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RESUMEN

La investigacion titulada “Propuesta de un plan de accion para el mejoramiento de la
calidad del servicio en la Sucursal 8652 del Banco Popular de Ahorro en
Guantanamo” aborda como problema: “Insuficiente la calidad de servicio que presta
la Sucursal 8652, particularmente en la carencia de un plan de accion que
contribuya al mejoramiento de la misma y a la elevacion significativa de los niveles

de satisfaccion de los clientes”.

Para dar solucion al problema, se pretende como objetivo general: “Proponer un Plan
de accién que contribuya al mejoramiento de la calidad del servicio en la Sucursal
8652 del Banco Popular de Ahorro que garantice altos niveles de satisfaccién de

sus clientes”.

La estructuraciéon y desarrollo légico de la investigacion en dos capitulos permitid

obtener los siguientes resultados:

Diagnostico de la situacion actual de la calidad del servicio en la Sucursal 8652 del BPA
en Guantanamo.

Plan de accion para el mejoramiento continuo de la calidad del servicio en la Sucursal
8652 del BPA.
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INTRODUCCION

Las transformaciones que se llevan a cabo en la economia cubana favorecen y exigen al
mismo tiempo la preocupacion por la calidad en las organizaciones de servicios, el sector
financiero no constituye precisamente una excepcion. De esta manera la calidad es un
factor que les impone la competencia, les exige el mercado, les demanda el cliente y de

ella depende el éxito y crecimiento de cada institucién.

Por otro lado, los cambios que se presentan en las relaciones economicas en particular
le imponen cada vez mas a las instituciones financieras redefinir la cartera de sus
productos, una mayor rapidez en la aproximacion de los mercados a través de
una expansion o modificacion de sus canales de distribucién (red de oficinas, cajas
de ahorro, cajeros automaticos, Terminales de Puntos de Ventas (TPV), banca a
distancia, etc.) para poder generar mMAas ingresos que gastos y tener una mayor

predisposicion para asumir riesgos.

Es imprescindible en una organizacibn con orientacion al consumidor velar por la
satisfaccion del cliente, por lo que la calidad del servicio, es un objetivo muy importante a
alcanzar y necesario para mantener la capacidad de la actividad desarrollada. No se
puede comprobar plenamente hasta que el mismo se utiliza, pero hace falta atraer
primero el cliente al servicio, y para ello se requieren, ademas de calidad, otros
estimulos, de ahi la necesidad de identificar las causas que inciden en el
mejoramiento de la calidad de los servicios en una empresa segun Ssu mision,
objetivos, prioridades de trabajo, y necesidades de los clientes El Banco Popular de
Ahorro en los ultimos afios ha venido ejecutando acciones que tributan al cumplimiento de
uno de los objetivos de trabajo para el2015: Brindar un servicio con calidad y
Distinguirse por el. En correspondencia con dicho objetivo, se han definido prioridades
basicas del BPA, y una de ellas es: Garantizar una mayor calidad en el Servicio de sus
clientes, para ello se han desarrollado en todas las provincias del pais, Activos de Calidad,
con el objetivo de detectar los factores que inciden directa o indirectamente en la

calidad.
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Los lineamientos de la politica econdmica y social del partido y la revolucién adquieren el
caracter de directivas estatales una vez aprobada por la Asamblea nacional del Poder

Popular (ANPP), los vinculados al tema en cuestion son:

Lineamiento 142- Garantizar la elevacion sistemética y sostenida de la calidad de los
servicios que se brindan a la poblacion, y el redisefio de las politicas vigentes segun las

posibilidades de la economia.

La presente investigacibn se enmarca en la Sucursal 8652 del BPA en la provincia
de Guantanamo, teniendo como antecedente que no existe un plan de accion concreto que
conlleve al mejoramiento de la calidad del servicio en la sucursal 8652 del Banco Popular
de Ahorro.

Teniendo en cuenta lo anterior el problema a resolver es:
Problema: Insuficiente la calidad del servicio que presta la Sucursal 8652 particularmente
en la carencia de un plan de accion que contribuya al mejoramiento de la calidad de la

misma

Hipotesis: Si se propone un plan de accion se elevaria el nivel de satisfaccién de los

clientes en la sucursal 8652 del banco popular de ahorro.

Objetivo General: Proponer un plan de accién encaminado a mejorar la calidad del

servicio en la entidad objeto de investigacion a partir del diagnéstico realizado.

Objeto de Investigacion: Calidad del servicio prestado.

Campo de Accidn: Plan de accién para el mejoramiento de la calidad del servicio

Los resultados que se esperan alcanzan con el desarrollo de la investigacion son:
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» Diagnostico de la situacion actual de la calidad del servicio en la sucursal 8652del
BPA.

» Plan de accion para el mejoramiento continuo de la calidad del servicio en la
Sucursal 8652 BPA.

Entre los principales métodos y técnicas empleadas en la investigacion se
encuentran:

La observacion, la recopilacion de datos y el anadlisis de la informacion,
aplicacibn de encuestas y entrevistas a los clientes internos y externos de la

organizacion.
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Capitulo I: “Generalidades sobre la Calidad del Servicio en las
organizaciones de servicios “.

1.1 La Calidad: Diferentes acepciones.

En sus inicios, la calidad fue un recurso que las industrias utilizaban para hacer cumplir a
los proveedores una serie de especificaciones y requerimientos técnicos.
Posteriormente en las etapas del fordismo y el postfordismo pasa a ser mas un
atributo de la marca, que un factor con personalidad propia. Es s6lo a partir de los
afios cincuenta que las empresas manufactureras la imponen en todo el proceso
productivo.

Primero, las empresas norteamericanas en los afios 70 y después las europeas en los 80,
generalizan el concepto de calidad en todos los sectores como un intangible
indispensable a alcanzar y la amplian hasta convertirla en la estrategia clave
durante el proceso de satisfaccion del cliente.

En la actualidad son cada vez mas las empresas que adoptan criterios de calidad,
teniendo en cuenta la competitividad del mercado y la serie de costos asociados a la no
calidad, unos visibles y otros mas ocultos como la pérdida de clientes, de tiempo, de
capacidad, de imagen, de entusiasmo de los trabajadores, reduccion de la

curva de aprendizaje y de la curva de experiencia.

Ahora bien ¢qué se entiende por calidad?
Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (1992), calidad en su principal
acepcion significa: “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que

permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie”.

Los conceptos de calidad que los estudiosos del tema han recogido en sus obras son
muy variados en cuanto a forma. Asi, por ejemplo Edwards en “The meaning of quality”
expresa que la calidad consiste en “la capacidad de satisfacer deseos...” (Edwards,
1968).
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Para Philip Crosby “Calidad es el cumplimiento de las especificaciones”. (Crosby,
1987).

J. M. Jurén, en su obra “Quality Control Handbook”, la define como “la aptitud para el
uso”. (Gallego, 1996).

Para A. V. Feigenbaum es “La composicion total de las caracteristicas del producto y
el servicio en las areas del mercadeo, ingenieria, manufactura y mantenimiento, a
través de las cuales el producto y el servicio en uso cumplirdn las expectativas de los

clientes” (Feigenbaum, 1992).

Segun la opinién de Taguchi es la “Pérdida ocasionada a la sociedad desde el momento
en que se expide el producto incluyendo el concepto entre otras cosas, la
insatisfaccion del cliente, mas costos de garantia para el proveedor y las pérdidas
debidas a la mala imagen de la empresa, con la consiguiente pérdida de cuota de
mercado”. (Seulle, 1997).

La Organizacién Internacional de la Calidad (ISO), reconoce como uno de sus primeros
conceptos de calidad el “Conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que le
confiere una aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas”.
(ISO 8402).

Otros conceptos de calidad son:

Calidad: “Enfoque empresarial integral que busca la orientacion de la
organizacion hacia el cliente”.

Calidad: “Dar al cliente y a la segunda persona en el proceso (cliente interno) lo que

requiere ya sea un producto o servicio adecuado para su uso”. (Peters).

Calidad: “Grado de satisfaccion del consumidor por el producto o servicio adquirido”.

(Feigembaum).

Otras definiciones asociadas a la Calidad que aparecen en los documentos de la Norma

ISO 9000 son las siguientes:

Calidad: Satisfaccién al cliente.
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Calidad del disefio: Grado en el que el disefio de un producto o servicio refleja las
necesidades del cliente. Todos los requisitos del cliente tienen que formar parte del

producto o servicio desde el mismo diseiio.

Calidad de conformidad: Grado en que el producto o servicio cumple con el estandar

del disefio. El disefio tiene que ser fielmente reproducido en el producto o servicio.

Calidad de uso: Grado en que el usuario es capaz de asegurar la continuidad del
producto o servicio. Los productos o servicios que fallan, que son dificiles de mantener,
gue son costosos de usar, o de cualquier forma fracasan en dar satisfacciéon al cliente,
son productos de mala calidad independientemente de que sean conforme con las

especificaciones. No son aptos para el uso.

Politicas de calidad: Conjunto de directivas y objetivos generales de una
organizacion relativa a la calidad, expresados formalmente por su direccion. (ISO
8402).
La realizacion de una politica de calidad requiere la identificacion de las metas primarias
para establecer objetivos de la calidad, entre las cuales se deberan incluir:
» Satisfaccion del cliente que sea consecuente con las normas y la ética profesional.
» Mejoramiento continuo del servicio.
» Brindar consideracién a los requisitos de la sociedad y del Medio Ambiente.

> Eficiencia en la oferta del servicio.

Gestion de calidad: Aspecto de la funcion general de direccién que determina y aplica la
politica de calidad. (ISO 8402).

Sistema de calidad: Conjunto de la estructura  organizativa, de
responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de recursos que se establecen

para poder llevar a cabo la direccién de la calidad. (ISO 8402).
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La organizacion Internacional de Normalizacion la define como el “conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren su aptitud
para satisfacer unas necesidades explicitas o implicitas” (ISO 9000: 2000).

