necesarias para
garantizar un rendimiento 6ptimo y la satisfaccion del cliente. El proceso de integrar y
asesorar a los miembros del personal para mejorar su comprension de la propuesta.

Este objetivo puede lograrse mediante presentaciones de expertos que diluciden las
ventajas de la ejecucion y delineen los procedimientos secuenciales que deben llevarse a
cabo. La formacion del personal se lleva a cabo de acuerdo con las necesidades de formacion
establecidas.

La obligacién de organizar la formacién de las personas directamente implicadas en
la aplicacion del plan recae en la direccion. La asignacion y utilizacion eficaces de los
recursos esenciales para garantizar el buen funcionamiento de la iniciativa propuesta. La
utilizacion de un enfoque sistematico es necesaria para asignar los recursos de forma eficaz,

abarcando el proceso de documentacion y asignacién de responsabilidades a los individuos
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dentro de la organizacion. Ademas, es imperativo determinar los deberes especificos y los
conjuntos de habilidades asociados con cada funcion de empleo respectiva. La identificacion
eficaz de los problemas relacionados con el proceso de gestion de la asistencia, junto con un
enfoque proactivo, implica la determinacion de medidas correctivas y/o preventivas y la
gestion eficaz de su aplicacion.

La consecucion de este objetivo se vera facilitada por la evaluacion y vigilancia
permanentes de los procedimientos para fomentar su mejora continua, junto con la

organizacion, sincronizacion y ejecucion de actividades de supervision interna.

Il.  Fundamentacion.

El proceso de gestidn de la atencion puede describirse como el impacto acumulativo
de las acciones del servicio que influyen en el nivel de satisfaccion experimentado por un
usuario en relacion con el servicio prestado.

En términos alternativos, se refiere a la interpretacion subjetiva de un servicio
prestado por parte del consumidor. La gestion de la calidad del servicio se refiere a la
supervision y el mantenimiento sistematicos de los servicios integrales prestados a
consumidores individuales o grupos de clientes.

El objetivo principal del proceso de gestion es establecer un marco sistematico que
facilite el desarrollo o la mejora de los procesos mediante una metodologia estructurada, una

aplicacion eficaz y una supervision reforzada.

Tabla 18

Obijetivos de la propuesta de mejora.

OBJETIVO ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO
GENERAL ESPECIFICO
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1. Incrementar la creacion de valor
econdmico
. . . 2. Incrementar la eficienci
Perspectiva Financiera crementar fa ericiencia
3. Reducir costos operativos
4. Reducir el nimero de clientes que

Se va a otro banco

1. Incrementar la satisfaccion del
cliente
Perspectiva de los Clientes. 2. Reducir el tiempo de espera en la
atencion
3. Incrementar la fidelidad de los

clientes y atraer nuevos clientes

1. Mejorar los tiempos de respuesta a
los clientes para los principales
Perspectiva de los procesos productos y servicios
2. Cambio en la cultura

organizacional
3. Mejora continua en la Gestion por

procesos

1. Programas de  capacitacion
constante
2. Establecer un programa de
Perspectiva de la capacidad reconocimiento por incentivos vy
mantener motivados al personal.
3. Redisefio del proceso de atencién

al cliente.

Nota. Estrategias de gestion de atencion.

En la seccion siguiente se expone detalladamente el planteamiento que se aplicara

para alcanzar cada uno de los propdsitos mencionados.
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8  Objetivo estratégico general 1: perspectiva financiera estrategia:
La consecucion de este propdsito estratégico se lograra mejorando los resultados
econdmicos y financieros a través de la mitigacion de los gastos operativos, fomentando asi

una administracion lucrativa y eficaz.

8 Objetivo estratégico general 2: perspectiva de los clientes estrategia:
La consecucidn de este proposito estratégico se logrard mediante la aplicacion de
medidas encaminadas a aumentar la gratificacion de los propios clientes, minimizar los
periodos de espera antes de recibir la atencion al cliente y fomentar su fidelidad mediante la

adopcion de estrategias de Gestion Centrada en el Cliente.

8 Objetivo estratégico general 3: perspectiva de los procesos estrategia:
La consecucién de este proposito estratégico se logrard mediante la aplicacion de
una modificacion de la cultura organizativa existente, la racionalizacion de los
procedimientos internos y la mejora del plazo para responder a los clientes en relacion con

la oferta principal de la organizacién con sus productos y servicios basicos.

