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RESUMEN

Actualmente la entidad est4 inmersa en un redimensionamiento de su gestién integral,
que ha incluido una renovacion tecnolégica que involucra la relacion cliente-servicio al
permitir mayor participacion del cliente en el mismo, lo que determina que debe
estudiar los resultados de este cambio, sobre todo en lo relacionado con la percepcion
del cliente sobre el servicio. Por esto la presente investigacion estuvo enfocada a;
disefiar un plan de accion para perfeccionar la calidad del servicio enfocada al cliente
en BANDEC, Villa Clara, con vistas a favorecer la toma de decisiones en cuanto al
plan de acciones propuestas en el servicio de otorgamiento de créditos a TCP. La
busqueda y andlisis de la informacion necesaria se realiz6 mediante métodos y
técnicas que brindan un soporte cientifico- técnico a la investigacion: entrevistas,
analisis documental, despliegue de la funcién de calidad (QFD), y matriz BCG. Todo lo
anterior permitié valorar la situacion actual de este servicio y sefialar los principales
problemas que inciden en su correcto manejo. Se formulan acciones encaminadas a
solucionar las probleméticas detectadas y se proponen indicadores para el control las

mismas.



ABSTRACT

Currently the company is undergoing a restructuring of their integrated management,
which included a technological renovation that involves customer-service relationship
by enabling greater customer participation in it, which determines that it should study
the results of this change, especially in relation to the customer perception of the
service. Therefore, this research was focused; designing an action plan to improve
service quality customer focused BANDEC, Villa Clara, in order to promote decision-
making regarding the plan of action proposed in the service of lending to TCP. Search
and analysis of the necessary information was performed using methods and
techniques that provide technical support scientific research: interviews, document
analysis, deployment of the quality function (QFD), and BCG matrix. All this allowed
assessing the current situation of this service and identifying key issues affecting their
proper handling. Actions to address identified problems are formulated and indicators

for monitoring them are proposed.
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INTRODUCCION
En la actualidad, se puede observar que el atributo que contribuye a que una

organizacion se posicione en el largo plazo es la opinion de los clientes sobre el
servicio que reciben. De esta manera, se hace obvio que la organizacién debera
satisfacer todas las necesidades y expectativas del cliente para que éste forme una
opinion positiva. Por lo tanto, para satisfacer dichas expectativas, que por otro lado
son subjetivas, es necesario disponer de informacién adecuada sobre los clientes, que
contenga aspectos relacionados con sus necesidades y los atributos que se fijan para

evaluar la calidad de un servicio.

En la economia actual, el consumidor se ha convertido en su piedra angular, en este
ambito gran parte de la conducta de las personas esta relacionada con la compra, la
venta, el uso y la adquisiciébn de productos o servicios. Desde esta perspectiva, la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios es una de las principales areas de
estudio del comportamiento de los consumidores y usuarios, dado que el rendimiento
de las organizaciones de servicios es valorado por las propias personas que adquieren
y/o utilizan estos bienes de consumo y/o servicios, por ello los estudios de la calidad
del servicio y de la satisfaccién de los consumidores y usuarios, tienen en comun la
importancia del punto de vista de los clientes al valorar el producto y el servicio que
proporciona la propia organizacién, para realizar una gestién adecuada de la calidad
es necesario conocer qué buscan las personas en su actividades de consumo
(Quintanilla, 2002).

Un elemento importante para la empresa de servicio es la evaluacion de la calidad
desde la percepcion de los clientes, donde estos comparan el servicio que esperan
con las percepciones del servicio que ellos reciben. Este hecho sefiala la importancia
de centrarse en el cliente, como Unico juez y evaluador de la calidad del servicio,

cuyos criterios deben considerarse para garantizar la mejora continua de los procesos.

En la actual coyuntura la banca cubana tiene una misién urgente: propiciar el empleo
racional de los recursos financieros temporalmente libres y proveer canales de cobros
y pagos Aagiles, seguros y efectivos. Le corresponde al sistema bancario la importante
tarea de ser instrumento no soélo en la movilizacién de los ahorros internos hacia los
proyectos mas rentables, sino también en la gestion de ampliar las fuentes externas de
financiamiento, promover la reapertura de créditos oficiales y auxiliar a las empresas

cubanas en sus gestiones con igual fin. (Sanchez Cruz, s/a)



Para el Banco de Crédito y Comercio lograr la excelencia del servicio, es un imperativo, si
de alcanzar una actividad bancaria exitosa y desarrollar una alta calidad en los servicios

atrayentes para el cliente y elevar la economia de la empresa, se trata.
Situacién problemaética:

Aungue BANDEC Villa Clara ha realizado en otras ocasiones estudios relacionados con la
percepcion del cliente sobre el servicio, estos no han sido sistematicos, mas bien han
constituido acciones aisladas, que, de manera general, son orientadas y/o ejecutadas
localmente para perfeccionar el funcionamiento de sucursales concretas. Por otra parte, en
estos momentos, el banco ha introducido nuevas tecnologias que operan en torno a la
relacion cliente- servicio y enfrenta la carencia de herramientas metodologicas que
permitan evaluar la percepcion que poseen los clientes de dicha relacion, y, por ende, la

efectividad de uso de dichas tecnologias.

Problema de investigacion: ¢Cdémo perfeccionar la gestion de servicio enfocada al
cliente en BANDEC Villa Clara?

Objetivo General: Elaborar un plan de acciones para perfeccionar la gestién de servicio

enfocada al cliente en BANDEC Villa Clara
Objetivos Especificos:

e Seleccionar técnicas diagndsticas que permitan realizar el estudio de la gestién de

servicio enfocada al cliente en la entidad objeto de estudio

o Establecer la I6gica de acciones que permita perfeccionar la gestion de servicio

enfocada al cliente.
e Evaluar el plan propuesto a través del criterio de especialistas

La investigacion es necesaria en tanto la entidad objeto de estudio est4 inmersa en un
redimensionamiento de su gestion integral, que ha incluido una renovacién tecnoldgica que
involucra la relacioén cliente-servicio al permitir mayor participacion del cliente en el mismo,
lo que determina que debe estudiar los resultados de este cambio, sobre todo en lo
relacionado con la percepciéon del cliente sobre el servicio, para poder hacer ajustes
relativos al perfeccionamiento de la gestién desde la perspectiva del enfoque al cliente.
En este orden la entidad no cuenta con herramientas metodoldgicas que permitan un

diagnostico y posterior proceso de mejora al respecto.



Por otra parte, la investigadora cuenta con el apoyo de los directivos de la entidad para
realizar el trabajo, asi como con disponibilidad de tiempo y recursos basicos para

realizarlo.
La investigacion posee ademas un valor teérico-metodoldgico y practico:

Utilidad tedrico-metodoldgica: Su valor tedrico estd dado por la posibilidad de
construir un marco tedrico o de referencia, derivado de la consulta de la literatura
internacional y nacional mas actualizada sobre gestién del servicio con enfoque al
cliente, que puede convertirse en material de consulta para la propia entidad y otras.
Su valor metodolégico se manifiesta en la concepcién del plan y el herramental
utilizado para el diagnéstico, que pueden ser utilizados para la actualizacion periddica
del estudio, asi como, con las adaptaciones necesarias, emplearse en otras entidades

afines del pais.

El Valor Practico se sustenta en la posibilidad de implementar acciones orientadas al
perfeccionamiento de la gestion de servicio con enfoque al cliente en la entidad objeto
de estudio sobre la base de un diagndstico sdlido y fiable, lo que implica mayores
posibilidades de éxito en su aplicacion.

El informe de investigacion cuenta, ademas de esta introduccion, con un resumen, un
capitulo uno referente a la fundamentacion tedrica y un segundo capitulo con el
desarrollo del diagndstico, la propuesta de mejora y su valoracion por especialistas.
Cuenta, ademas con conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos

complementarios.



CAPITULO I: Marco Teorico Referencial de la Investigacion.

CAPITULO 1: Marco tedrico referencial de la investigacion

1.1 Introduccién al capitulo

El presente capitulo tiene como objetivo fundamental conocer los principales
fundamentos tedrico-metodoldgicos, sistematizados hasta el momento por diversos
autores, en lo que respecta a la gestidon del servicio enfocada al cliente en el Banco de
Crédito y Comercio de la provincia de Villa Clara. Esta orientado al crecimiento y
busqueda de la verdad como propdsito final de todo servicio, se han tenido en cuenta
como principios de este andlisis: la amplitud, diversidad, actualizacion y pertinencia de
las fuentes bibliograficas consultadas, para lo cual el autor se apoyo en el siguiente
hilo conductor, como aparece en la Figura 1.1.

El servicio: caracteristicas y La banca como entidad de

tendencias para su gestion servicios

4 .

Caracteristicas del servicio
bancario en Cuba

Enfoque al cliente en la

gestion de servicios

4 4

. . Estudios de orientacion al
Calidad del servicioy cliente en el servicio en

enfoque a clientes BANDEC Villa Clara

4

Plan de acciones para perfeccionar la gestion de servicio enfocada al
cliente en BANDEC Villa Clara.

Figura 1.1: Hilo conductor de la investigacion
Fuente: Elaboracion propia

1.2 Servicio. Principales definiciones

Servicio es en primer lugar un proceso, es una actividad directa o indirecta que no
produce un producto fisico, es decir, es una parte inmaterial de la transaccién entre el
consumidor y el proveedor. Puede entenderse al servicio como el conjunto de
prestaciones accesorias a la naturaleza cuantitativa o cualitativa que acomparia a la

prestacion principal.(Berry and Brown, 1989)
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“El servicio es una actividad o una serie de actividades de naturaleza mas o menos
intangible que normalmente, pero no necesariamente, sucede durante las
interacciones entre cliente y empleados de servicios y/o recursos fisicos o bienes y/o
sistemas del proveedor del servicio - que se proporciona como solucion al problema de
los clientes.” (Gronroos, 1995)

Los servicios tienen caracteristicas Unicas que los diferencian de los bienes o
productos manufacturados. Las caracteristicas diferenciales de los servicios
constituyen el principal motivo que justifica un marketing especifico para ellos. Segun
los resultados obtenidos de muchas investigaciones realizadas por diferentes autores,
los mismos han abordado diversas caracteristicas de los servicios. (Diaz Barriga Arceo

and Hernandez Rojas, 2002)

Por su parte, la oferta de servicios incluye servicios de base que satisfacen la
necesidad principal del cliente, y periféricos que facilitan al acceso al servicio base.
Estos ultimos pueden ser obligatorios 0 no en dependencia de cémo tributen a la
consecucion del servicio base. También existen servicios periféricos derivados que
pueden ser brindados con independencia de recibir el servicio base, pero no

constituyen el negocio fundamental de la entidad de servicio. (Acosta Truijillo, 2007)

Otras caracteristicas inherentes a los servicios, ademas de las anteriores, lo

constituyen segun (Solanelles Rojas, 2003):

1) la ausencia de intermediarios, dado que, en la mayoria de los casos, un servicio se

ofrece mediante un canal directo de distribucion.