El significado de la palabra calidad ha adquirido en los Ultimos afios un caracter
multidimensional. A los elementos que tradicionalmente lo componen, como calidad del
producto o servicio, inspeccién y correcciones, se les han sumado nuevos términos como

direccion, empleados, clientes y mejoramiento.

Partiendo de este planteamiento y del andlisis de las definiciones que se citan mas
arriba, se puede concluir que la calidad no puede entenderse como el cumplimiento de
un sélo aspecto, sino que es un concepto mas abarcador y complejo, pero que, en
todos los casos, va encaminado a cumplir con la satisfaccion del cliente. Es por ello
gue podemos aceptar que se define desde la perspectiva del cliente al expresar sus
expectativas respecto al consumo. Teniendo en cuenta todo lo anterior para el
servicio bancario, la calidad podemos definirla como: “la medida en que se es capaz de
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes”. (Calidad BPA, 2000). Esta sera
la definicion que se tendra en cuenta cada vez que sea utilizado el término calidad en el

presente trabajo.

1.2 Calidad del Servicio.

El logro de la calidad en las entidades de servicios es mucho mas dificil que en la industria,
ya que el cumplimiento de unas normas de certificacion en esta Ultima garantiza un
proceso de calidad. En cambio, el mismo proceso de calidad aplicado a los servicios no
asegura la satisfaccion del cliente. Por otra parte la combinacion de los elementos tangibles
e intangibles, ordenados de manera determinada al servicio de la satisfaccion, produce
reacciones bien diferentes en un publico y en otro, en un consumidor y en otro, sin olvidar
gue muchos elementos externos al propio proceso también influyen poderosamente en la

satisfaccion y en la percepcion que tiene el cliente.
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Dos fueron las escuelas que primero se abrieron al campo de la calidad en los servicios.
La primera fue la escuela nérdica, representada por Groaros, Gummeson y Lehtinen.
Ellos establecen la distincién entre la calidad técnica, que identifica el servicio que recibe
el cliente, y la calidad funcional, que identifica la manera como éste se ofrece. La segunda
escuela fue la norteamericana, cuya repercusion ha sido bien fuerte durante los dltimos

afos, representada por Zeithaml, Parasuraman y Berry. (Valls, 1999).

La calidad debe ser tratada desde dos puntos de vista o dos vertientes diferentes
(Gallego, 1996):

a) La calidad como atributo de valoracién de los productos / servicios segun son
percibidos por los clientes originando un nivel de satisfaccion determinado.

b) La calidad como instrumento para la gestion.

a) La calidad como valoracion del cliente.

Si nos centramos en el concepto de calidad segun la percibe el cliente, queda claro que
el cliente cuando elige a un banco es porque tiene la certeza de que se van a satisfacer
todas sus necesidades. A la hora de valorar los productos o servicios, el cliente se crea
unas expectativas que vienen determinadas por:

» EIl conocimiento: experiencias pasadas en la sucursal u otras del mismo banco.

> El estdndar: experiencias pasadas en otros bancos del sistema.

> La imagen del banco: folletos, medios de informacién, opiniones de amigosy

familiares, etc.
» El sector de mercado individual: las necesidades personales.

» El precio.

A la hora de valorar la calidad del servicio los clientes se basan en cinco factores
(Gallego, 1996). Ellos son:

1. La tangibilidad

La fiabilidad

La capacidad de respuesta

La seguridad

a b~ 0N

La empatia
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El mas importante de ellos es la fiabilidad: lo que se le promete al cliente debe ser
lo que realmente se puede producir. Una promesa crea una expectativa que sino

se cumple provoca insatisfaccion.

El segundo en importancia es la seguridad: cuando los clientes acuden a las
sucursales estan comprando algo mas que un servicio: estan comprando también
la seguridad de que no van a correr ningun riesgo al recibir ese servicio, asi como
la profesionalidad y experiencia de los empleados. Necesitan sentir la seguridad de que
los empleados estan formados para realizar las tareas que estan haciendo y que
son capaces de reaccionar correctamente ante lo inesperado. Casi todos los
clientes entienden que puedan surgir problemas durante la prestacién de un servicio,
pero lo que no perdonan es la falta de profesionalidad, es decir, la incapacidad o
desgano para resolver un problema.

El tercero es la capacidad de respuesta: cuando el cliente llega a la puerta de una
sucursal quiere llegar a la caja o0 a otra area sin demora. Este aspecto es muy
importante, ya que el tiempo de espera de un cliente es percibido alrededor de
diez minutos. Un estudio realizado sobre el servicio en las sucursales del BPA
arroj6 que los clientes esperarian estos minutos aproximadamente antes de llegar
a ser atendidos en las cajas.

El cuarto en importancia es la tangibilidad, es decir, todo aquello que el cliente puede
percibir de manera precisa en la sucursal. En realidad es dificil separar lo tangible de lo
intangible, debido a que éstos se entremezclan, por lo que la valoracién del cliente

nunca va a ser totalmente positiva, si se falla en uno de los dos elementos.

El ultimo en importancia es la empatia, dada por la expresiéon de sensibilidad de los
empleados hacia los clientes, es decir, cuando los hacen sentirse clientes
especiales y valorados.

A pesar del analisis por orden de importancia, cabe sefialar que los cinco aspectos
van a influir decisivamente en la valoracion global. Una proporcion negativa en

cualquiera de ellos va a suponer la insatisfaccion del cliente.

b) La calidad como instrumento para la gestion.

Se extiende a todos los ambitos afectados por las actividades de la entidad (los

proveedores, el cliente interno, el cliente externo, la competencia, la comunidad), es decir,
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es entendida como el motor del sistema que genera una mejora de los resultados

econdmicos, asi como un incremento de la calidad de vida a todos los niveles.

1.3 La Servuccién o proceso de fabricacién del servicio.

El término servuccidn fue introducido por P. Eiglier y E. Langeard, como
respuesta al vacio conceptual que existia en el Espafol para la “produccion de
servicios”. SOlo existian los conceptos “servir”, como accion, y “servicio”, el resultado
de la accion de servir. Estos tedricos propusieron el neologismo servuccion para
designar el proceso de creacion de un servicio, y lo definieron como “la organizacion
sistematica y coherente de todos los elementos fisicos y humanos de la relacion cliente
entidad, necesaria para la realizacion de una prestacion de servicio, cuyas

caracteristicas comerciales y niveles de calidad han sido determinados”. (Fisher, 1994).

La servuccion o proceso de fabricacion de un servicio es muy diferente a la
produccién de un producto, principalmente por la participacion del cliente como actor y
espectador en el sistema de produccion del servicio. Por lo tanto su actuacién no
debe quedar al azar, sino que debe ser debidamente planeada, dirigida y en definitiva,

administrada.

1.3.1 El Servicio: Caracteristicas.

Segun el Diccionario de la Lengua Espafiola de la Real Academia Espafiola: “servicio

es la utilidad o provecho que resulta a uno de lo que otro ejecuta en atencion suya”.

Para Jacques Horovitz es “el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas
del producto o del servicio basico, como una consecuencia del precio, imagen y la
reputacion del mismo”. (Fisher, 1994).

Un innovador concepto de servicio es revelado en el libro “La gestion en las empresas
de servicios” de R. Norman cuando plantea que el servicio se compone de un
nacleo, la prestacion principal, y una periferia, las prestaciones secundarias que lo
complementan.

Un ejemplo de lo que podria ser una interpretacion de tal enfoque en el caso del

servicio bancario seria como ilustramos en la siguiente figura (Fig. 1).
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Libreta de anotaciones

Empatia
Limpieza del local
Tiempo de
espera en la cola Atencién esmerada
Seguridad en la por parte del personal
Profesionalidad del Cuenta de
personal Ahorro
(Nucleo)

Tramites y operaciones
Capacidad de Respuesta

Comodidad de
Informacion asientos

Servicio
postventa

Fuente: Elaboracién propia.

Fig.1 Nucleo del servicio (prestacion principal) y periferia (prestaciones

secundarias.)

La distincion en la practica entre las dos partes no es siempre indiscutible.
Especialmente cuando hay poca diferencia en cuanto al nacleo de un mismo servicio
ofrecidos por varios bancos que compiten entre si, la eleccion del cliente puede
decidirla el complemento afiadido por las prestaciones secundarias que

pertenecen a la periferia.

Un ejemplo revelador de tal afirmacion lo son sin duda los resultados logrados por el
BPA. en la banca de empresas, al enfrentar la competencia del BANDEC!, cuya
experiencia es reconocida a nivel nacional, ello le ha valido un discreto lugar en el
mercado empresarial motivado por las acciones llevadas a cabo en las prestaciones
periféricas; por cuanto no se permite una “guerra de precios” en la gestion de ambas
entidades.

El servicio, a nuestro modo de ver, es el proceso interpersonal que implica respeto,
no tanto en el sentido afectivo, sino en el sentido objetivo de satisfacer las expectativas
del cliente. Este proceso se crea y cesa simultaneamente o casi simultaneamente, por
lo que el consumidor no puede retener el servicio, pero si el efecto del mismo. El

servicio ha de servir no solo a quien lo recibe, sino también a quien lo proporciona:

! Banco de Crédito y Comercio



PLAN DE ACCION PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA SUCURSAL 8652

satisface una profunda necesidad humana. (Calidad BPA, 2000).

En el banco, como en las demas entidades dedicadas a la prestacion de servicios,
es importante comprender la naturaleza de los mismos, ya que ésta sera la clave para
poderlos gestionar adecuadamente. A la hora de hablar de gestion de la calidad es
importante conocer con profundidad las caracteristicas de los servicios, sus dimensiones

y su produccién.

La intangibilidad es la caracteristica diferencial mas importante de los servicios
y con mayor trascendencia en el marketing de servicios.