8 Objetivo estratégico general 4: perspectiva de la capacidad estrategia:
La consecucion de este propdsito estratégico se vera facilitada por la puesta en
marcha de iniciativas de formacion continua para el propio personal. Ademas, se introducira
un programa planificado de incentivos y reconocimiento para garantizar la motivacion

sostenida de todo el personal.
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Tabla 19

Plan de accidn de la propuesta de mejora.

Estrategia Tacticas Acciones Resultados Métrica Costo
Impartir formacion a Realizar
los empleados para Garantizar que todos presentaciones
mejorar el nivel de los miembros del educativas sobre los Mejora de la gestion de
calidad del servicioen  personal reciban una diversos aspectos de la  la calidad del servicio.  Nivel de instruccion s/. 1200.00
el proceso de atencion ~ formacién completa calidad del servicio de
al cliente y fomentar sobre los periodos y forma sistematica.
un mayor sentido del grupos que utilizan las
compromiso dentro de  instalaciones de la
la organizacion. agencia.
La formacion se centra
en mejorar las Formacion en la
capacidades y la Elaborar programas de  utilizacion de las Mayor experiencia y
gestion especializada especializacion y pantallas de consultay  competencia del asesor  Nivel de s/. 1500. 00
de los canales desarrollo de formacion en empresarial. conocimientos
alternativos de la habilidades. administracion eficaz.
empresa financiera.
Crear y aplicar Coordinar y desarrollar  Elaborar un calendario  Aumento de las
estrategias para actividades de con las actividades intervenciones
relacionarse con los seguimiento y previstas. quirdrgicas.
clientes tras el contacto orientacion al cliente Identificar a los Mejora de la calidad Seguimiento al cliente
inicial en las areas que  por procesos de clientes que realizan del servicio en el s/. 1700.00

se sea conveniente con
la participacion de
todo el personal de
forma rotativa.

trabajo.

transacciones basicas
en persona en
ventanilla.

ambito financiero.

Nota. Proceso de aplicacion.
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Tabla 20

Cronograma de actividades de la propuesta de mejora.

Descripcion Acciones Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Responsable
Capacitar al Conferencias que
ersonal para la informan sobre los

P P maultiples aspectos de X X X Gerente
mejora de la calidad la calidad de los
de servicio Servicios en sus

distintas fases

Capacitaciones X X X Gerente, jefe de
Capacitacion para  informativas area
el desarrollo de Celebracid d
habilidades y el elebracion €

. debates en grupo con X X Sub G t

manejo el jefe de zona y el ub Lerente
especializado de los  sypervisor.
canales alternos - L

Dl_senar_ ,tecmcas de X X Sub Gerente

orientacion

Cronograma de X X X .
Desarrollar actividades Supervisor
actividades de
seguimiento al dentificar a los X

Asesores

cliente en el 4&reade Clientes que realizan
transacciones sencillas

Nota. Actividades de aplicacion.
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4.2  DISCUSION DE RESULTADOS:

Segun el primer objetivo especifico: Evaluar el proceso de atencion actual que
desarrolla la entidad financiera Credinka de la ciudad de Juliaca 2023, el proceso que
actualmente presenta la empresa, tiene deficiencias en lo que respecta la incapacidad de
respuesta, tiempo de espera, falta de empatia. Basandonos en el resultado anterior, podemos
establecer una conexion con la investigacion llevada a cabo por:

Santiago, J., (2013), La falta de compromiso por parte del trabajador se ha
identificado como un factor primordial que contribuye a la ruptura de la relacién entre el
cliente y la organizacion. Este estudio es pertinente, ya que explora situaciones comparables
de falta de compromiso en la prestacion de un servicio de alta calidad. Por el contrario, se
ha observado que el 25% de los clientes encuestados sefialaron dificultades ocasionales para
comprender la informacion facilitada, mientras que el 45% indicaron que era poco
comprensible. Este problema puede atribuirse a factores internos relacionados con el
personal, que carece de las técnicas necesarias para comunicar eficazmente una informacion
clara a los clientes que solicitan asistencia para transacciones sencillas que pueden realizarse

a traveés de los canales alternativos de la entidad.