2) la falta de propiedad porque un cliente solamente puede tener acceso a utilizar un
servicio determinado y el pago se hace por el uso, acceso o arriendo de determinados

elementos.

3) la complejidad del servicio debido a que cada servicio es, sin dudas, un conjunto de
subservicios que se integran arménicamente en el momento del consumo y cada uno

de ellos representa un momento de la verdad que determina la satisfaccion del cliente.

Los servicios poseen ciertas caracteristicas que los diferencian de los productos de
acuerdo a la forma en que son producidos, consumidos y evaluados. Estas
caracteristicas provocan que los servicios sean mas dificiles de evaluar y saber qué es

lo que realmente quieren los clientes. (Parasuraman, 1985-1988).
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Tabla 1.1: Lo que diferencia a los servicios de los productos.

SERVICIOS IMPLICACIONES

Intangibles Los servicios no pueden inventariarse.
Los servicios no pueden patentarse.

Los servicios no pueden presentarse ni
explicarse facilmente.

Es dificil determinar su precio.

Heterogéneos La entrega del servicio y la satisfaccion
al cliente depende de las acciones del
empleado.

La calidad del servicio depende de
muchos factores incontrolables.

No existe la certeza de que el servicio
gue se proporciona es equiparable con
lo que se plane6 y promovio
originalmente.

Produccion y Consumo Simultaneos Los clientes participan en la transaccion
y la afectan.

Los clientes se afectan unos a otros.
Los empleados afectan el resultado del

servicio.
La  descentralizacion puede  ser
fundamental.

Perecederos Es dificil producirlos masivamente.

Resulta problematico sincronizar la
oferta y la demanda de los servicios.

Los servicios no pueden devolverse ni
re-venderse.

Fuente: AMA, Journal of Marketing49, (Parasuraman, Valerie, Zeithaml, Berry, 1885)

La calidad en el servicio es el grado en el que un servicio satisface o sobrepasa las
necesidades o expectativas que el cliente tiene respecto al servicio. Es la amplitud de
la discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los clientes y

Sus percepciones.
De acuerdo a este significado de calidad, un servicio de buena calidad:

e Debe ser util para el fin que fue creado, o adecuado al uso.

e Aportar un beneficio tangible al consumidor por el costo pagado.

e No debe tener fallas cuando el consumidor o el usuario lo adquiere.
e Debe funcionar bien cuando lo utiliza.

e Debe ser confiable durante su utilizacién a largo plazo.
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El servicio es un estimulo competitivo. La gente no solo compra cosas, también
compra expectativa. Una expectativa es que el articulo que se compré produzca los
beneficios que el vendedor prometio.

Un servicio de buena calidad, implica la calidad mas util y econdémica; es un servicio
gue tiene la caracteristica de satisfacer necesidades o requerimientos del consumidor

0 de la sociedad. (Parasuraman, 1985-1988)
1.3 Enfoque al cliente en la gestidon de servicios

Es importante sefialar que si una organizacién desea iniciar una perspectiva de visiéon

de Servicio al Cliente, este debe segun (Heizer et al., 2001):

¢ Identificar sus fortalezas y debilidades.

e Reconocer la importancia que tiene para el cliente cada tarea que su equipo
realiza

e Adoptar una actitud de cero tolerancias hacia cualquier deficiencia en el

cumplimiento de las normas.

(Tschohl and Soriano, 2001), En su libro “Servicio al cliente” afirma que para que una
empresa logre una orientacién al servicio al cliente debe satisfacer las siguientes

condiciones:

e Compromiso por parte de la direccion. Este prerrequisito es crucial para el éxito
de un programa de mejora de la calidad de servicio.

e Recursos adecuados. La empresa debe invertir con decision el dinero
necesario para desarrollar y mantener un programa de mejora del servicio
disefiado profesionalmente.

e Mejoras visibles del servicio. Las mejoras en el servicio que los clientes
perciben se convierten (para ellos) en sefiales de que la calidad del producto
(tangible o intangible) ha mejorado.

e Capacitacién. Los empleados de la empresa deben recibir una capacitacion
amplia sobre como instrumentar una estrategia de servicio centrada en los
elementos especificos, clave, que planteen los consumidores o clientes de la
organizacion. Servicios internos. Los distintos departamentos o areas deben
ayudarse uno a otros, en vez de hacerse la guerra, esto aumentara los niveles
de satisfaccion y lealtad de los clientes.

¢ Involucramiento o compromiso de todos los empleados. Todos los empleados
deben sentir que su trabajo afecta la imagen que los clientes tienen de la

empresa e, incluso, la calidad del servicio, no importando lo alejado que crean
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estar de las &reas que tienen contacto directo con la clientela o de las que se
comunican directamente con ella.

1.4 Calidad del servicio y enfoque al cliente
1.4.1 Calidad de los servicios, conceptos

La literatura sobre calidad en el sector servicios se ha desarrollado fundamentalmente
desde la perspectiva del marketing. Adicionalmente, existen contribuciones
procedentes del campo del management, si bien son considerablemente menos
numerosas. A continuacién, se analizan las aportaciones procedentes de ambos

enfoques.
En cuanto al enfoque de marketing se refiere, algunos autores (Brogowicz, Delene &

Lyth, 1990; Lemak & Reed, 2000; Brady & Cronin, 2001) citado en (Serrano Bedia et
al., 2007) llegan a hablar de la existencia de dos grandes escuelas de investigacién en

calidad de servicio:
e La Escuela Nérdica, en la que se encuadran los trabajos de Grénroos (1982,

1984) o Lethtinen & Lethtinen (1991) citado en (Parasuraman, 1985-1988), sostiene
que la calidad es el resultado de la comparacion entre el servicio esperado y recibido e
identifica dos dimensiones a la hora de hablar de calidad de servicio: calidad técnica y
calidad funcional, siendo su interrelacion un factor clave en la determinacién de la

imagen corporativa de la empresa en relacion con la calidad.

e La Escuela Norteamericana, que gira en torno a las aportaciones de
(Parasuraman, 1985-1988), las cuales se concretan en tres aspectos basicos:
a) La definicion del constructo calidad de servicio.
b) La creacién de un instrumento de medida de la calidad de servicio, la escala
SERVQUAL, y la identificacién de cinco dimensiones del constructo.
c) El desarrollo de un modelo de calidad de servicio basado en la existencia de gaps®

que explican las diferencias entre el servicio esperado y recibido.

'Gaps: Diferencias entre expectativas de los consumidores y percepciones sobre la gestién

de las expectativas de los consumidores
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Segun Rust y Oliver (1994) citado en (Oliva, 2005), los juicios de satisfaccién son el
resultado de la diferencia percibida por el consumidor entre sus expectativas y la
percepcion del resultado.

El proceso de medicidn de la calidad del servicio implica que dadas sus caracteristicas
se establezcan diferentes dimensiones de evaluacién que permitan un juicio global de
ella. Estas dimensiones son elementos de comparacion que utilizan los sujetos para
evaluar los distintos objetos (Bou, 1997, p.251) citado en (Oliva, 2005)

Como lo afirma (Parasuraman et al., 1985) citado por Arellano (2000), los principales
factores que determinan la calidad de los servicios son:

e La accesibilidad: El servicio es facil de obtener, en lugares accesibles, y en el
momento adecuado. Es importante tener en cuenta en un momento
determinado, que los canales de apoyo (fuerza de ventas, tele mercaderistas,
punto de venta, etc.) seleccionados estén al alcance de los consumidores y
haya una capacidad de respuesta oportuna y eficiente.

e La comunicacion: El servicio y las condiciones comerciales son descritas de
manera precisa y en términos faciles de comprender por el consumidor.
Especificamente se refiere a informar detalles en cuanto a las emisiones de
facturas y/o remisiones, entrega de mercancia, periodos y/o fechas de pagos,
etc. que soportarian la compra.

e La capacidad del personal: El personal posee las habilidades y conocimientos
necesarios de los servicios y productos que ofrece la compafia para servir
adecuadamente a los clientes.

e La cortesiay la amabilidad: El personal es cortés, amable, respetuoso y atento.

e La credibilidad: La empresa y sus empleados son confiables y quieren ayudar
realmente a los clientes.

o El respeto de normas y plazos: La prestacion del servicio se hace de manera
uniforme y precisa.

e La capacidad de reaccion: El personal reacciona rapidamente con imaginacion

a los pedidos de los clientes y cumple con las fechas de entrega acordadas.

(Tschohl and Soriano, 2001), manifiesta que, en vista que la calidad de servicio, esta
orientada mas como una estrategia de ventas, es considerada también, una ventaja
comparativa, y en muchas ocasiones es la Unica que la empresa posee, sobre todo en
organizaciones que operan en economias de servicios y donde todas brindan el mismo

servicio.
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Tabla 1.2 Resumen de la literatura sobre la calidad de servicios desde la perspectiva del management

Trabajo

Principales resultados

(Lemak and Reed, 2000)

El éxito de un TQM en servicios es tedricamente dependiente del ajuste entre la interdependencia y los contenidos y
procesos del TQM.

(TERZIOVSKI, 1998)

La atribucién de poder, planificacion estratégica y la implicacién de clientes/proveedores son los indicadores mas
significativos de la calidad. Relacién negativa entre los sistemas de calidad y la productividad.

(Meyer et al., 1999)

Las diferencias en los resultados de calidad de servicios pueden ser explicadas por la naturaleza y dinamismo de los
mercados del sector servicios dentro de cada pais.

(Sureshchandar et al.,
2001a)

Identificacién, de acuerdo con la revision de la literatura, de tres grupos de dimensiones de gestion de la calidad:1)
genéricas para manufactura y servicios; 2) clave en manufactura y servicios pero escasamente abordadas en la
literatura y 3) Gnicas para servicios.

(Sureshchandar et al.,
2001b)

Desarrollo y contrastacion de un instrumento de medida de la Gestién de la Calidad Total basado en 12 dimensiones
identificadas como criticas para él establecimiento de un entorno TQS en su trabajo anterior.

(Sureshchandar et al.,
2002a)

Las dimensiones soft de un programa TQS: gestion de recursos humanos, enfoque de clientes, cultura de servicios,
satisfaccion de los empleados, compromiso y liderazgo de la direccién y responsabilidad social, parecen ser mas
relevantes que las dimensiones hard: disefio y gestion de procesos, mejora continua en sus efectos positivos sobre la
percepcion de los clientes sobre la calidad de los servicios.

(Sureshchandar et al., 2003)

La edad de un programa TQS no influye sobre la efectividad del mismo. La empresa puede alcanzar el éxito en
términos de operatividad y resultados de calidad dentro de los tres primeros afios de implementacion.