Un bien es una cosa tangible; un servicio es una prestacion o un esfuerzo
intangible. La intangibilidad del servicio significa que no puede ser percibido por los
sentidos que es dificil de definir y que no se puede formar una imagen o

representacion mental del mismo.

La naturaleza intangible de los servicios supone varios problemas para la

comercializacién de los mismos, tales como los siguientes:

a) No se puede transmitir la propiedad.

Cuando se compra un bien tangible se adquiere la propiedad y el comprador se identifica
con él, pero el alquiler de ese mismo bien — que es un servicio — no le permite tener la
posesion. Si el servicio no va asociado a ningun producto tangible (por ejemplo, un
asesoramiento legal) no es posible siquiera la posesién y Unicamente se puede
usar el servicio. Este aspecto dificulta que el que utiliza un servicio se identifica con él y
le hace proyectar su “sentido de la propiedad” sobre algun sustituto tangible

relacionado con el servicio (por ejemplo diciendo: “mi abogado”, “mi médico”, “mi

analizador de crédito”, etc.)

b) Imposibilidad de proteccion por patente.

Al no ser tangible, el servicio no se puede patentar, por mucho que suponga una gran
invencion, como por ejemplo la tarjeta de crédito. Se puede registrar el nombre del
servicio, pero no el contenido de las prestaciones del mismo.

Como consecuencia de la imposibilidad de patentar el servicio, éste puede ser copiado

inmediatamente por la competencia y se pierde, por tanto, la ventaja competitiva que
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pueda suponer la innovacion que significa.

c) Dificultad de promocion.

Si el servicio prestado no va asociado a ningun bien tangible, su promocion es mucho
mas dificil porque no se puede ver, tocar, oir, oler o degustar. No puede apelarse
en definitiva a los sentidos. El vendedor no puede mostrar el producto, probar sus
prestaciones o argumentar sobre su disefio. La publicidad tampoco puede presentar
una imagen del servicio. Todo eso facilita la promocién de los bienes tangibles.
Sin embargo en los servicios tiene que apelarse fundamentalmente a los beneficios
gue reportan al comprador el uso de los mismos. Siempre que sea posible, por lo
tanto, se busca alguna asociacién con un bien tangible que pueda representar las

ventajas del servicio promocionado.

d) Dificultad de diferenciacion.

La intangibilidad del servicio impide que pueda diferenciarse de la competencia por sus
caracteristicas fisicas. En cambio, los bienes pueden hacerlo por la calidad de sus
materiales, por su duracion, por el disefio, color, etc. Tampoco puede diferenciarse un
servicio por su novedad, pues al no poder protegerse por patente, serd copiado mas
temprano o mas tarde. Con la innovacion, a lo sumo, se puede conseguir una ventaja
temporal y sacar provecho de ser el primero. No obstante, esta ventaja puede ser

importante, si la competencia tarda en reaccionar.

e) No se puede almacenar.

El servicio no tiene una presentacion fisica y, por lo tanto no es visible ni ocupa espacio.
En consecuencia, no se requieren almacenes para guardarlo y conservarlo. Pero
esto tiene el inconveniente de la imposibilidad de regular la demanda. No se puede
ofrecer mayor cantidad del producto que la que se pueda suministrar en el momento

de prestar el servicio.

f) El precio es dificil de fijar.

Finalmente la intangibilidad presenta la dificultad de valorar un servicio. Si se aplica un
criterio de costos, el Uunico componente muchas veces es el trabajo personal del que
presta el servicio y éste no siempre es visible o comprobable. En un bien tangible, los

materiales que se incorporan pueden permitir al comprador una apreciacion, aunque
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sea aproximada del valor del producto. Esto no ocurre en los servicios. Asi por
ejemplo, para resolver un mismo caso, un analizador de crédito puede requerir una
semana y otro, en cambio, hasta 15 dias. ¢Debe pagarse en ambos supuestos por el
tiempo transcurrido en resolver el caso?. El fijar el precio en funcion del costo puede
ser, por lo tanto, un método inadecuado en algunas situaciones. Pero posiblemente
lo es el hacerlo en funcion de los beneficios que se obtienen con la utilizacién del

servicio. En el ejemplo planteado, el cliente puede posiblemente estar dispuesto
a pagar un poco mas — en el segundo supuesto en el que se ha tardado mas en
resolver el caso — que en el primero — en el que se ha tardado menos, porque tiene una
evidencia del tiempo dedicado y tender - consciente o inconscientemente - a efectuar
una valoracion del servicio en funcion del tiempo requerido. En realidad, deberia
pagarse una mayor cantidad en el primer supuesto porque, ademas de haberse
resuelto el problema, se ha hecho sin apenas hacer perder el tiempo al cliente. Sin

embargo, esto no siempre se tiene en cuenta.

Si la tangibilidad plantea problemas de comercializacion del servicio, la
inseparabilidad entre produccion y venta supone una facilidad para conocer de forma
directa e inmediata las reacciones y el grado de satisfaccion del cliente con el

servicio recibido, puesto que los servicios no pueden separarse de quien los presta.

Es decir, la produccibn va unida al consumo y ambos tienen lugar de forma
simultdnea. Un médico, por ejemplo, tiene que estar presente mientras atiende a su
paciente; un profesor tiene que permanecer en el aula durante la imparticion de su
clase, un empleado bancario debe estar presente cuando el cliente solicita un
crédito, etc. Los bienes pueden ser producidos, vendidos y consumidos. Los servicios,
por el contrario, son primero vendidos y Iluego producidos y consumidos
simultaneamente.  Como consecuencia de la inseparabilidad entre produccion vy
consumo, el usuario del servicio participa mas en el proceso productivo del mismo. Por
ello, cuando se trata de servicios, lo mas importante es entender que éstos existen sélo
con la participacion del cliente, de ahi que cobre tanta importancia la administracion

de las relaciones (Fig.2).
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Fig.2 Diferencias en el ciclo de produccion de los bienes y de los servicios.

Este aspecto de servicio se explica a través de un ejemplo sencillo. La parte invisible
de una cuenta corriente estd de antemano en la operacion de un sistema de
Software; la otra parte, la visible, comienza a existir cuando el cliente se presenta
en el banco y se le ofrece una cuenta, mediante un contrato se complementa el
proceso de “produccion”, la cuenta soélo pasa a existir cuando el cliente llega, esta
presente, por tanto es en ese momento cuando es preciso administrar bien la relacion

banco - cliente.

Por otra parte, el servicio es muchas veces un producto “a la medida”. Esta
caracteristica, lejos de ser un inconveniente, es una gran ventaja, que puede y debe ser
explotada adecuadamente, pero requiere de un sélido conocimiento de las
necesidades, caracteristicas, comportamiento, preferencia, actitudes e intenciones de
los usuarios potenciales.

La implicacion del consumidor en el servicio hace que sea mayor la
comunicacion personal entre comprador y vendedor. Esto sugiere la necesidad de
seleccionar y formar adecuadamente a los vendedores para que puedan llevar a cabo
una comunicacioén efectiva.

La variabilidad en la prestacion de los servicios hace mas dificil su
estandarizacion e implica una mayor dificultad en el control de la calidad de los mismos;
no obstante, puede suponer una ventaja si se enfoca como un modo de adaptar el
servicio en cada caso a las caracteristicas y necesidades del usuario:
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Por ultimo la caducidad de los servicios es la caracteristica que expresa que los
servicios son perecederos, es decir, que si no se usan en el momento en que estan
disponibles no pueden guardarse o almacenarse para ser utilizados posteriormente. La
caducidad de los servicios no supone un problema cuando la demanda se produce
de modo regular; pero si lo es cuando fluctda considerablemente, por ejemplo, si
un cajero no trabaja de 10 a 12 de la mafiana, no podra disponer de estas dos
horas cuando la clientela se amontone por la tarde. Adem&s de no poderse
almacenar, los servicios tampoco pueden inventariarse, es decir, contabilizar su valor

y reflejarlo en el balance de la institucion, ni envasarse, ni embalarse o transportarse.

1.3.2. Dimensiones del servicio.

El servicio estd compuesto por dos aspectos o dimensiones: la dimension
Operacional y la dimension Relacional. Segun Fisher, la dimension Operacional esta
conformada por sistemas, equipos, tecnologias, y procedimientos. Esta dimension
es la que aporta la estructura y organizacion necesarias para lograr consistencia y
eficiencia. (Fisher, 1994).

Un servicio con un fuerte énfasis en esta dimension, con debilitamiento en la
dimension relacional va a ser un servicio poco amistoso, mas bien casi rudo. Este estilo
de servicio es rapido, pero el personal dedica todo su esfuerzo a la perfeccibn y no
tolera ninguna contradiccion con las normas, por lo que no denota una verdadera
actitud de servicio, un genuino interés por cada cliente.

La dimension Relacional tiene que ver con la forma en que las personas se
relacionan entre si en la cadena de servicio y, en especial, en su relacion con el cliente.
Desde este punto de vista, el servicio resulta ser un conjunto de relaciones
“cliente-empleado”, es decir, una secuencia integrada de “momentos de verdad”.

El término “momentos de verdad” fue descrito por Karl Albrecht, estudioso del tema, y lo
definid como “Un episodio en el cual el cliente entra en contacto con cualquier aspecto
de la organizacion y tiene una impresion sobre la calidad de su servicio”. (K. Albrecht,
1990).

Muchas veces, es en ese instante cuando el cliente tiene un requerimiento que escapa a
lo previsto en los manuales, y el empleado debe improvisar y crear soluciones o verse

obligado a seguir los procedimientos establecidos que, por no prever este nuevo
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requerimiento, puede resultar en la insatisfaccion del cliente.

Con relacién a ello, Albrecht indica: ...“si tomamos literal y concretamente el concepto
de momentos de verdad, hay que olvidarse de las tareas, de los cargos y de las
estructuras organizacionales y procedimientos, para empezar a pensar en términos de
resultados”.?