Segun el segundo objetivo especifico: 2. Determinar el nivel que presenta el
proceso de gestion de atencion cliente segun percepcion de los clientes de la entidad
financiera Credinka de la ciudad de Juliaca 2023, este estudio examina los pardmetros
asociados a los conocimientos y habilidades de los asesores en relacion con sus funciones y
disponibilidad dentro de la entidad, canales alternativos de servicios, los resultados
sintetizados después del cuestionario realizado se midieron y llegaron en su nivel alto

representados 29.1%, en su nivel medio 19.8, en su nivel bajo 51.1% dado estos resultados
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nos indica que necesita una propuesta de mejora ya que el porcentaje mayor es negativo.
Ante este resultado, hacemos mencion a:

Garcia W., (2018), Segun su analisis sobre la gestion del proceso de calidad del
servicio, se ha determinado que el factor que influye en la calidad del servicio se atribuye
principalmente a las capacidades de los trabajadores y a su disponibilidad para prestar un
servicio mas personalizado. Este hallazgo sugiere la importancia de involucrar todas las
etapas del ciclo de calidad como una unidad cohesionada, con un enfoque especifico en
superar las expectativas del cliente. En una linea similar, se ha observado que el 48% de los
clientes encuestados sefialaron que los consultores estdn constantemente accesibles para
prestar apoyo, mientras que el 26% de los encuestados indicaron una disponibilidad

ocasional de los consultores.

El tercer objetivo especifico se refiere al desarrollo de una propuesta de mejora para
el proceso de gestion de servicio al cliente en la entidad financiera Credinka ubicada en la
ciudad de Juliaca. A partir de los resultados cualitativos, este objetivo se centra en el disefio
de estrategias que permitan brindar a los clientes informacion y orientacion esencial para la
utilizacion efectiva de los medios alternativos disponibles en la entidad estudiada. La
propuesta de mejora se formuld considerando las perspectivas financieras, de clientes, de
procesos y de capacidades, e incluye un plan de accién y un cronograma estimado. Una
inversion de 400 soles. Por lo tanto, es imperativo que el proceso de gestion de servicios
priorice la solucion de problemas internos, mejore las competencias de los asesores,
implemente la rotacion laboral y fomente su dedicacion a los clientes. Estas medidas buscan
garantizar la prestacion de un servicio de alta calidad a través de la difusién consistente y

efectiva de informacién precisa.
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Pereda E., (2018), Un estudio realizado por un investigador no identificado examind
las practicas dentro del banco Falabella, destacando la importancia de la formacion de los
recursos humanos del banco para mejorar sus habilidades y fomentar un mayor sentido de
dedicacion tanto hacia la organizacion como hacia sus clientes. Por lo tanto, las tacticas
empleadas para la gestion del servicio al cliente dentro de la agencia se basan en la formacion
del personal, el conocimiento del cliente, la induccion, el seguimiento operativo y el servicio

individualizado.
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CONCLUSIONES

C1: El proceso de gestion de atencion actual de la entidad financiera que desarrolla la empresa
financiera Credinka esta sujeta como linea principal a 4 aspectos tomando como partida el
cliente y segun los requerimientos de este se le deriva a cada una de las 3 secciones respectiva.
Siendo el desarrollo de un contexto regular, presentandose deficiencias tales como
incapacidad de respuesta, tiempo de espera y la falta de empatia lo cual afecta en el proceso

de gestion de atencion.

C2: El nivel que presenta el proceso de gestion de atencion cliente segn percepcion de los
clientes de la entidad financiera es variable teniéndose en su nivel alto 29.1%, en su nivel
medio 19.8%, en su nivel bajo 51.1% siendo que la mayoria de clientes tiene la percepcion de

que el proceso de gestion al cliente es bajo indicativo de que debe de mejorarse este proceso.

C3: La propuesta de mejora del proceso de gestion de atencion de la entidad financiera. Fue
desarrollada tomando cuenta los aspectos perspectiva financiera, perspectiva de los clientes,
perspectiva de procesos y la perspectiva de la capacidad, dentro del cual se plantea una seria
de acciones con la finalidad de mejorar las capacidades de los colaboradores, y elevando su
compromiso con el cliente. El cual el desarrollo del mismo costaria un estimado de 4.400

soles dentro de un plazo de seis meses.
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RECOMENDACIONES

R1: El gerente de la agencia Credinka de la ciudad de Juliaca debe demostrar una mayor
dedicacion y esfuerzo en orientar a los clientes sobre los servicios disponibles y las

operaciones que se pueden realizar a través del personal de la agencia.