(Sureshchandar et al.,
2002b)

Bancos del sector publico, bancos del sector privado y bancos extranjeros en India varian significativamente con
respecto a las dimensiones del TQS.

(Douglas and Fredendall,
2004)

Importancia del liderazgo para el éxito de un programa de Calidad Total. La evidencia no apoya la existencia de
relacién entre la mejora continua y la satisfaccién de clientes.

(Gupta et al., 2005)

Integracion del instrumento SERVQUAL y del modelo de gestion Deming para desarrollar un modelo para el
entendimiento de las relaciones entre los tres constructos: liderazgo, cultura organizativa y compromiso de
empleados que apoya el TQS y la satisfaccion de clientes.
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Gonzalez (2003) expone que la calidad de servicios supone preocuparse por varios
aspectos:

1. Conocer en detalle las expectativas actuales de los clientes, especialmente de los

potenciales, no usuarios del servicio.
2. Definir el sistema permanente de control de la calidad.

3. Generar una cultura de cambio cotidiano como procedimiento competitivo de
mejora.

La calidad de servicio es la base de la supervivencia de una empresa: la competencia
y la existencia de clientes cada vez mas informados contribuyen a esa toma de
conciencia.

Sin embargo, el segundo elemento resulta de trascendencia para la empresa de

servicio en la deseada obtencién de calidad. (Sagarribay, s/a)

La calidad del servicio depende de la impronta que el personal en contacto le imponga
a su prestacion, poniéndose nuevamente de manifiesto la importancia de tener en
cuenta esta caracteristica a la hora de proyectar los diferentes servicios que se desea
prestar. En este sentido se requiere de un fuerte trabajo en materia de cultura
organizacional, para que se compartan determinados valores por el personal de
primera linea que contribuya a homogenizar el nivel de prestacién de servicios de la
entidad. (Barreiro et al., 2006).

En la calidad del servicio se distinguen varios atributos como la fiabilidad,
rapidez/agilidad, responsabilidad, competencia, cortesia, accesibilidad, comunicacion,
credibilidad, seguridad, compresién y conocimiento del cliente entre otros. La baja
calidad de un servicio implica pérdidas en la clientela, ademéas de generar incrementos
de los costos al reducirse los beneficios por los errores cometidos. También influye en
el deterioro del personal a causa de la desmotivacién que producen las quejas de los

clientes y el mal funcionamiento del servicio.(ISMI, 2007)

Un aspecto intrinseco de la calidad del servicio es la calidad de la informacion que
sobre este se brinda. Garantizar que el cliente obtenga informacién precisa y oportuna
sobre el servicio que adquiere o puede adquirir, es uno de los pilares fundamentales
que contribuye a satisfacer plenamente sus necesidades, y por tanto, lograr el objetivo

de la empresa de servicio. (Barbosa Iglesia, 2015)

Segun (Pizzo, 2013) es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para

interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en
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consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno,
seguro y confiable, aun bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que
el cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y
eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia

mayores ingresos y menores costos para la organizacion.
1.4.2 Principales conceptos acerca del enfoque al cliente

Cliente: “es la persona, empresa u organizacién que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra
persona u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,

producen, fabrican y comercializan productos y servicios”(Thompson, 2009).

Atencién al Cliente: “es el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacién al mercado, encaminadas a identificar las necesidades
de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus
expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes”
(Correa, 2015)

El servicio al cliente forma parte de la mercadotecnia intangible, ya que este no se
siente al simple tacto, pero bien, se llega a apreciar; tiene como objetivo, segun
menciona (Kleyman, 2009) el manejo de la satisfaccion a través de producir
percepciones positivas del servicio, logrando asi, un valor percibido hacia nuestra
marca. Asi mismo, concierne al constante mejoramiento en el servicio al cliente,
debido a que la cultura en las organizaciones se ha ido modernizando conforme lo
requiere el entorno, al pasar de poner en primer plano las necesidades del cliente que

las necesidades de la propia empresa.

Segun Alvarez (2006) citado en (Correa, 2015) se enlistan una serie de objetivos o

metas alcanzar:
» Cumplir las expectativas del cliente y despertar en él nuevas necesidades.

* Reducir o eliminar al maximo los defectos que se producen a lo largo del proceso

productivo.
» Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.
+ Disfrutar de una categoria empresarial que aspira siempre a la excelencia.

Enfoque a clientes: Los clientes de los servicios de las instituciones bancarias
seran responsables de evaluar la calidad del servicio y, en funcion de su percepcion,
se identificardn oportunidades de mejora para garantizar un incremento de la calidad

de servicio percibida.(Gonzales Alvares, 2015)
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Enfoque al cliente: como satisfacer las necesidades y expectativas de las partes
interesadas.

La organizacion tiene que:

e Identificar a las partes interesadas mantener una respuesta equilibrada a sus
necesidades y expectativas.

e Traducir las necesidades y expectativas identificadas en requisitos (objetivos)
gue debe cumplir la organizacion.

¢ Comunicar los requisitos (objetivos) a través de la organizacion, especialmente
a los encargados de llevarlos a cabo. El personal debe motivarse, saber como
afecta su trabajo en la consecucién del objetivo final, el de satisfacer al cliente.

e Enfocarse en la mejora de los procesos para asegurar la creacion de valor para
las partes interesadas. Las mejoras deben dirigirse segun las preferencias de
los clientes.

e Medir la satisfaccion del cliente respecto al servicio o producto recibido, para
enfocar nuevas mejoras.

El enfoque al cliente obtiene un beneficio medible:

e Aumenta el nUmero de clientes y con ello los beneficios econdmicos.

e Productividad del esfuerzo. Al estar bien dirigido y enfocado a datos fiables, los
esfuerzos reciben la contraprestaciéon debida.

o Mejora la fidelizacién de clientes. Los clientes confian en la empresa.

e Aumento liderazgo en el mercado. Consecuencia de todo lo anterior. (Atom,
2010)

El anexo B de la ISO 9001 declara que:

“El enfoque principal de la gestion de calidad es satisfacer la necesidad de los clientes

y esforzarse en exceder sus expectativas”.
En el intento de comprender este principio, la norma establece la justificacion:

“El éxito sostenido se logra cuando una organizacion atrae y retiene la confianza de

los clientes y otras partes interesadas sobre las cuales depende”. (Montes, 2015)
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Una forma de ilustrar el enfoque centrado en el cliente de una organizacion se

presenta en el siguiente gréafico:

Enfoque Centrado en el Cliente

oveedores

Clientes

roveedore

|
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o
D
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Figura 1.2: Enfoque Centrado en el Cliente.
Fuente: Enfoque de atencidn centrada en el cliente (s/a, s/a-a)

1.5 La banca como entidad de servicios

Los bancos y sus oficinas, de ser meros intermediarios financieros, han ido
transformandose, y contintan haciéndolo, hacia entidades de servicios complejos, sin
abandonar su papel tradicional, claro estd. Seguramente esto es asi porque los
clientes también son complejos en sus necesidades. Al contratar una cuenta corriente,
u otro producto, no pretenden el producto simple sino la multitud de servicios que

ligados a ella sirven para satisfacer sus necesidades.

Los servicios financieros tienen caracteristicas sobre las que es conveniente hacer

alguna reflexion:

Son heterogéneos. Muy diversos y diferenciados incluso los similares.
Frecuentemente, el mismo producto no es idéntico en todas las entidades, cada una

de ellas, agrega o resta matices que suelen darle personalidad.

Como son intangibles, poco materializables, no representables en cosas, el usuario no

sabe bien lo que adquiere hasta que lo prueba.

Aunqgque muchos de ellos concitan una relacion directa y personal entre un empleado y
el cliente, poco a poco los usos bancarios y el estilo Internet estan despersonalizando

los servicios.

e Ademas, como cualquier otro tipo de servicios:
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¢ No son acumulables, no se pueden almacenar para consumir mas de ellos
posteriormente.

e Son derechos de uso, pero no se adquiere la propiedad del bien.

e Se consumen y se producen en el mismo acto.

e No se pueden patentar, aunque sean originales y novedosos. Los bancos estan
abocados a competir con otros que les copien la idea, eso si, pueden ponerle

marca y nombre registrado.(Sagarribay, s/a)

Un servicio bancario es la actividad que desarrollan las entidades financieras como
empresas de servicios; es decir, todas aquellas acciones que se establecen para servir

a los clientes (Gonzélez, 2001).

Los servicios bancarios son complejos al combinar aspectos tangibles (pagos, retiros,
depdésitos y papeleria) y aspectos intangibles (sensacion de seguridad, capacidad de
respuesta y responsabilidad de los funcionarios) (Cobra, 2002), y se caracterizan por
sufrir rapidos cambios en su ambiente (Davila y Flérez, 2008) algunos gracias a la
tecnologia, y que, relacionados con la informacion, resultan ser cada vez mas
importantes (Shih-Y. y Fang-K, 2006). La globalizacion ha llevado a dichas
instituciones a ser competitivas con inversion tecnoldgica e innovacién como
estrategias de diferenciacion para asegurar la fidelidad de sus clientes (Skowrony
Kristensen, 2012) pero estas son de fécil transferencia, e incluso superadas por la
competencia (Morillo, 2009).

Es por ello que estas instituciones deben enfatizar en lo intangible del servicio, que
agrega valor para desarrollar y mantener sus ventajas competitivas, si se toma en
cuenta que “los servicios son lo Unico que los bancos pueden vender, son la Unica
manera de ser diferentes” (Gray y Harvey, 2009) citado en (Barbosa Iglesia,
2015).Ademas, los productos bancarios son basicamente los mismos por lo que el
anico elemento que permite lograr diferenciacion es la calidad del servicio con la que

ofrecen sus productos a su cartera de clientes.
1.6 Caracteristicas del servicio bancario en Cuba

El nacimiento del sistema bancario en Cuba pudiera ubicarse en las primeras décadas
del Siglo XIX caracterizadas por un significativo crecimiento econémico sustentado en
las producciones derivadas de la cafia de azlcar —azUcar cruda, mieles, aguardiente
y ron—, café, cera, miel de abejas, cobre, tabaco torcido y maderas preciosasl. En
este desempefio econémico que se caracterizé por la expansién del comercio interno y

externo, se hizo necesario el surgimiento del sistema bancario, el cual se remonta
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practicamente al afio 1832 en que se establece el Banco de Fernando VII2 y diez afios

después se crea la Caja de Ahorros.