La tendencia a mantener un cierto equilibrio entre la dimension operacional
(procedimientos) y la dimension Relacional (actitudes) debe estar dirigida a alcanzar
el equilibrio sobre la base de contemplar eventuales y oportunas modificaciones en
la dimensién de procedimientos para adaptarlos a las cambiantes exigencias de
servicios y, en definitiva, del cliente.

Estas adaptaciones y cambios que deben producirse constantemente en el servicio,
segun afirma Fisher, aseguraran el cumplimiento de ciertos componentes que se

encuentran en las dos dimensiones del servicio.

1.3.3. Servicio de Calidad al Cliente.

En el epigrafe anterior se hace referencia a las dos dimensiones o aspectos del servicio:
la dimension relacional y la dimensién operacional. De acuerdo a este enfoque se puede
presenciar cuatro tipos diferentes de servicio (Martin, 1992):

» El servicio “fabrica”. es un servicio fuerte en el componente operacional
pero débil en el relacional. Este tipo de servicio le comunica a los clientes:
“usted es un nimero; nosotros estamos aqui para atenderlo”.

» El servicio “zoologico amistoso” es un servicio fuerte en el componente
relacional, pero débil en el operacional y no coherente en este ultimo. Le
comunica a los clientes: “nos estamos esforzando, pero realmente no sabemos lo
que estamos haciendo”.

» El  servicio “congelador”:  refleja un  servicio débil en ambos
componentes. Le comunica a los clientes: “no nos importa”.

» El servicio de calidad al cliente (SCC): se denomina asi al servicio que es fuerte en
ambos componentes, tanto en el relacional como en el operacional. Este es el que

le comunica al cliente: “usted nos interesa y le cumplimos”.

El servicio de calidad al cliente, segun Ben Henry (1997), es “satisfacer y exceder las

2 Karl Albrecht, la revolucion del servicio, Serie empresarial, Impreso por el Dpto. de BME, Capacitacion
INTUR, La Habana, 1992



PLAN DE ACCION PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA SUCURSAL 8652

expectativas de los clientes de forma consistente”.

Al hablar de expectativas se refiere a lo que las instituciones bancarias prometen cuando
salen a vender los servicios que ofrecen y que esta relacionado no solo con las facilidades
gue se ofertan, sino también con lo que los representantes del servicio al cliente deben,

en realidad, entregar: un servicio profesional, amistoso, cordial y afectivo.

Existen cuatro normas fundamentales para el logro del servicio de calidad al cliente. Ellas
son:

» Trasmitir una actitud positiva hacia los demas.

> ldentificar las necesidades de los clientes.

» Satisfacer las necesidades de los clientes.

» Asegurarse de que los clientes regresen.

1.4 La medicion de la calidad en los servicios bancarios.

En los servicios bancarios existen dificultades a la hora de encontrar criterios objetivos
con los que valorar si un programa de calidad da o no determinados frutos. La pregunta
gue hacemos es la siguiente: ¢es posible definir variables susceptibles de ser medidas
de algun modo, y de cuyo analisis se derive una valoracion de la calidad de tales

servicios, desde el punto de vista de la calidad del tesorero del banco?

La respuesta es positiva, a condicion de que las variables escogidas permitan reconocer
el punto de vista del usuario. Asimismo dado que el servicio bancario tiene una evidente
base contractual juridica, la calidad de los propios contratos es un elemento también

fundamental.

De modo que podriamos decir que la calidad de un servicio bancario es un grupo de
caracteristicas no vinculadas al precio que los usuarios del mismo demandan como
deseable y que estd sustentado por las clausulas de los contratos congruentes con
dicho objetivo de calidad y una operativa adecuada.

Es decir, “calidad en el disefio de la oferta de productos y servicios, calidad en la base
juridica de los contratos que los sustentan y calidad en la prestacién de los mismos son
los tres pilares de la calidad bancaria entendida en el sentido amplio”. (Sergio Martinez,
Ausbanc, 1997).
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Los cuatro parametros basicos de la no calidad bancaria son:

» Fallos reiterados. (por ejemplo, en las liquidaciones).
» Reclamaciones desatendidas. (Ej. Apuntes errGneos).
» Compromisos incumplidos. (Ej. Costos de un préstamo).

» Atencion inadecuada. (Ej. Al hacer un ingreso).

La percepcion por parte del cliente de cualesquiera de tales circunstancias puede
suponer la quiebra de la confianza y consecuentemente la pérdida progresiva o
subita de la vinculacién del cliente con la entidad, durante un tiempo o de forma

permanente (salvo acciones posteriores muy costosas para recuperar esa confianza).

Segun S. Martinez (1997) los parametros que definen el concepto de “no calidad”
son aquellos cuya percepcién -—aisladamente o con mayor motivo conjuntamente-
por parte del cliente, conllevan la quiebra de su confianza, y consecuentemente la
pérdida progresiva o subita de su vinculacion con la entidad, ya sea durante un
determinado periodo o de forma definitiva y a su vez la promocion directa negativa que

realizara ese cliente afectado por la “no calidad”.
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Capitulo II: “Diagndéstico de la situacion actual de la calidad del servicio en la Sucursal
8652 del Banco Popular de Ahorro de Guantdnamo y propuesta de plan de accién
para el mejoramiento continuo de la calidad”

2.1 Caracterizacion histérica del Banco Popular de Ahorro.

Resumir en unas pocas cuartillas la historia de un banco, sus origenes y sus
transformaciones sucesivas a lo largo del tiempo constituyen un gran reto, sin embargo
en este epigrafe se intenta ofrecer un poco de historia pues el conocimiento del
pasado es importante para comprender la situacion actual y el peso atribuido a algunos
objetivos.

Desde el mismo afio 1959 se le concede una gran importancia al fomento de una
cultura econémica en la poblacibn sobre la base del ahorro monetario, factor
movilizador de recursos para las inversiones y el crédito bancario, ya que es una de las

fuentes principales de su financiamiento.

A partir de la promulgacién de la Ley No. 891 del 13 de octubre de 1960, comienza
un proceso, que llega hasta nuestros dias, de reordenamiento y transformacion de
las funciones e instituciones bancarias, de sus objetivos y estrategias, para lograr un
sistema bancario estatal coherente, equilibrado, moderno y acorde con las exigencias y

necesidades de la economia nacional.

Desde una fecha tan temprana como los inicios de 1961, el Banco Nacional de Cuba
(BNC), comienza la Campafia de Ahorro Popular, para crear en la mayoria de los
cubanos una verdadera conciencia colectiva del ahorro, a través de una
sistematica y constante labor educativa y  divulgativa que fue desarrollada
y asumida no soOlo por los experimentados y entusiastas empleados bancarios,

sino y, sobre todo, por los medios de difusion. Ello explica totalmente el éxito de la misma.

Al margen de algunos errores en la aplicacion y desarrollo de esta campafa y de que
durante aproximadamente quince afios no se abonaron intereses a los cuenta ahorristas,
esta primera aproximacion centralizada y masiva a un tema tan complejo, dejé un saldo

valioso de experiencias positivas y negativas que permitirian desplegar unos afios
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después, las bases de una estrategia de ahorro estatal coherente dirigida a la
poblacion.

En 1974 la ley 12/74 establece la politica de créditos personales y en diciembre de 1975
el Primer Congreso del PCC, se pronuncia por la “creacion de un banco para
atender el servicio a la poblacion y a la vez captar los recursos monetarios que
sirvieran de fuente nacional de financiamiento del crédito bancario a las empresas y
a la propia poblacion.

En 1980; Iluego de ocurrir diferentes acciones que fueron las bases
organizativas, institucionales, del futuro banco; el acuerdo No. 852 del Comité Ejecutivo
del Consejo de Ministros, aprueba consecuentemente la politica de estimulo al ahorro,
el pago de intereses a los cuenta ahorristas y la creacion, en el mas breve plazo, de

una entidad bancaria especializada, dedicada a dicha actividad.

Esta primera parte del proceso culmina con el Decreto Ley 69 del Consejo de Estado
de la Republica de Cuba, el 18 de mayo de 1983 que promulgd la creacién del
Banco Popular de Ahorro, institucion de caracter estatal integrante del Sistema Bancario
Nacional para asumir las siguientes funciones:

» Captar los servicios monetarios, temporalmente libres, de la poblacién.

» Conceder a la poblacion créditos personales a corto, mediano y largo plazo.

» Prestar a la poblacion otros servicios bancarios.

» Recibir depésitos en cuentas de ahorros de organizaciones sociales, de masa y

asociaciones.

A partir de 1997 se amplian sus funciones, al aprobarse por el Banco Central de Cuba
la Resolucion No. 15, que le otorga la Licencia General para desarrollar todo
tipo de actividad lucrativa relacionada con el negocio de la banca, tanto en moneda
nacional como en moneda liboremente convertible, que se realicen dentro del Banco
Popular de Ahorro y los Bancos del Sistema Bancario Nacional y Personas Naturales
o Juridicas Nacionales o Extranjeras, incluidas las entidades Nacionales con

participacion de Capital Extranjero entre otros.

Lo anterior implica que desde el punto de vista de la actividad de
mercadotecnia el Banco Popular de Ahorro comenzaria a operar con dos Unidades

Estratégicas de Negocios (UEN), Banca de Empresas y la Banca de Particulares
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encaminando sus esfuerzos para mantenerse como lider en el mercado de
Particulares y también tratando de penetrar selectivamente el sector empresarial,
constituyendo ésta Ultima la méas novedosa para la organizacion y por tanto la de

menor experiencia.

La razdon social fundamental del Banco Popular de Ahorro en sus inicios fue la
captacion de los ahorros de la poblacion, con el objetivo de facilitar su posible
colocacion a través de terceros en actividades de interés estatal. En estos
momentos la actividad se mantiene y permite disponer de un volumen elevado de
moneda nacional por este concepto que tiene poca utilizacién en la actividad empresarial,
debido a la influencia de diversos factores, entre los que se pueden mencionar la
imposibilidad de compra en moneda nacional de algunos recursos por parte de las
empresas, unido a la existencia del Banco de Crédito y Comercio (BANDEC) que
tradicionalmente ha sido lider en el sector de Banca de Empresas, lo que limita que las

entidades tengan necesidad de solicitar recursos crediticios al Banco Popular de Ahorro.