R2: Para ofrecer una gestion del servicio de atencién al cliente que supere las expectativas
de los clientes, es aconsejable que la organizacion mejore las capacidades y los
conocimientos de los empleados. Estos factores repercuten positivamente en la capacidad
interna de resolucion de problemas de la agencia y permiten a los clientes resolver

eficazmente sus propios problemas.

R3: El curso de accion recomendado es poner en practica la propuesta, ya que ha sido
disefiada especificamente para abordar las necesidades y los problemas de la institucion
financiera. Incluye estrategias como la formacion, la asignacién rotativa de tareas y la

mejora del compromiso organizativo, todas ellas encaminadas a beneficiar al cliente.
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Anexo. Matriz de Consistencia

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables

Inst. de
Medicion

Problema General:

éComo elaborar una propuesta de
mejora del proceso de gestidén de
atencidn en una entidad financiera
en la ciudad de Juliaca 2023?

Objetivo General:

Elaborar una propuesta de mejora
del proceso de gestion de atencién
en una entidad financiera en la
ciudad de Juliaca 2023

Hipotesis General:

La elaboracidn de una propuesta de
mejora del proceso de gestion de atencidn
en una entidad financiera en la ciudad de
Juliaca 2023 estara enmarca en diversas
acciones.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

é¢Como es el proceso de gestion de
atencién actual que desarrolla la
entidad financiera Credinka de la
ciudad de Juliaca 20237

éCudl es el nivel que presenta el
proceso de gestion de atencion
cliente segln percepcion de los
clientes de la entidad financiera
Credinka de la ciudad de Juliaca
2023?

¢Como se elaborara la propuesta
de mejora del proceso de gestion
de atenciébn en la entidad
financiera Credinka de la ciudad de
Juliaca 2023?

Evaluar el proceso de gestién de
atencién actual que desarrolla la
entidad financiera Credinka de la
ciudad de Juliaca 2023.

Determinar el nivel que presenta el
proceso de gestion de atencidn
cliente segun percepcién de los
clientes de la entidad financiera
Credinka de la ciudad de Juliaca
2023.

Elaborar la propuesta de mejora del
proceso de gestion de atencidn en la
entidad financiera Credinka de la
ciudad de Juliaca 2023.

El proceso de gestion de atencién actual
que desarrolla la entidad financiera
Credinka de la ciudad de Juliaca 2023
estard conformado por una serie de
procedimientos, pero con un desarrollo
regular.

El nivel que presenta el proceso de gestion
de atencidn cliente segun percepcién de
los clientes de la entidad financiera
Credinka de la ciudad de Juliaca 2023 sera
de nivel bajo.

La propuesta de mejora para mejorar el
proceso de gestion de atencidon en la
entidad financiera Credinka de la Ciudad
de Juliaca estara enmarcada en diferentes
acciones.

Variable Independiente
GESTION DE PROCESOS
Dimensiones:

Planificacidn de estrategias,
actividades.

Capacitaciones, instrucciones.

Andlisis.
Cumplimiento.

Variable Dependiente
ATENCION AL CLIENTE

Dimensiones:
Perspectiva financiera
Perspectiva de los clientes
Perspectiva de los procesos
Perspectiva de la capacidad

Verificacion y
comprobacion.

Cuestionarios.
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UNVERSIDAD ANDINA "NESTOR CACERES VELASQUEZ"
FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA EMPRESARIAL E
INFORMATICA

ENCUESTA

TEMA : PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO DE GESTION DE ATENCION EN UNA
ENTIDAD FINANCIERAEN LACIUDAD DE JULIACA 2023

TESISTA : BACH. PILAR NORIS AGUILAR MARIN
EMPRESA : ENTIDAD FINANCIERA CREDINKA
VARIABLE : GESTION EN ATENCION AL CLIENTE
FECHA : JULIO DEL 2023

CUESTIONARIO SOBRE LA ATENCION AL CLIENTE

N.° Preguntas

1 [¢Se le hainformado que tipo de operaciones puede realizar en la entidad financiera?

¢Recibe usted informacion oportuna por parte de los asesores de servicios en cada visita a la entidad
financiera?

3 [¢Considera usted que la informacién otorgada por el personal de la entidad financiera es de calidad?

4 |¢Para usted, la informacién que ha recibido ha sido clara y entendible?

5 [¢Esté usted satisfecho con el servicio que brinda la entidad financiera?

6 [¢Considera usted que el personal de la entidad financiera se esfuerza por atenderlo cada vez mejor?

¢cConsidera usted que los asesores comerciales de la entidad financiera cuentan con el conocimiento y/o
habilidad para atenderlo?

8 |¢Siempre que visita la entidad financiera hay algin asesor comercial para que lo pueda ayudar?

¢,Cuales han sido las acciones de mejora que ha realizado el asesor comercial al momento realizar
cualquier operacion en la entidad financiera?

10 |¢Ha percibido alguna mejora en el grado de atencion de los asesores?
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ANEXO 1 :
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
. TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV

Formato digital [X] Fecha de entrega: 13- 08-2074

1. Datos del autor (es):

. : |
Nombres y Apellidos:_PILAR NORIS AGUILAR MARIN — T
Direceion; Jr. HUANCAVELICA N° 441

DNV/Camé de Extranjerin/Pasaporte N°: 70074139

Teléfono: 872122213 £ email:

Nombres y Apellidos: N B,
Direccidn; Vi 2 _—
DNVCamé de I"\tnnjcrlnﬂ'as.npmtc Ne. v 1
Teléfono: email:

Escucla Profesional o Mencion: INGENIERIA EMPRESARIAL £ INFORMATICA

Titulo o Grado Académico a optar: _TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO
Ascsor:_Mgtr. JACKELINE FLORES APAZA

Esta obma s¢ encuentra dentro de las siguientes denominaciones;

Trabajo de Investigacion [ Tcsis[z Trabajo de Suficiencia Profcsxcmnl = Trabajo Académico [}

Titulo: PROPUESTA DE MEMWWWM&M
EN LA CIUDAD DE JULIAGA 2023

) -
s .

Palabras claves, (3 a 5 términos): GESTION DE PROCESO, SERVICIO, ATENCION AL CLIENTE
- v \

-

{ 3 —
¢ Esta obra se desarrolld en 1a UANCY L3172 J
\ \ : y

1 \

! Indicar si su produccion intelectudl ha empleado recursos tales como, nﬁsta\acnoncs laboratorios, insumos
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCV, financiamiento, entré otros

rc!acmmdm
! Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar cl

deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

| | Bachiller M}Tilu!o '_j2da Especialidad [i:lMacstria [:Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depdésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacién de deposito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al piblico, transformar (Gnicamente mediante su traduccion @ otros idiomas) y
poner a disposicion del piblico mi produccicn intelectual! (incluido ¢l resumen), en formato
fisico o digital, en cuslquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV. coleccién de produccion intelectual, entre otros, en el Peris y enel extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones,
En virtud de dicha licencia, In Universidad Andina “Néstor Ciceres Veldsquez™ podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte v en mis de un ejemplar,
sin modificar <u contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que 14 produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente

licencia y, asimismo, garantizo quz dicha produccidn intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas,

La Universidad Andina “Néstor Céceres Veldsquez™ consignard el nombre del v/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia,

Autorizo su publicacion (marque con una X)

[E St, autorizo que se deposite inmediatamente.

D St, auturizo que se deposite o partir de la fecha (d/in/a):

D No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez permite que otras persanas
puedan reproducirla, comunicarla al piblico y distribuir efemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
;Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite [a reproduccion, distribucién y comunicacion piblica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacién piblica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

[E Si autorizo
D No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opeion “internacional™ o una adaptada a su jurisdiccion,
como para ¢l caso peruano,

La opcion “intermacional™ emplea ¢l lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, I adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de In legislacion peruana.

En consecuencia, Ia opeién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral, Mientras que ln opeitn adaptada
a la jurisdiccion del Pa goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

[& Intemacional
l | Nacional

Linea de investigacion: ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS - P25
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Firma de Autor huella digital Fecha
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