El Banco Central de Cuba (BCC) sucede al Banco Nacional de Cuba en las funciones
de banca central que esta Ultima institucion desempefd, desde su constitucion en el
afio 1948, hasta la entrada en vigor del Decreto Ley Numero 172 de 1997. A partir de
esta Ultima fecha, el BCC es la autoridad rectora, reguladora y supervisora de todas
las instituciones financieras bancarias y no bancarias y de las oficinas de
representacion radicadas en la Isla. Entre sus principales funciones, ademas de las
citadas, se encarga de emitir la moneda nacional y de velar por la estabilidad de su
poder adquisitivo; servir de prestamista de Ultima instancia; proponer e implementar la
politica monetaria del pais; contribuir al equilibrio macroeconémico y al desarrollo
ordenado de la economia, administrar las reservas internacionales del pais, y actuar
como agente fiscal y asesor del Estado y del Gobierno. Asimismo, entre sus funciones
operativas tiene facultad para otorgar financiamientos o refinanciamientos a los
bancos, conceder créditos a fondos de desarrollo o de inversion y realizar
redescuentos y anticipos a los bancos por razones de iliquidez transitoria, en la forma
en que se establece en sus Estatutos. Entre los objetivos de trabajo del BCC también
le corresponde mantener informadas a las instituciones oficiales y bancarias
internacionales sobre la evolucion de la economia nacional. Respecto de la
supervision bancaria, la ley le asigna al BCC la facultad de dictar las normas,
procedimientos y regulaciones que se consideren necesarias para ejecutar la
supervision bancaria, asi como tiene la funcion de analizar las solicitudes de licencias
para operar como institucion financiera en Cuba. Entre las diversas regulaciones
emitidas por el BCC en materia de supervisién conviene mencionar aqui la relativa al
Plan de Cuentas Minimo y Sistema Informativo para la Supervision Bancaria, de gran
utilidad para la medicion estadistica de las instituciones financieras que operan en
Cuba. (s/a, s/a-b)

Estudios de orientacion al cliente en el servicio de BANDEC Villa Clara

La actividad comercial desarrollada mediante la utilizacion de tecnologias informaticas
y de comunicaciones se identifica como una herramienta administrativa para
perfeccionar la gestion empresarial, especificamente el Banco de Crédito y Comercio
Villa Clara (BANDEC) se enfoca en el cumplimiento de los servicios que ofrece y la

motivacion que estos logren tener en sus clientes.

BANDEC no esté ajeno a estas demandas, pues las transformaciones en la realidad

econOmica nacional y el papel de las instituciones bancarias en este ambito,
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establecen la necesidad de ajustar y perfeccionar sus servicios. Anteriormente se han
realizado estudios en este ambito; pero dadas las condiciones actuales del servicio
bancario y las afectaciones por cambios importantes en las tecnologias y en lo
procedimental a las que han tenido que enfrentarse, se orienta la presente
investigacion a diseflar un Procedimiento para perfeccionar la gestion de servicio

enfocada al cliente en la entidad. (Bendoyro Duran, 2015)
1.7 Conclusiones Parciales

A partir de la consulta bibliogréfica realizada, asi como a otras fuentes referenciales,

se pueden arribar a las conclusiones siguientes:

1. Se ha demostrado que gestionar la calidad del servicio es un factor clave y
determinante para garantizar el buen desempefio empresarial y a través de ésta
aumentar la capacidad, competitividad y el crecimiento econémico. Es por ello que
debe mantenerse un equilibrio entre cliente-servicio que permita el funcionamiento
integro de la organizacion.

2. Los principales aspectos teéricos metodolégicos vinculados a la gestiéon de la
calidad de los servicios recopilados en la investigacion, evidencian la necesidad
actual en el mundo y en Cuba de nuevas implementaciones tecnoldgicas en las
instituciones bancarias que cumplan con un adecuado nivel de satisfaccion al
cliente.

3. Mediante el disefio y aplicacion de un Sistema de Gestion de la Calidad del
Servicio, el Banco de Crédito y Comercio (BANDEC) Villa Clara podra evaluar la
eficacia y eficiencia del nuevo servicio e identificar las oportunidades de mejora

gue logren aumentar la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO II: Plan de acciones para perfeccionar la calidad del servicio enfocada
al cliente en BANDEC, Villa Clara.

2.1 Introduccién al capitulo

Tomando como punto de partida el problema de investigacién planteado y dando
continuidad al capitulo anterior, en el presente capitulo se expone una breve
descripcion del surgimiento y desarrollo del Banco de Crédito y Comercio en Cuba. Se
profundiza en las particularidades del mismo, como objeto de estudio practico en la
investigacion y se aborda la caracterizacion general de la entidad objeto de estudio, el
procedimiento seguido para el diagnéstico realizado y los resultados del mismo en

servicio de otorgamiento de créditos a los trabajadores por cuenta propia.
2.1.1 Surgimiento y desarrollo del Banco de Crédito y Comercio (BANDEC).

El Banco de Crédito y Comercio (BANDEC) fue constituido como banco comercial al
amparo del Acuerdo 3215 del Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros, de fecha 12
de noviembre de 1997, y posee Licencia General otorgada por el Banco Central de
Cuba, mediante Resolucion No. 1 de 1997, que lo faculta para desarrollar funciones
universales inherentes a la banca comercial, tanto para operaciones en el territorio

nacional como en el extranjero.

BANDEC distribuye sus servicios a través de una red de mas de 200 sucursales
ubicadas en todo el pais, las que se encuentran totalmente automatizadas y de las
cuales un total de 197 estan interconectadas mediante la Red Publica de Transmision
de Datos, via por la que se realiza un alto porcentaje de las operaciones del Banco. Al
terminar el 2001 el Banco contaba con 42 cajeros automaticos ubicados en Ciudad de
La Habana y algunas ciudades del interior del pais.

Otra alternativa en la distribucion de los servicios lo constituye el sistema de conexion
remota banco - cliente, conocido como Virtual - BANDEC, herramienta que permite a
los clientes operar sus cuentas y contratar otros servicios desde su computadora en la

oficina u otro lugar, sin tener que presentarse en el banco.

La cartera de servicios de BANDEC presenta junto a servicios tradicionales de la
banca cubana como servicios de financiacion, servicios de cuentas, transferencias de
fondos y servicios de caja, otros como la administracion de fondos, fideicomisos y
servicios técnicos a las inversiones que le brindan a los clientes un amplio abanico de
posibilidades para satisfacer sus necesidades de la manera mas efectiva.(Sibanc,
2009)

18



CAPITULO II: Plan de acciones para perfeccionar la calidad
del servicio enfocada al cliente en BANDEC, Villa Clara.

Actualmente BANDEC posee cobertura nacional mediante su red de 214 sucursales
totalmente automatizadas, 109 de ellas interconectadas entre si mediante la Red
Pablica de Transmision de Datos, realizando por esta via mas del 80% de las
operaciones del Banco. Se introduce en fase de explotacion experimental la conexion
directa cliente-banco por computadoras, lo que permitird realizar desde la empresa,
operaciones bancarias que hasta hoy requerian la presencia del cliente en las
sucursales. Mas de 30 000 personas juridicas de todos los sectores operan 55 500
cuentas en moneda nacional y en moneda libremente convertible. La cartera de
préstamos en moneda nacional a empresas cubanas mantiene un saldo promedio
superior a los 4 500 millones de pesos. Mas del 70% del total de dichos créditos esta

situado en los sectores azucarero y agricola.

En moneda libremente convertible, durante 1998 se concedieron préstamos por el
equivalente de USD 37,9 millones, con un saldo promedio superior a los 17 millones,

siendo beneficiarios de estos préstamos, fundamentalmente, productores directos.

En la banca personal, 273 miles de titulares operan cuentas de ahorro, a la vista 'y a
plazo fijo. Del total de estas cuentas, 12 907 son en moneda libremente convertible. Al
propio tiempo, 47 056 titulares operan cuentas corrientes, de las cuales el 80%
pertenecen a pequefios agricultores individuales. La diversificacion de la linea de
servicios ofrecidos a los clientes empresariales, ha incluido el desarrollo de la
administracién de fondos en fideicomiso, el factoraje y la gestion de cobro, asi como el

desarrollo de nuevos instrumentos de pago.

BANDEC es hoy el principal emisor de la Tarjeta de Débito RED, servicio dirigido a
beneficiarios de la Seguridad Social y ahorristas en moneda libremente convertible, y
cuenta con 6 cajeros automaticos instalados en Ciudad de La Habana, cuyo uso se
posibilitara en breve plazo a clientes de tarjetas internacionales. En el transcurso de
1999 se fueron creando las condiciones para la ampliacion de estas tecnologias y
servicios al sector empresarial. Se preparan las condiciones técnicas para iniciar en el
Polo Turistico de Santa Lucia, en la Provincia de Camagiey, el uso de la tecnologia

de tarjetas inteligentes como monedero electrénico.

En las relaciones internacionales se trabaja con el objetivo de asegurar la
infraestructura necesaria para satisfacer las necesidades de operaciones de comercio
exterior, ademas de captar y canalizar créditos de todo tipo hacia la economia
nacional. Mantiene relaciones con 14 bancos corresponsales en Europa, América
Latina, Canada y Africa y prepara la constitucion de una entidad financiera de capital
mixto. (BCC, 2016)
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2.2 Caracterizacion de la entidad objeto de estudio: BANDEC Villa Clara
Caracterizacion de BANDEC VC y la Direccion Provincial.

El 12 de noviembre de 1997 es constituido BANDEC, como institucion financiera
bancaria segun acuerdo No0.3215 del Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros, al
amparo del Decreto Ley No. 173 “Sobre los bancos e instituciones no bancarias”. El
mismo opera con Licencia General concedida por el Banco Central de Cuba mediante
Resolucion No.1 de 1997 y se rige por los estatutos del Banco de Crédito y Comercio,
aprobados mediante Acuerdo No.254 de Consejo de Direccién del Banco Central de
Cuba, de fecha 5 de diciembre de 1998 y puestos en vigor mediante Resolucién No.36
del Presidente de BANDEC, de fecha 9 de diciembre de 1998.

La Licencia General concedida por el Banco Central de Cuba, autoriza a BANDEC a
realizar todo tipo de negocio de intermediacién financiera en moneda nacional y en
divisas en el territorio nacional y en el extranjero, por lo que estd facultado a
desarrollar funciones de banca universal, gestionando los recursos financieros que
requiera y utilizandolos eficientemente. EI mismo tiene caracter auténomo,
personalidad juridica independiente, patrimonio propio y adopta una distribucion

territorial.

El Banco de Crédito y Comercio es una institucion financiera con funciones de banca
universal, orientada a proporcionar a las empresas cooperativas, instituciones y
particulares, seguridad, asesoramiento y rentabilidad en la gestion de sus recursos
financieros, que contribuye a satisfacer las necesidades de desarrollo de sus clientes
en beneficio de la economia nacional, mediante servicios diversos o instrumentos
financieros, que movilicen y canalicen el ahorro interno y externo; apoyada en su red
de sucursales, la calificacion de sus empleados y la aplicacion de los avances

tecnoldgicos.