Al compartir objetivos y funciones con el Banco de Crédito y Comercio
(BANDEC) vy existir ademds un grupo de organizaciones financieras no
bancarias, capaces de dar respuesta a las necesidades que surgen en el desarrollo
de nuevas formas de estructurar nuestras relaciones internas y externas, el Banco
Popular de Ahorro se ha visto forzado a competir, a ponerse a la par de dichas
instituciones, para ello incrementé considerablemente el nimero de operaciones que
tradicionalmente realizaba, captd otro tipo de clientes y como se mencioné

anteriormente cambio su imagen.

Es importante destacar que esta especie de competencia tiene lugar en términos
amistosos y de cooperacion pero es indudable que resulta beneficiosa para nuestra
economia, pues el cliente puede seleccionar la entidad que satisfaga mejor sus

necesidades y deseos.

En tales condiciones en Cuba el Banco Popular de Ahorro se ratifica como lider de la
banca de particulares y avanza en el segmento corporativo, otorga financiamientos
para el desarrollo de sectores productivos esenciales para la economia del pais,
sus directivos y empleados se distinguen por su profesionalidad y continta

mejorando su imagen corporativa.
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2.2 Breve caracterizacion de la actividad comercial del Banco Popular de Ahorro.

El Banco Popular de Ahorro ejerce sus funciones a través de su Oficina Central y de sus
Direcciones Provinciales, Sucursales, Cajas de Ahorro y Agentes 0 representantes
dentro del territorio nacional. ElI Organigrama de la Direccién Provincial del BPA se
aprecia en el Anexo No 1.

Lo mismo ocurre con las distintas Direcciones Provinciales y la Oficina Central al cierre
de cada mes cada una de ellas emite un Balance de Comprobacion de Saldos, que
son remitidos en primera instancia a las Direcciones Provinciales donde se consolidara
la informacién que serd enviada a la Oficina Central, esta Ultima procedera a la

consolidacion nacional y lo presentara al Banco Central de Cuba.

Para mantener una actividad diversificada, que se apoya en la propia
naturaleza del Banco, en la ubicacién geografica de su red de oficinas y en la variedad
y cantidad de negocios que desarrolla existen cinco areas o direcciones a nivel

central que son:

Investigacion y Desarrollo de Nuevos Productos.
Promocion y Publicidad.

Banca Particular.

Banca de Empresa.

YV V V V V

Recursos Humanos.

Las actividades de estas cinco areas se coordinan a través del Comité de
Negocios y en ellos se trazan las politicas integrales de mercadotecnia de la
institucion.

La primera de estas, se dedica a la realizaciéon de investigaciones de mercado y al
disefio de nuevos productos bancarios que son analizados por niveles superiores

para su aprobacion.

La Direccion de Promocion y Publicidad esta destinada a la comunicacion
externa y prioritariamente a la interna del Banco. Conjuntamente con estas dos areas, la
banca comercial vigoriza su gestion reafirmandose como lider en la banca particular
al mismo tiempo que la consolida y la amplia en la banca corporativa o de empresa

siguiendo como politica la orientacion a:
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» Fortalecer y consolidar la posicion alcanzada en el segmento de personas
naturales, apoyandose en la ampliacion de la capacidad comercial de sus canales
de distribucion.

» Consolidar y mantener el espacio obtenido dentro del sector corporativo.

» Aumento de la captacion de pasivos en moneda nacional y divisas tanto del
segmento de particulares como del corporativo.

» Ampliar la red de Cajeros Automaéticos.

» Incremento de las operaciones en efectivo a través de Terminales de Punto de
Venta (TPV).

> Preparar y asimilar la nueva politica de cobros y pagos del pais.

» Incorporar clientes al Sistema de domiciliacion de noGminas.

» Buscar soluciones conjuntas en el sistema bancario para mejorar los servicios

en el pago de los jubilados.

La actividad comercial de esta institucion financiera ademas de estar basada en lo
anteriormente expuesto mantiene un trabajo sistematico en el mejoramiento de
la calidad en el financiamiento a los clientes; por ello se ha puesto a disposicion de
este proceso la amplia red comercial, los medios tecnolégicos como apoyo a la
actividad financiera y los conocimientos de los especialistas de las areas comerciales,

con el fin de mantener su lealtad y confianza.

Como estrategia el Banco Popular de Ahorro mantiene una politica de
diversificacion y ampliacion de las relaciones con el exterior y colaboracion con
instituciones similares, lo que le ha permitido mejorar y fortalecer su imagen

internacional.

Como parte de esta politica se ha ampliado la Red de Bancos corresponsales y
rembolsantes, brindando un servicio mas eficiente en la actividad de transito de remesas
familiares y corporativas, asi como actividades de comercio exterior (cartas de créditos,
cobros documentarios, otros). Esto ademas facilita una mejor calidad del servicio a la

cartera de clientes corporativos que realizan transacciones en otros paises.

Se realizan negociaciones con otras instituciones bancarias para la obtencion de

financiamientos los cuales hasta el presente afio han culminado exitosamente,
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asi se evidencia nuestra seriedad en el cumplimiento de obligaciones con terceros

al liquidar en fecha los prestamos recibidos por parte de las instituciones financieras.

De conjunto con Caja Madrid, el Banco Popular de Ahorro cre6 en 1998 Ila
Corporacion Financiera de La Habana, CFH, de la cual posee el 40% de las acciones
y que mantiene su tendencia al crecimiento en cuanto a sus resultados de
negocios, lo que permite incrementar el financiamiento a corto plazo de inversion en los

sectores priorizados de la economia nacional.

Existen negocios con el Netherlandas Caribbean Bank, y el Habana
Internacional Bank, Londres con el 25% vy el 25% de Ilas acciones
respectivamente, ademas de ser accionista totalitario del Banco Metropolitano y ser

miembro activo del Instituto Mundial de Cajas de Ahorro (IMCA).

Por dltimo es importante mencionar que los estudios que se han realizado
demuestran que la permanencia y estabilidad de los clientes se debe a la calidad
del servicio que se presta, lo que no es posible sin los recursos humanos, por lo

cual las personas se convierten en un elemento esencial dentro de la institucion.

Se trabaja por mejorar la capacidad profesional de los trabajadores y se realizan
cursos desde los puestos de trabajo. Se le da continuidad a la estrategia de
capacitacion y superacion del personal en materias tales como Contabilidad,
Informatica y al mismo tiempo se realizan seminarios sobre el nuevo sistema

informatico del Banco.

Se han gestionado e impartido cursos en el exterior, participando personal
seleccionado y joven con perspectivas para asumir cargos de direccion,
aumentando la capacidad profesional de los mismos para que a su vez estos trasmitan
los conocimientos adquiridos al resto de sus compafieros, multiplicando de esa

forma los efectos de la capacitacion.

La estabilidad de los empleados ha aumentado debido a todas las medidas tomadas
como consecuencia de considerar a los hombres y mujeres de la institucibn como el

principal capital.
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2.3 Breve caracterizacion de la Sucursal 8652 del Banco Popular de Ahorro.

La Sucursal 8652 del BPA, cita en carretera el salvador k/m 1 1/2, radica en el interior del
hospital general docente con misiones Yy funciones bien definidas, entre las que se recoge
como misién social, captar los pasivos de la poblacion y de las entidades estatales
asociadas a esta.

El objetivo de la sucursal 86526es prestar servicio a la poblacion en toda una gama de
productos, como lo es fundamentalmente, la captacion de los Recursos
Temporalmente Libres de la Poblacibn en MN y MLC, asi como también la concesion
de Créditos Personal a corto, mediano y largo plazo.

Ademas se posee la Licencia Operativa para operar con personas Juridicas en ambas
monedas y el Otorgamiento de créditos y financiamientos en ambas monedas (MN y
MLC).

Esta Sucursal cuenta con una plantilla de 22 trabajadores, de ella cubierta 100%, Con 17
mujeres y 5 hombres.

La edad promedio oscila entre 35 a 36 afios, con un nivel de escolaridad
predominante de nivel medio y su origen es obrero, contando con 7 militantes del Partido
agrupados en un nucleo funcional, asi como un Comité de Base de la UJC con 5
militantes.

El organigrama de la Sucursal 8652 se puede apreciar en el Anexo No 2.

A continuacién se ofrece una descripcion de las misiones de los diferentes cargos:

Director
» Garantizar y preservar los recursos financieros y el cumplimiento de los objetivos
del organismo.
» Lograr la rentabilidad de la oficina y garantiza que todo el trabajo de la Sucursal

funcione adecuadamente

Gerente interno

» Garantizar diariamente el procesamiento y contabilizacion de todas las
operaciones de la Sucursal.

» Controlar los gastos del presupuesto y chequea los ingresos.
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» Control, revision y asesoramiento.

Gerente Comercial

» Atender las necesidades comerciales de los clientes, adaptando la oferta de
servicios del Banco.

» Promover los productos y servicios y tramitar las operaciones que se derivan de los
mismos, con la mayor eficacia y profesionalidad.

Subgerente

» Garantizar el servicio de caja y control del efectivo con la mayor

calidad.

2.4 Diagnoéstico situacional de la calidad de los servicios bancarios en la Sucursal
8652 del Banco Popular de Ahorro en la provincia de Guantanamo.

La estrategia comercial se ha definido como el modelo o plan que integra los objetivos y
politicas de una organizacion y ayuda a poner en orden y asignar recursos en una
posicion viable fundamentada en sus capacidades y carencias internas, anticipando los

cambios del entorno y los movimientos contingentes de los adversarios inteligentes.

Para disefiar es necesario conocer y comprender el entorno. Si se quiere estimulary
captar la demanda, es preciso saber cudl es el mercado potencial, a que segmentos del

mismo hay que dirigirse y que productos necesitan o desean.

Percibir estos aspectos del consumidor permite configurar un sistema de
informacion para la empresa, este se define como un conjunto de elementos,
instrumentos y procedimientos para obtener, registrar y analizar datos con el fin de

transformarlos en conocimientos utiles para tomar decisiones de Marketing.

Aungue no es la intencion abordar este aspecto con profundidad es valido exponer
algunas consideraciones sobre las circunstancias en que se ha desarrollado esta

actividad de Marketing, es decir, realizar un diagnostico que brinde la posibilidad de
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conocer y evaluar la situacion actual de la calidad del servicio en la Sucursal 8652 del

Banco Popular de Ahorro, para ello se utilizaron diferentes fuentes de informacion y

técnicas que se reflejan en la siguiente figura:

DIAGNOSTICO

|

FUENTES DE INFORMACION

FUENTES DE INFORMACION

SECUNDARIA PRIMARITA
I
|
CONSULTA Y ANALISIS DE: o Fitrevicta 5 ¢ FEncuestas
PR del nivel d
¢ Estrategia de la entidad yla g::::':‘aﬁento del s:tisf:cl;ieén d:
Susursal 8652 Comercial de la clientes  del
¢ Balance de gestion del 2014 de Direccién sector

la entidad y de la Sucursal.
¢ Revistas Bancarias.
e FEncuestas de satisfaccion.

corporativo y
particular en

Provincial del BPA
y de la Sucursal

8652. la Sucursal
. 57
Entrevistas a 8652
Directivos de otros
Bancos
competidores

Figura 2.1: Fuentes de informacion y técnicas utilizadas

Fortalezas

Como punto de partida de este diagnéstico es necesario conocer las principales
Fortalezas y Debilidades que posee el BPA vy su red de sucursales y que en mayor o

menor medida pueden influir en la Calidad del Servicio que se oferta.

» Se organizan visitas integrales donde se califica cada oficina segun una guia de

aspectos.

» Liderazgo en el segmento de personas naturales.

» Solidez y estabilidad en la cartera de negocios.
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» Personal joven con disposicion al cambio y con amplias perspectivas de
superacion.

» Condiciones de trabajo y de estimulacién para mantener la estabilidad del
personal.

» Imagen Corporativa sélida.

Debilidades

A\

El estado de las comunicaciones.

Altos costos del pasivo que generan pérdidas.

Carencia de correo electrénico con clientes del sector corporativo.

Software informéatico que no responde a las necesidades reales de la institucion.
Falta de interconexion con los bancos del sistema.

Carencia de contabilidad centralizada.

No se abarca toda la oportunidad que brinda la licencia de caracter universal.

Insuficiente capacidad /conocimiento del personal.

YV V. V V V V VYV V

Limitaciones en la estabilidad de los insumos de apreciable calidad

competitiva.

Para lograr un mayor nivel de profundidad de este andlisis en relacion a la situacion
actual de la calidad del servicio en la Sucursal 8652 se utilizaron diferentes técnicas
gue permitieron la obtencion y recopilacién de toda la informacion, tales como:
» Consulta de informes, estadisticas y documentos sobre la actividad de
comercializacién en la Sucursal 8652.

> Estrategia Comercial de la Direccion del Banco Popular de Ahorro en Guantanamo.

» Entrevistas realizadas a directivos de la Empresa y en particular del
Departamento Comercial asi como a directivos de la Sucursal objeto de
estudio.

» Consulta de los Informes de los Activos de Calidad realizados en las
diferentes sucursales en Noviembre del 2014y en la Sucursal 8652.

» Realizacion de una Tormenta de Ideas con los Directivos de la Direccion

Provincial del BPA y los Gerentes de las diferentes sucursales del BPA.
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2.4.1 Aplicacion dela Técnica Tormenta de Ideas.

La Técnica de la Tormenta de Ideas se aplic6 en 2 sesiones de trabajo en la cual
estuvieron presentes 25 comparferos, entre ellos los Directivos de la Direccion
Provincial del BPA, Gerente y trabajadores de la sucursal 8652.

Durante las sesiones de trabajo se generaron un total de 22 problemas que en la
actualidad afectan la calidad del servicio. Posteriormente se aplicO la técnica de
reduccion de Listado y finalmente se identificaron 17 aspectos como los problemas
mas importantes que afectan la calidad del servicio, visto desde la posicion del

prestatario, en este caso el BPA.

Los mismos son:

> Insuficiente preparacion técnica de los empleados.

» Insuficiente preparacion individual en las normas de educacion y trato al cliente.

» No se evalla sisteméaticamente a cada trabajador, en lo referido a la parte
técnica y a los habitos de educacion formal y cortesia.

» No se logra la participacion prevista a cursos y seminarios de diferentes materias
por los especialistas que mas lo necesitan.

» Se supervisa con poca frecuencia a la sucursal para comprobar los estandares
de calidad instrumentados por la institucion y demas aspectos que inciden
en el servicio a la poblacion.

» Se realizan con poca profundidad en la base, los analisis y valoraciones respecto al

funcionamiento de la calidad del servicio en la Sucursal.

» En ocasiones existe demora en la tramitacion de las inquietudes y quejas de
la poblacion. .

» Necesidad de valorar la posibilidad de tener bancos agentes para la ampliacion
de los servicios en la caja de ahorro.

» Poca legibilidad en las Firmas Autorizadas en libretas y otros
documentos bancarios.

» Excesiva demora en la tramitacion de los Modelos 02-29 Notificacion de
descuentos de las entidades.

» Problemas de comunicacion y rotura de los TPV (Terminales de puntos de venta)

en la Sucursal.
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» Dificultades en la organizacion de los archivos de expedientes Yy
documentos por diferentes razones, lo cual produce demora en su
localizacion.

» Los directivos no autorizan las operaciones de los clientes con la inmediatez
gue se requiere.

> Dificultades con la tramitacion de las transferencias desde el exterior.

> Deficiente revision de la documentacién que se presenta al Banco para algunos
tramites.

» Falta de habito en el estudio de los Manuales de Procedimientos.

2.4.2 Andlisis de las encuestas de satisfaccién de los clientes en la Sucursal 8652

del BPA aplicadas por el Departamento en el ler semestre del afio 2015.

Con el objetivo de establecer un elemento referencial que permita Ila
comparacion de los resultados que se obtienen por las encuestas aplicadas a los
diferentes tipos de clientes con que cuenta la entidad, se considero6 realizar un estudio de
las conclusiones planteadas por el Departamento de Marketing a partir de las encuestas
aplicadas a tales clientes durante el ler semestre del afio 2015.

Como resultado de este estudio podemos plantear que en la Sucursal 8652 del BPA no
existe, por escrito un sistema de gestion de calidad de los productos y servicios que se
brindan. Se dispone de un conjunto de reglamentaciones y parametros definidos,
ademas de una comision de control de calidad pero no hay normas establecidas.

Se pudo constatar ademas que los parametros que inciden directamente en la
satisfaccion de los clientes y que determinan la cantidad de servicios que estos valoran, se

encuentran:

El buen trato personal. (85%)
La rapidez. (73%)
La buena imagen. (73%)

La calidad de los documentos que emite. (63%)

YV V. V V V

Variedad de los servicios. (64%)
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A continuacion observamos el diagrama de barras que muestra el nivel de
satisfaccion de los clientes por pardmetros establecidos. (Figura 2.2) (ler semestre
del 2015).

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

Oollﬂ T T T T

Trato Rapidez Imagen Calidad de Variedad de
personal documentos servicios

Parametros

Fig. 2.2. Diagrama de barras que muestra los parametros para medir la calidad del servicio

del BPA en la Sucursal 8652 en el ler semestre del 2015.

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos por el
Departamento de Marketing del BPA segun encuesta realizada en el ler semestre del
2015.

Como se puede observar, un alto numero de clientes considera que el trato personal
gue reciben al ser atendidos es bueno; un menor por ciento de los encuestados
considera que los atributos relacionados con la rapidez y laimagen; la calidad de los
documentos que emite y la variedad de los servicios que presta la institucién, reflejan un
nivel relativamente mas bajo de aceptacion con relacion a los otros indicadores.

Con el propésito de comprobar la incidencia que tiene la rapidez en la calidad de los
servicios , que constituye uno de los parametros considerados a partir del estudio
realizado durante el ler semestre del 2015, se considero que:

Uno de los indicadores que influye en el nivel de satisfaccion de los clientes es el tiempo
gue deben aguardar para ser atendidos. Al efectuar una observacion aleatoria en la

sucursal 8652 se pudo obtener los siguientes resultados:
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Sucursal Fecha | Periodo de Cantidad Cajas Tiempo
observacion de cajas trabajando promedio

de espera
‘ 22-3-15| 9.00-10.00 3 3 20 min.
8652 hospital 146.4-15/10.00-11.40 2 3 16 min.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla No. 1- Tiempo promedio de espera de los clientes para ser atendidos

Como se puede apreciar, la atencién al cliente ain no es la 6ptima pues el tiempo de

espera en la sucursal estudiada es excesivo.

Analisis de los resultados de las encuestas realizadas a clientes particulares

Con el objetivo de valorar el nivel de conocimiento que tienen los clientes
particulares acerca de los diferentes servicios que brinda el BPA se selecciona una
muestra de forma aleatoria y sistematica de este tipo de clientelas que son sometidos a la
técnica de encuesta.

El tamafio de la muestra estd determinado por el numero de clientes
particulares que acuden a la institucion durante la segunda semana del mes de Abril. La
cantidad de clientes particulares encuestados bajo este criterio asciende a 40,
entre los que se encuentran trabajadores, jubilados, estudiantes y amas de casa,
cuyas edades oscilan entre los 18 y los 70 afios. (Anexos 3)

Del total de clientes encuestados, 3.67% manifiesta no conocer los servicios que presta
la Sucursal y el 31.1% expresa no conocer otros bancos que brindan los mismos
Servicios.