A partir de la misién, dicha institucion se orienta sobre la siguiente vision: Ser el mejor
banco comercial de Cuba, que se distingue por operar con estandares internacionales
de eficiencia en su gestién, alta confiabilidad, excelencia de sus servicios y
profesionalidad de sus empleados, una institucion con estructura sencillas y agiles,
promotora de la innovacion financiera y tecnolégica, de avanzada automatizacion, que
aplique un enfoque de negocios basado en la atencion integral de las necesidades de

los clientes.
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De esta manera, BANDEC se constituye como el banco lider en el pais en el
segmento de clientes corporativos, lo que abarca ministerios, empresas, sociedades
mercantiles, unidades presupuestadas, cooperativas campesinas, unidades basicas de
produccidon cooperativa y otros tipos de asociaciones, las que en total suman mas de
30 mil de clientes; ademas de fortalecer durante estos afios la captacion de clientes

particulares, expresado en un crecimiento estable.

Desde su creacion y hasta el presente se ha distinguido por brindar un servicio
orientado a la excelencia, sustentado en su personal. Los nuevos cambios en el
entorno socioecondmico cubano le exigen continuamente mejorar su actual sistema de
gestiéon asegurando trabajadores competentes en el presente y futuro, una vez que se
reconoce como el principal problema el envejecimiento de la fuerza laboral asociada a
puestos claves. Ver en anexo 1 Organigrama Banco de Crédito y Comercio en Villa

Clara.

El Banco de Crédito y Comercio (BANDEC) en Villa Clara cuenta con una Direccién
Provincial y 17 sucursales distribuidas en las cabeceras municipales como se muestra

en la figura.

4531 Direccion
provincial

Sucursal 4321

Trista v Parq.SC.

Sucursal 4331

Maximo Goémez.

SC.

Sucursal 4341

Sucursal 3981
Corralillo

Sucwursal 4001
Quemado Guines

Sucursal 4041
Sagua la

e

—

Sucursal 4121
Camajuani

Sucursal 4161
Caibarien

Sucursal 4201

Sucursal 4371
Cifuentes

Sucursal 4411
Sto. Domingo

Sucursal 4451

Irista y Zayas.
SC. Grande Remedios Ranchuelo
Sucursal 4351 Sucursal 4081 Sucursal 4241 Sucu_rsal 4491
1ra Sandino. SC. Encrucijada -ls Placetas Manicaragua

Sucursal 4361
MIMINT

Figura 2.1: Estructura de sucursales de BANDEC Villa Clara.

Fuente: Elaboracién Propia sobre una idea de Bendoyro Duran, 2015.

Factores Claves de éxito en el sector:

e Seguridad y confidencialidad.
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e Profesionalidad.
e Respetabilidad y solidez.
e Acceso rapido y experiencia.
También define como Areas de Resultados Claves:

e ARC 1 Recursos Humanos.

e ARC 2 Banca Comercial.

e ARC 3 Efectivo y Valores.

¢ ARC 4 Automatizacién y Procedimientos.
e ARC 5 Contabilidad.

e ARC 6 Auditoria.

e ARC 7 Defensa, Seguridad y Proteccion.

Y declara el siguiente sistema de valores:
Tabla 2.1: Sistema de valores de BANDEC Villa Clara

Valores actuales compartidos Valores deseados

Excelencia en el servicio Austeridad
Profesionalidad Colectivismo
Honradez Proactividad
Seguridad Innovacion

Sentido de pertenencia

Fuente: Proyeccion estratégica
Caracterizaciéon de la fuerza de trabajo.

Para el desarrollo de sus funciones cuenta con un total de 791 trabajadores segun la

distribucion que se muestra en anexo 2.

Como puede evidenciarse, la distribucion de edades presenta un comportamiento
desfavorable en general, ya que es significativo el bajo por ciento de trabajadores
jovenes que existen en la entidad, que representan un 17% del total, ocupando el
mayor rango las edades comprendidas entre 41 a 50 (32%) y 51 a 60 (24%) que
suman el 56 %, por lo que el recurso humano con que cuenta la organizacion est en
su maxima madurez, lo cual esta vinculado a la profesionalidad que se alcanza en el

oficio bancario mediante la experiencia, pero que a su vez exige politicas y
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procedimientos efectivos para retener y gestionar el talento, debiendo realizarse
planes de carrera y relevo, para que ese conocimiento y experiencias acumuladas se

registren, compartan y constituyan patrimonio de la organizacion.

Se muestra en el anexo 3 la distribucién de trabajadores por encima y debajo de 40
afnos. El apego a viejas y exitosas formas de hacer del pasado, el reconocimiento a la
experiencia acumulada y la creencia de que constituye garantia de éxito en la labor
bancaria, pudieran entorpecer los procesos de cambios que enfrente la organizacién
como el que se propone en este trabajo.

Por otro lado, la organizacion cuenta con 107 cuadros que representan el 14% del total
de trabajadores. Tal como se muestra en anexos 4 y 5, en este segmento empeora la
situacion antes descrita en cuanto a la edad del personal y por tanto su influencia en
los procesos de cambio organizacional, asi como en cuanto a la necesidad de que se
establezcan politicas de gestion del personal directivo que garanticen la continuidad en

los niveles de mando.
2.3 Consideraciones metodoldgicas para el diagnéstico.

Para poder evaluar las repercusiones que han tenido los nuevos servicios
implementados actualmente en la plataforma de BANDEC Villa Clara y las acciones
acometidas por los clientes en la evaluacion de los mismos, resulta imprescindible
conocer los principales aspectos que caracterizan la gestion de calidad del servicio
gue actualmente es aplicada en la organizaciéon. Para el procedimiento de diagnéstico

exploratorio se definen tres momentos en la investigacion, tal y como se muestra en la

figura 2.2:
PRIMER SEGUNDO TERCER
MOMENTO MOMENTO MOMENTO
Descripcion del Recogida y Recopilacion de la
servicio: Andlisis de informacion
Otorgamiento de informacion. obtenida.

Créditos a TCP.

Figura 2.2: Representacion del procedimiento de diagndstico.
Fuente: Elaboracion propia a partir de los criterios de Arianna Medina Macias y Adalberto

Avalos Vidal (citado por Bendoyro Duran, 2015)
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PRIMER MOMENTO: Caracterizacién del proceso para el diagnéstico en BADEC
Villa Clara.

Se analiza y describe de manera individual el proceso de otorgamiento de créditos a
trabajadores por cuenta propia (TCP).
Descripcién del servicio: Otorgamiento de Créditos a Trabajadores por Cuenta

Propia:

El Banco otorgara créditos a partir de un importe minimo de 1 000,00 pesos (cup) en
plazos que no excedan los 18 meses para capital de trabajo y los 10 afios para
inversiones, segun las caracteristicas del prestatario y la actividad a financiar y
siempre bajo el principio de recuperarlo en la fecha de su vencimiento a partir de los
ingresos provenientes de la actividad financiada o de cualquier otro ingreso que reciba
el prestatario o de terceros, por lo que el otorgamiento se basara en estrictos analisis

de riesgo.

De conformidad con el propésito especifico a que se destinen los créditos se

clasificaran en:

1. Créditos para Capital de Trabajo: los que se destinen a cubrir las necesidades
corrientes de recursos para el desempefio de actividades productivas,
comerciales y de servicio.

2. Créditos para Inversiones: los que se destinan a cubrir gastos asociados a
construccion, remodelacion o modernizaciébn de locales y compra de
equipamiento necesario para ejercer la actividad y otros objetivos de

financiamiento de similar naturaleza.
PROCESO DE FINANCIAMIENTO
1. Solicitud de financiamiento
Para solicitar financiamientos, el prestatario debera reunir los siguientes requisitos:

e Presentar documento de identidad permanente (carnet de identidad).

e Poseer documento oficial que autorice a la persona natural a ejercer el trabajo
por cuenta propia u otra forma de gestion no estatal, emitido por las
autoridades competentes.

e Operar cuenta corriente en la sucursal donde se solicita el financiamiento,

dentro del municipio de su domicilio legal.
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e No presentar adeudos vencidos ni deuda por un crédito anterior en otra
sucursal o institucion financiera del Sistema asociado a su actividad como TCP.

e Permitir al Banco realizar las comprobaciones necesarias con vistas a
comprobar el estado documental y fisico de su actividad.

e Presentar cualquier otra documentacion adicional que el Banco considere
necesaria y que demuestre la capacidad de desarrollar la actividad que desea
financiar y la capacidad de pago del prestatario.

e Autorizacion del MINSAP siempre que la actividad lo requiera.

2. Evaluacion de la solicitud

Cada solicitud de financiamiento debera ser analizada por la sucursal en un tiempo
maximo de 20 dias a partir de la recepcién de la totalidad de los documentos
requeridos para el andlisis. Al término de ese plazo debera dar respuesta al solicitante
o presentar al comité de crédito de la provincia su dictamen, en caso de que no sea de

su nivel de aprobacion.

La sucursal evaluara las solicitudes recibidas dentro del limite de tiempo establecido,
para lo que se tendra en cuenta las bases siguientes.

1) Se comprobara si el prestatario reine los requisitos establecidos.

2) Se realizard un examen detallado de la solicitud, evaluandose cada uno de los
aspectos que contiene, solicitando al prestatario las informaciones adicionales
gue se requieran para una completa evaluacion de la misma.

3) Se verificara que el propdsito de la solicitud no contravenga lo legislado.

4) Se sostendra una entrevista preliminar con el cliente, siendo la misma de gran
importancia para conocer en detalles la actividad que realiza, evaluar la
capacidad o experiencia del TCP — OFGNE para desempenfar la actividad para
la que requiere el financiamiento y aclarar cualquier duda.

5) De considerarse factible la operacion, se realizara visita previa obligatoria al
local o area donde se desarrolla la actividad a financiar para conocer sobre:

e El negocio del cliente, como obtendra los productos y/o servicios que se van a
financiar, calificacion técnica, profesional y practica, experiencia en el negocio
y/o proceso productivo. Conocer sobre sus ventas y el mercado, ubicacion de
las instalaciones o locales de ventas, competencia (si existen otros negocios de
actividad similar a la suya, comparacién de precios de ventas), calidad del
producto final, estado técnico de sus activos, asi como otros aspectos que se

consideren de interés.
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e Situacién de mercado: Tiempo de permanencia en el mercado, productos o
servicios fundamentales que produce el cliente, si comercializan sus productos
y servicios a entidades estatales o si se utilizan directamente para la venta a la
poblacion, aceptacion o demanda que pueda tener el producto o servicio en el
area geogréfica donde se desarrolla, a quien o quienes le compra los
suministros y/o materias primas para llevar a cabo su actividad, si mantienen
en los lugares donde ejerzan la actividad el cumplimiento de las normas sobre
el ornato publico, la seguridad en el trabajo, la higiene comunal y sanitaria, y
la preservacion del medio ambiente.

e Recursos humanos: Cantidad de trabajadores contratados, si estan
debidamente autorizados e inscriptos como trabajadores por cuenta propia, Si
tienen alguna capacitacion sobre la actividad que desempefian.

¢ Que el negocio funciona en niveles basicos, que hay un capital inicial invertido
y que la solicitud presentada corresponde al mérito de la operacién, acorde con
las garantias presentadas. En el caso de los principiantes debera comprobarse
la existencia de las condiciones minimas, de acuerdo con el tipo de actividad
gue se desarrollara.

6) Como parte del andlisis de riesgo se verificard el cumplimiento de las
obligaciones tributarias (mediante la presentacion de los comprobantes de
pago actualizados), asi como la existencia de obligaciones bancarias de todo
tipo con cualquier banco del sistema, y de existir, que las mismas no estén
vencidas y no se correspondan con financiamiento a la misma actividad como
TCP para la cual se esta solicitando el crédito.

7) Se deben evaluar detalladamente las garantias que ofrece el TCP — OFGNE.

3. Aprobacién de la solicitud y entrega del financiamiento

Los diferentes niveles de Comité de Crédito aprobaran o denegaran la solicitud de
financiamiento, dentro de las facultades a estos conferidas. Se presentaran a Comité
de Crédito la totalidad de las solicitudes, tengan criterio negativo o positivo del
analizador que la tramito.

4. Supervision y seguimiento

1) ElI Banco ejercera el control y el seguimiento sistematico de los
financiamientos entregados mediante la comprobacién fisica y documentada
de la utilizaciéon de los mismos, asi como el cumplimiento de las condiciones
acordadas en los contratos correspondientes y de los procedimientos

establecidos en este subgrupo.
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2) El seguimiento tiene entre sus objetivos detectar y prevenir dificultades
financieras del cliente, garantizar la recuperacion de los financiamientos
entregados y complementar el analisis y clasificacién anual de los activos de
riesgo.

3) El control y seguimiento se ejercera a partir de la aprobacion de los
financiamientos y hasta su liquidacion, debiendo incluirse los siguientes
aspectos:

e Vigilancia del cabal cumplimiento de los términos y condiciones establecidos en
el Contrato de financiamiento y de los procedimientos establecidos por el
Banco en las distintas etapas de la entrega y recuperacion de los préstamos,
incluyendo el cobro de las comisiones e intereses bancarios, segin el
cronograma de pagos autorizado.

¢ Comprobaciones documentarias para verificar el destino de los fondos
otorgados.

e Situacion legal del cliente

e Situacion financiera del cliente.

e Evaluacion de las actividades del cliente.

e Situacion actual de las garantias recibidas
SEGUNDO MOMENTO: Recogiday Anélisis de informacion.
a) Anélisis Documental:

El analisis documental es un trabajo mediante el cual por un proceso intelectual
extraemos unas nociones del documento para representarlo y facilitar el acceso a los
originales. Analizar, por tanto, es derivar de un documento el conjunto de palabras y

simbolos que le sirvan de representacion.

En este amplio concepto, el andlisis cubre desde la identificacion externa o descripcion
fisica del documento a través de sus elementos formales como autor, titulo, editorial,
nombre de revista, afio de publicacion, etc., hasta la descripcién conceptual de su
contenido o temética, realizada a través de los lenguajes de indizacion, como palabras
clave o descriptores del tesauro. El concepto de indizaciéon se identifica con el analisis
del contenido en la medida que dichos lenguajes se utilizan para elaborar los indices

tematicos por los que se recupera la informacion.
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Muchos y muy diversos pueden ser los métodos de andlisis utilizados para representar
el documento. La mayor o menor profundidad del andlisis dependera en gran medida
de los siguientes aspectos:

e Tipo de usuarios y necesidades de informaciébn mas o menos especializadas

e Tipos de servicios que se ofrecen. Bibliotecas generales, empresas, Centros de

Documentacion, etc.

e Documentos a analizar: Libros, articulos de revistas, literatura gris, prensa,

legislacion.

En el caso especifico de esta investigacion, se utilizd el estudio de documentos
oficiales internos de BANDEC vy el andlisis de resultados de investigacion anteriores
que pudieran aportar elementos relevantes sobre el tema. En este sentido los

documentos fueron:
¢ Manual de Instrucciones y Procedimientos del BANDEC.

e Tesis Pavel Bendoyro Duran: Plataforma de cambio para la implementacion del
enfoque de gestion por competencias en el Banco de Crédito y Comercio Villa
Clara.

e Manuales de financiamientos de créditos a TCP, CNA y OFGNE.

o Tesis Emelina Baez Abrahantes: “Disefio del Sistema de Gestion Integrado de
Capital Humano segun las nc 3000 — 3002: 2007 en la Direccién Provincial del
BANDEC Villa Clara”.

b) Seleccion de la Muestra

Para el desarrollo de la investigacién se propone un tiempo de estudio de un mes,
donde la reduccién o ampliacion de dicho periodo estard en dependencia del caracter
del estudio que se desea llevar a cabo y de las caracteristicas del contexto, sobre la
base de un muestreo exploratorio segun criterios del investigador y orientados sobre

los objetivos del estudio.

Teniendo en cuenta la gama de servicios que oferta BANDEC, uno de los servicios
bancarios que mas ha sufrido variaciones considerandose nuevos servicios es el
otorgamiento de créditos a trabajadores por cuenta propia, por tanto, se define junto a
la direccion del banco, la seleccion de una muestra en base a los clientes, con énfasis

en este servicio.
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Por tanto, la entrevista sera realizada a:

e Trabajadores por cuenta propia (clientes actuales y clientes potenciales)

e Expertos bancarios

Para la seleccion de clientes actuales se utiliza la siguiente expresion para el célculo
de la muestra ademés de la siguiente informacion proporcionada por la direccion de
recursos humanos del BANDEC:

En la siguiente tabla se establece una relacion de la cantidad de TCP por sucursal que

tiene financiamiento en BANDEC, dentro de la provincia de Santa Clara:

SUCURSALES CANTIDAD DE TCP
4321 109
4331 65
4341 75
4351 23
TOTAL 272

Tabla 2.2: Distribucién de TCP por sucursales en BANDEC, Villa Clara.
Fuente: Departamento de Recursos Humanos en BANDEC, Villa Clara.
Expresion utilizada:

NZ%p(1-p)
" Nd2+2Z2p(1-p)

n - Tamafio de muestra éptima
N- Total de la poblacion (272)
p - Proporcion muestral igual a 0.50

La literatura clasica de muestreo plantea que toma un 50% cuando no existe

conocimiento de este valor.

Z - Valor tabular sobre la base de la confiabilidad de los estimados (95%) que es igual

a 1.96, aproximadamente a 2.
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d — Error de muestreo que es igual a 0.07.

Este se interpreta como el error que puede existir y que no pone en peligro los

resultados de la investigacion.

Sustituyendo en la formula anterior seria:

272*22*0.50 (1-0,50)

272 (0.07) 2+ 220.50 (1-0, 50)

272*4*(0.25)

272 *0.049*1

n = 20.40= 20 clientes

Para la seleccién de los clientes potenciales, se realizé un analisis de 10 nuevos
negocios abiertos en el centro de la ciudad en este afio en los primeros dos meses del

afo (enero-febrero) y se procedi6 a realizar una entrevista exploratoria a sus titulares.
c) Entrevistas:

La entrevista como técnica de investigacion se centra fundamentalmente en la
obtencién de informacion por parte del investigador. En la presente investigacion se
llevd a cabo una entrevista semi-estructurada, donde no se cuenta con una guia
cerrada, sino se establecen puntos sobre los cuales investigar y se explora en los
mismos. Se utilizd para estudiar los criterios de los clientes y especialistas bancarios

sobre el servicio de otorgamiento de créditos a TCP.

En la entrevista (Vea anexo 6) que se propone, se puede valorar el servicio de
otorgamiento de créditos a TCP de acuerdo con el nivel de importancia y el de
satisfaccion de diversos componentes de este. El nivel de importancia se valora
mediante una escala de cinco niveles, (muy importante, importante, mas o menos
importante, poco importante y sin importancia). El nivel de satisfaccién se puntua,
también, en una escala de cinco niveles, (excelente, muy bueno, bueno, regular y

pobre).

Para seleccionar los expertos se tienen en cuenta los siguientes criterios:
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1. Que su perfil de competencia en el banco implique su relacion directa con estos
servicios en Santa Clara.
Que los mismos lleven mas de 5 afios empleados en el sector bancario.

3. Que estos estén de acuerdo a participar en la investigacion.

d) Seleccién de especialistas
Andlisis y determinacién del nUmero de expertos:

El grupo de expertos se determiné con la siguiente formula.
E = P [1—.1})*}{
12
Donde:
E — NUmero de expertos.
P — Proporcién de error estimado.
K — Fiabilidad del proceso
i - precision.
En el caso especifico de esta investigacion se tomaron los valores siguientes:
p=0.03; k= 2,6896 (90%); i=0,1
Sustituyendo los valores acordados la formula queda de la siguiente manera:
E — p [1—.12:}*&'
12
E=0,02 (1-0,02) x 2,6896

(0,1)°
E = 5,27 expertos= 5

Se tendra en cuenta la opinién de 5 especialistas bancarios para la aplicacion del
cuestionario que evalla el sistema de acciones (ver anexo 7). El mismo se enfoca en

los siguientes criterios:

e Posibilidad: El sistema de acciones es considerado posible si tal y como es
presentado, puede ser utilizado para mejorar la orientacion al cliente en el
servicio bancario de crédito a TCP y sector cooperativo no estatal

e Consistencia Logica: El sistema de acciones cumple con este requisito si son

consistentes entre si las diversas propuestas del mismo.
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e Orientacion a la accion: Cada una de las acciones concretas implica pasos
para el desarrollo y perfeccionamiento del sistema de mercadotecnia en la
entidad

e Sostenibilidad: El sistema de acciones es considerado sostenible si una vez

implementado garantiza su continuidad y permite conocer el avance.

Los especialistas evallan cada afirmacion en una escala de 1 a 5 donde 5 significa
gue el sistema de acciones cumple absolutamente con dicha caracteristica y 1 que no
cumple en absoluto con ella. Las medianas obtenidas estan entre 4 y 5 lo que

demuestra que los expertos consideran adecuado el sistema de acciones propuesto.

e) Matriz BCG
La matriz BCG se puede nombrar de diferentes maneras: matriz de crecimiento, matriz

de participacion, matriz de inversion, etc.

Este modelo tiene como objetivo ayudar a las empresas a posicionar sus productos o
unidades de negocio en el mercado (UEN: Unidades Estratégicas de Negocio). La idea
es ayudar a tomar las mejores decisiones a nivel de enfoque de negocios y, sobre

todo, de inversiones.

Esta compuesta de dos ejes:
e Un eje vertical que corresponde al ritmo de crecimiento del mercado;
e Un eje horizontal que ilustra la cuota de participacion en el mercado.

Este concepto nos permite colocar nuestros productos o unidades de negocio segun

cuatro zonas posibles:
e Negocios “Estrellas”
e Negocios “Vacas lecheras”
e Negocios “interrogantes”
e Negocios “perros”
Definicion de los atributos de la matriz:
Negocios “Estrellas”
Tasa de crecimiento de mercado: “+”

Participacion: “+”
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Un producto estrella genera buena rentabilidad, no obstante, requiere mucha
inversion. En efecto, se vende un gran volumen de productos y eso favorece al buen

posicionamiento de la empresa en el mercado.
Negocios “vacas lecheras”:

Tasa de crecimiento de mercado: “- “
Participacién: “+”

Estos negocios son indispensables para la supervivencia de las empresas ya que
requieren poca inversion y generan ingresos. Es poco rentable, pero mantiene el
posicionamiento de la empresa en el mercado. Aunque el volumen de ventas no es
muy elevado, se trata de un coste de inversién bajo para la empresa. No se necesita

invertir mas en el producto porque ya se ha hecho su sitio en el mercado.
Negocios “Interrogantes”:

Tasa de crecimiento de mercado: “+”

Participacion: “- “

En este caso, se trata de un producto innovador en un mercado surgiendo. Se
requiere inversion constante sin saber si generara la rentabilidad esperada. El futuro
es totalmente incierto. Sin embargo, con el tiempo un producto “interrogante” se puede

convertir en un negocio “estrella”.
Negocios “Perros”:

Tasa de crecimiento de mercado: “- “
Participacion: “- “

En general el producto se encuentra en la Ultima fase de su ciclo de vida. No se
considera como producto de calidad y el volumen de ventas es muy escaso. Estos
negocios en la mayoria de los casos no son rentables para la empresa. De hecho, es
el momento de plantearse si merece la pena mantener el producto en este mercado
estancado (o en decrecimiento). Abandonar el mercado puede permitir utilizar los
recursos para otro negocio mas rentable para la empresa. No obstante, su presencia

evita a veces un monopolio por la competencia.

Dado el analisis realizado a los datos otorgados por la entidad; ver anexo 8, en el cual

se encuentran identificados los créditos otorgados a cuentapropistas y los importes
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financiados a los mismos. Se obtuvo junto a la direccion de BANDEC y el grupo de
especialistas seleccionados de la entidad la siguiente Matriz BCG. En la cual se
evaltan los principales negocios en cuanto a solicitud de financiamiento de créditos
del dltimo afio:

*
100
Signos de
Estrellas Interrogacion

o

=

e

[=]

b=

=]

2

) Cafeterias

@Q []

o 4]

@

= Vacas Perros

[=]

(=8

E
g Fotderafos B

E . Hostales

[
-
Restaurantes
[
100 50 1

Cantidad de créditos totales por negocio

f) Despliegue de la funcion de calidad (QFD).

El Despliegue de la Funcién de Calidad es comunmente conocido con el acrénimo
inglés QFD (Quality Function Deployment). En 1966, Yoji Akao introdujo la idea de que
el aseguramiento de la calidad contemplara como punto critico, ademas de la
fabricacion, el disefio. Sin embargo, el primer libro (en japonés) sobre este método no

se publica hasta 1978, siendo traducido al inglés en 1994.

Con la acepcién actual del término Calidad, como satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente, la calidad de disefio, entendida como las caracteristicas que
ha de poseer un producto para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente,

adquiere una dimension especialmente significativa.

La importancia del disefio es, por tanto, fundamental para el éxito. Este disefio debe
traducir las demandas, expresadas y latentes del cliente, a las especificaciones del
producto/servicio. (S/A, 2013)

El QFD es un proceso que asegura que los deseos y las necesidades de los clientes

sean traducidos en caracteristicas técnicas. Estas caracteristicas son manejadas por
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la compafiia mediante la funcién del disefio, 0 mejor aun, a través de un equipo
multifuncional que incluye ventas, marketing, Ingenieria de disefio, Ingenieria de
manufactura y operaciones. El principal objetivo de las funciones realizadas es centrar
el producto o servicio en la satisfaccion de los requerimientos del cliente. QFD es una
valiosa herramienta que puede ser utilizada por toda la compafiia. Su flexibilidad y
adaptabilidad permite un buen desempeiio en las industrias manufactureras y de
Servicios.

QFD utiliza un método gréafico en el que se expresan relaciones entre deseos de los
clientes y las caracteristicas del disefio. Es una matriz que enlista las necesidades de
los clientes.

QUEs o “atributos” comparandolas con las “caracteristicas de disefioc” COMOs.

Las expectativas y necesidades de los clientes son recolectadas mediante técnicas de
investigacion de mercados: entrevistas, en cuestas, exposiciones, etc. Mediante la
casa de la calidad se organizan los datos obtenidos. El uso de matrices es la clave
para poder construir la casa. En la matriz se muestran las relaciones entre las
necesidades de los consumidores y las caracteristicas de disefio.

El despliegue de la funcién de calidad (0 QFD, por sus siglas inglesas) es un método
de disefio de productos y servicios que recoge las demandas y expectativas de los
clientes y las traduce, en pasos sucesivos, a caracteristicas y técnicas operativas
satisfactorias.

Para la evaluacion de esta técnica en el servicio de otorgamiento de créditos a TCP,
se identificaron las necesidades solicitadas por los clientes y los factores de BANDEC
como empresa para satisfacer a los mismos.

1lra Matriz: Especificaciones del servicio

COMOs Orientacion Documentaci Rapidez Complejidad Tecnicidad Capacitacion
Personalizada on del del Servicio del del personal
Introductoria Servicio Vocabulario
QUEs
Plazo de credito
Tipo de crédito
Tiempo de
servicio
Documentos

L
L
O
®
L
L

Personales

Requerimientos
iniciales

Personal de
servicio

000000
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Figura 2.3: Especificaciones del servicio de otorgamiento de créditos a TCP.

Fuente: Elaboracion propia.

Leyenda:

Correlacion fuerte — 9 puntos [ ]
Correlacion media — 3 puntos ®
Correlacion débil — 1 punto O

Ademas, se establece una escala junto al grupo de especialistas de la entidad a tener
en cuenta para la evaluacion de los resultados y la decision de los mismos en cuanto a

altos y bajos, siendo esta (x=600 Altos y x<600 Bajos).

Tabla 2.3: Especificaciones de los clientes

Especificaciones de los | Peso Z Correlacion Peso*Correlacién
clientes

Orientacion Personalizada | 15 40 600
Documentacion 15 38 570

Introductoria

Rapidez del Servicio 25 28 700

Complejidad del Servicio 15 30 450

Tecnicidad del Vocabulario | 10 26 260

Capacitaciéon del personal 20 30 600

Total 100

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 2.4: Relacién de los datos obtenidos en la Matriz N°1.
Fuente: Elaboracién propia

2da Matriz: Componentes del servicio analizado.

COMOs Sucursal MINSAP Comite de Personal Prestatario Solicitud
Credito del de
servicio financiami
ento de
QUESs crédito

Orientacién
Personalizada

Documentacion
Introductoria

Rapidez del
Servicio

Complejidad
del Servicio

Tecnicidad del
Vocabulario

000000
000000
©O00000

@
®
L
L
O
o

Capacitacion
del personal

Figura 2.5: Componentes del servicio de otorgamiento de créditos a TCP.
Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 2.4: Componentes del servicio de otorgamiento de créditos a TCP.

Especificaciones de los Peso 2 Correlacién Peso*Correlacién

clientes

Sucursal 15 46 690

MINSAP 10 6 60

Comité de Crédito 15 9 135

Personal del servicio 20 48 960

Prestatario 25 24 600

Solicitud de financiamiento de 15 42 630
crédito

Total 100

Fuente: Elaboracion Propia.
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o
=]

ra
=1

P

1 2 3 5 B 7

Figura 2.6: Relacion de los datos obtenidos en la Matriz N° 2.

Fuente: Elaboracion Propia.

3ra Matriz: Definicion del servicio

PESO | Orientacion Tiempo | Calidad | Capacitacion Personal Solicitud | Sucursal
COMOS personalizada en el del del personal | de servicio | de credito
servicio | servicio
QUES
C::trc;rgi?ézizn_lt%ge 90% Amena y 20 min Agil y 5% Competente | Aprobada Abierta al
Descifrable sencillo y amable cambio
© [ ® o ® ®

Figura 2.7: Definicion del servicio.

Fuente: Elaboracion propia.

TERCER MOMENTO: Recopilacién de la informacién obtenida

2.4 Resultados del diagndéstico

Principales resultados del diagnoéstico.

No se han realizado estudios anteriores de percepcion del servicio por parte del

cliente, en el caso de servicios de créditos a TCP y sector cooperativo.

La entidad no cuenta con informaciébn pormenorizada, cuantificable y
sistemética suficiente sobre cada tipo de cliente (TCP), por lo que no puede

precisar técnicas adecuadas para tratar con cada segmento.

38




CAPITULO II: Plan de acciones para perfeccionar la calidad
del servicio enfocada al cliente en BANDEC, Villa Clara.

» Los clientes del sector cooperativo y TCP no cuentan con informacién previa
realmente til acerca del servicio de crédito bancario antes de acudir por
primera vez a solicitar este servicio. El 18.2% de la muestra estudiada refiere
poca satisfaccion con la informacion brindada acerca del servicio. Refieren que
los servicios bancarios son complicados y uno solo aprende de ellos en la

practica, casi siempre cuando se equivoca mas de una vez.

+ Los clientes no estadn de acuerdo con términos del servicio, por ejemplo: el
18.6% muestra inconformidad con que no se acepten solicitudes de créditos
para apertura de negocios, solo para los ya abiertos; el 19.2% expresa que los
intereses son excesivamente altos; el 17.8% cree que la tramitacion es

burocratica y con pocas alternativas.

+ En algunos casos, los clientes han apreciado poca motivaciébn o conocimiento
en algun personal de contacto bancario sobre el servicio, lo que hace que las
explicaciones no sean comprensibles. El 16.6% de la muestra expresa que
muchas veces se emplea un vocabulario técnico que no siempre se entiende a
la primera vez y el 17% expresa que en ocasiones ha sentido que el personal

“no quiere ayudar, solo pone trabas”.

« Pobre satisfaccion con el indicador «rapidez del servicio» que, por otra parte,
es muy valorado por el cliente. EI 100% refiere que preferiria un tramite mas
agil y el 19% expresa poca conformidad con los tiempos de espera en el
banco.

2.5 Propuesta de acciones

Para elaborar la propuesta de acciones se partié de reelaborar el problema desde el
punto de vista de lo que quiere lograrse en la entidad, para poder definir luego
indicadores que permitan establecer si se ha obtenido o no el resultado deseado con
la implementacion del sistema de acciones. En este orden el problema se define como:
Insuficiencias en el servicio de otorgamiento de créditos a TCP que perjudica la
competitividad de la entidad bancaria y su orientacion al cliente.

Se considera que se podria solucionar este problema si se consigue un cambio en el

siguiente sentido:
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Insuficiente informacién sobre el
mercado de TCP que no
garantiza la toma de decisiones
comerciales proactivas y
orientadas al cliente

DE Insuficiente comunicacion sobre
el servicio con clientes actuales
y potenciales

Insatisfaccion del publico
objetivo (TCP) con detalles de la
prestacion del servicio

Existencia de un briefing de
negocios para el mercado de
TCP

Definicion de pautas de
comunicacion para la
promocién del servicio

Personal de contacto
preparado y orientado a la
satisfaccion del cliente con el
servicio

Figura 2.8: Sistema de acciones propuesto a la entidad para la mejora del servicio de

otorgamiento de créditos a TCP.

Fuente: Elaboracién propia.

Es valido aclarar que las pautas de cambio se seleccionan de acuerdo a los problemas

detectados en el diagnostico, al igual que las areas de actuaciébn que quedaron

establecidas como: Gestion de informacién, Preparacion del personal de contacto y

Comunicacion institucional. En este orden, el plan de acciones queda conformado

como sigue:

Tabla 2.5: Plan de acciones de control

perfeccionamiento del servicio.

y seguimiento para contribuir al

Accion Responsable Participantes Periodo Recursos
Area de actuacion: Gestion de informacion
Organizar la informacién sobre el Director Equipo Segundo Tiempo y técnicas
cliente bancario (TCP y cooperativas) Comercial comercial semestre de de recopilacion de

en un briefing de negocios que permita
diferenciar el tipo de cliente por tipo de
negocio, volumen del negocio,

2016

informacion.
Capital humano.
Material de oficina

potencial para otros servicios y sofware de
bancarios, tipo de crédito, etc. apoyo.

Accién Responsable Participantes Periodo Recursos
Implementar un estudio de Director Equipo Primer Tiempo y técnicas
investigacion de mercado que permita | Comercial comercial trimestre de de recopilacién de

establecer parametros de crecimiento y
mantenimiento del servicio de crédito
bancario a TCP y sector cooperativo no

2017

informacion.
Capital humano.
Material de oficina
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D

>»

estatal en la provincia; asi como nivel

y software de

competitivo de BANDEC al respecto apoyo.
(compite con BPA).
Accibn Responsable Participantes Periodo Recursos

Area de actuacion: Preparacién del personal de contacto

Organizar e implementar talleres de Director de RR Dpto. de Septiembre Capital humano.

formacion accion con el personal de HH capacitacion, 2016 a julio Material de oficina

contacto que pueda atender a este tipo personal 2017 y tecnologias de

de cliente y prepararlo de acuerdo con designado y (escalonar los | aprendizaje

su rol en el servicio. personal talleres segun | Condiciones
comercial agrupacién de | minimas de tiempo

puestos) y local
En dependencia de los resultados de Director de RR Personal A partir de Capital humano.
estos talleres y su seguimiento en la HH designado septiembre de

practica del personal, establecer
modificaciones necesarias en la
organizacion de los recursos humanos
de la entidad con vistas a mejorar la
orientacion al cliente.

2017

Accion Responsable Participantes Periodo Recursos
Area de actuacion: Comunicacion institucional
Elaborar e imprimir un folleto de apoyo | Responsable de | Personal de 2017 Presupuesto para
sobre servicio de créditoa TCP y comunicacion comunicacion impresion de
sector cooperativo no estatal que y comercial materiales
pueda ser consultado por el cliente
potencial.
Utilizar los medios masivos de Responsable de Personal de 2016-2017 Capital Humano
comunicacion del territorio comunicacion comunicacion | (Elaborar una | Presupuesto en
(Telecubanacén, Emisora de radio y y comercial campanay caso de impresion
perioddico Vanguardia) para, a través de determinar de promociones
las relaciones publicas, informar de acciones
caracteristicas del servicio y de la consecutivas)
existencia del folleto de apoyo y la
pagina digital.
Utilizar la pagina web de la entidad Responsable de Personal de Segundo Capital humano
para explicar particularidades del comunicacion comunicacion | semestre de Equipamiento
servicio y captar nuevos clientes, y comercial 2016 enlo informatico
garantizando, ademas, adelante

retroalimentacion de los mismos.

Fuente: Elaboracién propia.

2.6 Indicadores de mejora

Gestion de informacioén

e El personal bancario puede acceder a informacion rapida acerca de datos del

mercado de TCP y cooperativas no agropecuarias tales como (tamafo del

mercado en el territorio, mercado real y potencial, tipo de clientes, tipo de
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negocios, volumen del negocio, servicios bancarios a los que accede y/o puede

acceder, tipo de créditos, etc.).
Preparacion del personal de contacto

e Se eleva la satisfaccion del cliente con el personal de contacto con relacién a
este estudio.

Comunicacion institucional

e Se cuenta con material editorial y audiovisual que promueve el servicio
e Se eleva la satisfaccion del cliente con la informacion sobre el servicio con

relacion a este estudio.

2.7 Conclusiones Parciales

1. Los principales problemas del servicio de Otorgamiento de Créditos a TCP
estan relacionados con insuficiencias en el personal de contacto en cuanto a
capacitacion y motivacién, que determinan que el servicio sea poco eficiente e
incompleto; poco interactivo pues no ofrece informacion suficiente y poco
accesible para nuevos clientes.

2. Mediante el andlisis de los instrumentos del diagndstico se logré determinar las
irregularidades en el servicio de otorgamiento de créditos a TCP, lo cual
permiti6 ademas la construccion de una arquitectura de acciones permitiendo
el mejoramiento y la atencion a estos clientes.

3. Los miembros del Consejo de Direccion y del Departamento de Marketing de
forma general se encuentran satisfechos con los resultados del diagndstico

obtenidos y con las propuestas y acciones planteadas.
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CONCLUSIONES GENERALES

1. La calidad en el servicio es el habito desarrollado y practicado por una organizacién
para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en
consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno,

seguro y confiable.

2. El procedimiento de diagnéstico realizado en la Direccion de BANDEC, permitio
determinar las insuficiencias en el nuevo servicio: Otorgamiento de créditos a TCP en
la provincia y a su vez analizar de manera integral el mismo. De igual forma, la
aplicacion de técnicas como el andlisis documental, entrevistas exploratorias,
cuestionarios, analisis del QFD, entre otras; arrojaron las principales problematicas

que afectan al servicio.

3. De acuerdo con las problematicas detectadas se pudo establecer un plan de
acciones que contiene propuestas de mejora para el perfeccionamiento del servicio y
definir los indicadores de control para medir la efectividad de las mismas.

4. El procedimiento presentado consta de 3 momentos fundamentales: descripcién del
servicio, recogida y analisis de informacion y recopilacion de la informacion obtenida,
el cual fue evaluado satisfactoriamente por expertos en cuanto a Pertinencia,

Consistencia ldgica, Orientacion a la accién y Sostenibilidad.
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RECOMENDACIONES

1. Mantener junto a la direccion de BANDEC, un seguimiento en el proceso de
diagndstico con vista a perfeccionar la calidad del servicio en futuras etapas del

mismo dentro de la organizacion.

2. Lograr el disefio e implementacién de acciones de mejora a partir de un
diagndstico en cuanto a la calidad del servicio en las diferentes sucursales de
BANDEC en la provincia, con vista a perfeccionar el accionar estratégico en

ese nivel estructural de la organizacion.
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ANEXOS

Anexo 1: Organigrama Banco de Crédito y Comercio en Villa Clara.
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Anexo 2: Distribucién de trabajadores por rango de edades.

wy O 17%
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Anexo 3: Distribucién de trabajadores por encima y debajo de 40 afios.
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Anexo 4: Distribucion de los cuadros por rango de edades.
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Anexo 5: Distribucién de cuadros por encima y debajo de 40 afios.
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Anexo 6: Entrevista exploratoria para clientes que asisten al area de

operativos

Estimado Cliente:

A partir de lo importante que resulta su opinion para nuestro banco, agradeceriamos
su cooperacién, respondiéndonos con la mayor sinceridad las siguientes preguntas. Lo
mas importante es su inestimable ayuda. Gracias.

1. Ud. es cliente de nuestra sucursal desde....

2. ¢Qué puesto desempefia en su entidad?
Cajero Econdmico Administrador Contador Otros

¢ Cual?

3. Ud. asiste a nuestra sucursal... (sefiale con una X)
___Todos los dias __ Casi todos los dias __ Con cierta frecuencia__ Casi nunca

4. Marque con una (X) el NIVEL DE IMPORTANCIA que usted le da a los

siguientes aspectos:

Aspectos Muy Mas o Poco Sin
Importante Importante menos Importante Importancia
importante

1. Rapidez en el servicio que le presta el
operativo.
2. Amabilidad del operativo al atenderlo.
3. Dominio del puesto de trabajo.
4. Buena presencia personal.
5.Confianza en el servicio que presta el
operativo
6. Trabajo del operativo bien desde el
principio.
7. Organizacién del puesto de trabajo.
8. Claridad en las explicaciones vy
orientaciones.

5. Marque con una (X) su NIVEL DE SATISFACCION por los siguientes

aspectos:

Aspectos Excelente Muy Bueno Bueno Regular Pobre
1.Rapidez en el servicio que le presta el operativo

2. Amabilidad del operativo al atenderlo.

3. Dominio del puesto de trabajo.

4. Buena presencia personal.

5.Confianza en el servicio que presta el operativo
6. Trabajo del operativo bien desde el principio.
7.0rganizacion del puesto de trabajo

8. Claridad en las explicaciones y orientaciones.
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Anexo 7: Cuestionario realizado a los especialistas de la entidad

Temas

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular Mal

Estudios realizados
anteriormente en BANDEC.

Documentos cuantificables y
sistematicos.

Informacion ofertada

Términos establecidos en el
servicio.

Capacitacion del personal.

Muchas Gracias.
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SuC

4321
4331
4341
4351

TOTAL

TOTAL
GENERAL
Tasa
importe de
crédito

Cant

12

74

Total
General/
Total de
importe

Hostales

Importe
80.000,00
110.000,00
20.000,00
40.000,00
250.000,00

1.362.000,00

18.35%

Restaurantes

Cant

Importe
40.000,00
50.000,00

0,00
0,00
90.000,00

5.000.000,00

6.60%

Anexo 8: Cantidad de créditos ofertados por BANDEC a TCP

Cafeterias
Cant Importe
17 388.000,00
12 160.000,00
20 80.000,00
3 60.000,00
52 688.000,00
50.51%

Fotbgrafos
Cant Importe
9 194.000,00
5 100.000,00
1 20.000,00
1 20.000,00
16 334.000,00
24.52%
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Anexo 9: Ejemplo de Matriz BCG

Tasa crecimiento de
mercado (%)

Estrellas Signos de
interrogacion
Vacas Perros
lecheras
10 Alta 1 Baja 0

Participacion relativa en el mercado

57