Los clientes encuestados realizan operaciones de cuentas de ahorro, cobro de
pensiones, pago de impuestos, solicitudes de préstamos personales, cobro de

transferencias, canje de divisa y otras operaciones.
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> EIl 88.4% de los clientes encuestados considera el servicio recibido como bueno.

Solo el 2.89% considera que el servicio que se recibe es regular.

Al indagar el por qué realiza sus operaciones en esta sucursal del BPA:

» EI 74.3% porque recibe un buen trato personal.
» EI57.3% porque es el que siempre ha realizado sus operaciones.
> EI 45.8% porque es el mas cercano.

> EI 42.7% porque lo tiene al tanto de cualquier nuevo servicio.

Los clientes encuestados expresan algunas sugerencias para que el servicio prestado
sea satisfactorio. Las sugerencias mas significativas son las siguientes:

Buenos medios técnicos en las cajas.

Mas informacién sobre los préstamos.

Agilidad en los pagos a pensionados, en los primeros dias de cada mes.

Aumentar las tasas de interés.

Incrementar una caja para realizar los tramites en divisas.

Que no haya privilegios con operaciones en divisas.

Publicidad de los servicios que presta el BPA.

YV V. V V V V V V

Venta de sellos de timbre.

El 80.5% de los encuestados estda muy de acuerdo en que la Sucursal 8652 del BPA ha
evolucionado en los ultimos afios.

El 81.1% considera que la informatizacion y la automatizacién ha incrementado la calidad
de los servicios.

El 85% refiere estar muy de acuerdo con el hecho de que la calidad del servicio es cada
vez mayor, asi como que el 84.5% plantea estar mas satisfecho con los servicios de la

Sucursal que lo que estaba hace 5 afos.

Andalisis de los resultados de las encuestas realizadas a clientes

institucionales

Con el mismo propésito de la encuesta anterior pero abarcando el ambito de los clientes

institucionales se selecciona una muestra que comprende al total (5) de este tipo de
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clientes que tiene la Sucursal 8652 del BPA.
Estas entidades econdmicas realizan con la sucursal operaciones de cuentas corrientes,
reciben préstamos, efectian transferencias bancarias. (Anexo 4).
» El 95.6% de los encuestados conoce los servicios que se brindan y que le podrian
interesar a su empresa.
» El 34.8% considera que la calidad del servicio que recibe es muy buena. El 30.4%
considera que es igual a la de otros bancos.
> El 69.6% considera que la calidad del servicio es superior en la operacién de
cuentas corrientes y el 52.2% en el de transferencias.
> El 65.2% de los encuestados estda muy de acuerdo en que la Sucursal ha
evolucionado en los dltimos afos.
» ElI 78.2% considera que la informatizacibn y la automatizacibn ha
incrementado la calidad de los servicios.
» EIl 78.2% refiere estar muy de acuerdo con el hecho de que la calidad del servicio
es cada vez mayor, asi como que el 82.6% plantea estar mas satisfecho con

los servicios de la Sucursal que lo que estaba hace 5 afios.

2.4.3 Aplicacion de encuestas a clientes externos.

Independientemente del andlisis realizado a las encuestas del nivel de
satisfaccion se consider6 pertinente disefiar una encuesta para clientes externos
(Anexo No 5) que nos permitiera conocer los criterios de los clientes externos en relacion

a la Calidad del servicio que ofrece la Sucursal 8652 del BPA.

La poblacion definida para este tipo de estudio estd constituida por el total de clientes
externos de la Sucursal 8652 del BPA en Guantdnamo de la cual se extrae una
muestra aleatoria sistematica conformada por los clientes que reciben servicios
durante una semana. El| criterio de seleccién del periodo de tiempo escogido
corresponde a la dltima semana del mes de Marzo, momento en el que tiene lugar un

mayor volumen de operaciones en este tipo de cliente.

El tamafio de la muestra obtenida fue de 35 clientes naturales y 26 juridicos.
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A partir de la informacion captada por la encuesta y mediante el procesamiento de la

misma se obtienen los siguientes resultados:

En la pregunta numero 1):
» 28 clientes respondieron sentirse atendidos y correctamente orientados siempre en
la sucursal.

» 22 consideran que solo a veces.

Ante la pregunta numero 2):
» 20 personas consideran que los empleados en la sucursal mantienen
correctamente el porte y aspecto.

» 24 considera que solo a veces.

Ante la pregunta numero 3):
» 25 clientes consideraron que el tiempo transcurrido desde su llegada a la Sucursal
hasta la realizacion completa de su gestion es entre 15 y 30 minutos.
» 16 consideran que fue entre 30 minutos y una (1) hora.

> 9 refirieron que dos (2) horas o mas.

Pregunta numero 4):
» 12 clientes reflejaron que lo que mas atentaba contra la rapidez de su gestién eran
los problemas con la computadora.
32 clientes expresaron que fue a causa de las colas.
19 por la ausencia de cajeros en el momento de realizar su gestion.
15 por estar incorrectamente informado.

6 por falta de modelos.

YV V. V VYV V

Nadie refirié mal trato.

Pregunta nimero 5):
» 21 clientes plantean que se les brinda una informacion completa del servicio que
desean utilizar.

» 17 clientes plantean que solo a veces.
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Pregunta numero 6):
» 11 clientes plantean que existen errores con el comercial y cajeros.
» 30 plantean que nunca.

Pregunta numero 7):
Las sugerencias hechas por algunos clientes.
» Que exista una mejor forma a la hora de que los trabajadores informen a los
clientes.
» 25 clientes, personas naturales, proponen mantener la actitud servicial y atenta
para con el publico, transmiten felicitaciones y uno de ellos exhorta a continuar

brindando un buen servicio en busqueda de la excelencia.

En resumen los resultados mas significativos en la aplicacion de la encuesta a los clientes
externos y que deben ser tomados en consideracién por la Direccion de la Sucursal 8652
del BPA para mejorar la calidad del servicio que se oferta son:

» Insatisfaccion en el trato que reciben los clientes.

» Demora en el tiempo de espera del servicio.

2.5 Propuesta del plan de accion para el mejoramiento continuo de la calidad
del servicio en la Sucursal 8652.

El diagnéstico realizado evidencia la necesidad de acometer un conjunto de acciones
gue tributen al mejoramiento de la calidad del servicio en la Sucursal 8652, aspecto éste

gue sera abordado en el presente epigrafe.

A continuacién se expone la propuesta de plan de accion para el mejoramiento continuo

de la calidad del servicio en la Sucursal 8652:
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Plan de accion para el mejoramiento continuo de la calidad del servicio en la
Sucursal 8652.

No Accidn Fecha de ejecucion Responsable

Estrategias (Organizativas)

1 Redisefar los objetivos estratégicos | | Semestre 2015 Director Sucursal
de la Sucursal para el 2015 e incluir
objetivos de trabajo que permitan el

logro de niveles superiores de

calidad.
2 Implementar Talleres de | | Semestre 2015 Comité de calidad
Capacitacion a los directivos vy de la Sucursal

trabajadores de la Sucursal sobre el
Sistema de Gestidén de la calidad,
implementado en la Direccion
Provincial del BPA

3 Definir los principios, politicas y | | Semestre 2015 Director Sucursal
valores sobre los que se sustentara
el programa de mejora de la calidad

que debera implementarse en la

sucursal
4 Implantar el Programa de Calidad | Il Semestre 2015 Director Sucursal,
de la Sucursal 8652 a partir de los Comité de calidad

lineamientos establecidos en el
Sistema de Gestion de Calidad de
la Direccion Provincial del BPA en 4
fases fundamentales:

v Conviccién hacia la calidad.

v' Enfoque estratégico.

v Redisefio de los sistemas de

prestacion.

v' Hacerlo permanente.

5 Disefar un sistema de | Il Semestre 2015 Director Sucursal,
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retroalimentacion para la medicion
del nivel de satisfaccion y calidad
del servicio que incluya:

v' Encuestas de satisfaccién del

cliente externo e interno.

Comité de calidad

v’ Estados de opinién del
cliente.
v Auditorias externas e
internas.
v’ Linea directa con la
Direccion.
Realizar un estudio de | Il Semestre 2015 Director Sucursal

segmentacion de la sucursal que

permita conocer:
v' Expectativas de cada
segmento.

v Preferencias en relaciéon al
tipo de servicio.

v" Nivel de satisfaccion.

Implementaciéon del Manual de
Instruccién y procedimientos de

calidad en la sucursal 8652.

Il Semestre 2015

Director, gerente
Comercial y
Administrativo de la

Sucursal

Crear la estructura de la calidad de
la Sucursal:
v' Representante de la
Direccion para la calidad.

v" Grupo de mejora.

| Semestre 2015

Director Sucursal

Establecer parametros que permitan
medir el nivel de desempeio de los
trabajadores de la  Sucursal

atendiendo a :

Il Semestre 2015

Departamento
Comercial,
Direccion Provincial

BPA vy Director
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v' Capacidad del trabajador. Sucursal Comité de
v Nivel de capacitacion. calidad
v Aptitud para la prestacion del
servicio.
Operativas
1 Redisefiar el procedimiento de | | Semestre 2015 | Departamento  de
recepcion y solucibn de quejas y Marketing, Direccion
reclamaciones de la poblacion. Provincial del BPA 'y
Director de la
Sucursal.
2 Organizar seminarios sobre Calidad |1 y Il Semestre | Director  de la
del servicio a personal de nuevo | 2015 Sucursal
ingreso.
3 Imparticion de seminarios sobre | | Semestre 2015 | Director  de la
sistemas y programas de calidad al Sucursal
personal de la sucursal.
4 Desarrollar activos de calidad en la | Trimestralmente | Director de la
Sucursal. Sucursal
5 Desarrollar evaluaciones periédicas a | Bimensualmente | Director de la
los trabajadores en temas tales como: Sucursal
v" Normas de conducta.
v Educacion formal.

Concluida la propuesta del plan de acciones para el mejoramiento continuo de la calidad
del servicio en la Sucursal 8652 se realizan un conjunto de conclusiones y

recomendaciones.



CONCLUSIONES

Conclusiones

» La preocupacion por la calidad del servicio esta practicamente generalizada en el
sector financiero, tanto por los efectos positivos que produce en la relacién con el
cliente como por la dificultad que tienen las entidades financieras para diferenciarse

de un modo efectivo con la adopcién de estrategias de mejora del servicio.

> Si bien el Banco Popular de Ahorro ha mostrado sintomas de preocupacion por una

mejora de la calidad su servicio, como forma mas efectiva de desarrollarse en el

futuro, muy poco es todavia lo que ha hecho para pasar a la accion. Esto

quedd demostrado en el diagnéstico realizado en la Sucursal 8652, cuyos

principales resultados destacan los siguientes aspectos:

v" No existe en dicha entidad un sistema de calidad enfocado hacia la satisfacciéon
del cliente.

v Entre los atributos del servicio de mayor incidencia en la calidad del servicio que
se presta se encuentran la rapidez y la imagen.

v' A pesar de los avances logrados en la actividad de promocién, resulta
insuficiente aun el conocimiento que tienen los consumidores acerca de

los productos y servicios que puede ofrecer la Sucursal 8652 del BPA.

» La aplicacion de los diversos instrumentos a los clientes de la Sucursal 8652
permitié conocer que las sugerencias mas significativas son las siguientes:
v' Disponer de adecuados medios técnicos en las cajas.
v/ Ofrecer mas informacion sobre los préstamos a los clientes.
v Agilidad en los pagos a pensionados, en los primeros dias de cada mes

v" Incrementar la promocidn y publicidad de los servicios que presta el BPA



CONCLUSIONES

Los resultados mas significativos en la aplicacion de la encuesta a los clientes
externos y que deben ser tomados en consideracion por la Direccion de la Sucursal 8652
del BPA para mejorar la calidad del servicio que se oferta son:

v’ Insatisfaccion en el trato que reciben los clientes.

v" Demora en el tiempo de espera del servicio.

v" Plan de accién para el mejoramiento de la calidad del servicio en la Sucursal 8652.



RECOMENDACIONES

Las acciones mas significativas que se deben acometer por la Direccion de la Sucursal
8652 para el mejoramiento continuo de la calidad del servicio son:
> Implementar Talleres de capacitacion a los directivos y trabajadores de la Sucursal
sobre el Sistema de Gestion de la calidad, implementado en la Direccion
Provincial del BPA.

» Definir los Principios, politicas y valores sobre los que se sustentara el
Programa de mejora de la calidad que debera implementarse en la

sucursal.

» Implantar el Programa de Calidad de la Sucursal 8652 a partir de los lineamientos
establecidos en el Sistema de Gestion de Calidad de la Direccion Provincial del
BPA en 4 fases fundamentales:

v" Conviccion hacia la calidad.

v' Enfoque estratégico.

v' Redisefo de los sistemas de prestacion.
v

Hacerlo permanente.

> Diseflar un sistema de retroalimentacibn para la medicion del nivel de
satisfaccion y calidad del servicio que incluya:
v" Encuestas de satisfaccion del cliente externo e interno.
v Estados de opinion del cliente.
v Auditorias externas e internas.

v" Linea directa con la Direccion.

Implementar el Manual de Instruccién y procedimientos y el Manual de calidad, creacion
de la estructura de calidad de la Sucursal:
v' Representante de la Direccion para la calidad.
v' Grupo de mejora
v La sucursal deberia controlar sistematicamente mediantes diversas vias
El plan de accion propuesto para el mejoramiento de la calidad del

servicio.
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ANEXOS

Anexo No 3 Encuesta
Estimado cliente:

Permitanos ofrecerle un cordial saludo y expresarle que usted es la razon de ser de
nuestro trabajo.

En todo momento ponemos nuestro mayor empefio en satisfacerlo.

En ocasiones lo logramos, mientras que otras, lamentablemente no lo
conseguimos. Con el objetivo de ofrecerle cada dia un servicio de mayor calidad,
deseariamos que contestara este breve cuestionario y tenga la plena seguridad de que
ahora usted es el protagonista de todas las acciones que nos proponemos para

mejorar la calidad de nuestro servicio.

Muchas Gracias.

1. ¢Conoce usted los servicios que presta el B.P.A?
Si No Regular

2. ¢Conoce usted otros bancos que brinden los mismos servicios?
Si No

3. ¢Qué tipo de servicio le presta el Banco Popular de Ahorro?

______ Cuentas de Ahorro.

____ Depositos a Plazo Fijo.

_____ Certificados de Depdésito a término.
______Transferencias monetarias.

_____ Cuentas para el futuro.

______ Concesion de créditos personales.
______ Cobro de impuestos, servicios eléctricos y telefonicos, viviendas, circulos infantiles y
de abuelos.

______Venta de cheques de gerencia.
_____Pago de jubilados y pensionados.
______Canje de diferentes tipos de moneda.

Recepcion de remesas familiares.
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Uso de Tarjetas de Visa, Master Card y Transcard.
Venta de Tarjetas telefénicas prepagadas.
Venta de Tarjetas con bandas magnéticas.

Otros ¢, Cuales?
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Anexo No 4 Encuesta
Estimado Cliente:

Desde 1997 en que el Banco Central de Cuba otorgd la Licencia General que amplio
las funciones del BPA, se ha tratado de penetrar selectivamente el sector corporativo,
constituyendo este hecho, lo mas novedoso y por tanto donde se tiene menor experiencia.
Enfrentarse a este reto cada dia, impulsa al Banco para lograr un alto nivel de calidad
en la prestacion del servicio, es por ello que su opinidn resulta de gran valor, pues a
partir de ello se puede mejorar mas estos servicios.

Le rogamos responda con sinceridad este cuestionario que es totalmente

anoénimo.

Muchas gracias.

1. ¢Qué tipo de servicio le presta el BPA?

____Operacion de cuentas corrientes.

____ Descuentos de documentos financieros tales como Letras de
Cambio.

____Administracion de fondos (fideicomiso)

____Concesidn de financiamientos.

____ Depositos a la vista; a términos y plazos fijos

____Transferencias

Otros ¢ Cuales?

2. ¢ Conoce usted los servicios que brinda el BPA y que podrian interesar a su
empresa?

Si No Algunos

3. ¢Como se valora usted el servicio que le presta el BPA?

Muy Bueno Regular Bueno Malo
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4. ¢Ddbnde considera que la calidad del servicio es superior?

5. ¢Cree usted que el BPA ha evolucionado en los ultimos afios?

Si No

6. ¢Considera que la informatizacion y la automatizacion ha incrementado
la calidad de los servicios?

Si No

7. ¢Estd méas satisfecho con los servicios que el BPA le brinda que lo que estaba
hace 5 afnos?

Si No A veces

8. Cree usted que la calidad del servicio es cada vez mayor.

Si No
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Anexo No 5 Encuesta

Estimado cliente:

El Banco Popular de Ahorro cumplio 35 afios ofertando servicio al sector particular por lo
gue nos alegraria poder contar con sus opiniones ya que resultaria de gran utilidad
para mejorarlos. Le rogamos responda con toda sinceridad este cuestionario

gue es totalmente andénimo.

Muchas Gracias.

1. ¢Cdmo valora usted el servicio que le presta el Banco Popular de Ahorro?

Muy Bueno Regular Bueno Malo

2. ¢Por qué realiza sus operaciones en el B.P.A.?

3. ¢Cree usted que el BPA ha evolucionado en los ultimos afios?

Si No

4. ¢Considera usted que la informatizacibn y la automatizacibn ha
incrementado la calidad de los servicios:

Si No

5. ¢Esta méas satisfecho con los servicios que el BPA le brinda que lo que estaba
hace 5 aflos?

Si No A veces

6. ¢Cree usted que la calidad del servicio es cada vez mayor?

Si No



ANEXOS

7. ¢ Del siguiente listado de cualidades cuales se pueden asociar al BPA?
______ Profesionalidad de los empleados
Variedad de servicios.
_______ Buen trato personal.
_____ Calidad de los documentos que emiten
__ Rapidez

Buena Imagen
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Anexo No 6 Encuestas para clientes externos

Estimado cliente:
El Banco Popular de Ahorro dirige sus esfuerzos hacia una meta: ofrecerle a sus
clientes un servicio con una calidad superior. Para lograrlo, necesitamos su

opinidn, de vital importancia para el éxito de nuestro trabajo.

Gracias por su colaboracion.

Datos del cliente:

Tipo de cliente: Natural Juridico

1) ¢Cuando llega a la sucursal se siente atendido y correctamente orientado?

Siempre A veces Nunca

2) ¢Mantienen correctamente el porte y aspecto los empleados de la sucursal?

Siempre A veces Nunca

3) ¢Qué tiempo transcurre entre su llegada a la sucursal y la realizacion
completa de su gestion?
Entre 15y 30 min.

Entre 30 min. y una hora

4) ¢Qué es lo que mas atenta contra la rapidez de su gestién en la sucursal?
(puede marcar mas de uno)
Problemas con la computadora Cola Ausencia de cajero

Incorrectamente orientado Falta de modelos Mal trato

5) ¢Se le brinda a usted una informacién completa del servicio que desea utilizar?

Siempre A veces Nunca



ANEXOS

6) ¢Existen errores en sus operaciones con el comercial o el cajero?

Siempre A veces Nunca

7) ¢Tiene alguna sugerencia para mejorar nuestro servicio?

Datos para la Institucion:

Funcionario BPA Oficina

Fecha:






