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Resumen

El presente documento muestra la tematica que relaciona las “Estrategias de servicio al cliente y
proceso de atencion de PQR al Banco Agrario de Colombia, Acacias — Meta”. Fue posible una
vez que se desarrollaron las estrategias que permitan la satisfaccion y posterior fidelizacion del
cliente; mediante la realizacién de un diagndstico a la entidad; asi mismo, establecer el plan de
accion e inversion necesaria, para hacer mas eficaz y eficiente sus operaciones. Los objetivos del
trabajo conllevan a: Diagnosticar la situacién interna y externa; aplicando una encuesta y
entrevista; que permita elaborar una matriz Dofa. Establecer el plan de accion e inversion acorde
con los requerimientos de la entidad. Disefiar el plan estratégico de servicio al cliente para el
Banco Agrario de Colombia, en el municipio de Acacias — Meta. Las bases tedricas que se
plasman, tendran en cuenta conceptos y variables que enmarcan; la cultura del servicio, clima
laboral, satisfaccion del cliente y estrategias empresariales. La metodologia a aplicar,
corresponde al meétodo deductivo; al tipo de investigacion es descriptivo; el enfoque es
cuantitativo; la poblacion corresponde al Banco Agrario de Colombia, oficina del municipio de
Acacias, departamento del Meta. Incluye el cronograma de actividades, estableciendo un periodo

de dos meses para la finalizacion del mismo.

Palabras clave: servicio, cliente, PQR, estrategias, diagnostico, plan de accion.
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Abstract

This document shows the topic that relates to the "strategies of service to the customer and
process of care of PQR to Banco Agrario de Colombia, Acacias - goal”. It was possible once
developed strategies that allow the satisfaction and subsequent customer loyalty; by performing a
diagnostic entity; Likewise, set the plan of action and investment necessary to make more
effective and efficient operations. The objectives of the work involve a: diagnose the situation
internal and external; applying a survey and interview; allow prepare a SWOT matrix. Establish
the plan of action and investment in accordance with the requirements of the entity. Design the
strategic plan for service to the customer for the Agrarian Bank of Colombia, in the municipality
of Acacias - Meta. The theoretical bases that are captured, shall take into account concepts and
variables that frame; the culture of service, employee satisfaction, satisfaction of customer and
business strategies. The methodology to be applied, corresponding to the deductive method; the
type of research is descriptive; the approach is quantitative; the population corresponds to the
Agrarian Bank of Colombia, office of the municipality of Acacias, Meta Department. It includes

the schedule of activities, establishing a period of two months for the completion of the same.

Key words: service, client, PQR, strategies, diagnosis, action plan.



14
SERVICIO AL CLIENTE ATENCION DE PQR, BANCO AR
AGRARIO QE;[ C 2o Care

Introduccién

En las organizaciones el servicio al cliente se convierte en el factor principal para la
generacion de una cultura de servicio reconocida en la empresa. El servicio es una percepcion
personal y al ser personal necesariamente implica tener en cuenta al ser humano, bien sea por
quien presta el servicio o aquel que lo recibe. El servicio o atencion al cliente ha ido mejorando a
través del tiempo, gracias al talento humano, que se ha orientado hacia los clientes. El servicio
significa comprenderlo e identificarse totalmente con él. En este sentido, las organizaciones son
el reflejo de su gente y al hablar de servicio, este no se debe ver como un programa sino como
una cultura. Una cultura de servicio se ve reflejada en toda organizacion, pues un mal servicio
comienza con la contratacion del personal, es necesario destacar que en las actuales
circunstancias cada dia se afianza al interior de las empresas la idea de que su exito o fracaso

depende de los talentos, competencias, actitudes y motivaciones de sus integrantes.

Si se quiere tener una empresa competitiva en un mercado méas dinamico e incierto, se
requiere un clima organizacional caracterizado por una alta satisfaccion de sus integrantes y una
fuerte cultura que haga de aglutinante de politicas, practicas, valores y comportamientos, entre
otros. Un talento humano sin un fuerte compromiso, sin un ambiente estimulante y sin unos
valores compartidos, desanimado y aburrido por las condiciones laborales, es una formula

conducente al fracaso. La diferencia la marca la gestion que se haga del Talento Humano.

Los objetivos formulados en el presente trabajo establecen: Diagnosticar la situacion
interna y externa; aplicando una encuesta y entrevista; que permita elaborar una Matriz Dofa.
Establecer el plan de accién e inversion acorde con los requerimientos de la entidad. Disefiar el
plan estratégico de servicio al cliente para el Banco Agrario de Colombia, en el municipio de

Acacias - Meta.

La estructura y contenido del trabajo, contextualiza la problematica evidenciada, la
justificacion, formulacién de objetivos, bases tedricas como solucién al problema plantado,

aspectos metodoldgicos, resultados del desarrollo de objetivos, conclusiones y recomendaciones.
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1. Problema

1.1 Descripcion del problema

A continuacion, se describen las principales causas que generan la problematica

evidenciada; teniendo en cuenta la vinculacién laboral con la entidad bancaria:

Los clientes se van hacia la competencia; orientar hacia el servicio al cliente no es
prioridad del banco; no se marca la diferencia frene a sus competidores; los colaboradores no
muestran estimacion a los clientes; es decir, no se fija una actitud de sonrisa y la energia positiva
de cada persona; existe poco interés en escuchar y respuesta sin atencion; no se fijan en las
actitudes; escasa motivacion a los colaboradores y guia hacia una cultura totalmente orientada al
cliente; escasa capacitacion a todos los integrantes respecto a los aspectos basicos del servicio al
cliente; poca incentivacion de la autoestima y confianza en si mismo. Es decir, la conducta de la
mayoria de los colaboradores es tal que pareciera sienten muy poco respeto por el cliente,

precisamente porque nadie les ha ensefiado a atenderlos.

Los aspectos percibidos anteriormente mencionados, limitan la fidelidad de los clientes.
Asi mismo, se genera una competencia basada en el servicio, relaciones y valor afiadido; donde
la atencion al cliente puede convertirse en una herramienta estratégica para establecer un sistema
de mejora continua en la empresa. La atencion al cliente esta constituida por todas las acciones

que realiza la entidad para aumentar el nivel de satisfaccidn de sus clientes.

Frente a la problematica observada y para la obtencion de buenos resultados se hace
necesario realizar actividades interrelacionadas que ofrezcan estrategias para satisfacer mejor que
sus competidores, las necesidades y expectativas de los clientes, como herramienta relevante
para atraer clientes y desarrollar una ventaja competitiva. Es decir, la cadena del servicio
conlleva a que el negocio genere utilidades y ese dinero lo traen los clientes, y mas aun los que
regresan. Teniendo claro que sélo regresan los clientes que se van satisfechos; regresan porque

se fueron contentos y percibieron una buena calidad en el servicio, y donde dicha calidad es dada
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por los colaboradores en su desempefio en el momento del servicio. El buen servicio es un
problema de desempefio y se evalla como bueno o malo cada que se presta y por el desempefio
de los colaboradores al atender a un cliente. Por tanto, la calidad se evalta teniendo presente
(confiabilidad, capacidad de respuesta, garantia, empatia y recursos tangibles, entre otros

Entonces, la pérdida de clientes es porque esta cansado o enojado y recuperarlo puede ser
dificil y costoso. De ahi, que lo importante es identificar el origen de la molestia y asumir los
errores cometidos. Por ello, su control de procesos de atencion al cliente; permitird determinar
necesidades del cliente; analizar los tiempos o ciclos del servicio; realizar encuestas, evaluar

atencion del personal y motivacion para el talento humano que la integra.

Es innegable que la calidad del servicio ofrecido al cliente provee un valor agregado a la
empresa y en este sentido, el Banco Agrario, debe estar comprometido en la implementacion de
estrategias que conlleven a mejorar la atencién al cliente haciendo énfasis en la optimizacion de
las transacciones y de los tiempos de espera, asi como en las actividades y comportamientos del
talento humano. En consecuencia, surge la necesidad de estrategias de servicio al cliente y
procesos de atencion de PQR, que permita su fidelizacion, creando de esta forma ampliar

oportunidades comerciales.

1.2 Formulacion del problema

¢Que tipo de estrategias se pueden disefiar para mejorar el servicio al cliente en el Banco

Agrario de Colombia, en el municipio de Acacias - Meta?
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2. Justificacién

Como la realizacidn del trabajo se basa en la importancia del servicio al cliente, con miras
a la satisfaccion y posterior fidelizacion del cliente del Banco Agrario de Colombia; es
importante, si se tiene en cuenta que las estrategias contribuiran a incrementar los niveles de
satisfaccion a incrementar los niveles de satisfaccion y compromiso con el cliente; asi mismo,

identificar las falencias del servicio en estos atributos.

Se espera que sobre la base del diagndstico se dé inicio a disefiar estrategias positivas,
para aprovechar la lealtad, con sus factores condicionantes vistos a través de la satisfaccion y el

compromiso con el cliente.

El trabajo beneficia a los actores involucrados en su actividad economica; como es la
entidad, colaboradores que la integran y por ende a los clientes que demandan de los servicios;
dando lugar a estrategias personalizadas; para lograr la fidelizacion de todos los que utilizan los

servicios y asi buscar una mayor sostenibilidad, rentabilidad y crecimiento.

A nivel metodologico, se debe establecer y usar técnicas especificas, tales como:
entrevistas, encuestas, lista de chequeo, que permitan obtener informacion esencial y valiosa en
el desarrollo del proyecto. La relevancia practica, busca contribuir a la solucién de la
problematica evidenciada que viene afectando a la organizacion. Es decir, se logrard mostrar
resultados, mejorar el servicio al cliente, y procesos de atencion PQR; permitiendo solucionar la

problematica evidenciada.

Por consiguiente, dada la gran importancia de la tematica de estudio, se considera
necesario disefiar estrategias de servicio al cliente, para el Banco Agrario de Colombia, oficina

de Acacias — Meta.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Disefiar estrategias que permitan la satisfaccion y posterior fidelizacion del cliente del

Banco Agrario de Colombia, municipio de Acacias.

3.2 Obijetivos especificos

a) Diagnosticar la situacion interna y externa, mediante los resultados recopilados de las

encuestas y la entrevista, permitira realizar la matriz Dofa.

b) Establecer prioridades para la satisfaccion a los clientes del Banco Agrario de Colombia, en

el municipio de Acacias- Meta; considerando los principios de calidad en el servicio.

c) Presentar las caracteristicas de las organizaciones exitosas en el servicio.

d) Disefar estrategias de servicio al cliente para el Banco Agrario de Colombia, en el municipio

de Acacias — Meta.
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4. Marco referencial

4.1 Antecedentes

A nivel de contexto internacional, los autores Baptista & Ledn (2013), realizaron un
articulo, que relacionan las “Estrategias de lealtad de clientes en la Banca Universal”. Esta
investigacion parte de los resultados obtenidos en el estudio previo sobre segmentacion de
lealtad de clientes de la banca universal en el municipio Libertador del estado de Mérida
(Venezuela), considerando las dimensiones de satisfaccion y compromiso. El objetivo principal
es proponer estrategias dirigidas a incrementar los niveles de satisfaccion y compromiso en cada
segmento identificado en dicho estudio. A través de la investigacion cuantitativa apoyada en el
andlisis estadistico correlacional se analizan los atributos que los usuarios consideraron mas
importantes y que al mismo tiempo no valoraron satisfactoriamente; asimismo, se identifican las
fallas del servicio en estos atributos, elementos del compromiso que tuviesen baja presencia y las
correlaciones moderadas positivas entre satisfaccion y compromiso. Todo esto permite proponer
estrategias en el contexto del marketing relacional que pueden ser adoptadas por la banca para

mejorar la lealtad de sus clientes.

El estudio se encuentra enmarcado dentro del tipo de investigacion cuantitativa,
documental e inductiva, bajo un disefio de investigacién exploratorio-descriptivo. Se efectla
considerando un diagnéstico previo de los segmentos de lealtad de clientes (personas naturales)
de las entidades que conforman la banca universal del municipio Libertador del estado de Mérida
(Venezuela). Baptista & Ledn (2013).

Las conclusiones establecen: La lealtad se presenta como un constructo
multidimensional, todavia en consenso, que envuelve necesariamente los procesos mentales del
individuo y se expresa mediante la repeticion de compra. En esencia, debe existir una actitud
positiva que demuestre el apego o el compromiso idealmente afectivo hacia una marca (querer

mantener la relacién con su proveedor, mas que la alternativa de tener o deber hacerlo). Por
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supuesto, esta actitud positiva viene desencadenada por factores condicionantes, entre los cuales

es ineludible considerar la satisfaccion. Baptista & Ledn (2013).

Los resultados de esta investigacion son de significativo interés, pues si bien es cierto que
las estrategias podran ser aplicadas a todos los clientes independientemente del segmento de
lealtad al que pertenezcan (puesto que favoreceran a todos), el haber agrupado a los usuarios
segun sus niveles de satisfaccion y compromiso resultara de utilidad para la entidad en la labor
de conocer la evolucion de cada segmento, pudiendo valorar cuéles estan en crecimiento-
evolucion y cudles no. La intencion es que, al aplicar las estrategias relacionales propuestas, los
clientes de cada segmento incrementen sus niveles de satisfaccion y compromiso y, en lo posible,
se movilicen hacia el mismo grupo de clientes altamente satisfechos y comprometidos con el
banco. De esta forma, la entidad podra determinar mejor los cambios en el comportamiento de
lealtad de los clientes a medida que pasan de un segmento de lealtad a otro, tanto a nivel de

satisfaccion y compromiso como de otros criterios propios de la empresa.

Dada la importancia del tema de la lealtad y las oportunidades que representa para el
sector servicios, como futuras investigaciones que apunten a mejorar la comprension de este
constructo se plantea estudiar, en el marco del marketing relacional, nuevos criterios de
segmentacion relacionados con la rentabilidad, la frecuencia de visitas, el nivel de movimiento
de la cuenta, la cantidad de productos solicitados, las relaciones y la confianza, entre otros, que

den lugar a estrategias todavia méas personalizadas. Baptista & Ledn (2013).

Por otra parte, se llevo a cabo el trabajo denominado “Evaluacion de los servicios de
restaurante en el distrito de Andahuaylas”, elaborado por Palomino (2014), se resalta que la
entrega de servicio y la satisfaccion al cliente depende de las acciones del empleado, por eso la
preparacion que se deberia brindar al empleado al momento de laborar tanto como la
capacitacion continua, se considera fundamental En un aspecto general que se dedica n
principalmente a prestar gran variedad de prestar servicio apersonas, negocios o dependencias de
gobierno u otras organizaciones Se incluye hoteles y otros lugares de alojamiento y diversion,

instituciones educativas y otros servicios diversos.
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Los objetivos establecieron: Proponer estrategias para orientarlos y capacitarlos para
contrarrestar las practicas inadecuadas en la prestacion de servicios y trato al cliente. Analizar
los motivos que propician las practicas inadecuadas de prestacion de servicios. Conocer las
practicas adecuadas que favorecen en la prestacion de servicio en los restaurantes de
Andahuaylas. Analizar cual de los factores tienen mayor importancia en la prestacion de

servicios.

Es una investigacion descriptiva, en razén que utilizé el conocimiento existente sobre la
prestacion de servicios y atencién al cliente en los restaurantes de Andahuaylas, la aplicacién de
un plan estratégico de desarrollo de capacidades técnicas empresariales y sociales para que las

intervenciones de entidades privadas sean mas competitivas. Palomino (2014).

Los autores Solorzano & Aceves (2013), sefialan en el articulo denominado “Importancia
de la calidad del servicio al cliente para el funcionamiento de las empresas”, para lo cual
establecen: La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se deben
cumplir dentro de cada una de las empresas; sin importar el tamafio, estructura y naturaleza de
sus operaciones, deben de demostrar la capacidad que tienen para desempefiarse en esta area, ya
que al ser la primera imagen que se da a los clientes ayuda a mantenerse en la preferencia de los
mismos, y si se llega a alterar pueden convertirse en una amenaza. Mas sin embargo, en muchas
ocasiones puede llegar a ser empleado por las organizaciones incorrectamente, afectando tanto al
desarrollo y crecimiento de las mismas, por lo cual, principalmente se debe definir la importancia
de dicho servicio al cliente, para poder estructurar adecuadamente la forma mas Optima de

llevarlo a cabo.

Las conclusiones muestran que en la actualidad existen una gran competencia entre
empresas, por ello es fundamental ampliar ventajas competitivas, para lograr permanecer dentro
del “juego”; siendo la calidad en el servicio una de esas ventajas que se pueden desarrollar

facilmente, siempre y cuando se sigan tal cual las politicas de atencion al cliente establecidas.

La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos clave para permanecer entre la

preferencia de los consumidores, dicho que esta es la imagen que se proyecta en ellos; siendo a
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su vez un diferenciador ante la competencia, y es el punto decisivo en el cual dichos clientes se

crean una opinién positiva o negativa sobre la organizacion.

Es de suma importancia darle la atencion necesaria a esta area de la empresa, sin importa
giro o tamafio de estas, ya que brinda una fortaleza a la entidad, para poder detectar a tiempo
posibles riesgos que pueden llegar a convertirse en una amenaza, que pudieran ser irreparables.
Solérzano & Aceves (2013).

A nivel del contexto nacional, se realizé la “Propuesta de mejoramiento para el area de
servicio al cliente del Banco Social, oficina Chipichape, Cali”, elaborado por Ramos & Osorio
(2015). Sus objetivos conllevaron a: Realizar un estudio diagnostico utilizando una matriz
DOFA orientado a la identificaciéon de aspectos relevantes y significativos en el “servicio al
cliente del Banco Caja Social oficina Chipichape”. Medir la percepcion de los clientes y los
colaboradores del servicio brindado por la oficina. Formular un plan de accion donde se
contemplen estrategias eficientes y claras para el mejoramiento del servicio al cliente de la

oficina chipichape del Banco Caja Social.

La metodologia aplicada fue de caracter descriptivo, el método fue inductivo y de campo.
El instrumento que se utilizo fue la encuesta. A manera de conclusidn, se sintetizan los siguientes
aspectos: Culminado el trabajo de investigacion, con el cual se desean identificar los diferentes
aspectos que inciden de manera positiva 0 negativa el servicio al cliente brindado por parte del

Banco Caja Social oficina chipichape, se puede concluir los siguientes puntos:

Para brindar un 6ptimo servicio al cliente se debe alinear con una plataforma tecnoldgica
de alta calidad, ya que se identifica que asi los colaboradores tengan claro sus funciones a
desempefiar no cuentan con el apoyo tecnoldgico para desempefiar sus labores de una forma agil
y eficiente, por lo cual es muy importante dar inicio a un andlisis profundo a la tecnologia con la
que cuenta la entidad para implementar una mejora en su funcionamiento. A partir de esto se
origina la inconformidad por parte de los colaboradores para ejercer sus funciones diarias, ya que
utilizan el protocolo de servicio implementado por la entidad para ser el factor diferenciador ante

la competencia pero no es suficiente para prestar un servicio al cliente de calidad, ya que asi se
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tenga la iniciativa y el sentido de pertenencia por la entidad, si falla la plataforma tecnolégica los
clientes perciben mala atencion manifestando inconformismo y en ocasiones la pérdida de

vinculacion de nuevos clientes y la fidelizacion de los ya existentes. Ramos & Osorio (2015).

Por lo anterior, no se puede dejar de lado que la base de una organizacién es el nivel de
satisfaccion que manifiesten los clientes, ya que se pueden ofrecer productos, servicios de alta
calidad, pero si se brinda un servicio de baja calidad y poca eficiencia, no se lograra cimentar en
la sociedad y no sera altamente competitiva, por ello el Banco Caja Social se quiere caracterizar
y marcar la diferencia ante las otras entidades por su calidez, eficiencia y amabilidad en el
servicio, ya que se sabe que en su mayoria las entidades financieras tienen los mismos productos,
servicios, y en la actualidad a lo que le deben apostar es en el servicio y sin dejar de lado, tasas
competitivas en sus productos, que sean asequibles a la economia de los clientes y que se

enfoquen en suplir sus necesidades.

Los autores Bustamante & Rodriguez (2004), llevaron a cabo la “Evaluacion del proceso,
propuesta de mejoramiento de atencion y disminucion del numero de las reclamaciones del
Banco Davivienda”. Sus objetivos establecieron los siguientes aspectos: Establecer el proceso
real de la atencion de las reclamaciones en el Banco Davivienda. Comparar el proceso y numero
de reclamaciones del Banco Davivienda con otros Bancos y entidades financieras. Identificar los
procedimientos asociados para las reclamaciones mas representativas en términos de volumen.
Establecer las causas y motivos de dichas reclamaciones. Disefiar procedimientos que prevengan
la ocurrencia de las causas primarias de dichas reclamaciones. Disefiar un proceso estandarizado
de atencion de reclamaciones. Establecer un mecanismo de seguimiento y auditoria para el
proceso de atencidn de reclamaciones. Proponer un sistema de incentivos que estimule la mejora

continua.

Se concluye sefialando, los siguientes aspectos mas relevantes: Es posible disminuir el
namero de reclamaciones al revisar los procedimientos y las causas asociadas a cada uno de (0s
reclamos a través de la estandarizacion de procesos y erradicacion de las causas. Con la
reclasificacion de los motivos (solicitudes patrén) por los que reclaman los clientes se reducen

las reclamaciones en un 4.5%. Con las propuestas realizadas es posible disminuir el 71% de los
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motivos analizados. Es posible unificar los motivos para buscar una causa en comun con el fin de

que para posteriores analisis al interior de la organizacién se obtenga un impacto mayor.

Finalmente, Gutiérrez (2014), realiz6 el trabajo sobre “El marketing relacional de una
entidad financiera, integralidad para brindar un excelente servicio al cliente”. En este sentido

sintetiza los siguientes aspectos:

La integracion del Servicio al Cliente con un Marketing adecuado permite generar
relaciones beneficiosas y rentables para una Entidad Financiera, por lo tanto, es necesario disefiar
estrategias y acciones para lograr a través de un adecuado CRM que el consumidor final Ilamado
“El Cliente” logre una experiencia memorable para que reconozca una relacion cercana y de
largo plazo. Esta tarea comienza desde una préactica gerencial adecuada que comprende en lograr
que todo su equipo sea consiente de centrar su mirada en él, asi mismo, tiene que luchar por su
participacion en el mercado, innegablemente por su importancia para cada persona, hogar y
empresa por ser el vehiculo econdmico principal para que alcancen sus propdsitos, por
consiguiente, debe hacer esfuerzos inagotables en innovacion para continuar creciendo vy
garantizar su sostenibilidad. De ahi, que la integralidad de las areas en la Entidad Financiera
acorde a su direccion debe logar la mayor sinergia, también con la interaccion de sus
proveedores y canales de distribucion para cumplir con sus objetivos basados en valores, porque
la falta de alineacion y coordinacion entre areas puede ser causante del rompimiento de la
relacion con el cliente que difunde su mala experiencia; lo que se traduce en una imagen

deficiente, perdidas econdmicas y de mercado.

Los objetivos conllevaron a: Definir los conceptos relevantes sobre el Marketing y tipos
de mercado. Explicar la importancia del Marketing Relacional. Considerar la actitud y la
conducta del colaborador como parte esencial del buen desarrollo del desempefio de la empresa.
Plantear estrategias globales para mejorar el desempefio integral. Analizar la direccion
estratégica vs las areas de desarrollo. Indicar por qué la satisfaccion del servicio se traduce en la
fidelidad del cliente. Gutiérrez (2014).
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Finalmente, se sugiere revisar las metas con base en crear, entregar y comunicar valor a
los clientes estableciendo oportunidades y desafios con reglas de juego definidas y planes de
accion que ayuden a realizar una revision periddica de corto y mediano plazo para alcanzar las

metas propuestas. Gutierrez (2014).

4.2 Marco teérico

A continuacién, se describen bases teodricas por autores versados en la tematica, que
hacen referencia a la cultura del servicio, clima laboral, satisfaccién del cliente y estrategias

empresariales, entre otras.

El autor Lescano (2014), sefiala sobre los criterios para la cultura del servicio, mostrando

los siguientes aspectos:

4.2.1 Criterios basicos para la cultura de servicio.

Los criterios basicos para afianzar una cultura de servicio son:

a) Principios o valores que le dan una genuina y coherente personalidad a la organizacion, y
sentido profundo al trabajo de cada uno de sus integrantes.

b) Relaciones que permiten la cercania, el entendimiento y la vinculacién con los clientes
internos y externos.

c) Adecuaciones que ayudan a que la organizacion sea capaz de ir aprendiendo y adecuando sus
comportamientos a los cambios y situaciones del entorno externo e interno, y de este modo a

que perdure en el tiempo.

La orientacion al servicio ya no es un asunto solo reservado a aquellas empresas propias
del sector o a las que se encuentran en mercados hipercompetitivos, sino un imperativo para toda
organizacion que haya decidido forjar una imagen verdadera de eficiencia y coherencia. En la

figura 1 se puede apreciar la importancia de la cultura de servicio en la performance y
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comportamiento de los empleados y su impacto en la imagen institucional. (Lescano, 2014, p.
36).

e Liderazgo alta direccion.
e Liderazgo direccion intermedia.
e Ambiente interno de aprendizaje.

!

Modos eficientes de operacion |e—, Cultura s Actitudes coherentes de
de actuacion
Servicio
e Principios 0
valores.
Imagen institucional auténtica e Relaciones.
e Adecuaciones.

Figura 1. La cultura de servicio: forjador de la imagen de la organizacion.
Fuente: (Lescano, 2014, p. 36).

La cultura se convierte asi en la plataforma que impulsa la imagen institucional, pues la
imagen no se construye comunicando, sino en el dia a dia, en cada detalle cotidiano: es
decir, sirviendo. Pocas organizaciones pueden estar seguras de haber logrado una imagen
sOlida y transparente en sus clientes. Quizas muchas todavia invierten bastante mas en
comunicar una imagen que en construirla. Para construir una imagen auténtica y sélida es
preciso orientar a toda la organizacién hacia la disciplina del servicio. (Lescano, 2014, p.
37).

Asi mismo, Lescano (2014), afirma que cuando existe una cultura sélida sustentada en
valores, es posible desarrollar la confianza entre la empresa, sus clientes y sus empleados. En
pocas palabras, es posible mantener la confianza mutua, sin la cual no se logran relaciones
duraderas. Si hay relaciones de confianza entre la empresa y sus empleados, es muy probable que
también existan relaciones de confianza entre la empresa y sus clientes. Todo ello contribuira
también a fomentar un clima de servicio que impulse el desempefio de los empleados. La cultura

nutre y retroalimenta a los tres elementos que forjan la confianza: la competencia o experiencia,
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los modos de relacionarse y los valores morales, aspectos claves en las relaciones hacia afuera y

hacia adentro de la empresa, entre clientes internos y con los clientes externos.

FILOSOFIA Y POLITICA DEL
ENFOQUE DE SERVICIO

|

COMPETENCIA RELACION Actitudes coherentes
(Expertise 'Ifepmco y (Modos y actitud de de actuacion
de servicio) servicio)
Identidad
organizacional de
I servicio

CLIMAY CULTURA DE
SERVICIO

A
v

CONFIANZA'Y UNIDAD

A

v
RELACIONES
DURADERAS

e Con clientes internos y externos.
e Con Stakeholders

Figura 2. Desarrollo del clima y cultura de servicio.
Fuente: (Lescano, 2014, p. 251).

4.2.2 Por qué es importante la cultura.

La cultura es como el alma de la empresa: le da profundidad y relieve al trabajo humano.
Y por ello propicia un estilo particular del trabajo que realizan las personas. Hacer una tarea y
esforzarse en obtener en cada ocasion un aprendizaje, no tendria un claro sentido si no estuviera

sustentado en un por qué y un para qué se hacen las cosas. Esto permitird luego entender y
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orientar como deben hacerse. La cultura responde a esas preguntas. La cultura es importante

porque:

a) Otorga verdadero sentido al trabajo que realizan las personas. Les hace ver mas alla de su
tarea profesional, técnica, administrativa u operativa.

b) Permite distinguir a una organizacion de otras, pues determina el cauce de cdmo se hacen las
cosas. No es posible copiar la cultura. Se puede copiar la estrategia de la organizacion pero es
muy dificil copiar el espiritu y modo de ser auténtico de los empleados.

c) Proporciona respuestas de fondo en cuanto a por qué y para qué se hacen las cosas y como se
hacen. Genera conciencia en las personas.

d) Orienta y guia las acciones enfatizando con claridad acerca de lo mas importante y prioritario
al momento de decidir y actuar. Facilita la autonomia de los empleados, un aspecto
fundamental para la disciplina del servicio.

e) Se refleja en la imagen que la empresa proyecta al exterior, quiérase o no. El rostro es el
reflejo del alma. La publicidad ayuda a difundir la imagen, pero no a construirla. Es la
cultura la que realmente construye la imagen una organizacion.

f) La cultura se percibe en el ambiente cotidiano de la empresa, en cada actividad, en cada
detalle, de esa manera tiene una relacion directa con el clima organizacional. No es lo que
creen los directivos que es, sino lo que perciben los integrantes en el dia a dia. Y lo que notan

y experimentan quienes vienen de fuera: los clientes.

Algunas empresas son incoherentes, pues comunican promesas, valores y buenas
practicas a sus clientes y empleados, y hacen lo contrario, o no lo hacen con la misma fuerza con
que lo comunican. Son las organizaciones que no han logrado homogenizar y hacer consistente
su cultura. En estas empresas existen subculturas en cada area o equipo de trabajo que no se
encuentran alineadas a la cultura que se busca edificar. Esta es una grave situacién, pues todo
ello redunda negativamente en la imagen que la empresa proyecta hacia el exterior. Y dentro de
la organizacion genera un ambiente difuso, poco grato y propicio para desplegar la disciplina del

servicio y generar la identificacion de los integrantes con la empresa. (Lescano, 2014, p. 253).
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Al contrario de lo que se suele creer, es la cultura y no la estrategia del negocio, el
elemento determinante para lograr la diferenciacion en servicios. Las estrategias se pueden
imitar, la cultura auténtica y fuerte de una institucion es imposible de copiar, y no seria

inteligente intentarlo.

4.2.3 Los esfuerzos claves en una cultura sélida.

Una cultura sélida de servicio en la organizacion ha de requerir unos determinados
esfuerzos de todos los integrantes y de cada equipo de trabajo, los cuales se indican a

continuacion:

Esfuerzo de coordinacion y cooperacion: implica un compromiso de cada equipo y se
traduce en una comunicacion continua y fluida espontanea entre las personas. Esto lleva a
fomentar el trabajo en equipo de modo constante, tanto a nivel intra-area como inter-areas. La
gente comprende que coordinando con cuidado y eficiencia el trabajo, se lograra un servicio de
mayor valor, v por ello no se escatiman los esfuerzos para hacerlo. Prevalece la intencién de
generar dicho valor para el cliente y ello se refleja en una buena coordinacion y cooperacion. No
se asumen las cosas; se busca gque todos estén enterados y de acuerdo acerca de lo que se debe

hacer, y que cada quien brinde su mejor aporte. (Lescano, 2014, p. 254).

Esfuerzo de autocontrol: se sustenta en una responsabilidad y compromiso personal, pues
nadie puede establecer el autodominio con controles o persuasiones. Se traduce en la autonomia
que puede otorgar la organizacion a las personas y a los equipos de trabajo si son capaces de
autocontrolarse, es decir, de autoexaminarse y automejorarse continuamente. Bajo la disciplina
del servicio no es posible ni inteligente disefiar un sistema formal y tradicional de control. Es
muy costoso y poco motivador. El control lo ha de ejercer cada empleado y, para ello, es
imprescindible que se genere el compromiso personal y de equipo. Cada ejecutivo y empleado ha

de ser primero jefe de si mismo.

La disciplina del servicio exige libertad para obrar, pero mucho dominio personal y

responsabilidad. La cultura del servicio no puede crecer en ambientes rigidos. Por supuesto, no
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se trata de dejar de planificar y de seguir rumbos concretos dentro de un sistema formal
adecuado. Pero la cultura, requiere una convivencia de mayor hondura que la que dan unas meras

estrategias, objetivos y politicas y normas organizacionales. (Lescano, 2014, p. 254).

La posibilidad de dirigir bien a las personas y desarrollar su capacidad segun los valores
de la cultura organizacional, no se logra hasta que no se alcanza el dominio personal y la
capacidad de influir con el ejemplo. La templanza es un requisito primordial que ayuda a no ser
influido por elementos externos sino por los criterios y principios propios que han de ser
compatibles con los de la organizacion. La capacidad de temple contribuye asi a controlar los
impulsos y a mantener un comportamiento coherente de acuerdo a las circunstancias, lo cual
genera confianza y seguridad, algo fundamental para arraigar la disciplina de servicio en una

organizacion.

Un directivo o ejecutivo que busque desarrollar dia a dia estas capacidades tendrd una
base solida para conducir a su equipo, segun su propio estilo personal, y de acuerdo con la
cultura de la organizacion. El estilo se debe encausar, por tanto, segun las creencias y valores de
la persona, que deben ser compatibles con los de la organizacion, y para ello ha de desarrollar las
capacidades que se lo permitan. Si lo logra, los integrantes del equipo se referirdn de quien les

dirige de la siguiente forma: (Lescano, 2014, p. 255).

a) La persona que dirige es capaz. Posee los conocimientos, se actualiza llegando a dominar los
asuntos propios de su funcion y acttia con prudencia.

b) Busca nuestro bien. EIl directivo o ejecutivo demuestra gran sentido de justicia frente a los
demas. Se enmarca en el criterio de desarrollar a los que dirige, dandole a cada cual
consideracion y oportunidad.

c) Lo que plantea vale la pena. Su conocimiento y experiencia, unidos a su compromiso con la
causa, lo llevan a conducir al equipo hacia propdésitos que dejan satisfechos e identificados a
los integrantes, a pesar de los sacrificios que implica para todos. Muestra fortaleza y la sabe
transmitir a otros.

d) La persona que dirige, se compromete. No esta lejos sino cerca. No es un jefe sino un

colaborador més del equipo. No se desvia de la causa o misién, es constante.
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4.2.4 Elementos negativos para la cultura.

La empresa que busca orientarse con una disciplina de servicio ha de tener en cuenta que

existe un entorno con elementos culturales que influyen en las personas y pueden afectar el

despliegue de su cultura organizacional. Pueden incidir en mayor o menor grado algunos

elementos que resten competitividad y afecten la consolidacion de los valores, por ejemplo:

a)

b)

d)

La pasividad: La costumbre de no anticiparse a los sucesos sino esperar, a veces demasiado.
Es la carencia de la iniciativa y pro-actividad. La costumbre de no actuar de inmediato para
corregir una situacion, una caracteristica comun en diversas culturas. Muchas veces, solo
ante una situacion insoportable la gente se decide recién a actuar, debiendo haberlo hecho
mucho antes.

La busqueda de lo més facil: En muchos casos prima la actitud de hacer las cosas muy ligera
o superficialmente. No se posee una actitud rigurosa y responsable para buscar mejores
alternativas y soluciones ante los problemas o diversas situaciones. Se busca lo mas facil y no
lo mejor. Todo esto conduce a la mediocridad. En no pocas organizaciones predomina el afan
del minimo esfuerzo, en lugar del mejor aporte.

El conformismo: Las personas son a veces muy complacientes. El servicio requiere de una
actitud continuamente inconforme. Una obsesidn sana y una pasion por la perfeccion en lo
que se hace, la busqueda de la excelencia en el propio rubro y en el servicio que se brinda. El
conformismo frena la innovacidn, la investigacion, el aprendizaje, y destruye la pasion.

La falta de compromiso: La disciplina del servicio, como se ha visto antes, exige un
compromiso serio y responsable. En muchos casos, se rompen facilmente unos compromisos
contraidos o se asumen a medias, segun lo que a cada quien convenga. En una sélida cultura
sustentada en la disciplina del servicio, los compromisos han de incluir no solo los beneficios

sino también los sacrificios y esfuerzos que toca a cada quien. (Lescano, 2014, p. 261).

4.2.5 Cémo desplegar la cultura de servicio.

Es fundamental lograr el despliegue coherente de la cultura de servicio en todos los

niveles y sectores de la organizacion, empezando por los niveles de direccion. Con la disciplina
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de servicio no es posible dirigir solo con 6rdenes o a través del miedo, la presién o la
intimidacion. La cultura de servicio dirige de modo consistente el comportamiento de los
empleados y guia sus acciones a través de unos valores y principios deseados y compartidos.
Para desplegar la cultura de servicio se han de seguir las siguientes etapas:

a) Diagndstico de la cultura real de la organizacion: quiénes somos, cOmo Somos.

b) Definicion prolija de la cultura-guia que se desea: quiénes queremos ser, COmo queremos Ser.

c) Detallar las brechas existentes entre la cultura real y la cultura-guia: qué nos impide ser lo
que queremos.

d) Determinar lo que se debe realizar para cerrar las brechas identificadas: que tenemos que
hacer para cambia.

e) Implementar un plan de accion.

f) Monitorear y reforzar el proceso de modo continuo. (Lescano, 2014, p. 262).

4.2.6 Cuatro factores criticos para desplegar la cultura de servicio.

En resumen, podemos hablar de cuatro factores criticos para tener éxito en el despliegue

de la cultura de servicio: (Lescano, 2014, p. 268).

a) Cardcter de los altos directivos y de los mandos intermedios: es necesario que conozcan sus
estilos y modos de ser, a fin de adecuarlos a la cultura que se busca desarrollar.

b) Capacidad de lograr un compromiso: personal, con la causa y con el equipo. Esta capacidad
debe ser desplegada por cada integrante de la organizacion sin excepcion.

c) Capacidad de difundir, comunicar y preparar a la gente: un plan de accidén que debe ser
elaborado por el area de recursos humanos en conjunto con el equipo directivo, y debe
contemplar los aspectos de capacitacién, entrenamiento y desarrollo, asi como una
comunicacion continua y consistente dentro de la organizacion.

d) Paciencia, perseverancia y actitudes positivas: cualidades que debe desarrollar el equipo
directivo y cada mando en la organizacion, a fin de dar ejemplo y ser referente idoneo del
cambio cultural. Para edificar la cultura hay que seguir fiel a una disciplina de servicio. Toma

un tiempo, pero da resultados; si no se avanza, se retrocede.
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4.2.7 Pilares del cambio cultural.

En la figura a continuacion se aprecian los pilares para el cambio y desarrollo cultural,
donde ademas de los modos de ser y estilo de cada directivo (que es la esencia del cambio), se
incluyen los esfuerzos de capacitacién, entrenamiento y desarrollo, y las acciones de
comunicacion. También se considera el alineamiento de las politicas, procesos-sistemas y en
general la estructura de la organizacién, que ha de llevarse a cabo a fin de no obstaculizar el
arraigo de la cultura deseada o meta. Sin embargo, sera el carécter y estilo de los directivos
quienes, primero comprometiéndose ellos y luego generando el compromiso de los demas, se
conviertan en los verdaderos ejemplos impulsadores y soportes de su cultura. (Lescano, 2014, p.
269).

Estilo personal de cada Plan de despliegue cultural Programa de comunicacion
directivo (Capacitacion, entrenamiento y interna
(Lider de servicio) desarrollo) (Informacion)
e Ejemplo. . ,
e Guia. * ;:Catz?fégs y mejora de | o Difusion.
* Apoyo -coaching. . Desarrolllo de conocimientos y Recc_)rfjau_o ,n.
* Impulsadores y y habilidades, competencias | | ¢ Participacion.
mantenedores de propias de la organizacion e Continuidad.

cultura

Imagen institucional auténtica /

A

Alineamiento de: politicas
rectoras

Sistema — procesos

Estructura

A

Figura 3. Pilares del cambio y desarrollo cultural.
Fuente: (Lescano, 2014, p. 269).

Para el autor Schnarch (2011), establece con relacién a la cultura de servicio al cliente.
Los clientes deben pasar de ser clientes de una sola compra a clientes de repetidas compras de

manera satisfactoria para él y de forma rentable para la empresa. En este primer nivel debemos
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ser capaces de lograr desarrollar Clientes satisfechos. Son aquellos clientes a los cuales les
hemos cumplido la Promesa de Valor y en algunas oportunidades la hemos excedido, pero un
cliente satisfecho no necesariamente es un cliente leal. Una mejor oferta o un atractivo especifico

ofrecido por la competencia pueden hacer que ese cliente se pierda. (p. 110).

Por ello, se necesitan Clientes Leales, vale decir aquellos clientes que presentan una
conducta que los lleva a tomar decisiones de permanencia 0 compra repetitiva como
consecuencia de un alto nivel de satisfaccion de sus necesidades y requerimientos y del valor
percibido, descartando cualquier otra oferta que se le presente. Pero eso es condicional, es decir,
cuando algunas de las condiciones que hemos creado para afectar esa conducta de lealtad
cambian, se puede perder la lealtad del cliente.

Definitivamente el problema es cdmo mantenerlo, vale decir: tener clientes fieles. Eso se
logra a traves de una emocion que el cliente desarrolla hacia la marca, producto o empresa.
Incluso si la empresa comete algun error, el cliente sigue firme y trata de ayudar a que esto se
mejore y no suceda nuevamente. Un cliente fiel, como se ha reiterado, es un apostol (un
embajador incondicional de la empresa) y para obtenerlo, se debe desarrollar una estrategia y

cultura organizacional.

El servicio al cliente debe ser establecido por parte de la alta direccion; no puede
desarrollarse sin que exista un fuerte, genuino y continuo compromiso capaz de influir en todos
los empleados. Para Albrecht sin una cultura del servicio en la organizacion, no se puede
mantener una consagracion duradera a la calidad del servicio. La Unica esperanza de hacer del
servicio una parte permanente de la realidad de la linea de enlace, entre los empleados y los

clientes, es convirtiéndola en una parte permanente de la atmdsfera de la compaifiia.

La cultura organizacional refleja los valores, creencias y principios que todas las personas
comparten dentro de la empresa y que se reflejan en sus acciones diarias. A partir de este punto
se puede decir que existen culturas orientadas al servicio y algunas otras que no, pero que pueden

llegar a serlo si deciden encauzar el comportamiento de sus laborantes a esta area.
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El desarrollo de una cultura de servicio empieza por identificar los valores que la empresa
posee actualmente para atender a sus clientes y mantenerlos. Organizaciones cuya filosofia
incluye una concepcién del cliente como la figura que mantiene el negocio, tendran una

aproximacion més cercana a la cultura de servicio. (Schnarch, 2011, p. 110).

4.2.8 El clima laboral.

Tomando como referencia al autor Bureau (2015), afirma que el clima organizacional va
directamente relacionado con la motivacion de los trabajadores. Vale decir, el incentivo que tiene
una persona para adaptarse en una sociedad, pudiendo realizar su autoestima y sentir que

satisface sus necesidades personales.

Es por lo anterior, que la adaptacion de los trabajadores y la motivacion de la empresa

indican que existe un buen clima laboral, las caracteristicas que surgen de éste son:

a) Sentirse bien consigo mismo.
b) Sentirse bien con respecto a los demas.
c) Ser capaz de enfrentar por si mismo as exigencias y resolver los problemas que se

d) presenten en el camino.

Cuando el clima laboral no logra estos objetivos se toma débil, desarrollando asi,

depresion y desinterés; legando hasta estados de agresividad entre los trabajadores.

Para el autor Arroyo (2012), conceptualiza el clima laboral, como el medio ambiente
humano y fisico en el que se desarrolla el trabajo cotidiano. Influye en la satisfaccion y por lo
tanto en la productividad. Estd relacionado con el “saber hacer” del directivo, con los
comportamientos de las personas, con su manera de trabajar y de relacionarse, con su interaccion

con la empresa, con las maquinas que se utilizan y con la propia actividad de cada uno.

Es la alta direccidn, con su cultura y con sus sistemas de gestion, la que proporciona o no,

el terreno adecuado para un buen clima laboral, y forma parte de las politicas de personal y de
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recursos humanos la mejora de ese ambiente con el uso de técnicas precisas. Mientras que un
“buen clima” se orienta hacia los objetivos generales, un “mal clima” destruye el ambiente de

trabajo ocasionando situaciones de conflicto y de bajo rendimiento.

Los elementos del clima laboral son:

a) Motivacion: identificacién de los valores por los cuales los trabajadores estén motivados
hacia la accion y cual es la fuerza con la que operan.

b) Proceso de influencia: identificar la influencia de los trabajadores en las decisiones de la
empresa.

c) Factor humano: las personas son los cimientos en los que estan sustentados los procesos. Es

necesario que cada una tenga la competencia para el rol que tenga en cada proceso.

El panorama mundial y en particular el panorama de los negocios viene cambiando
rapidamente. El acelerador de hoy no es diferente al concepto y a la realidad de un mundo
globalizado. La globalizacion dio término a los conceptos de produccion, empresa, inversion
que venian del siglo pasado. Ese fendmeno obliga a fijarse en el factor que siempre permanece y
que no es diferente al factor humano. De ahi que la gestion humana tome cada dia mayor
importancia y que para poder sobrevivir, los paises tengan que realizar un enorme esfuerzo en

gerencia de Recursos Humanos. Arroyo (2012).

Lo anterior supone el empleo mas eficiente y en mayor escala de todos los recursos y
dentro de éstos uno de los que se consideran como necesarios y fundamentales: el conocimiento,
que es igual a tecnologia. Estos cambios exigen adaptaciones nuevas, procesos productivos
nuevos y un reajuste permanente del aparato de produccion, ya que el mundo entero, esta
enfrentando una revolucion tecnoldgica intensiva, superando las etapas y modificando

velocidades.

Con la presencia de esta nueva sociedad poscapitalista, la administracion del personal,
con todo lo que ella incluye y significa, adquirié una trascendencia y una necesidad mucho mas

relevante que cuando las empresas se desenvolvian en un entorno doméstico o nacional.
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El tercer milenio supone unos desafios multiples y complejos, originados en el
comportamiento de los seres humanos y en las demandas de las organizaciones, para garantizar
una calidad de vida respaldada por la productividad y la competitividad de las empresas, en un
mundo de negocios cada vez mas competido. Y la administracion del factor humano no puede

marginarse de esas situaciones y procesos.

Dentro de estas exigencias, es preciso considerar la puesta en practica de varias
estrategias y planes de formacién y desarrollo del personal, toda vez que es impositivo encontrar
la convergencia entre las necesidades de la empresa y las capacidades e intereses, profesionales y

personales, de todos sus empleados. Universidad Sergio Arboleda (2004).

4.2.9 Satisfaccion y atencion al cliente.

Se cita a Paz (2010), quien sintetiza los siguientes aspectos: La atencion al cliente esta
constituida por todas las acciones que realiza la empresa para aumentar el nivel de satisfaccion
de sus clientes. La satisfaccion o falta de ella es la diferencia entre lo que espera recibir el cliente

y lo que percibe que esta recibiendo.

La percepcion es el proceso mental por el que se selecciona, organiza e interpreta la
informacion, a fin de darle significado. Es la visién de la realidad que una persona tiene y que
variara en funcion de sus circunstancias. La expectativa es aquello que una persona cree que
puede o debe ocurrir; estd condicionada por las referencias externas o experiencias anteriores. La
estrategia es el marco que organiza todos los elementos dirigidos a generar una percepcién de

calidad en los clientes.

La comunicacion es la transmision cie informacion entre dos o0 méas seres humanos; por
informacion entendemos deseos, intenciones, decisiones u opiniones. Los elementos en el

proceso de comunicacion son: emisor, receptor, mensaje, canal y feedback.

El feedback o retroalimentacion es la transmisién de informacién en ambos sentidos,

emisor > receptor > emisor, lo que produce un intercambio de mensajes alternandose los papeles
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de emisor y receptor. El lenguaje utilizado en comunicacion es, generalmente, lenguaje verbal,
pero ademas existe el lenguaje no verbal. Este comprende el lenguaje gestual, los matices de
expresion y el lenguaje corporal que afecta a la apariencia fisica y a los ademanes o modo de
moverse. Paz (2010).

En la comunicacion pueden aparecer obstaculos que conocemos como “ruidos”. Ruido es
todo elemento que entorpece el proceso de comunicacion, pudiendo incluso llegar a anularlo. El
rumor, segun Jean Noel Kapferer, es “la generacion y circulacion en el cuerpo social de
informaciones que o no estan confirmadas ain por fuentes oficiales o no han sido desmentidas
oficialmente”. En la comunicacion se dan dos niveles: nivel personal o relacional, entre seres
humanos y nivel de negocios o intercambio comercial. Ambos niveles se dan simultaneamente y

debemos aprender a lidiar con las interacciones entre ambas partes.

La atencidn al cliente es en gran parte intangible cuando hablamos de calidad, confianza
0 riesgo percibido por el cliente. La atencion se facilita al mismo tiempo que se esta
produciendo, por eso es tan importante que las personas que trabajan en atencion al cliente sean
expertas. Pero es necesaria ademas la participacion y colaboracion de todo el personal de la

empresa para conseguir la satisfaccion final del cliente. Paz (2010).

Las caracteristicas que debe cumplir la atencién al cliente son: interés amistoso,
flexibilidad, eficacia, respuesta, empatia, escucha y el silencio. Toda actuacion en atencién al
cliente debe seguir una serie de pasos: Acogida, Indagacién, Presentacién, Persuasion, Cierre y
Despedida. Paz (2010).

Una reunién de trabajo es el acto en que se encuentran dos 0 mMas personas con un
objetivo comun relacionado con la empresa. Segun el criterio que elijamos, encontramos
distintos tipos de reuniones. Al preparar una reunion debemos adecuar la informacion al pablico

asistente, definir la informacion, acotar el tiempo y preparar el debate.

La presentacion es un elemento fundamental en la reunién. Su objetivo es la transmisidén

de ideas, conocimientos o aspectos de un asunto concreto a un grupo mas o menos extenso, a fin
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de conseguir la “venta” en sentido amplio. Para ello se utilizan todas las herramientas, no solo las
propias del orador sino también medios audiovisuales y escritos que acerquen las ideas al
auditorio. Paz (2010).

La empresa es una colectividad de hombres y mujeres orientados a la realizacién de un
proyecto comdn y que necesita de una comunicacion que ponga en contacto a las personas para
alcanzar dicho proyecto. A este tipo de comunicacion se la denomina comunicacién interna. Paz
(2010).

Existe una gran variedad en los tipos de comunicaciones internas que pueden elaborarse:
cartas, resumenes de reuniones, carteles, periodicos de empresa, noticiario en Intranet con las
ultimas noticias, tablon de anuncios, buzon de sugerencias, etc. Todos ellos permitiran que el

personal participe haciendo preguntas, comentarios y sugerencias.

Segun Levitt, las empresas de éxito permanecen en el mercado creciendo y
desarrollandose porque consideran la industria como un proceso de satisfaccion del cliente y no
de produccion de bienes. Dado que los clientes son los que aseguran el futuro de la empresa, es

prioritario poner las exigencias de los clientes en primer lugar.

El objetivo basico de una atencion al cliente de calidad es la reduccion de sus
inconvenientes y el aumento de su satisfaccion, lo que implica un proceso proactivo en el que la
empresa debe adelantarse a los inconvenientes que pueda plantear el cliente, no sélo en la
compra, sino antes y después de ésta; es decir, debe conocer los frenos y aceleradores, que son

las fuerzas que impulsan o frenan al cliente en su compra. Paz (2010).

Por otra parte, Wellington (1998), indica qué produce insatisfaccion en el cliente.
Algunas empresas han adoptado un enfoque Kaizen, otras utilizan tan s6lo unos aspectos de éste.
Sin embargo, antes de examinar estas estrategias positivas, vale la pena volver sobre los

principios fundamentales y preguntarse qué produce insatisfaccion en el cliente.
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Las respuestas inmediatas a esta pregunta son obvias, tan obvias que nosotros en
Occidente tendemos a dejar de hacer la pregunta cuando la solucion a un problema de
insatisfaccion del cliente parece tan evidentemente clara. Sin embargo, pienso que no estamos
formulando la pregunta correcta de hecho, las preguntas correctas, y no las formulamos con la
debida frecuencia. Las preguntas deben ser: ;Qué estamos haciendo nosotros que produce
insatisfaccion en nuestros clientes? ¢Y por qué? Y debe seguir formulando estas preguntas hasta
tanto conozcamos la respuesta, no solo al problema inmediato, sino también la raiz del problema.
Es esencial que las compafiias consagren tiempo y esfuerzo a descubrir y erradicar la causa

fundamental de cada problema de insatisfaccion del cliente.

En este campo, el Kaizen puede rendir enormes dividendos. La idea es formular
preguntas con persistencia implacable, con miras a desentrafiar el por que se presento el
problema que ocasiond la insatisfaccion, y qué se puede hacer no tanto para tranquilizar al
cliente sino mas bien para evitar que los problemas vuelvan a surgir. Considere el siguiente
ejemplo: Un cliente se queja de que la calidad de un frasco de mermelada no es muy buena.
Wellington (1998).

Segun el Kaizen, las preguntas podrian sucederse de la siguiente manera:

a) ¢Por qué se permiti6 que productos de calidad deficiente salieran de la compafiia

procesadora? Porgue el control de calidad no era suficientemente bueno.

b) ¢Por qué no era suficientemente bueno el control de calidad? Porque habia presion para

entregar la mercancia y no habia proveedores alternativos.

c) En primer lugar, ¢por qué eran deficientes los proveedores? Porque los proveedores no

estaban bien informados sobre los estandares requeridos.

d) ¢Por qué la compafiia los sometio a presiones de entrega? Porque las utilidades a corto plazo

se consideran mas importantes para la compafiia que la calidad y la satisfaccién del cliente.
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4.2.10 La propia empresa y servicio.

Se tiene que considerar sus objetivos y recursos, capacidades y conocimientos de los que
disponemos para poner en marcha. Deberiamos asi mismo definir el producto o servicio que

vamos a comercializar y la manera como vamos a llevarla a cabo. (Florez, 2004, p. 10).

Una idea de negocio no se sustenta por si misma. Es necesario contar con los
conocimientos necesarios propios o ajenos para llevarla a cabo, asi como los recursos minimos
suficientes, tanto financieros como personales. Todo esto determinard la capacidad empresarial.
En este aspecto, no se puede pretender competir de entrada con una multinacional. Es necesario
se sea consciente del nuestro tamafio, aunque ello no implique, por supuesto, el rechazo a los

plazos de crecimiento de la entidad.

El servicio, debe ser analizado de manera integral y concisa, incluyendo sus
caracteristicas principales, la comparacion con otras tecnologias existentes con otros servicios
sustitutivos. Es fundamental analizar los servicios de la competencia, sus caracteristicas técnicas,
sus lagunas y sus puntos fuertes, asi como los beneficios comparativos que obtendran los clientes
con el uso de los servicios. La interaccion servicio-mercado es total. No puede separarse la

perfecta definicion del servicio de la perfecta definicion del mercado al que va dirigido.
En qué etapa del ciclo de vida se encuentra el servicio. Este es un instrumento que sirve
para reflexionar sobre la fase del ciclo de vida en que se encuentra un servicio y a partir de ahi

seguir algunos consejos estratégicos.

a) Elciclo de vida es un concepto que sirve para servicios genéricos.

b) Es muy dificil establecer a priori el momento exacto (afio) en que se pasa de una fase a otra.

Los promotores de empresas basadas en un servicio que se encuentre en un sector de

estas caracteristicas se enfrentan a una serie de problemas especiales.

a) El mercado potencial es muy grande, pero el mercado accesible muy reducido.
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b) Uno de los mayores problemas serd encontrar usuarios y clientes dispuestos a adquirir
servicios, los demandantes méas innovadores.

c) Los clientes innovadores necesitan mucha informacion acerca del producto / servicio. Los
esfuerzos por educar a los clientes en el uso, manejo y disfrute del servicio deben ser
prioritarios.

d) EI crecimiento. Se caracteriza por una incorporacion mas importante de compradores,
haciendo que la cifra de ventas global crezca de forma importante.

e) Las empresas que basen su negocio en un servicio/sector de estas caracteristicas se
enfrentaran a una serie de problemas también especificos:

f) Comienza la guerra por el posicionamiento. Colocarse bien es importante. Cobran toda su
vigencia las estrategias de segmentacion, de manera que la entidad ofrezca servicios muy
valiosos para distintos segmentos de mercado.

g) Sino existen barreras de entrada sucedera lo mismo que “a un panal de rica miel...”

La madurez. Esta etapa del mercado global se estanca. Las organizaciones que subsisten
son aquellas que estan bien posicionadas por lo que quienes mejor se colocaron en la etapa de

crecimiento estaran en disposicion de cosechar importantes beneficios en esta etapa.

El declive (declinacion). No es deseable crear ninguna empresa en esta etapa del ciclo de
vida. El declive de un sector se percibe cuando las tasas de crecimiento del mismo son negativas,
por distintas razones, generalmente por la aparicion de un servicio sustitutivo o por

obsolescencia comercial.

Directrices en la gerencia del futuro. El gerente estratega, es alguien que tiene la osadia
de pensar que puede controlar su futuro, en cierta medida. El gerente estratega forja el porvenir

de su entidad, manejando y no contemplando las relaciones entre ella y su entorno.

Primero tiene que formular un marco conceptual de esas relaciones, es decir, trazar un
mapa mental de la situacién actual de la entidad en relacion con la competencia, e imaginar su

futuro, dadas las tendencias del mercado y la tecnologia, las capacidades humanas, financieras,
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las técnicas especificas de la organizacion. Se pregunta el gerente estratega: ;donde estamos?,

¢quién soy?

La estructura de una entidad puede dividirse segun dos aspectos: la estructura formal

organizacional y la informal.

La estructura formal comprende una organizacién propiamente dicha, representada por un
organigrama, el sistema de objetivos que rige cada parte de la organizacion, el sistema de
informacion y decisiones. (Quién decide sobre qué?, ademas el sistema de incentivos en cada
nivel de la organizacion. Luego la estructura informal tiene que ver con las relaciones entre los
individuos que habitan en la organizacion, y sus comportamientos, incluyendo, las relaciones de
poder (formal e informal), las expectativas mutuas de los miembros de la organizacion, la

interaccidn de sus comportamientos.

La estructura formal existe sobre papel, procede de un disefio organizacional, mientras
que la estructura informal traduce la realidad de la vida de la empresa, imbuida de su cultura. La
estructura es contingente, es decir, depende de la estrategia. De ahi que es importante saber qué

tipo de liderazgo se posee:

El gerente lider. Determinacion de la estrategia, organizacion del trabajo, administracion
de personal, implantacion de sistemas de motivacion, de informacidn, de decision, de control... el
gerente estratega y organizador esta bastante ocupado. (Qué ha olvidado dentro de esa gran
cantidad de papeles que se amontonan en su escritorio?, que el corazdn de la empresa esta hecho
de personas y no de papeles; numerosos gerentes descubrieron esta realidad después de haber
visto fracasar su administracion racional a causa de problemas de comunicacién entre la gerencia
y sus publicos. Aunque el gerente integral sea un técnico estratega y organizador, no podra
alcanzar el éxito sin la cooperacion de los publicos de la empresa, es decir, tanto del personal

como de los clientes, proveedores, accionistas y banqueros.

Esto requiere las cualidades de comunicador y de lider. Como comunicador, el gerente

integral debe hacer comprender a sus publicos cudl es la estrategia de la empresa y por qué ésta
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requiere determinado esquema organizacional. Como lider, el gerente integral influye en el
comportamiento de sus colaboradores con miras a lograr los objetivos de la organizacion en una

forma maés eficaz.

Estimulos y motivaciones gerenciales. Las necesidades, motivaciones e ilusiones del
gerente se pueden detectar al responder el siguiente interrogante: ;Cuales son las motivaciones
que conducen al gerente a construir ilusiones para después abrigarse detras de ellas en la labor

empresarial?

La psicologia ensefia que el comportamiento humano responde a motivaciones y que cada
motivacion tiene una direccion (dimension cualitativa) y una (dimension cuantitativa) que
empuja el pensamiento y la accién humana hacia la direccion de la motivacion. A veces, la
motivacion no conduce a la accion sino que se acomparia de sentimientos también con mas o

menos fuerza y se libera finalmente en una fantasia.

Las motivaciones varian de un gerente a otro y lo conducen a fabricar diferentes ilusiones
mediante el uso de los sesgos cognoscitivos. Las ilusiones seran mas o menos prevalecientes en
el gerente segun la fuerza de las motivaciones. Aquella fuerza, a su vez, depende de sus

necesidades.

La teoria de las necesidades méas conocida es indudablemente la de Maslow quien
distingue cinco niveles de necesidades humanas (necesidades fisiologicas, necesidad de
seguridad, de ser querido, de ser respetado, y necesidad de autorrealizacion), afirma que uno no
puede satisfacer sus necesidades a un nivel dado, si las necesidades de niveles inferiores no han
sido satisfechas: la necesidad de influir en los demas (poder), la necesidad de hacer amigos

(afiliacion) y la necesidad de hacer las cosas bien (logro).

Segun McClelland, el poder y la afiliacién tienen dos caras una positiva y otra negativa.
El poder negativo es el poder personal que tiende a establecer relaciones de sumision con los
demas, mientras que el poder positivo es el poder socializado que busca el bienestar del grupo de

referencia. El uso del poder negativo en la entidad conduce a un estilo de direccién autocritica
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mientras que el poder positivo es un ingrediente esencial del liderazgo. La afiliacion negativa
lleva a buscar amistades como medio de encontrarse rechazado por un grupo, mientras que la
afiliacion positiva es un instinto gregario que empuja a buscar espontdneamente la entidad y la
amistad de otros.

a) La ilusion de controlar satisface la necesidad de poder (positivo y negativo).
b) La ilusién de pertenecer satisface la necesidad de logro y, en parte de poder (positivo).
c) Lailusion de dirigir satisface la necesidad de logro y, en parte de poder (positivo).

El nivel de estrés del gerente depende directamente del grado de satisfaccion que sus
ilusiones aportan a sus necesidades, asi que las ilusiones no sélo son indispensables para
desarrollar la labor empresarial y para creer en ella sino también para mantener el gerente en

equilibrio psicolégico.

Razones para dirigir y facultar. Si se busca en un diccionario los sindbnimos de la palabra
jefe, al principio se puede encontrar administrador y director, pero si se sigue, luego dice: amo,
sefior, capataz, tirano. La mayor parte de estas palabras dan el concepto que se tiene de un

gerente en la cultura actual.

Algo muy importante es que el jefe no tiene todo el control en sus manos, asi como los
colaboradores necesitan apoyo de sus jefes, el gerente necesita colaboracion de sus empleados,
algunas de las razones por las cuales varias empresas han alcanzado el éxito, es porque no
tiranizan ni oprimen, ni tratan con desprecio a sus colaboradores; los gerentes deben tener un

buen desempefio de su labor, ya que esta puede tomar rumbos inesperados.

Los gerentes en lugar de guiar, deben controlar de esta manera el desempefio de la gente,
puede lograr no tener limites, los empleados no sélo estan en la empresa para realizar labores,
también deben tener en cuenta las sugerencias suministradas por éstos, ya que son los que
realmente saben qué mejoras pueden realizarse en cada uno de los campos por ser ellos quienes

los ejecutan.
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4.2.11 Matriz Dofa.

El hecho de que los empleados de la entidad no tengan un grado universitario no significa
que carezcan de sentido comun. De ahi que es importante aplicar la matriz DOFA como
herramienta para conocer mejor la empresa desde adentro y desde afuera.

Debilidades: aspectos débiles de la entidad respecto a competidores significativos.
Fortalezas: aspectos fuertes de la entidad respecto a competidores significativos. Amenazas:
situaciones desfavorables, externas a la entidad. Oportunidades: situaciones favorables, externas

a la entidad.

La matriz debe utilizarse como un arma de reflexion, de manera que combinando los

cuadrantes se encuentre algunas vias de accion:

Amenazas y puntos débiles: necesidad de realizar acciones defensivas en forma
inmediata. Amenazas y puntos fuertes: refuerzo de los aspectos positivos para combatir las
amenazas. Oportunidades y puntos debiles: sugerencias de medidas correctoras para poder
aprovechar las oportunidades. Oportunidades y puntos fuertes: vias para aprovechar las

oportunidades.

Figura 4. La matriz Dofa.
Fuente: las autoras. 2017.
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Es conveniente citar a Drucker, (1999), “quien plantea que el centro de una sociedad,
economia y comunidad moderna no es la tecnologia. No es la informacion. No es la
productividad. Es la institucion administrada como el 6rgano de la sociedad que esta para
producir resultados. La administracién es la herramienta y la funcidn especifica, el instrumento
especifico, que capacita a las instituciones para que produzca resultados. Y precisa un nuevo
paradigma final de la administracién: lo que incumbe a la gerencia es todo aquello que afecta al
desempefio de la institucion y sus resultados, sean en el interior o en el exterior, encuéntrese bajo

el control de la institucidon o totalmente fuera de él”.

Plasma que un conjunto de suposiciones esta implicito en la disciplina de la
administracion. De que la administracion es administracion de negocios, existe o debe existir una
estructura organizacional correcta, existe o debe existir una manera correcta de administrar el
personal. Las suposiciones que se encuentran implicitas en la practica de la administracion: las
tecnologias, los mercados y los usos finales son determinados, el &mbito de la administracion se
encuentra definido en términos reales. La administracion se enfoca hacia dentro y la economia,
tal como queda definida por las fronteras racionales, es la “ecologia” del mundo empresarial y la

administracion.

Drucker, (1999), cita la “organizacion es funcional” de Henry Fayol. Da como ejemplo
realizar una cirugia donde preferiblemente intervengan varias personas (odontologo,
anestesiologo, enfermeras que ayuden y colaboren.); y un sector que en especial precisa
investigacion y estudio es la organizacion la Alta Gerencia. De igual forma, cita a Frederick W.
Taylor, acerca del Talento Humano en las organizaciones y su trabajo: al personal no se le
“administra”. El cometido es dirigir el personal y la meta es hacer productivo los conocimientos

y atributos especificos de cada individuo.

La administracion tendra que basarse en la suposicion de que ni la tecnologia ni el uso
final sirven como fundamento para la politica gerencial, son limitaciones, los fundamentos han
de ser los “valores” y las decisiones de los clientes respecto a la distribuciéon de su ingreso
disponible. Son éstos los lineamientos que han de servir como punto de partida para la politica y

la estrategia gerencial.
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Druker (1999), en su libro “desafios de la gerencia para el siglo XXI”. Resalta la
importancia de las estrategias que se debe plantear toda institucion. Porque si no esta preparada
para los retos que con seguridad apareceran en los proximos decenios. Si no se logra afrontar
estos retos y vencerlos, ninguna empresa puede esperar el éxito, mucho menos la prosperidad en
un periodo de turbulencia, de cambio estructural y de transformacién econémica, social, politica

y tecnoldgica.

Abarcando aspectos de la administracion de uno mismo. ¢(Cuales son mis aptitudes?
¢Como me desempefio? ¢(Ddénde debo estar? ;Cudl es mi aporte?. En estos aspectos la
administracion de uno mismo es una revolucion en los asuntos humanos. Le exige al individuo, y
especialmente a quien trabaja con el conocimiento, cosas nuevas y sin precedentes, porque de
hecho exige que estas personas piensen y se comporten como directores ejecutivos. El reto es ser

visionario, mirar hacia delante. (Drucker, 1999, p. 279).

La planeacion estratégica analiza la situacion actual y lo que se espera para el futuro,
determinando la direccion de la empresa y desarrollando medios para lograr la misibn como
proceso en extremo complejo, que se requiere de un enfoque sistematico para identificar y
analizar factores extremos en la organizacion y confrontarlos con las capacidades de la empresa,
las estrategias estan muy relacionadas con las politicas la cual presenta una estructura para los
planes, ya que estrategia es la adopcion de un curso en accidn y asignacion de los recursos
necesarios para alcanzar los propdsitos, las politicas son las ideas generales que guian los
pensamientos de los administradores en la toma de decisiones para establecer una estrategia.
(Serna, 1997, p. 29).

Con respecto a los procesos de la planeacion estratégica, se debe tener en cuenta algunos

pasos para hacer estas formulaciones:

a) Perfil de la empresa
b) Orientacion de la alta direccion
c) Propdsitos y objetivos principales

d) Ambiente externo e interno.
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e) Desarrollo de las estrategias alternativas

f) Evaluacion y seleccién de estrategias

g) Planeacién a mediano y corto plazo, control e implantacion
h) Coherencia y contingencia. (Serna, 1997, p. 30).

Perfil de la empresa: es el punto de partida para determinar donde se encuentra la
organizacion, hacia donde debe ir, la cual clarifica su orientacién geogréafica si debe operar en

regiones seleccionadas o en todo el territorio para evaluar la situacion competitiva de la empresa.

Orientacion de la alta direccion: la orientacion es importante para formular las estrategias
mediante un clima organizacional que determinan la direccion de la entidad en la cual las
actitudes sobre los riesgos se deben examinar con cuidado teniendo en cuenta como esta

configurado el perfil de la empresa.

Proposito y objetivos principales: Son los puntos finales hacia los que se dirigen las

actividades de la empresa. (Serna, 1997, p. 31).

Ambiente externo: es necesario evaluar el ambiente externo actual y futuro en términos
de amenazas y oportunidades, centrandose en factores economicos, sociales, politicos legales,
demogréaficos y geografico, explorando el ambiente en busca de avances tecnologicos, productos
y servicios en el mercado asi como otros factores necesarios para determinar la situacion

competitiva de la organizacion.

Ambiente interno: también se debe examinar y evaluar el ambiente interno para ver sus
fortalezas y debilidades en investigacion, produccién, operacion, compras, mercadotecnia,
productos y servicios. Otros factores son los recursos humanos y financieros imagen de la
entidad, estructura del clima organizacional, del sistema de planeacién, control y las relaciones

con los clientes.

Desarrollo de estrategias alternativas: las alternativas estratégicas se desarrollan con base

en un analisis de los ambientes externos e internos; alli da cuenta si se puede especializar de
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diversificar como ampliando las operaciones a mercados nuevos y mas rentables o
internacionalizar ampliando las operaciones a otros paises o adoptando una estrategia de

liquidacién o contraccion.

Evaluacion y seleccion de estrategias: se deben evaluar las estrategias antes de aplicar ya
que se pueden correr riegos se debe analizar en el momento oportuno para introducir un producto

en el mercado.

Planeacion a mediano y corto plazo, implantacion y control: aunque no son parte del
proceso de la planeacion estratégica se debe considerar durante todas las fases del proceso

aplicando controles para monitorear el desempefio en comparacion con los planes.

Coherencia y contingencia: es el ultimo aspecto fundamental del proceso de la planeacion

estratégica; es comprobar la coherencia y preparar los planes de contingencia.

Es importante resaltar que el servicio al cliente es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el servicio en
el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El servicio al cliente es

una potente herramienta de marketing.

Que servicios se ofreceran. Para determinar cuéles son los que el cliente demanda se
deben realizar encuestas periodicas que permitan identificar los posibles servicios a ofrecer,
ademas se tiene que establecer la importancia que le da el consumidor a cada uno. Se debe tratar
de comparar con los competidores mas cercanos, asi detectar verdaderas oportunidades para

adelantar y ser los mejores.

Qué nivel de servicio se debe ofrecer. Ya se conoce qué servicios requieren los clientes,
ahora se tiene que detectar la cantidad y calidad que ellos desean, para hacerlo, se puede
recurrir a varios elementos, entre ellos; compras por comparacion, encuestas periodicas a

consumidores, buzones de sugerencias y sistemas de quejas y reclamos. Los dos ultimos
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blogues son de suma utilidad, ya que maximizan la oportunidad de conocer los niveles de
satisfaccion y en qué se esté fracasando. (Albrecht & Zembke, 2003, p. 97).

Cudl es la mejor forma de ofrecer los servicios. Se debe decidir sobre el precio y el

suministro del servicio.

Elementos del servicio al cliente; contacto cara a cara, relacion con el cliente,

correspondencia, reclamos incumplidos e instalaciones. (Albrecht & Zembke, 2003, p. 101).

4.2.12 Importancia del servicio al cliente.

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas,
como los descuentos, la publicidad o la venta personal. Atraer un nuevo cliente es
aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno. Por lo que la entidad ha optado por
poner por escrito la actuacion de la misma. Se han observado que los clientes son sensibles al
servicio que reciben de sus suministradores, ya que significa que el cliente obtendra a la final
menor costo de inventario. (Albrecht & Zembke, 2003, p. 104).

Contingencias del servicio: el funcionario debe estar preparado para evitar que las
huelgas y desastres naturales perjudiquen al cliente. Todas las personas que entran en contacto
con el cliente proyectan actitudes que afectan a éste el representante de ventas al llamarle por
teléfono, la recepcionista en la puerta, el servicio técnico al llamar para instalar un nuevo equipo
0 servicio en las dependencias, y el personal de las ventas que finalmente, logra el pedido.
Consciente o inconsciente, el comprador siempre esta evaluando la forma como la entidad hace
negocios, como trata a los otros clientes y como esperaria que le trataran a él. (Albrecht &
Zembke, 2003, p. 105).

Las actitudes se reflejan en acciones: el comportamiento de las distintas personas con las
cuales el cliente entra en contacto produce un impacto sobre el nivel de satisfaccion del cliente
incluyendo: La cortesia general con el que el personal maneja las preguntas, los problemas, como

ofrece o amplia informacion, provee servicio y la forma como la empresa trata a los otros
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clientes. Los conocimientos del personal de ventas, es decir: conocimientos del servicio con
relacion a la competencia, y el enfoque de ventas; es decir: estan concentrados en identificar y
satisfacer las necesidades del cliente, o simplemente se preocupa por empujarles un servicio,
aungue no se ajuste a las expectativas, pero que van a producirles una venta y, en consecuencia,

va a poner algo de dinero en sus bolsillos.

Politicas de servicio: escritas por gente que nunca ve al cliente Las organizaciones dan
énfasis al administrador y el control que al resultado percibido por el cliente. Esto da lugar a que
las areas internas tengan autoridad total para crear politicas, normas y procedimientos que no
siempre tiene en cuenta las verdaderas necesidades del cliente o el impacto que dichas politicas

generan en la manera como él percibe el servicio. (Albrecht & Zembke, 2003, p. 107).

Areas internas: aisladas del resto de la entidad. Las politicas del servicio muchas veces
son incongruentes con la necesidad del cliente dado que las areas internas son isla dentro de la
organizacion y se enfocan mas hacia la tarea que al resultado. Cuando los gerentes hacen sus
reuniones de planeacion estratégica nunca tiene en cuenta las areas administrativas. Lo mismo

sucede cuando los funcionarios se retnen para hacer sus estrategias comerciales.

El cliente interno: un cliente cautivo. Mientras el cliente externo trae satisfacciones y
beneficios, el interno trae problemas y dificultades al trabajo. Esto genera un conflicto

permanente cuyas consecuencias siempre terminan perjudicando al cliente externo.

4.2.13 Estrategia del servicio al cliente.

El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena, la calidad interna impulsa la
satisfaccion de los empleados, la satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad, la lealtad de
los empleados impulsa la productividad, la productividad de los empleados impulsa el valor del
servicio, el valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente, la satisfaccion del cliente
impulsa la lealtad del cliente, la lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucién de

nuevos publicos.
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Gestion del talento humano: en la era de la informacion aparecen los equipos de gestion
con personas. Estos equipos sustituyen los departamentos de recursos humanos y gestion de
personas. Las tareas operacionales y burocraticas se transfieren a terceros mediante la
subcontratacion (outsourcing), mientras las actividades técticas son delegadas a los gerentes de
linea de toda la organizacion, los cuales se convierten en los gestores de personas. Los equipos
de recurso humano proporcionan consultoria interna para que el area pueda cumplir actividades
estratégicas de orientacion global en busqueda del futuro y el destino de la organizacion y sus

miembros.

Las personas, de agentes pasivos que son administrados se constituyen en agentes activos
e inteligentes que ayudan a administrar los demas recursos organizacionales. EI cambio es
decisivo, puesto que las personas ya se consideran sodas de la organizacion que toman
decisiones respecto a sus actividades, cumplen metas y alcanzan resultados negociados con

anticipacion y sirven al cliente para satisfacer sus necesidades y expectativas.

Nuevos papeles de la funcién de Recurso Humano: con todas estas transformaciones en el
mundo entero, el area de recurso humano atraviesa profundos cambios y en los ultimos tiempos,
el area experimenté una fuerte transicion. Las funciones asumidas por los profesionales de
recurso humano son mdaltiples, puesto que deben desempefiar papeles operacionales y con
simultaneidad, estratégicos. En consecuencia, necesitan ser vigilantes y socios al mismo tiempo.
En otros términos, para que el area de recurso rumano pueda agregar valor a la organizacion,
precisa desemperfiar papeles cada vez mas diversos y complejos. Para crear valor y obtener

resultados.

El area de recurso humano debe focalizar no sélo las actividades o el trabajo para realizar,
sino también las metas y los resultados para establecer los papeles y las actividades de los socios
de la organizacion. Las metas estan definidas junto con las cuatro funciones principales del area.
Los ejes vertical y horizontal representan el foco y las actividades de recurso humano. El foco va

del papel estratégico a largo plazo al operacional a corto plazo. (Chiavenato, 2003, p. 41).
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4.2.14 Aspectos de PQR.

Segun Londofio (2008), sefiala generalidades sobre Peticiones, Quejas y Reclamos

(PQR).

Atencion de reclamaciones. En un mundo ideal las quejas y reclamaciones serian

inexistentes, iodos a la primera conseguiriamos la satisfaccion del cliente.

La mala noticia es que en el mundo real no siempre se consigue hacer las cosas
perfectamente a la primera, en el mundo real algunos clientes estan insatisfechos y algunos
clientes reclaman. La buena noticia es que precisamente las reclamaciones denotan interés por

parte del cliente. Es una oportunidad, seguramente la Gltima, que el cliente da para no perderle.

Sin embargo, generalmente consideramos las reclamaciones como un mal necesario de la
relacion con el cliente cuando lo mas practico es considerar las quejas y reclamaciones del
cliente como una oportunidad y a continuacién, hay que poner manos a la obra. (Londofio, 2008,
p. 165).

Generalmente los profesionales del secretariado somos receptores de las reclamaciones
més delicadas, habitualmente cuando una queja llega a la secretaria de direccion se debe a
razones de indole muy diversa pero con un denominador comun: son reclamaciones que
provienen de personas con un fuerte vinculo con la empresa, ya sea por el volumen de negocio
que generan, por mantener algan tipo de relacion (familiar, amistad, etc.) con la direccién o los
accionistas, o por el contrario, se trata del cliente cuyas adquisiciones no son relevantes y preci-

samente por ello, se siente peor tratado que otros.

Este tipo de reclamaciones suele llegar a la secretaria de la direccidn precisamente porque

no se ha resuelto siguiendo la via establecida por la empresa. (Londofio, 2008, p. 165).

Si se analiza el grafico que se muestra a continuacion, resulta que aproximadamente un

5% de las reclamaciones llegan a la direccion y por tanto, son atendidas o al menos filtradas por



55
SERVICIO AL CLIENTE ATENCION DE PQR, BANCO
AGRARIO

Corporacion Universi

taria del Caribe

el personal de secretaria, mientras que un 45% de las quejas son atendidas por los servicios de
atencion al cliente o areas de la empresa que tiene como mision principal resolver las
reclamaciones y, en general, atender al cliente. Finalmente, alrededor de un 50% de clientes
insatisfechos, ni reclaman ni comunican de ninguna manera su disconformidad. (Londofio, 2008,
p. 166).

El 5% se queja
a la direccion

Atencion Eficaz

Los problemas de resuelven con
rapidez.

Se fidelizan los clientes.

El sentimiento de pertenencia y la
motivacion se mantienen.

El 45% presenta
Su queja a los
emoleados

Bl 50% tiene Atenclén' Ineficaz

auela de la direccion. Se incrementan los
retrasos y los costes.

Baja el sentimiento de pertenencia y la
motivacion.

Figura 5. Atencion eficaz e ineficaz.
Fuente: (Londofio, 2008, p. 166).

El 50% que manifiesta su inconformidad y poca o nula satisfaccion si se atienden de
manera eficaz ofrece la oportunidad de recuperarlo como cliente, nos permite mejorar la imagen
de la corporacion lo que por otra parte, motiva al empleado y si se da una buena respuesta, sin

duda se habra conseguido su fidelizacién. (Londofio, 2008, p. 166).

Con respecto al 50% que a pesar de estar insatisfecho no dirige reclamacion alguna,
seguramente en ocasiones futuras se dirigira a la competencia o si el producto o servicio no es
indispensable, cambiara sus habitos. La pérdida de clientes, ademas de lastrar la cuota de
mercado de la empresa y perjudicar la imagen, desmotiva a los empleados. Ante una queja o

reclamacidn, es prioritario, reconocer la situacion de inquietud del que se acerca a reclamar: hay
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que escucharle, hacerle sentir que entendemos su situacion, facilitarle la manifestacion de su

queja, y reconocer su logico disgusto. (Londofio, 2008, p. 166).

A continuacion, es necesario saber como preguntarle: su informacién es importante para
identificar el posible fallo: o se ha hecho algo incorrecto o entregado un producto que no cumple
las expectativas, 0 se ha presentado de tal forma que el cliente se siente deficientemente tratado.

Estos casos deben identificarse para que no vuelvan a repetirse, informando a los responsables.

Para establecer los hechos, el lenguaje tiene que ser positivo, utilizando los verbos en
presente y evitando, en la medida de lo posible las formas condicionales del verbo y las
expresiones de caracter: (Londofio, 2008, p. 167).

a) Imperativo: Ejemplo: “Vd. tiene que...”

b) Negativo: Ejemplo: “Seria imposible”

c) Dubitativo: Ejemplo: “Deberiamos poder”

d) Agresivo: Ejemplo: “Ese no es mi problema” (Londofio, 2008, p. 168).

e) Condicional: Ejemplo: “Si se pudiera...”

Cuando se dispone de la informacion por parte del cliente, hay que confirmar el motivo
de su reclamacion. En esta fase es sumamente importante la buena comunicacion con las areas

responsables del producto o servicio prestado al cliente.

Finalmente, hay que dar una respuesta de calidad, que puede incluir un pacto de solucion,
si no es posible de forma inmediata, en un plazo aceptable. Si verificamos la satisfaccion del
cliente por nuestro tratamiento, y es positiva, habremos dado un paso importante hacia la calidad
y fidelizacidon del cliente. (Londofio, 2008, p. 167).

En todo proceso productivo existe un momento en el que se comprueba la calidad de los
productos fabricados y aun asi algunas veces adquirimos productos defectuosos. En la prestacion
de un servicio (ello incluye cualquier tipo de venta) esto no es posible, pues el control de calidad

lo realiza el cliente, por tanto, el defecto o la percepcion de “servicio inadecuado” llega al
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cliente. Cuando un error se ha cometido, la Unica posibilidad es tratar, de la mejor forma
posible, no perder al cliente resolviendo el problema tan pronto como sea posible. Hablando en
lenguaje positivo evitando palabras que indiquen impedimento o dificultad. No se dice al cliente
lo que NO puede hacer por €l sino lo que Si puede hacer.

Si la respuesta que el cliente espera no es la adecuada, acudira a otro proveedor. Por
tanto, la resolucion adecuada de las reclamaciones y quejas, se convierte en una herramienta

imprescindible de gestién en cualquier tipo de negocio. (Londofio, 2008, p. 168).

En resumen:

a) Hay que hacer saber al cliente que entendemos coOmo se siente.

b) Preguntar para obtener mayor cantidad de informacion, y no dar por sentado que se ha
entendido la reclamacion del cliente hasta no haberlo confirmado.

c) Confirmar que ha comprendido perfectamente la reclamacion antes de dar una respuesta.
Frases del tipo: "'Si he comprendido bien, el problema que plantea es..." ayudan a clarificar.

d) Dar respuesta de calidad. Para ello hay que ser realista, no se deben establecer plazos
imposibles de cumplir, ni tratar de engafarle en cualquier sentido. Ese tipo de actitudes
siempre se vuelve en contra nuestra.

e) Verificar. Después de aportar la solucion, hay que cerciorarse de que ésta es satisfactoria para
el cliente. Si no es asi, serd necesario reiniciar el proceso, reconociendo la reclamacién y

preguntando para averiguar la verdadera naturaleza del problema. (Londofio, 2008, p. 169).

Se muestran a continuacién algunas de sus conclusiones: (Londofio, 2008, p. 171).

a) Toda negociacion tiene como objetivo llegar a acuerdos, resolver diferencias o exponer y
defender nuestros propios intereses.
b) La negociacion, es su sentido mas amplio, implica el establecimiento de relaciones

duraderas.
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c) La personalidad del negociador es clave, no podemos olvidar que el representante de la otra
parte también es un ser humano con sus fortalezas y debilidades, sus deseos, miedos y
aciertos y errores.

d) Una negociacion se puede abordar desde distintos angulos, no se debe incurrir en la
“cerrazoén” de que nuestro punto de vista es el unico aceptable, hay que escuchar a la otra
parte, valorar la situacion y los pros y los contras de las alternativas existentes en cada caso.

e) En todos los ambitos de la vida pueden surgir diferencias de opinién o desacuerdos sobre las
cuestiones méas variadas. Cuando el desacuerdo es muy fuerte, se convierte en lo que se
denomina conflicto.

f) Las personas dotadas de habilidades para gestionar los conflictos manejan a las personas
dificiles y las situaciones tensas con diplomacia y tacto.

g) Saben identificar la raiz del conflicto y no dilatan su resolucion, evitando asi que se agrave.

h) Las fases de resolucion del conflicto propuestas son:

e Identificacion del conflicto

e Preparacion

e Presentacion de la argumentacion
e Redefinicion del conflicto

e Busqueda de soluciones

e Verificacion

Estas fases son igualmente aplicables a la atencion de las reclamaciones de los clientes.
(Londofio, 2008, p. 171).

a) Hay que considerar las reclamaciones y quejas como una oportunidad y no verlas como
amenazas.

b) Una reclamacion atendida eficazmente contribuye a la fidelizacion del cliente. (Londofio,
2008, p. 171).
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4.3 Marco conceptual

Atencion al cliente: incluye la prestacion de servicios muy diversos que pueden ser agrupados
en dos tipos: servicios basicos y accesorios. Paz (2010).

Ciclo de servicio: una secuencia repetible de acontecimientos en que diferentes personas tratan
de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente en cada punto. El ciclo empieza en el
primer punto de contacto entre el cliente y organizacién. Puede ser el instante en que el cliente ve
su anuncio, recibe una llamada de su vendedor o inicia una encuesta telefonica. O puede ser
cualquier otro acontecimiento que empiece el proceso del negocio. Termina, solo temporalmente
cuando el cliente considera que el servicio, estd completo se reinicia cuando éste decide regresar
por mas. Albrecht & Zemke (1991).

Cliente: segun Albrecht (2002) la Unica preocupacion real del cliente en conseguir exactamente
la satisfaccion de sus propias necesidades. La lealtad del cliente empieza a desvanecerse en el
momento en que el nivel de servicio queda por debajo de las expectativas. El cliente desea y
espera que el servicio este a un nivel justo en todo momento. Cuando el nivel de servicio ya no
satisface sus expectativas, el cliente busca otras opciones; si existen, busca satisfaccion. Esto no
quiere decir que el concepto de lealtad al cliente no tenga ningun valor; solo que debe
fundamentarse en un nivel de servicio permanente satisfactorio. El éxito del negocio consiste en

brindar un servicio de excelente calidad.

Competir: entender que en toda prueba hay muchas circunstancias y por ello no siempre se
puede ganar. La persona debe saber competir ya que ademas de una preparacion adecuada hay
que preparar la mente, pues lo mas importante es participar del nuevo evento porque siempre se
ganara algo. Competir para ganar con méritos propios, limpios y nunca esperar ganar gracias a

los defectos y deficiencias de los otros Casas (2009).

Consumidor financiero: es todo cliente, usuario o cliente potencial de las entidades vigiladas.
Manual de PQR (2015).
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Desafio de la gerencia del servicio: necesidad de concentrarse en el cliente y preocuparse por el
servicio les cae como una tremenda sorpresa. Pero esto no se puede pasar por alto: esto no es una
moda del momento que desaparecerd de repente. Es el nuevo patrén que emplean clientes y
consumidores para medir las realizaciones de una organizacion. Cada dia el mundo de los
negocios esta optando por negociar con aquellos que prestan servicio y disminuyendo su

actividad con aquellos que solo abastecen. Albrecht (2002).

Escuchar: tanto se habla que hay que saber escuchar, condicién para vender y ante todo para
vivir mejor. Todos dicen que oyen, pero muy pocos escuchan. Lo agradable de una persona es
que cuando se le hable ella realmente escuche y ello se logra si nuestras palabras son realmente
interpretadas y si se llega a percibir mas de lo expresado. Cuanto se sabe escuchar, sinceramente.
Por qué se interrumpe a la gente cuando habla, por qué no se permite que digan todo lo que
tienen y por qué no se evalua si su mensaje es realmente lo que ha dicho y se ha escuchado. Hay
una inclinacién casi maligna de hablar mucho y dejar hablar poco. Los oidos se hicieron para oir
y llevamos dentro todos los mensajes para poder escuchar. Las palabras deben entrar y ser

procesadas. Solo asi se podra decir que hemos escuchado.

Estrategia de servicio: es una formula caracteristica para la prestacion de un servicio; esta
estrategia es inherente a una premisa de beneficio bien escogida que tiene valor para el cliente y
que establece una posicion competitiva real. Una estrategia efectiva de los servicios pone en
juego tres conceptos importantes: la investigacion: la investigacion de mercados, la mision del
negocio y los valores motores de la organizacion. Combinando estos tres procesos fundamentales
del pensamiento, es posible lograr un enfoque de mucho significado en las necesidades y

expectativas de los clientes, que cree una diferencia en el mercado. Erickson (2007).

Evaluacién y la retroinformacion: adecuadamente aplicadas, hacen de la organizacién una
entidad cibernética, es decir, que responde adecuadamente a su medio. Los empleados que tienen
contacto con el publico, saben mejor lo que opera y lo que no funciona, y tienen una mejor
sensacion de su eficiencia. La gerencia también tiene un mejor cuadro de lo que esta ocurriendo
en general y puede utilizar la informacion de las medidas para ver como esta funcionando la

estrategia del servicio.
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Fidelizar al cliente: supone entrega de un determinado obsequio a aquellos consumidores que
son clientes desde hace un determinado tiempo. Se suele utilizar regalar agua para el vehiculo o
un almanaque llanero, articulo de sefializacion de transito, cargar el extintor, participacién de

rifas, descuentos, entre otros. Garcia (2010).

Gerencia del servicio: es un concepto transformacional, creemos. Es una filosofia, un proceso
del pensamiento un conjunto de valores y actitudes, y tarde o temprano un conjunto de métodos.
Trasformar toda una organizacién en una entidad orientada hacia el cliente, requiere tiempo,
recursos, planeacion, imaginacion y un enorme compromiso de la gerencia. El proceso es
conceptualmente simple, pero dada la resistencia monolitica al cambio desplegada por la mayor
parte de las organizaciones, casi siempre es una cosa dificil de cumplir. Drucker (2000).

Momentos de verdad: es una poderosa idea que puede ayudar a la gente de las empresas de
servicios a cambiar sus puntos de vista y pensar en la experiencia del cliente. Cuando los
momentos de verdad no se manejan bien, la calidad del servicio regresa a la mediocridad.
Albrecht, Zemke (2002).

Peticion: solicitud o requerimiento que puede hacer un consumidor financiero con el fin de que
se le brinde informacidn relacionada con los productos o servicios de Previsora Seguros. Manual
de PQR (2015).

Planificacion estratégica de la empresa: analisis racional de las oportunidades y amenazas que
presenta el entorno para la empresa de los puntos fuertes y débiles frente a ese entorno, y la
seleccion de un compromiso estratégico, entre esos dos elementos, que mejor satisfaga las

aspiraciones de los directivos en relacion con la empresa.

Queja: es manifestacion o denuncia verbal o esputa expresada por un consumidor financiero
respecto de un producto o servicio adquirido, ofrecido o prestado por Previsora Seguros y puesta

en conocimiento de las instituciones o instancias competentes. Manual de PQR (2015).
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Reclamo: derecho que tiene todo ciudadano de exigir o demandar solucion referente a la
atencion inadecuada u omisién de la prestacion del servicio producto de Previsora Seguros.
Manual de PQR (2015).

Servicio de valor agregado: da la sensacion de simple cortesia, cuando se presta en un contexto
cara a cara, pero es mas que eso. Cuando aparece tan ingenioso y exitoso como un servicio
reconocido, parece un mercado perceptivo. Un servicio de valor agregado se comprende mas

facilmente por experiencia que por definicion; se sabe cuando lo ve. Albrecht, Zemke (2002).

Servicio: es en sumo grado, un producto primordial. En realidad, es este razonamiento de que el
Servicio no es una “cosa” unidimensionada, lo que esta en el meollo del argumento respecto a
que el servicio es tanto una mercancia como lo es un automévil y necesita tanto de

administracién como de estudio sistematico. Drucker (2000).

Sugerencias: es la propuesta, consejo o idea que se ofrece o presenta con el proposito de incidir
en el mejoramiento de un proceso, cuyo objeto se encuentre relacionado con la prestacion del
servicio o producto. Manual de PQR (2015).

4.4 Marco legal

Los principales instrumentos regulatorios de la actividad financiera son:

El Estatuto Organico del Sistema Financiero: Decreto 663 de 1993, decreto por el cual se
regula la actividad financiera de las entidades. Es decir, que conlleve a operaciones mas eficaces
y efectivas.

La Ley 80 de 1993 y Decretos Reglamentarios, ley que establece reglamentacion de la

contratacién administrativa del Banco. También se menciona, el Codigo del Comercio y la Ley

222 de 1995, ley que reforma el tema de las Sociedades.
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La Circular Basica Contable 100 de 1995 de la Superintendencia Bancaria, circular que
regula la actividad contable de las entidades. Asi mismo, la Resolucion 400 de 1995 de la
Superintendencia de Valores, por la cual se actualizan y unifican las normas expedidas por la
Sala General de la Superintendencia de Valores y se integran por via de referencia otras. La
Circular Juridica Béasica 007 de 1996 de la Superintendencia Bancaria, circular que regula la

actividad juridica de las entidades.

La Ley 489 de 1998, por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento
de las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas generales
para el ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la

Constitucion Politica y se dictan otras disposiciones.

La Ley 510 de 1999, por la cual se dictan disposiciones en relacion con el sistema
financiero y asegurador, el mercado publico de valores, las Superintendencias Bancaria y de
Valores y se conceden unas facultades. Incluye Ley 734 de 2002, por la cual se expide el Codigo

Disciplinario Unico.

La Ley 795 de 2003, por la cual se ajustan algunas normas del Estatuto Organico del

Sistema Financiero y se dictan otras disposiciones.

Reglamento de Contratacion. (Acuerdo No. 35 de la Junta Directiva). Reglamento de
Derecho de Peticion. Finalmente, el Decreto 4895 de 2011, decreto por el cual se ajusta la

estructura actual del Banco.
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5. Metodologia

5.1 Método de estudio

Correspondi6 al método deductivo. Segin Bernal (2010), sefiala que este método de
razonamiento consiste en tomar conclusiones generales para obtener explicaciones particulares.
El método se inicia con el analisis de los postulados, teoremas, leyes, principios, de aplicacion

universal y de comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares.

5.2 Tipo de investigacion

Se aplicd o considera como investigacion descriptiva, si se tiene en cuenta aquella en que,
como afirma Salkind (1998), se resefia las circunstancias o rasgos de la situacion o fendmeno de
estudio. (p. 11). Asi mismo, segun Cerda (1998), define la palabra describir como el acto de
representar, responder o figurar a personal o cosas y agrega “se deben descubrir aquellos
aspectos mas caracteristicos, distintos y particulares de estas personas, situaciones o cosas, 0 sea,

aquellas propiedades que hacen reconocibles a los ojos de los demas. (p. 71).

5.3 Enfoque de investigacion

Correspondio al enfoque cuantitativo, segun Garcia (2015), sefiala que terminado el
trabajo de recoleccion de datos, los cuestionarios estandarizados u otros instrumentos de
recopilacion aplicados pasan a la etapa de analisis para clasificar y ordenar los datos y deducir
conclusiones validas para tomar decisiones razonables. Los elementos que deben considerarse
para analizar los datos son: tamafio de la poblacion o de la muestra, nimero de preguntas y de

cuestionarios, tipo de analisis y los recursos financieros disponibles.

El analisis de datos se realiz6 aplicando un sistema de computo adecuado; actualmente
existen diversos programas estadisticos. El investigador debe elegir el mas conveniente para

describir los datos e inferir resultados.
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5.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de la informacion
5.4.1 Fuentes primarias.

Como fuentes primarias, se disefid y aplicd una encuesta y entrevista dirigidas a

colaboradores, gerente y clientes de la entidad financiera. Incluye lista de chequeo.
5.4.2 Fuentes secundarias.

Se acudié a fuentes de informacion existentes: libros, internet, prensa, antecedentes,

revistas e informacion documental del Banco Agrario de Colombia.
5.5 Poblacion

Corresponde al Banco Agrario de Colombia, oficina municipio de Acacias, departamento

del Meta; correspondiente a 13 colaboradores y promedio 3.000 clientes.
5.6 Muestra
Se disefi0, elabord y aplico una encuesta a los 13 colaboradores y clientes y una entrevista

al gerente del Banco Agrario de Colombia; utilizando para ello la siguiente formula estadistica.
Garcia (2015).

- pq”
(N —-1)E? + pq

Donde:

n=3.000
Nivel de confianza = 95%
Z=1.64
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Error = 7%
P=73.33%
Z°2=270
E"2=0.49%
Q =26.67%

El resultado obtenido es aproximadamente 62 encuestas a clientes.

5.7 Andlisis de la informacion

Obtenida la informacion de datos, a partir de la aplicacion de instrumentos, se procedio al

procesamiento de los mismos, estableciendo su sistematizacion en el programa Excel y Word.
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CECAR

Corporacion Universitaria del Caribe

6. Resultados

6.1 Diagndstico de la situacion interna y externa, mediante los resultados recopilados de las

encuestas y la entrevista, permitira realizar la matriz Dofa

6.1.1 Encuesta colaboradores Banco Agrario.

0%

= Ninguno

= Primaria

= Secundaria
Tecnologia

= Universitario

= Especializacion

Figura 6. ;Qué nivel académico posee?

En la pregunta ;Qué nivel académico posee? Los encuestados manifiestan: primaria, el
8%; secundaria, el 8%; tecnologia, el 31%; universitario, el 38% y especializacion, el 15%. El
factor capacitacion juega un papel en la evolucion de la productividad, la competitividad y
crecimiento econdmico Y financiero de la empresa. De ahi, que se requiere por parte del talento
humano conocimientos, habilidades y destrezas atiles que acumulan los trabajadores y la

empresa. Estos aspectos constituyen una parte relevante del acervo del capital social.

Capacitar al talento humano apunta a ser mas creativo, innovativo, competitivo y se
establezca un mayor crecimiento productivo, a través del capital humano como el activo méas

importante de la empresa.
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= Entrevista
= Reclutamiento

= Recomendacion
Seleccion

Figura 7. ;Cual fue el proceso de vinculacion laboral con el Banco Agrario?

De acuerdo a la pregunta ¢(Cudl fue el proceso de vinculacion laboral con el Banco
Agrario? Los encuestados manifiestan: entrevista, el 15%; reclutamiento, el 8%; recomendacion,
el 62%; seleccion, el 15%. EI proceso de vinculacion de personal, debe tener en cuenta los
siguientes requisitos: hoja de vida, la pre entrevista de seleccidn, la solicitud de empleo, pruebas
del mismo, entrevista de seleccion, aprobacion del jefe inmediato, exdmenes médicos,
reclutamiento interno y externo, proceso que proporciona elementos adecuados para que la
empresa a través del departamento del talento humano; logre elegir el perfil adecuado para el

desempefio del cargo a asignar y se le ubique de acuerdo a los requerimientos del mismo.

= Sj
= No

Figura 8. ¢Conoce usted los aspectos corporativos de (mision, vision, objetivos, politicas)?
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Dada la pregunta ¢Conoce usted los aspectos corporativos de (mision, vision, objetivos,
politicas)? Los encuestados manifiestan: si, el 15% y no, el 85%. Los valores corporativos deben
ser definidos, y conocidos por todo el talento humano que integra la empresa. Los valores no
pueden ser por tanto, el producto en si mismo, este es mas bien, una expresion de aquellos. Un
valor es aquello que sustenta la actividad comercial en la empresa, y sienta las pautas de
comportamiento en sus integrantes de la organizacidn, incluye a los clientes internos y externos.
Es decir, la empresa debe tener claro que son lineas de accion, mapas de desempefio, directrices

en las cuales se enmarcan el sentido de la actividad comercial.

= Excelente
= Buena
= Regular

Figura 9. ;Como es su relacion con el cliente?

Con respecto a la pregunta ;Como es su relacion con el cliente? los encuestados
manifiestan: excelente, el 23%; buena, el 62%; y regular, el 15%. EI factor e importancia de
generar lealtad en los clientes conlleva a un reto empresarial logrando crear las barreras
adecuadas, para que cada vez sea mas dificil que los clientes se vayan a la competencia. Por ello,

se debe tener en cuenta factores que enmarcan efectividad con los clientes a saber:

a) Estrategia de informacion: la empresa debe desarrollar la habilidad de extraer informacién al

cliente.
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b) Estrategia de produccidn y entrega: es necesario que exista una herramienta que reciba las
quejas o reclamos del cliente y los solucione de la mejor manera; esta parte es muy
importante, ya que una mala experiencia de un cliente enojado puede hacernos perder todo lo
ganado.

c) Estrategia organizacional: es preciso nombrar dentro del equipo de trabajo a un responsable

de los clientes el cual esté encargado de obtener la informacion necesaria.

0%

= Deficiente

= Regular

= Buena
Excelente

Figura 10. ;Como evalla el servicio que le presta al cliente?

En cuanto a la pregunta ¢;Como evalla el servicio que le presta al cliente? los encuestados
manifiestan: regular, el 13%; buena, el 30%; excelente, el 57%. Este factor de medicion de la
satisfaccion del cliente a:formado parte del eje central de las politicas comerciales en cualquier
empresa, cuesta mucho captar a un nuevo cliente; es por ello, que se debe determinar qué es lo
que los clientes valoren de los productos y servicios, y se le debe conocer de manera continua,
dinamica, progresiva y adaptable. Maxime que las necesidades, gustos y preferencias de los

clientes cambien de forma permanente y continua.

Entre las técnicas que se puede utilizar para obtener informacion de los clientes conllevan

a. paneles de clientes, encuestas de satisfaccion, secciones de grupos, revisiones particulares,
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investigacion de mercado, cliente incognito, informes de personal en campo, analisis de medidas

operativas, entre otros.

= Si
= No

Figura 11. ¢(Tiene el Banco Agrario, establecido instructivos de operacionalizacién que le
permita evaluar el desempefio de los colaboradores?

De acuerdo con la pregunta ;Tiene el Banco Agrario, establecido instructivos de
operacionalizacion que le permita evaluar el desempefio de los colaboradores? Los encuestados
manifiestan: si, el 23% y no, el 77%. Con respecto del desempefio laboral. Para que exista una
cultura de clima organizacional con caracteristicas de empresa competitiva debe tener muy claro
las siguientes variables: que su estructura organizacional formalice propdsito procedimientos,
relaciones de autoridad funciones y movilidad de los cargos, estandares en el trabajo y su
relacion con la tecnologia, tener en cuenta la variable responsabilidad del trabajador y como se
relaciona con la tecnologia tener en cuenta la variable responsabilidad del trabajador y como se

relaciona con la forma como ejercita la autoridad y el poder que le confiere el cargo.

Es importante que los trabajadores establezcan procesos asociativos, mediante trabajo en
equipo, que permita unir esfuerzos, ofrecer apoyo e integrar competencias para trabajar en forma
conjunta y de esta forma alcanzar las metas y cumplir con los resultados.
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Figura 12. ;Considera usted qué los servicios de Banco Agrario son, competitivos frente a la
competencia?

Con respecto a la pregunta ;Considera usted qué los servicios de Banco Agrario son,
competitivos frente a la competencia? Los encuestados manifiestan: si, el 54%: no, el 31%;
algunas veces, el 15%. Los servicios oportunos y agiles son clave fundamental para fidelizar al

cliente. De ahi que la atencidn eficaz, contribuye a contrarrestar la competencia.

D

Figura 13. (El factor comunicacion e informacion es funcional en el Banco Agrario?
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Dada la pregunta ¢El factor comunicacién e informacion es funcional en el Banco
Agrario? Los encuestados manifiestan: si, el 31% y no, el 69%. La comunicacion efectiva en el
entorno laboral conlleva a ser un primer paso para la excelencia y garantiza el éxito de la
empresa. Es asi como la habilidad de comunicacidn correcta radica en saber qué hacer en cada
situacion; es decir, saber qué quiero decir, qué mensaje se quiere transmitir, a quien se le quiere

transmitir y cual es el mejor momento para hacerlo.

‘ ) Si
/ = No
J = Algunas veces

Figura 14. ;Cree que el servicio ofrecido a los clientes es agil, oportuno y amable?

Con respecto a la pregunta ¢Cree que el servicio ofrecido a los clientes es agil, oportuno y
amable? Los encuestados manifiestan: si, el 31%; no, el 23%; algunas veces, el 46%.
Actualmente, en el mundo de los negocios, todos tenemos clientes, ya sea que requiera un
servicio 0 que necesita la ayuda. Por consiguiente, el servicio que busca la excelencia consiste en
procurar satisfacer al cliente, sin esperar oir sus quejas, brindarle desinteresadamente la
informacion que les pueda ser Gtil. Es asi, como se sientan las bases de una relacion sélida, una
relacion tanto el cliente interno y externo, se siente respetado y comienza a ver como una fuente

fiable de informacion.
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Figura 15. ;En caso de quejas, reclamaciones y sugerencias se les ha atendido y solucionado sus
problemas satisfactoriamente?

De acuerdo a la pregunta ¢En caso de quejas, reclamaciones y sugerencias se les ha
atendido y solucionado sus problemas satisfactoriamente? Los encuestados manifiestan: si, el
23%; no, el 39% vy algunas veces, el 38%. Es importante que la empresa establezca
procedimientos claros y precisos en cuanto a la atencion de PQR, como propdésito de mejorar la
calidad en el servicio. De ahi, que el inicio sigue la recepcion del PQR, analisis respuesta y
seguimiento. Es aqui donde el sistema PQR, se entiende como una herramienta gerencial para el
control y el mejoramiento continuo, ya que permite visualizar e informarse de lo que sucede
cuales son las peticiones, quejas y reclamos que tiene el cliente de los productos y servicios y

que se relacionen con el cumplimiento de los objetivos corporativos.
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‘ = Algunas veces
= Con mucha frecuencia
/ = Permanentemente
Nunca

Figura 16. ¢El servicio que ofrece a sus clientes cumple con los requerimientos para satisfacer
las necesidades y continuar en el mercado?

En relacion a la pregunta ¢El servicio que ofrece a sus clientes cumple con los
requerimientos para satisfacer las necesidades y continuar en el mercado? Los encuestados
manifiestan: algunas veces, el 31%; con mucha frecuencia, el 23%; permanentemente, el 31% y
nunca, el 15%. Se debe tener en cuenta las siguientes estrategias para mejorar el servicio:
responder rapidamente las solicitudes de informacidn; responder oportunamente la PQR. Es
decir, mejorar un servicio de atencidon al cliente, logrando que la relacién con ellos sea
permanente y no eventual, aunque probablemente le hara falta que le funcionen correctamente
otras estrategias para conseguir hacer negocios a través de la virtualizacion, elemento que
diferenciara con creces al sitio web frente a la competencia, logrando posicionarse mejor en la

mente de los clientes y beneficiando ampliamente la empresa.
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= Si
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Figura 17. ;Después de efectuar un servicio al cliente, se lleva a cabo, evaluacion y seguimiento
a los mismos?

Dada la pregunta ¢Después de efectuar un servicio al cliente, se lleva a cabo, evaluacion
y seguimiento a los mismos? Los encuestados manifiestan: si, el 23% y no, el 77%. La calidad
en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se deben cumplir dentro de cada
una de las empresas; sin importar el tamafio, estructura y naturaleza de sus operaciones, deben de
demostrar la capacidad que tienen para desempefiarse en esta area, ya que al ser la primera
imagen gue se da a los clientes ayuda a mantenerse en la preferencia de los mismos, y si se llega
a alterar pueden convertirse en una amenaza. Mas sin embargo, en muchas ocasiones puede
llegar a ser empleado por las organizaciones incorrectamente, afectando tanto al desarrollo y
crecimiento de las mismas, por lo cual, principalmente se debe definir la importancia de dicho
servicio al cliente, para poder estructurar adecuadamente la forma mas 6ptima de llevarlo a cabo.
Finalmente, un ejercido autoevaluacion le permitira evaluar y perfeccionar su aptitud para

gestionar los cambios.
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Figura 18. ;Cudles son los factores que mas te motivan en el trabajo?

De acuerdo a la pregunta ;Cuales son los factores que mas te motivan en el trabajo? Al
preguntarle a los funcionarios cuales son los factores que consideran son los que mayor
motivacién brinda al trabajo, el 55% respondié que la estabilidad laboral; mientras que el 27%
considera que la formacion y ampliacion de conocimientos y el 18% opina que los compafieros
agradables. Lo cual refleja que ofrecer a los trabajadores una estabilidad laboral aumenta la
motivacion y esfuerzo de los mismos para trabajar y desarrollar eficaz, eficiente y

dindmicamente sus funciones.

Por los puntos planteados anteriormente, se cree que cada empresa debe darse a la tarea
de conocer temas estratégicos sobre la calidad del servicio al cliente, para poder desempefiarla
correctamente dentro de la misma y ampliar su cartera de clientes, gracias a la creacion de una
imagen mas optima y seguido del aumento de recomendaciones, desarrollando un ambiente méas

confortable tanto para sus empleados, clientes actuales y futuros clientes.
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Figura 19. ;Considera usted que existe un ambiente de confianza entre los integrantes de la
entidad?

De acuerdo a la pregunta ;Considera usted que existe un ambiente de confianza entre los
integrantes de la entidad? Los encuestados manifiestan: si, el 82% y a veces, el 18%. Es
importante resaltar que en el interior hay un alto nivel de confianza, por ende se puede tomar este
aspecto como ventaja competitiva que permita ampliar y mejorar el servicio al cliente y la

imagen corporativa de la entidad.

Hoy en dia los cambios son los elementos mas importantes de una buena gestion
empresarial. Para seguir siendo competitivo en los mercados cada vez mas agresivos, las
empresas (y los individuos que trabajan en ellas) deben adoptar una actitud positiva frente a los

cambios. Hacer caso omiso o trivializar una tendencia cambiante puede tener su coste.



79
SERVICIO AL CLIENTE ATENCION DE PQR, BANCO
AGRARIO

CECAR

Corporacion Universitaria del Caribe

= Sj
= No

Figura 20. ¢Se siente motivado para ejercer eficiente y tranquilamente su labor?

Teniendo en cuenta la pregunta ¢Se siente motivado para ejercer eficiente y
tranquilamente su labor? Los encuestados manifiestan: si, el 82%, no, el 18%. Ante este contexto
es importante que la entidad y sus grupos de trabajo trabaje de forma dinamica y armonica para
brindar mayor motivacion en las actividades de tal forma que el ambiente de trabajo sea mas

productivo y esto arroje resultados en el exterior e interior de la entidad.

La importancia de un buen entorno en el puesto laboral o también llamado ergonomia
laboral, se debe convertir en una premisa basica a seguir por la empresa. Dicha normativa no
incide sélo en los riesgos y seguridad en el puesto de trabajo, sino también, en el entorno o
contexto en el puesto de trabajo, y la manera como este puede influir en la productividad y

competitividad del talento humano.
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Figura 21. ;Cémo es la relacion con su jefe?

Dada la pregunta ;Cémo es la relacion con su jefe? Los encuestados manifiestan: buena,
el 27%; regular, el 73%. Lo cual nos deja observar que se hace necesario trabajar ain mas en el
ambiente y relaciones personales entre los jefes y trabajadores de tal forma que se cree un
ambiente de confianza y seguridad en funcion del desarrollo de las actividades asignadas y con la
prioridad de optimizar la funcion del servicio al cliente.

Una relacion afable con los jefes puede aumentar las posibilidades de éxito profesional.
La mejora del bienestar en el trabajo y el desarrollo y perfeccionamiento de las competencias
laborales son aspectos que pueden verse también beneficiados. Por lo tanto, tener en cuenta todas

estas ventajas y consejos podra ayudarte a impulsar tu carrera profesional.
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Figura 22. ;Cémo es la relacion laboral con sus compafieros de oficina?

Teniendo en cuenta la pregunta (Cémo es la relacion laboral con sus compafieros de
oficina? Los encuestados manifiestan: excelente, el 9%; buena, el 82%; regular, el 9%. Ante este
punto se evidencia un alto porcentaje de comparierismo y cordialidad entre los colaboradores de
la entidad. Lo cual se ve reflejado en el ambiente laboral y los resultados obtenidos en la

realizacion del objeto social.

A nivel empresarial establecer buenas relaciones laborales conlleva a un buen ambiente
sano y profesional. Por ello, es necesario trabajar motivados, demostrar responsabilidad,
satisfacer las metas personales de confianza, ser respetuoso, aprender a separar lo personal de lo
laboral, ser eficiente y eficaz, y dar buen ejemplo. Al igual que una buena relacion con los
comparieros de trabajo permitird mantener una actitud positiva, establecer un ambiente propicio,
considerar a la otra parte, realizar autoevaluacién de los actos, enfocarse en los hechos no en las
emociones, ser honesta y clara en su actuar, comunicarse bien, poseer sentido de pertenencia y

ofrecer alternativas de solucion préacticas y técnicas.
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Figura 23. ¢En su ambito laboral como es la relacion con los clientes?

Dada la pregunta ¢;En su ambito laboral como es la relacion con los clientes? Los
encuestados manifiestan: buena, el 45% y regular, el 55%. Ante lo cual deja en claro que se debe
prestar mayor atencion a las relaciones con los clientes, de tal forma que el cliente se sienta
satisfecho y supla sus necesidades; creando un ambiente de confianza y armonia. Al concientizar
a los colaboradores de la importancia de mejorar los lazos con los clientes, se logra la eficiencia

y eficacia en las actividades en pro de la productividad empresarial.

La calidad en el servicio al cliente no es un tema reciente dentro de las empresas, ya que
desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la mejor atencion al adquirir un producto
0 servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos razonables, precios, y constante
innovacidon por parte de las mismas, por lo cual cada una de las organizaciones se han visto a la

tarea de buscar diversas alternativas para enriquecer dichas exigencias.

Actualmente, existe una gran y ardua competencia entre las empresas por ser el primero
en obtener la atencion del cliente, mismo que puede llegar a tardar un largo proceso para
convertirse en un cliente principal, consistiendo en frecuentes visitas a la entidad, o bien, de

varias adquisiciones del producto que se ofrece, dependiendo del giro de la empresa; pero que a
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su vez, puede bastar con solo un minuto de romper las politicas establecidas para la calidad en el
servicio, para perder ese cliente y que este opte por ir hacia la competencia. Por lo anterior, no se
debe perder el objetivo de cumplir con la satisfaccién al cliente, y cuidar celosamente de ellos,

procurando mantener un juicio razonable y mostrando siempre una buena imagen de la empresa.

= Sj
= No

Figura 24. ;Considera usted que existe una comunicacion asertiva entre el grupo de trabajo?

Con relacién a la pregunta ¢Considera usted que existe una comunicacion asertiva entre
el grupo de trabajo? los encuestados manifiestan: si, el 64%; no, el 36%. De esta manera es
importante resaltar que la comunicacién en un ambiente laboral es importante y ain mas cuando
esta se genera en forma adecuada ya que facilita el intercambio de informacion y productividad

laboral, proporcionando mejores desempefios en la entidad bancaria.

La comunicacion debe ser clara, para ello el lenguaje en que se exprese y la manera de
transmitirla deben de ser accesibles para quien va dirigida. Los mensajes deben ser transmitidos
con claridad, especificidad y coherencia. La informacion ha de ha de ser la estrictamente
necesaria y lo mas concisa posible, puesto que el exceso de informacién puede ocasionar
ineficiencia. Una vez que conoces la audiencia asegUrate de que tu mensaje conecta con sus

necesidades y usa el lenguaje adaptado a la persona o personas a las que te diriges. En el caso de
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nuestros comparfieros de trabajo es también muy importante conocer la tarea de los demas, de
esta forma tendremos una mejor vision sobre como enfrentarnos a nuestros compafieros y evitar

hacer peticiones que no se deben hacer

0%

= Sj
= No

Figura 25. ¢La entidad realiza evaluacidn de desempefio laboral?

De acuerdo a la pregunta ¢La entidad realiza evaluacion de desempefio laboral? Los
encuestados manifiestan en un 100% que si. Ante lo cual se observa que la entidad se preocupa y
evalla constantemente el desempefio de sus colaboradores con el fin de identificar las falencias y
fortalezas que se presentan en el interior de la misma. Esto se convierte en una ventaja

productiva para la entidad ya que esta atenta a cualquier anomalia y puede corregirla a tiempo.

La evaluacion de desempefio de las personas ha sido uno de los primeros temas que
fueron tratados por diversos autores dentro de las tematicas de Recursos Humanos vy, sin
embargo, sigue aln preocupando. Las razones son diversas, desde metodologias de evaluacién
que hoy se consideran obsoletas hasta mas frecuentemente un cierto descreimiento por parte de
los evaluadores respecto de la fiabilidad de los métodos utilizados, producto, en casi todos los
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casos, de un deficiente entrenamiento. Dado este escenario, los gerentes y jefes que deben
evaluar a sus colaboradores recelan acerca de como otros evaltan a sus subordinados, y no son
objetivos ellos mismos. Los juicios previos, que deben ser dejados de lado, no lo son por la falta

de un conocimiento acabado sobre cdmo evaluar a las personas.

El analisis del desempefio o de la gestion de una persona es un instrumento para
gerenciar, dirigir y supervisar personal. Entre sus objetivos podemos sefialar el desarrollo
personal y profesional de colaboradores, la mejora permanente de resultados de la organizacion y

el aprovechamiento adecuado de los recursos humanos.

Por otra parte, tiende un puente entre el responsable y sus colaboradores de mutua
comprension y adecuado didlogo en cuanto a lo que se espera de cada uno y la forma en que se
satisfacen las expectativas y se mejoran los resultados.

|
= No

Figura 26. ¢Se refleja un buen espiritu de equipo de trabajo?

Teniendo en cuenta la pregunta ¢Se refleja un buen espiritu de equipo de trabajo? los
encuestados manifiestan: si, el 73% y no, el 27%. Ante este aspecto es importante considera que
se puede buscar mas alternativas que permitan motivar el trabajo en equipo y reforzar las
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relaciones laborales de tal forma que se logre ser més productivos en el servicio al cliente. La
idea de trabajo en equipo es una idea que existe desde el momento en que el ser humano
comenzd a vivir en sociedades y requirié para ello la colaboracion de todos los miembros de una
comunidad. En la actualidad, el concepto estd muy relacionado con las dinamicas de trabajo
grupal de diferentes ambitos y areas como el laboral, el estudiantil, incluso el familiar. La
importancia del trabajo en equipo surge entonces por el hecho de que se considera que mientras
mas personas se aboquen de manera comprometida en la realizacion de una actividad, mejores y

mas efectivos seran los resultados.

Es muy comun encontrar la idea de trabajo en equipo especialmente en los ambitos
laborales en los que grupos de varias personas pueden armarse con objetivos especificos, en
algunos casos siendo estos grupos temporales y otras veces permanentes. El objetivo del trabajo
en equipo es poner mas capacidades, inteligencias, ideas y destreza al servicio de una tarea o
actividad, de modo tal que por el mismo hecho de compartir esa actividad los resultados se den

de manera mas rapida y sélida.

= Si
= No

Figura 27. ;/Cree usted que existe compromiso de lealtad por parte de los colaboradores con la
entidad?
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Dada la pregunta (Cree usted que existe compromiso de lealtad por parte de los
colaboradores con la entidad? Los encuestados manifiestan: si, el 82% y no, el 18%. Dejando un
alto compromiso por parte de los colaboradores, a lo cual se ve reflejado en los objetivos de la
entidad, la productividad y optimizacion de los servicios, la credibilidad de los clientes hacia la
misma. Este aspecto es muy importante si se tiene en cuenta que el trabajador esta convencido que
la empresa es buena y que le da beneficios, es un colaborador que realmente luchara en la
consecucion de metas, objetivos y politicas de la empresa, e incluye que el talento humano
establezca una fuerza laboral, colaboradora, unida y con trabajo en equipo, situacion que conlleva a
ser mas competitivo y globalizado, donde el compromiso, el sentido de pertenencia y el orgullo
hacia la empresa, son factores calves y fundamentales para llevar a marcar la diferencia frente a la
competencia. Es asi que el sentido de pertenencia influye en la satisfaccion de sentirse parte del
equipo de trabajo y le confiere como cualidad una conducta activa al trabajador que esta dispuesta
a defenderla y apoyar al equipo, aportar autoestima positiva, iniciativa y espiritu empresarial,
seguridad y motivacion. De ahi, que la existencia del orgullo o sentido de pertenencia, juega un
papel de relevancia, porque contribuye a incrementar la productividad y optimizacion de
resultados, satisfaccion de clientes internos — externos, mejorar la comunicacién asertiva,
reconocer Y fidelizar los clientes, desarrollo personal del talento humano que integra la empresa,

entre otros.

= Sj
= No

Figura 28. ¢ Tiene usted conocimiento sobre los aspectos corporativos de la entidad?
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Teniendo en cuenta la pregunta ¢Tiene usted conocimiento sobre los aspectos
corporativos de la entidad? Los encuestados manifiestan: si, el 73% y no, el 27%. Asi mismo es
importante brindar capacitacion al personal que integra la entidad con el fin de impartir sentido
de pertenencia y motivarlos a compenetrarse con los aspectos corporativos y de esta forma
mejorar la prestacion del servicio al cliente. La organizacion para acrecer, generar utilidades y
permanecer en el mercado deben tener muy claro hacia dénde van, es decir haber definido su
direccionamiento estratégico. El direccionamiento estratégico lo integran los principios

corporativos, la vision y la mision de la organizacion.

Un proceso de planificacion estratégica se inicia por identificar y definir los principios de
la organizacion. Los principios corporativos son el conjunto de valores, creencias, normas que
regulan la vida de una organizacién. Ellos definen aspectos que son importantes para la
organizacion y que deben ser compartidos por todos. Por tanto constituyen la norma de vida

corporativa y el soporte de la cultura organizacional.

L/
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Figura 29. ¢Esta usted satisfecho con su remuneracion salarial?

En la pregunta ¢Esta usted satisfecho con su remuneracion salarial? Los encuestados

manifiestan: si, el 55%; no, el 45%. Ante lo cual es importante que la parte administrativa se
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tome el tiempo de analizar la asignacion salarial de tal forma que se tengan en cuenta aspectos
como rendimiento, trabajo, capacidad y profesionalizacion. De tal forma que esto genere una

satisfaccion en los colaboradores y por ende rinda ain mayor en sus actividades.

El factor remuneracién o salario juega un papel de gran importancia para el trabajador, si
se tiene en cuenta que es una labor que se presta para recibir algo a cambio, que beneficia a todo
el que la integra y a nivel familiar. Como empresa de competir con otra que realiza productos o
servicios idénticos, tratando por todos los medios de conseguir un éptimo equilibrio entre todos y
establecer la relevancia de la remuneracion para el trabajador, la cual debe ser acorde al esfuerzo
que implica la tarea, su preparacion, experiencia y conocimiento para la realizacion de los fines
de sus responsabilidades asignadas: asi mismo se debe tener claro que el factor remuneracion o
salario es patrimonio del trabajador para satisfacer sus necesidades basicas y proyectarse

financieramente para la realizacion de su vida personal

= Si
= No

Figura 30. ¢Se siente orgulloso de laborar en la organizacién?

De acuerdo a la pregunta ¢Se siente orgulloso de laborar en la organizacion? Los
encuestados manifiestan: si, el 82% y no, el 18%. Ante lo cual es importante mencionar que la
entidad puede aprovechar el compromiso por parte de los colaboradores y optimizar los servicios

e imagen de la entidad. Existen simbolos de diverso tipo: banderas, “lemas”, escudos, himnos,
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rituales, etc., que ayudan a desarrollar sentimientos y actitudes de afiliacién y pertenencia hacia

la empresa u organizacion.

= Si
= No

Figura 31. ;Se considera usted valorado por el puesto de trabajo que ocupa?

En relacion a la pregunta ;Se considera usted valorado por el puesto de trabajo que
ocupa? Los encuestados manifiestan: si, el 82% y no, el 18%. Ante lo cual se debe proponer
alternativas que promuevan la estimacion y valoracion del trabajador con el objeto de ampliar los

resultados de la entidad y maximizar la productividad.

El proceso se centra sobre la satisfaccion de las necesidades del cliente. Los procesos se
adaptan permanentemente para satisfacer al cliente, la imagen y calidad del producto o el
servicio. Se hace una cuidadosa evaluacion de la calidad de la materia prima y de los insumos
para evitar que se deteriore el producto o el servicio. Se compra por calidad, antes que por

precio.
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Figura 32. ¢Existen incentivos por el cumplimiento y productividad laboral?

Teniendo en cuenta la pregunta ¢Existen incentivos por el cumplimiento y productividad
laboral? Los encuestados manifiestan: si, el 82% y no, el 18%. Ante este punto es importante
destacar que la parte administrativa debe formular estrategias para incentivar a los colaboradores

y de esta forma motivarlos al cumplimiento de las metas y objetivos formulados.

Asi mismo, es importante destacar que cuando se les pregunto sobre lo que mas les
gustaba de su trabajo, ellos respondieron que la interaccion que tienen con los clientes, lo cual les
facilita el conocimiento de sus labores, el trato, la responsabilidad de sus actos, el compromiso
para con los demas. Otros respondieron que la oportunidad de ampliar sus conocimientos con
relacion a su carrera profesional y la vinculacion directa con la globalizacion del sector
financiero con el objeto de ser participes en la construccién de un sector competitivo y
productivo. En tal forma los colaboradores expresaron que se sienten menos a gusto en las
situaciones en el trabajo se acumula y no logran cumplir con las metas y objetivos formulados,

los cuales se basan en la satisfaccion del cliente y la promocidn de un servicio rapido y eficiente.
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6.1.2 Encuesta a clientes del Banco Agrario.

= Si
= No
= Algunas veces

Figura 33. ¢(Sus quejas, reclamos y sugerencias son atendidas con agilidad y prontitud en la otra
empresa?

De acuerdo a la pregunta ¢Sus quejas, reclamos y sugerencias son atendidas con agilidad
y prontitud en la otra empresa? los clientes encuestados manifiestan: si, el 18%; no, el 60% y
algunas veces, el 22%. Dentro del area de servicio al cliente de la empresa se debe implementar
una divisién encargada de atender las PQR de los consumidores que permita ser la responsable
de la fidelizacion del mercado objetivo, haciendo que las ventas generen un valor agregado al
conectar al comprador con los productos y servicios que ofrece la empresa. No sobra indicar que
existen premisas basicas que definan la importancia de atender como es debida las PQR de los
clientes, ya que estos representan la continuidad y afianzamiento y continuidad entre la empresa

y el cliente.
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Figura 34. (El trato que recibe de parte de los colaboradores en la oficina de quejas, reclamos y
sugerencias de otras empresas es?

Con respecto a la pregunta ¢El trato que recibe de parte de los colaboradores en la oficina
de quejas, reclamos y sugerencias de otras empresas es? Los encuestados manifiestan: amable, el
14%, &gil, el 23%; oportuno, el 26%; deficiente, el 37%. EI cliente es el activo mas importante
de una empresa. El cliente es el propoésito de la labor de los miembros de una empresa. El cliente
hace un favor a los miembros de una comparia al darles la oportunidad de servirle en sus
requerimientos o necesidades. El cliente trae deseos, expectativas y aspiraciones que deben ser
traducidos e interpretados por el equipo de servicio al cliente y cuya funcidn es convertirlos en

realidad. Y buscar en todo momento al ser humano que hay detras del cliente.
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Figura 35. ¢Ha realizado procesos de queja, reclamo o sugerencia en el Banco Agrario?

Dada la pregunta ¢Ha realizado procesos de queja, reclamo o sugerencia en el Banco
Agrario? Los encuestados manifiestan: si, el 63% y no, el 37%. EI cliente merece un servicio
excelente o espectacular. La empresa debe anticiparse a las necesidades, deseos y expectativas
del cliente y sorprender. La empresa debe tomar la iniciativa de servir a los prospectos y clientes.
Los miembros de la empresa que integran el equipo de servicio al cliente deben tener vocacion

de servicio. La empresa debe encontrar y ofrecer a los clientes los productos de la mejor calidad.

Los miembros del equipo de servicio al cliente deben conocer los deseos, necesidades y
expectativas de sus clientes. La atencion de PQR’s Peticiones, Quejas y Reclamos es un arte que
se debe aprender. Entre las diferentes areas que componen a una empresa y sus miembros debe

llegarse a un acuerdo de servicio al cliente (ASC).
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= Quejas
| = Reclamos
= Sugerencias

Figura 36. ;Qué proceso ha realizado en la oficina de quejas, reclamos o sugerencias del Banco
Agrario?

En relacion a la pregunta ;Qué proceso ha realizado en la oficina de quejas, reclamos o
sugerencias del Banco Agrario? Los encuestados manifiestan: quejas, el 53%; reclamos, el 28%
y sugerencias, el 19%. Hay que tener en cuenta que los PQR’s son generados por una razon
valedera y generalmente es por aquello que causa algin nivel de insatisfaccion del cliente acerca
del producto o los productos o servicios que adquirié con la empresa y que fueron notados por él

en una etapa temprana o media del uso del producto o servicio.

= Excelente
= Buena
= Regular

Figura 37. ;Cdmo percibe la relacion de los empleados de Banco Agrario de la oficina de quejas,
reclamos y sugerencias, con los clientes?
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Sobre la pregunta (Como percibe la relacion de los empleados de Banco Agrario de la
oficina de quejas, reclamos y sugerencias, con los clientes? Los encuestados manifiestan:
excelente, el 18%; buena, el 50%; regular, el 32%. La manifestacion de protesta, descontento o
inconformidad que formula el cliente con relacion a la forma o condiciones en que se ha
prestado un servicio de venta o postventa. La queja es una valiosa oportunidad para tomar

contacto con el cliente y evaluar el servicio.

= Excelente
= Buena
= Regular

Figura 38. ;Como percibe la relacion de los empleados de las otras empresas de la oficina de
quejas, reclamos y sugerencias, con los clientes?

Dada la pregunta ¢Cdmo percibe la relacion de los empleados de las otras empresas de la
oficina de quejas, reclamos y sugerencias, con los clientes? Los encuestados manifiestan:
excelente, el 23%; buena, el 45%; regular, el 32%. La solicitud de revision a la compafiia, ya sea
por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o la atencion

inoportuna de una venta o servicio.

Una solicitud o sugerencia que puede hacer el cliente acerca del producto o servicio que
adquiere para que se tenga en cuenta y ejecute por parte de la empresa y puede hacerlo de forma

anticipada, inmediata o posterior a la compra.
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Figura 39. ¢Considera usted qué existe puntualidad en la prestacion del servicio?

Teniendo en cuenta la pregunta ¢Considera usted qué existe puntualidad en la prestacion
del servicio? Los encuestados manifiestan: si, el 31%; no, el 42%; algunas veces, el 27%. La
puntualidad es un atributo muy valorado por los clientes, pues un retraso en la prestacion del
servicio conlleva a medir sus procesos y tiempos de entrega, cumplir gil y oportunamente con el
cliente; asegurar su lealtad, comunicarse claramente y plena satisfaccion. La puntualidad
comunica una gran cantidad de cosas positivas a su empleador y a sus compafieros. Esto
demuestra que tu estas dedicado al trabajo, interesado en el trabajo y eres capaz de manejar la
responsabilidad. Cuando llegas a tiempo al trabajo o a las actividades relacionadas con el trabajo,
demuestras que eres capaz de honrar tu palabra. Ser puntual ayuda a los empleados a proyectar

un sentido de profesionalismo y compromiso.
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Figura 40. ¢Se encuentra usted satisfecho con el servicio prestado por el Banco Agrario?

En relacién a la pregunta ;Se encuentra usted satisfecho con el servicio prestado por el
Banco Agrario? Los encuestados manifiestan: si, el 34%; no, el 37%; algunas veces, el 29%.
Para la prestacion de un buen servicio, se debe tener en cuenta que en un mercado tan
competitivo y con tantos productos y servicios, como actualmente existe en el mercado y con la
revolucion tan avanzada, se debe pensar que todos los negocios deberian estar prestando mucha
atencién a la calidad de sus servicios. Pero eso no es asi, en la gran mayoria de negocios de
servicios, la mediocridad es la norma, muchos logran alcanzar alguna atencion, pero no una
verdadera atencion a las experiencias con los clientes. En este contexto existen limitaciones que
se deben tener en cuenta tales como: la apatia, el desaire, la frialdad, el aire de superioridad, el
robotismo, la reglamentitis y las evasivas entre otros. Por consiguiente, se hace necesario que la
empresa establezca un personal de excelencia en el servicio al cliente que lleve inmerso los
siguientes aspectos: sentirse bien consigo mismo, practicar habitos de cortesia, comunicarse
positivamente, ser efectivo con el cliente, escuchar con atencion, aprender y desarrollarse en el

trabajo.
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Figura 41. (El trato que recibe de parte de los colaboradores en la oficina de quejas reclamos y
sugerencias es?

De acuerdo a la pregunta ¢EI trato que recibe de parte de los colaboradores en la oficina
de quejas reclamos y sugerencias es? Los encuestados manifiestan: bueno, el 54%; regular, el
32% y malo, el 14%. %. Dicho aspecto debe tener la mayor atencion posible. Si se tiene en
cuenta que el respeto por el cliente es una de las claves fundamentales para su fidelidad. Este
aspecto es una competencia necesaria para la gestion del trabajo en equipo; es decir, que exista
capacidad de reaccion proactiva, para tomar las mejores decisiones y salir delante de la forma
mas adecuada. Logrando con ello, optimizar los resultados y de esta forma lograr un liderazgo

empresarial visionario, con capacidad comunicativa, empatica y de formacion.
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Figura 42. ;Los funcionarios del Banco Agrario, estan dispuestos a solucionar sus inquietudes?

En relacion a la pregunta ¢Los funcionarios del Banco Agrario, estan dispuestos a
solucionar sus inquietudes? Los encuestado manifiestan: si, el 9%; no, el 91%. En tal sentido se
debe replantar la actitud por parte de los funcionarios para lograr una mayor satisfaccion al
cliente. Es importante que la empresa programe capacitacion y desarrollo al talento humano que
la integra; sirviendo de apoyo para prestar un mejor servicio, entrenamiento y formacion
profesional. Asi mismo, lograr una mayor productividad y competitividad en cada uno de los
procesos que ayuden a la vez a la confianza, trabajo en equipo, sensibilizacion, equipos de alto
desempefio y una mejor definicion para la toma de decisiones. Estos programas de capacitacion y
desarrollo deben ser congruentes y convergentes con los objetivos de la empresa y sus aspectos
corporativos. De ahi, que se hace necesario realizar secciones de grupo para asimilar, crear y
evaluar lo adquirido en el programa de desarrollo y evaluar la inversién y el retorno de la

capacitacion.
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Figura 43. ¢Usted esperaba algo diferente en el servicio en esta oficina que no se dio?

Dada la pregunta ¢Usted esperaba algo diferente en el servicio en esta oficina que no se
dio? Los encuestados manifiestan: si, el 68%; no, el 32%. Es importante que la entidad
establezca parametros claros, en cuanto a las expectativas del cliente, agregando valor y
mostrando la mayor receptividad que merece el cliente para la entidad. Para que se lleve a cabo
una verdadera satisfaccion dentro del ciclo de vida de producto, el factor que se caracteriza para
un mayor crecimiento tiene que ver con las ventas. Es decir, un producto, realmente innovador
podria contribuir a generar un ritmo mayor de crecimiento. Asi mismo, el prestigio de la empresa
puede influir en la aceptacion del producto, su calidad, utilidades, promocion y publicidad,

precios, competencias, distribucion y estrategias para su crecimiento.

6.1.3 Lista de Chequeo Oficina Banco Agrario.

1. Distribucién fisica de la oficina del Banco Agrario. : Buena.

2. Conformacion integrantes entidad: Bueno.
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3. Percepcion que se tiene sobre la atencion al cliente. Se considera la siguiente escala:
(Excelente (E), Bueno (B), Regular (R), Mala (M).

N° Comportamiento a evaluar E|B|R| M
1 | Atencidn del personal en caja. X

2 | Rapidez del servicio en caja. X
3 | Ubicacion oficina u areas. X

4 | Agilidad en el suministro de informacion. X
5 | Ambiente area de atencion al publico. X
6 | Atencién de la gerencia. X

7 | Seguridad al interior de la oficina del Banco Agrario. X

8 | Seguridad exterior de la oficina del Banco Agrario. X
9 | Relaciones interpersonales funcionarios. X
10 | Relaciones humanas funcionarios. X
11 | Empatia. X
12 | Tecnologia aplicada. X

13 | IHuminacién ambiente interno. X

14 | Ventilacion ambiente interno. X
15 | Distribucidn oficinas. X

16 | Presentacion personal funcionarios. X

17 | Cortesia y amabilidad por parte de los funcionarios. X

Fuente: las autoras. 2017.



SERVICIO AL CLIENTE ATENCION DE PQR, BANCO

AGRARIO

CECAR

Corporacion Universitaria del Caribe

6.1.4 Matriz Dofa.
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DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

FORTALEZAS

AMENAZAS

e  Estructura fisica inadecuada.

e Carencia de acompafiamiento
institucional.

o Falta de habilidades en el manejo
de situaciones.

e Escaza informacién brindada por
los funcionarios.

e Demasiado tiempo de espera en
la sala.

e Regular trato recibido.

e Para disposicion para solucionar
inquietudes.

e Se carece de amabilidad por
parte de los empleados.

e Nivel de satisfaccion frente al
servicio insatisfecho.

e Regular relacion con el jefe.

e Requerimiento de  personal
(cajero).

e Poca planificacién en
capacitacién de servicio al
cliente.

e Servicio no satisface plenamente
las necesidades de los clientes.

Crecimiento poblacional.
Adquisicion de tecnologia.
Facilidades y liderazgo en el
mercado.
Incrementar
promocion.
Adquisicion de nuevos clientes.
Fortalecimiento de canales de
autoservicio.

politicas de

Portafolio de servicio oficina
banco.
Estabilidad
funcionarios.
Ambiente de confianza entre los
colaboradores.

Se elabora con eficiencia vy
tranquilidad.
Buena
comparieros.
Buena relacion con los clientes.
Comunicacién asertiva laboral.
Buen desempefio laboral.
Conocimiento de los aspectos
corporativos.

Satisfaccion salarial.

Estimacion y valoracién.

Valorar los incentivos laborales.
Portafolio de servicios.

Identifica los clientes.

Se tiene definido metas vy
objetivos laborales.

Imagen y posicionamiento en el
mercado.

laboral de los

relacion entre

Orden publico.

Nuevos competidores.
Medidas tributarias
desincentivan
bancarias.
Robo vy
delincuencia.

atraco

que

las transacciones

por la

Fuente: las autoras. 2017.
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6.1.5 Estrategias - Anélisis Dofa.

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA FA

e Desarrollo de nuevos productos acordes con los nuevos
clientes.

e Busca mantener y adquirir nuevos clientes mediante el
servicio excepcional.

e Conquistar nuevos clientes con servicios de calidad.

e Tener en cuenta politicas de promocioén y publicidad
agresivas.

e Concientizar y administrar los clientes.

e Programa post venta.

Disefiar programas de servicio al cliente para mantener su
lealtad.

Motivar el talento humano para que con su responsabilidad
genere mas sentido de pertenencia y compromiso con la
entidad.

Procurar un mayor y mejora liderazgo en el mercado.
Establecer buzon de atencidon, peticion de quejas vy
reclamos.

ESTRATEGIA DO

ESTRATEGIA DA

e Iniciar programas de capacitacion a funcionarios servicio
al cliente.

e Fortalecer la imagen corporativa.

e Atraer mas clientes.

e Fortalecer las acciones del servicio para posicionamiento y
liderazgo.

Disenfar y realizar un desarrollo del talento humano.
Fortalecimiento de los procedimientos administracion.
Aplicar indicadores de gestion.

Mayor penetracion en el mercado.

Comunicacion asertiva y proactiva.

Plan de comunicacion y difusion interna y externa.
Brindar informacion eficaz y efectiva.

Ampliar la cobertura de servicios.

Fuente: las autoras. 2017.
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6.2 Establecer prioridades para la satisfaccion a los clientes del Banco Agrario de Colombia, en el municipio de Acacias- Meta;

considerando los principios de calidad en el servicio

Principios de la calidad en el servicio I

El cliente
siempre tiene
larazon

Mejora
continua

Cumplir con
lo prometido

La sonrisa

Los detalles
son
importantes

Cuanto mas inmaterial sea un
servicio, mas influencia
tendra sus aspectos tangibles

Los costos de
no calidad

El cliente es el
Unico juez del
servicio

Gestionar las
expectativas
de los clientes

El cliente
determina la
calidad

Laregla de
oro

Figura 44. Principios de calidad en el servicio.
Fuente: las autoras. 2017.
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Observaciones: Los anteriores principios de calidad en el servicio de la conquista del
cliente, destacan que se deben considerar, para una mejor confiabilidad, accesibilidad, cortesia,
comunicacion y comprension del usuario. La sonrisa, que es la mejor estrategia de servicio, la

sonrisa no cuesta.

Mejora continua. Para eliminar errores se debe imponer una disciplina férrea y realizar un
constante esfuerzo. En servicios se debe aspirar a cero defectos. El cliente siempre tiene la razon.
El cliente es el Unico juez de la calidad del servicio. Sus opiniones son, fundamentales. El cliente

es el que determina el nivel de calidad del servicio y siempre quiere mas.

Cumplir con lo comprometido. La organizacion de conocer las expectativas de sus
clientes y reducir en lo posible la diferencia entre la prestacion del servicio y las expectativas del

diente.

Los detalles son importantes. Atendiendo a los detalles es como se logra la mejor calidad
de los servicios. Eso exige la participacion de todos, desde la gerencia hasta el Gltimo de sus
empleados. El cliente enfoca su atencion a lo que no funciona. Los costos de no calidad. El

costo es inversamente proporcional al buen desempefio de procesos y actitudes.

Cuanto mas inmaterial sea un servicio, mas influencia tendra sus aspectos tangibles. Para
juzgar la calidad de un servicio, el cliente recurre a signos indirectos concretos, en especial al a

apariencia fisica del lugar y las personas, al precio, al riego percibido.

El cliente es el Unico juez de la calidad del servicio. Sus consejos, opiniones son
fundamentales. El cliente es el que determina el nivel de la calidad del servicio y siempre quiere
mas. La organizacion debe gestionar las expectativas de sus clientes. Es necesario reducir en lo

posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas de los clientes.

La regla de oro: tratar a los usuarios como deseariamos que nos trataran. En fin, es muy
importante reflexionar lo expuesto y proceder hacer los cambios necesarios para empezar a

lograr un buen servicio de calidad para el cliente.
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Calidad en el servicio

El cliente El banco

Servicio
percibido

Servicio
esperado

Entrega del
servicio

Disefio y
estandares de
servicio sobre las
expectativas del

cliente

Percepcidn del
banco sobre las
expectativas del
cliente

Figura 45. Estrategias de servicio al cliente.
Fuente: Rocha & Rodriguez (2017).
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Observaciones: Dentro de las expectativas del cliente, existen factores claves que

generan relacién del Banco.

Orientacion inadecuada de la investigacion de mercados: investigacion de mercados
insuficiente, la investigacion no esta enfocada a la calidad en el servicio, uso inadecuado de la

investigacion de mercados.

Falta de comunicacion ascendente: no hay colaboracion entre los colaboradores y los

clientes., comunicacion insuficiente entre los empleados de contacto y la direccion.

Insuficiente enfoque en la relacion: enfoque en las transacciones mas que en las
relaciones, enfoque en los nuevos clientes en vez de concentrarse en los ya tienen una relacion.
Recuperacion inadecuada del servicio. En cuanto a los disefios de estandares de servicios

enfocados a los clientes:

Disefio deficiente del servicio: proceso no sistematizado para el desarrollo de nuevos
servicios, disefio de servicios vagos e indefinidos, no se establece un enlace entre el disefio del

servicio y el posicionamiento del mismo.

Ausencia de estandares definidos en funcion del cliente: no hay estandares de
servicios definidos en funcion del cliente, ausencia de administracion del proceso que se enfoque
en los requerimientos del diente, faltan procesos formales para establecer mateas de calidad en el

servicio.

Evidencia fisica y ambiente del servicio inapropiado. Con respecto a la entrega del

servicio:

Deficiencias en las politicas de recursos humanos: reclutamiento ineficaz, la tecnologia
inadecuada con que cuenta el empleado en su trabajo es deficiente, sistemas de evaluacion y

compensacion inapropiados, falta de empoderamiento, control percibido y trabajo en equipo.
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La oferta y la demanda no son iguales: mezcla inapropiada del cliente, se depende

demasiado de la transaccion para suavizar la demanda.

Los clientes no llevan a cabo sus papeles: los clientes no conocen sus papeles y
responsabilidades.

Problemas con los intermediarios del servicio: conflicto con el canal acerca de los
objetivos y el desempefio, dificultad para controlar la calidad y la consistencia, tension entre el

empoderamiento y el control.

No hay comunicacion integral entre en el marketing de servicios: tendencia a ver
todas las comunicaciones externas como independientes, no se incluye marketing interactivo en

el plan de comunicaciones, no existe un fuerte programa interno de marketing.

Administracion ineficiente de las expectativas del cliente: no se administra las
expectativas del cliente a través de todas las formas de comunicacién, no se educa

adecuadamente a los clientes.

Promesas exageradas: promesas exageradas en la publicidad, promesas exageradas en la

vente personal.

Comunicaciones horizontales inadecuadas: comunicacién insuficiente entre ventas y
operaciones, comunicacion insuficiente entre publicidad y operaciones, diferencias en las

politicas y los procedimientos entre sucursales.
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6.3 Caracteristicas de las organizaciones exitosas en el servicio
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Observacion: recurriendo a teorias y experiencias diversas que permiten mostrar
estrategias hacia la calidad de como brindar un servicio integral al cliente, se ofrece al Banco
Agrario, ubicada en el municipio de Acacias departamento del Meta, se ofrecen 19 variables de
organizacionales, hacia la cual deben orientar tanto el desarrollo y los cambios administrativos

para lograr un desarrollo poderoso y funcional del servicio al cliente.

a) Comunicacion. La comunicacién debe fluir en todos los sentidos y especialmente de manera

ascendente para proponer ideas de mejoramiento y contribuir al éxito de la entidad.

b) Sistema de seleccion. El proceso de seleccion debe ser estricto, las pruebas que se apliquen
debe corresponder al nivel de exigencia del cargo al perfil. De ahi que se debe ofrecer una

completa orientacion a los aspirantes al cargo.

c) Capacitacion y desarrollo. Es importante que exista un programa de capacitacion y desarrollo
conducente y convergente y con el plan de desarrollo institucional. Haciendo secciones de

grupo para asimilar, crear y evaluar lo adquirido en las capacitaciones.

d) Estructura organizacional. Debe ser aplicada modular al igual que el plan de desarrollo
flexible que permita adaptarse rapidamente a los cambios del mercado. Que existan pocos

niveles entre la direccion, se trabaje en oficinas abiertas a la productividad.

e) Toma de decisiones. Que exista una directa participacion y compromiso en el proceso de
toma de decisiones a través de pequefios grupos; identificando problema y aportando

soluciones creativas a la gerencia.

f) Motivacion. Conformar circulo de mejoramiento para contribuir con inteligencia vy

creatividad al éxito de los objetivos de la entidad.

g) Clima laboral. Los colaboradores o funcionarios deben pertenecer a diferentes grupos
deportivos o de actividades culturales, de recreacion e integracidn, que permita crear un gran

sentido de solidaridad entre quienes trabajan juntos.
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h) Actividad gerencial. Debe ser asesor, tutor, guia y dinamizador del grupo. Evaluando la

)

K)

viabilidad de cualquier sugerencia, recomendacion e ideas. La gerencia estd abierta a los

cambios.

Orientacion de esfuerzo. El proceso debe centrarse sobre la satisfaccién de las necesidades
del cliente, adaptandolos permanentemente para satisfacer al cliente, la imagen y calidad del
servicio. Es importante hacer una cuidadosa evaluacion de la calidad para evitar que se

deteriore el servicio.

Politica de personal. Se debe procurar por una gran estabilidad y se reduce al minimo la

rotacion; asi mismo se debe evitar al maximo despidos.

Mejoramiento continuo. Siempre mantener el deseo de mejorar su trabajo, las relaciones para
ofrecer mucho mas de los que el cliente desea. Construir un puente que ayude a cerrar la

brecha entre la teoria y la practica.

Lineas de servicio al cliente. Desarrollando tecnologia de punta, teniendo en cuenta PQR,
(preguntas, quejas y reclamos), consultas, servicios personales, discado inteligente, Interfax

para la red.

Enfoque del servicio al cliente. Para crear las actitudes internas correctas, para conseguir el
estatus y el reconocimiento que le merecen premios por servicio al cliente requiere de los

siguientes caminos para la construccion de un excelente servicio:

Investigacion y discusion a alto nivel.
Indicadores clave de desempefio.

Ser campeon de la satisfaccion al cliente.
Procesos.

Comunicacion interna.

Instruccion y entrenamiento del personal.

Implementacion.
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e Lanzamiento.

e Monitoreo.

e Refuerzo.

n) Liderazgo. Cuanto mas alto es el liderazgo, mayor la efectividad. Por ello se debe desarrollar
dia por dia no en un solo dia, teniendo como caracteristicas los siguientes aspectos: la
primera persona a quien uno dirige es a uno mismo. No importa cuan dotado sea el lider, sus
dotes nunca alcanzan su maximo potencial sin autodisciplina.

0) Fidelizacion del cliente. Es a través de un servicio excepcional que el cliente se convierte en
leal, y ademas traer nuevos clientes.

p) Verificacion de la satisfaccion. Se establece mediante la excelencia del servicio post-venta
factor de tiempo y cultura.

q) Calidad del servicio. Es satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

r) Creatividad. Es la habilidad que permite conectarse con posibilidades latentes y desconocidas
de la manera de pensar. Es decir, es la capacidad de ser receptivo a las experiencias
proporcionadas por el medio y de buscar continuamente las posibilidades para un desarrollo
exterior.

s) Estandares de excelencia. Es colocar toda la atencion al cliente mediante la idea y la practica

del servicio, mejorando continuamente su calidad.
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6.4 Estrategias de servicio al cliente para el Banco Agrario de Colombia, en el municipio de

Acacias — Meta

Objetivos:

a) ldentificar los elementos del servicio al cliente para lograr estrategias mas competitivas.

b) Determinar el proposito e importancia del servicio al cliente, para el beneficio de la sociedad.

c) Presentar caracteristicas de las organizaciones exitosas en el servicio.

d) Elaborar estrategias de servicio al cliente para el Banco Agrario, sede oficina de Acacias -
Meta.

A continuacion, se desarrollan los objetivos propuestos como estrategia para el

mejoramiento de servicio al cliente en la oficina del Banco de Agrario Municipio de Acacias.

Teniendo en cuenta que el servicio al cliente se ha convertido en una disciplina hacia la
calidad del servicio frente a las necesidades de los clientes, y expectativas cada vez mayores. Se
consideran elementos de excelencia, para generar una mayor lealtad por parte del usuario, los

siguientes elementos.

Se ofrecen 6 elementos, de los cuales el elemento cultura es el mas influyente, pues de
alli se desprenden los sistemas de valores y creencias que determinan a quienes va a servir a la

entidad financiera: a su director, a sus accionistas, a sus clientes internos y externos.

Cada elemento puede subdividirse en varios factores; por ejemplo, el elemento de

satisfaccion (1), producto, presente los siguientes factores y la variable de excelencia es:
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CECAR

Corporacion Universitaria del Caribe

6. Elemento cultura.

5. Elemento tiempo.

1. Elemento
producto.

2. Elemento ventas

ATISFACCION DEL
CONSUMIDOR

3. Elemento
postventa.

4. Elemento ‘

Figura 46. Elementos de satisfaccion al cliente.

Fuente: las autoras. 2017.

6.4.1 Elementos de satisfaccion y estdndares de excelencia.

Tabla 1

Elementos de satisfaccion.

Elemento factor.

La excelencia.

Disponibilidad. Inmediata — rapida.
Calidad. Cero defectos durante la vida del servicio
Imagen. Que concuerde con la realidad y coincida plenamente con el estilo de

vida y aspiraciones de los clientes objetivos.

Cumplimiento de las
expectativas.

merchandising.

Marketing y

Brindar satisfaccidn que supere las expectativas.

Investigar necesidades, preferencias y valores de los clientes, y
promocionar las estrategias empresariales con precision.

Comunicacion
verbal.

Actitud personal o telefonica atenta o respetuosa interesada, sensible,
oportuna, y que trasmita un manejo preciso y comprensible que cumpla
con los objetivos del cliente y con sus necesidades se ser escuchados.
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Entorno del servicio.

Una infraestructura acogedora que facilite la realizacion de las
transacciones y haga que los clientes se sientan emocionalmente
coémodos y satisfechos.

Talento humano.

Funcionarios y/o colaboradores amables, sensibles, simpéaticos y
facultados para actuar, y cuya apariencia personal sean conscientes con
las expectativas de los clientes.

Interés sostenido.

Reconocer y honrar el valor del tiempo de vida de un cliente.

Manejo de quejas.

Responder de inmediato con amabilidad, honestidad, simpatia y
profesionalismo, manteniendo informado al cliente.

Acceso. Se realiza claramente la ubicacién de los puntos de atencion al cliente y
transmitir empatia con los mismos.

Seguridad y | Promover iluminacién, techo y sefalizacion suficiente en toda la

comodidad. infraestructura fisica de la entidad, asegurar que todo el entorno interno

cumpla con las reglamentaciones relevantes de salud y seguridad, y
asegurar que el espacio fisico satisfaga la dinamica de interaccién
humana.

Consideracion para
los clientes con
necesidades
especiales.

Horas comerciales de
servicio.

Asegurarse de que nada discrimine a las personas con necesidades
especiales, pero teniendo en cuenta que muchos clientes por sus
limitaciones fisicas, mentales o psicoldgicas, deben ser atendidos con
preferencia.

Prestar un servicio acorde con las necesidades de los clientes, y no
segun la presencia o ausencia de competidores.

Velocidad de
transacciones.

Asegurarse que el proceso sea tanto corto como lo quieran los clientes.

Factor ético.

Ser incuestionablemente legal, no discriminativa moral y transporte.

Conducta.

Ser imparcial, gustosamente servicial, objetivos, justo, honesto,
irreprochable y centrado en el cliente y aprender de la critica
constructiva.

Relaciones internas.

Establecer un tratamiento justo y equitativo entre compafieros.

Fuente: las autoras. 2017.
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6.4.2 Prop0sito e importancia para un servicio extraordinario.

Cultivar el liderazgo del servicio

Construir un sistema de informacion sobre la calidad del servicio

Crear una estrategia de servicio:
» Confiabilidad del servicio.

o Sorpresa del servicio.

» Recuperacidn del servicio.

» Equidad del servicio.

Implementar la Implementar la Implementar la estrategia
estrategia de estrategia de servicio de servicio por medio de
servicio por medio por medio de la los empleados:
de la estructura. tecnologia. |

« Competir por talento.

« Desarrollar  habilidades y
conocimientos.

« Facultar a los empleados para
gue puedan servir.

 Trabajar en equipo.

e Evaluar el desempefio vy
premiar la excelencia.

Fuente: las autoras. 2017.

Dentro del marco para un servicio extraordinario al cliente, es importante escucharlo, lo
cual sirve de base para establecer una estrategia global de servicio, donde la estrategia de
servicio debe ser la razon de la entidad, proporcionando la inspiracion y el enfoque como

caracteristica de todas las empresas modernas.

Por consiguiente, la calidad del servicio es el fundamento sobre el cual se les ofrece

valor a los clientes, es decir debe ser una parte principal de la estrategia.

El cultivar el liderazgo en servicio, supera las complejidades operativas las fuerzas

externas del mercado vy las presiones financieras de corto plazo que fomento la mediocridad. En
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el servicio, por tanto, la clave estd en un auténtico liderazgo del servicio a todos los niveles en la
organizacion, en un liderazgo de inspira el logro. De ahi a todos los funcionarios que prestan los
servicios necesarios una vision de su trabajo en el cual valga la pena creer, una vision desafiante
que proponerse energia emocional y genere compromiso. Todo el equipo de trabajo necesita
sentir que forma parte de un grupo y pertenecen a la entidad que los respaldan en los momentos
dificiles. Necesitan tener cuidado con los clientes que sirvan de ejemplo, fijen altas normas y
sefialen el camino, deben probar el elixir que provienen de verse obligados a pensar en el trabajo,
a ser creativo y arriesgarse a romper la rutina. Cultivar el desarrollo de valores y destrezas para
lograr el liderazgo en servicio es una de las medidas mas importantes que puede tomar la entidad

en su camino hacia la calidad del servicio.

El segundo paso, que hace referencia a construir un sistema de informacion sobre la
calidad del servicio, lleva a que los lideres deben fijar el rumbo para el viaje hacia un mejor
servicio. Para corregir el rumbo adecuado se deben escuchar sistematicamente sobre la calidad
del servicio y se consigue a través de la voz de los clientes que sirva de base para la toma de

decisiones.

Los principales beneficios de un sistema eficaz de informacion sobre la calidad del

servicio deben tener en cuenta:

a) Estimulo y capacidad a la gerencia para incorporar la voz del cliente en sus decisiones.

b) Revela la prioridad de servicio de los clientes.

c) Identifica prioridades para mejorar el servicio y sirve de guia para las decisiones sobre
asignacion de recursos.

d) Permite rastrear el desempefio de la empresa y de los competidores a través del tiempo.

e) Revela el impacto de las iniciativas y de las inversiones encaminadas a mejorar la calidad del
servicio.

f) Proporciona datos basados en el desempefio para premiar el servicio econémico y corregir el

servicio deficiente.
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De igual manera existen maneras de recopilar la informacion sobre la calidad del servicio,

mediante los siguientes enfoques de informacion.

a) Encuestas transaccionales.

b) Encuestas del mercado total.

c) Compradores de incognito.

d) Revisiones del servicio.

e) Encuestas a los clientes nuevos, a los clientes menos asidos y a los que ya no son clientes.
f) Informes de los empleados de campo.

g) Encuestas a los empleados.

El tercer paso tiene que ver con la creacion de una estrategia de servicio; lo cual permite
indicar que el liderazgo en servicio genera una mentalidad de servicio dentro de la entidad,
ayudando sobre lo que la gente dice del servicio, se llegan a conocer aquellas cosas que son
importantes para los clientes, lo que ocurre con el desempefio y porque, y lo que debe hacerse
para mejorar, también es la base establecer un rumbo estratégico global, una estrategia de

servicio. Es decir, la identificacion de una estrategia de servicio debe conducir a:

Determinar los atributos mas importantes del servicio para satisfacer las especificaciones
de los clientes.

¢

Determinar los atributos importantes del servicio en los cuales son mas vulnerables los
competidores.

v

Determinar las capacidades y potencialidades de la entidad. Evaluar las capacidades y
las carencias, las fortalezas y las debilidades en materia de recursos, la reputacion de
servicio, la filosofia y la "razon de ser”.

¢

Desarrollar estrategias de servicio encaminada a satisfacer las necesidades mas
importantes y constantes de los clientes, explotar la vulnerabilidad de los
competidores, de conformidad con las capacidades y el potencial de la entidad.

Fuente: las autoras. 2017.
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Para poder implementar la estrategia del servicio por medio de la estructura, debe existir
la confiabilidad del servicio mediante las siguientes dimensiones no excluyentes y

proporcionando un marco de referencia para comprender las expectativas del cliente.

La capacidad de prestar el servicio prometido

CONFIABILIDAD . .
con exactitud y seriedad.

COSAS TANGIBLES La apariencia de las instalaciones f_lSlcas, los
equipos, el personal y los materiales de
comunicacion.

La voluntad de ayuda a los clientes y de

PRONTITUD DE .
prestar un servicio oportuno.

RESPUESTA

Los conocimientos y la cortesia de los
SINGULARIDAD empleados y su habilidad para transmitir
seguridad y confianza.

EMPATIA La atencion personalizada que se presta a los
clientes.

Fuente: las autoras. 2017.

Al implementar la estrategia del servicio por medio de la tecnologia permite mejorar los

servicios al cliente.

Las entidades que sobresalen en servicios de confianza continuamente por aumentar la
productividad y mejorar los servicios, por ser mas eficientes y tener mas éxito. El papel de la
tecnologia en estos esfuerzos es primordial, pero su aplicacion exitosa es menos clara. En las

entidades existe tendencia especial a creer que la tecnologia es una panacea, y a la larga, ello
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puede terminar en amarga desilusion. Los gerentes pueden mejorar la probabilidad de éxito

siguiendo seis pautas para utilizar la tecnologia como herramienta para mejorar el servicio.

a) Adquirir un enfoque holistico.

b) Automatizar los sistemas eficientes.

c) Resolver un problema genuino.

d) Proporcionar mas control, no menos.

e) Optimizar las tecnologias béasicas.

f) Combinar la alta tecnologia con mucho contacto personal.
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7. Conclusiones

Las experiencias que se presentaron mostrando las caracteristicas de las organizaciones
exitosas en el servicio, sin lugar a duda que ayudaran de manera significativa para fortalecer el

buen servicio y por ende que este convierta en el arma competitiva frente a la competencia.

En ese orden de ideas el plan de mejoramiento conlleva al desarrollo de los objetivos
propuestos; teniendo en cuenta que el servicio al cliente se ha convertido en una disciplina hacia
la calidad del servicio frente a las necesidades de los usuarios y como expectativas cada vez
mayores de los mismos. Por tanto, se ofrecen elementos de satisfaccion para el cliente dentro de
la cultura, y que enmarcan el elemento servicio, ventas, post-venta, ubicacion, tiempo y cultura

misma.

Asi mismo, se ofrecen elementos de satisfaccion y estandares de excelencia que
relacionan: disponibilidad, calidad, imagen, cumplimiento de expectativas, marketing y

merchandising; comunicacion verbal, entorno del servicio y talento humano

El propoésito e importancia del servicio extraordinario le permite indicar herramientas
béasicas fundamentales que conllevan a cultivar el liderazgo en el servicio; construir un sistema
de informacion sobre la calidad del mismo; crear una estrategia de servicio, mediante la
confiabilidad, sorpresa, recuperacion y equidad del servicio. De igual forma implementar la
estrategia de servicio por medio de la estructura del servicio e implementar estrategias de
servicio por medio de los integrantes; que permita competitividad por el talento, desarrollar
habilidades y conocimientos; facultar a los empleados, trabajar en equipo, y evaluar el

desempefio para premiar la excelencia.

Se evidencia, que para un mejor servicio se delega adecuadamente, entrenar intensamente
a los funcionarios; para fortalecer el contacto con el cliente, y darle toda la informacién que se
deba manejar en su cargo y proporcionarles estrategias de servicio que garanticen la fidelidad del

cliente que llega la entidad.
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Una mala calificacion sobre el producto afecta la percepcién de servicio ofrecido al
cliente y aunque se tengan mecanismos de reposicion y compensacion para el cliente es posible
que se afecte incluso el nivel de fidelizacion que se haya alcanzado.

Cuando los procedimientos son complejos o implican molestia para el cliente la
calificacion baja por cuanto se prefieren aquellas entidades que tienen un modelo de atencion

agil, respetuoso y oportuno.

Para brindar una calidad de servicio, las categorias de clientes (el cliente usuario,
solicitante y administrador de recursos), dentro de cada cliente corporativo deben ser satisfechas
plenamente. Para lo cual se debe identificar las necesidades y expectativas de cada una de ellas y
trabajar en el sentido adecuado de procesos de prestacion de servicios que permitan su
consecucion eficaz. A su vez, al momento de realizar la medicion de la satisfaccion, se debe
considerar a estas categorias como elementos independientes e interactuantes, para determinar y
evaluar el nivel alcanzado de satisfaccion del servicio. Cada una de estas categorias por si solas,
pueden originar que un cliente corporativo prefiera mantener o finalizar una relacion comercial

con la entidad.

Uno de los temas complejos de resolver en el disefio de una estrategia corporativa de
Servicio al Cliente tiene que ver precisamente con la identificacion de los componentes de un
sistema de informacidn adecuado y ajustado a la expectativa del cliente, de tal manera que cada
tipo de negocio debera encontrar si la comunicacion con el cliente es masiva o personalizada y si
los esfuerzos y recursos que se dedican a este componte tiene retribucion. EI modelo de
comunicacion debe analizarse no solamente en la manera como se hace presente la empresa en el
cliente y en su negocio si lo tiene, sino también e n la calidad de la informacién que recibe
cuando se comunica con la empresa y en este sentido vale la pena considerar hasta los minimos

detalles, como por ejemplo la oportunidad en la atencion telefonica.

Una informacién inadecuada, poco clara, confusa, incompleta o carente de veracidad

traera consecuencias en la decisién de compra del cliente e interpretara estas situaciones como
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descuido de la empresa frente al cliente y quizé juzgaréd con dureza las situaciones en las cuales

sienta que no ha sido tomado en cuenta ni valorado en sus necesidades y expectativas.

El prestador del servicio entonces hace parte de una cultura organizacional que pasa por
el concepto que tiene del cliente, de la importancia que le expresa, de la manera como establece
sus relacion de servicio y de todos aquellos componentes que tienen que ver con los atributos
propios del servicio al cliente, en este sentido no basta con tener buena actitud y disposicién para
atender y superar los requerimientos del cliente, es preciso que tenga autonomia y capacidad de

decisidn frente a todos aquellos aspectos recurrentes en la prestacion del servicio.

Finalmente, crear una cultura de servicio al cliente implica una estrategia corporativa
donde participen todos los niveles de la organizacion y se inicie con un diagnostico profundo
sobre el cual exista la determinacion por parte de la administracion y la gerencia de intervenir
con el fin de establecer claros indicadores de mejoramiento que tendran sus impacto y su
recompensa cuando sean los mismos clientes los que perciban y manifiesten con su
comportamiento econémico mayores niveles de satisfaccion, fidelidad e incluso compromiso con
un modelo gerencial capaz de crear un diferenciador significativo en la prestacion del Servicio al

Cliente.
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b)

d)

8. Recomendaciones

Es importante que el grupo que integra la organizacion tenga en cuenta las necesidades de los

clientes y desde luego las satisfaga.

Se propone como alternativa de solucion para mejorar el servicio de atencién al cliente,
secretos de atencidon al mismo; que enmarca en primera instancia generar satisfaccion al
cliente; que se tenga un mejor contacto con el cliente, que se cree la cultura de servicio en

cada uno de los colaboradores.

Tener en cuenta las etapas basicas que enmarcan un excelente programa de servicio al
cliente. Es decir, representar bien la entidad, crear paquetes de servicio al cliente eficiente y
eficaz y desde luego hacer mas efectivo el desarrollo de un poderoso y funcional programa

de servicio al cliente.

Se ofrece las razones por las que la calidad en el servicio es importante, con el propdsito de

que haya mayor competencia, calidad del servicio y mas conocimiento sobre los clientes.

Lograr conocer, y visionar que el cliente hoy es llamado el rector de la organizacion; por
tanto la aplicabilidad de los conocimientos de atencion al cliente establece un sin namero de
procedimientos que merecen cumplir lo que se promete, marcar la diferencia en cuanto al
servicio se refiere; poseer empleados satisfechos para que genere clientes satisfechos; darle
siempre lo que el cliente espera y estar en un proceso permanente y continuo de
mejoramiento; logrando constituir un equipo de trabajo funcional, practico y técnico
generando un servicio de excelente calidad , productividad y competitividad que se convierta
en una area competitiva reflejada en la calidad del servicio y dando ejemplo de su manejo en

el mismo.

Es importante que en la entidad exista una cultura orientada hacia el cliente, y son los

directivos y funcionarios de la organizacion quienes tienen que fomentar y mantener esa
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9)

h)

)

K)

cultura; es decir crear expectativas de calidad, propiciar un plan de motivacién, suministrar
los recursos necesarios, ayudar a resolver los problemas, eliminar obstaculos, y estar

convencidos de que la ejecucion de un trabajo de alta calidad da buenos resultados.

Emplear maneras de recopilar la informacion sobre la calidad del servicio mediante

encuestas, revision del servicio, asesores, informes y entrevistas a los empleados.

Reconocer que el aprendizaje, se concreta, en el cambio de actitud y que esto solo se logra

cuando toman parte el pensar, el sentir y el actuar en el proceso de capacitacion.

Revelar el impacto de las iniciativas y de las inversiones encaminadas a mejorar la calidad
del servicio. De igual forma proporcionar datos basados en el desempefio para premiar el

servicio excelente y corregir el servicio deficiente

Identificar estrategias que permitan lograr niveles de autosatisfaccion en el corto plazo.

Desarrollar habilidades en los funcionarios para generar el cumplimiento de un excelente

servicio al cliente.

Contar con un servicio extraordinario que establezca una estrategia clara y convincente,
teniendo en cuenta su razon de ser que galvanice la organizacion, le imprima direccién y le

dé un propdsito mediante la estrategia de un servicio excelente.

m) Poner en practica las bases para la construccion de estrategias de servicios que faciliten el

n)

desarrollo del plan estratégico propuesto.

Estimular y capacitar a la gerencia para incorporar la voz del cliente en sus decisiones e
identificar las prioridades para mejorar el servicio que sirva de guiar para las decisiones sobre
asignacion de recursos. Asi mismo rastrear el desempefio de la entidad y los competidores a

través del tiempo.
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0) Desarrollar habilidades, destrezas y aptitudes de comunicacion, planificacion y organizacion

P)

q)

t)

para ofrecer un servicio integral, excepcional al cliente.

Elimine las actividades que no produzcan valor. Analice los procesos que hay detrés de las
actividades creadoras de valor y rediséfielos, si es necesario para realzar el valor para el

cliente.

Escucha a tu cliente atenta y cordialmente: cuando el cliente se siente escuchado, se siente
valorado e importante. La habilidad para hacer las preguntas clave facilita una atencion agil y

acertada.

Reduce los vacios de informacion: dentro de la diversidad de problemas que surgen en la
relacion con el cliente, uno de los mas frecuentes es la ausencia de informacion especifica y

exacta.

Evita la preocupacion de tu cliente: solo podras eliminar la preocupacion de tu cliente cuando
le brindes el total de la informacion que requiere, cuando se le dan a conocer las politicas y
procedimientos relacionados con él y cuando se mantiene en todo momento una intachable

conducta comercial.

Desmonte los mecanismos distractores y agiliza el servicio: la empresa debe agilizar su
atencién al cliente porque, aunque la amabilidad es importante y una sala de espera con

televisor es agradable, lo que el cliente siempre desea es ser atendido rapidamente.

Promete menos y da mas: es de gran importancia armonizar la oferta del servicio con lo que
el cliente realmente recibe. Recuerda: un cliente que se siente engafiado se pierde para

siempre.

Verifica las estrategias de la competencia: si la entidad todavia no es lider, busca un modelo
para seguirlo y superarlo. No le temas a la competencia sino a la incompetencia y a la falta de

creatividad que muchas veces frenan el desarrollo de una organizacion.
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w) La cultura del servicio haga parte integral de la cultura organizacional del banco creando una

especie de actividad periddica que permite que los empleados la hagan parte de diario vivir.
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Apéndice A. Naturaleza Banco Agrario de Colombia S.A.

Creacion del Banco Agrario de Colombia S.A. El 28 de junio de 1999 el Banco
Agrario de Colombia S.A., entidad financiera estatal, abrié sus puertas al pablico con el objetivo
principal de prestar servicios bancarios al sector rural. Actualmente, a través de sus 749
sucursales financia actividades rurales, agricolas, pecuarias, pesqueras, forestales y
agroindustriales. Para atender las necesidades financieras del sector rural y urbano cuenta con la

red de oficinas més extensa del pais.

Es una Sociedad Anonima con régimen de Empresa Industrial y Comercial del Estado,
que funciona en todo el territorio nacional y desarrolla operaciones propias de un establecimiento
bancario comercial. Esta vinculado al Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural (Decreto
1127 del 29 de junio de 1999).

Uno de sus objetivos es brindar seguridad a los depositos confiados por la comunidad,
incluyendo los manejados por los entes territoriales y apoyar, mediante financiacion, el

desarrollo de todas las regiones ligadas al campo.

El Banco Agrario de Colombia S.A. surge de la evolucién de la Sociedad Financiera
Leasing Colvalores S.A., de Compafiia de Financiamiento Comercial a Banco Comercial,
denominado Banco de Desarrollo Empresarial S.A., en primer término, y luego cambid su razén

social por la de Banco Agrario de Colombia S.A.

La entrada en operacion del Banco se materializ6 mediante la celebracion de un contrato
de cesion de activos, pasivos, contratos y establecimientos de comercio entre la Caja Agraria en

liguidacion y el Banco Agrario, suscrito el 27 de Junio de 1999.

Cesidn de Activos y Pasivos. EIl nacimiento practico y comercial del Banco surge de la
cesion de activos y pasivos de Caja Agraria. El contrato inicial surge de la cesion de los Activos

por $1.3 billones y Pasivos por $2.5 billones.
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La cesion de activos y pasivos de la Caja Agraria no tiene como propdsito apuntalar el
nuevo Banco Agrario, al contrario, surge de poder manejar la liquidacion de la Caja Agraria y
utilizar el Banco Agrario para permitir que los trastornos de la liquidacién de la Caja Agraria no

afecten a los depositarios, ahorradores.

Asi mismo, para que no afectara al gobierno, y que pudiera lograr la viabilidad de la
liquidacion de Caja Agraria y para que el impacto a los ahorradores no generara una conmocion
critica en el sistema financiero, por la falta de responsabilidad de ésta institucion frente a los

clientes y obviamente cumpliendo con las obligaciones frente a otras instituciones financieras.
Por ello el Banco Agrario asume la totalidad de los pasivos de la Caja Agraria con el
publico y los pasivos con otras instituciones, con los bancos de redescuento como Finagro o

Findeter, Bancoldex y en una minima parte del Banco Mundial.

Composicién Accionaria. El Banco Agrario de Colombia S.A., a 20 de Marzo del afio

2009 posee la siguiente Composicion Accionaria

Informacion General:

Razon Social Banco Agrario de Colombia S.A
Sigla Banco Agrario
NIT 800.037.800-8
Ciudad Bogota D.C., Colombia
Direccion Nacional Carrera 8 No. 15 - 43
P.B.X. 382 1400
Lineas de Contacto Banagrario:

Lineas gratuitas - Servicio al Cliente 01 ~ 8000 91~ 5000  gratuita  nacional
594 85 00 en Bogota.

E-mail servicio.cliente@bancoagrario.gov.co

Horario de atencion en Direccion 8:00 a.m. - 12:00 m. y 2:00 p.m. - 5:00 p.m.
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General
9:00 a.m. - 4:00 p.m. (Jornada Continua) Lun. - Jue.

Horario de atencion en Oficinas Bogotéa ] ]
9:00 a.m. - 4:00 p.m. (Jornada Continua) Vie.

Objeto Social. EIl Banco Agrario de Colombia S.A., tiene como objeto desarrollar las
operaciones propias de un establecimiento bancario comercial, financiar en forma principal, pero
no exclusiva, las actividades relacionadas con el sector rural, agricola, pecuaria, pesquero,

forestal y agroindustrial.

No menos del 70% de sus nuevas operaciones activas de crédito deben estar dirigidas a
financiar las actividades rurales, agricolas, pecuarias, pesqueras, forestales y agroindustriales. No
maés del 30% de sus nuevas operaciones de crédito, estan dirigidas al financiamiento de entidades
territoriales y de actividades distintas de las antes mencionadas, siempre que la Junta Directiva,
con la presencia y el voto favorable de los ministros de Agricultura y de Hacienda, asi como del

director de FOGAFIN, o de sus delegados, asi lo autorice.

En todo caso, las operaciones activas de crédito del Banco estan sujetas a los siguientes

lineamientos:

a) En cada operacién activa de crédito estructurada y concedida bajo la modalidad de créditos
sindicados, o mediante otras modalidades similares, el riesgo crediticio del Banco no puede
exceder el 33% del monto de la operacion respectiva.

b) Las operaciones activas de crédito con una entidad territorial no podran exceder el
equivalente en pesos de mil (1.000) salarios minimos legales mensuales vigentes al momento
de la aprobacién de la operacion, incluidos todos los saldos a su cargo. No se encuentran
sometidas a este limite las operaciones de créditos sindicados.

c) En las operaciones activas de crédito garantizadas por el Fondo Agropecuario de Garantias, 0
quien haga sus veces, el riesgo crediticio del Banco no puede exceder el 20% de la operacion.
El monto de la operacién no garantizada por el Fondo debe contar con garantias admisibles o
suficientes a juicio del Banco, de acuerdo con la reglamentacion que al efecto expida la Junta

Directiva.
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d) Las operaciones activas de crédito con personas naturales o juridicas, distintas de las
operaciones comprendidas en los numerales anteriores, no pueden exceder en ningun
momento del equivalente en pesos de mil (1.000) salarios minimos legales mensuales
vigentes, al momento de aprobacion de la operacion, incluidos todos los saldos a su cargo. El
Banco puede aceptar, como respaldo de estas operaciones, los certificados de garantia
expedidos por el Fondo Agropecuario de Garantias, con un cubrimiento menor al ochenta por
ciento (80%) del valor del crédito.

e) Los limites a las operaciones activas del Banco previstos en este articulo, no se aplican a las
operaciones de Tesoreria, cuyo alcance, limites y garantias son las que establezca la Junta

Directiva.

No estan sujetas a los lineamientos anteriores las reestructuraciones de las operaciones de
crédito que efectue el Banco, las cuales se realizan de acuerdo con la reglamentacion expedida

por la Junta Directiva.

Roles del Banco Agrario de Colombia S.A.

Rol de Fomento: En actividades del sector rural.

a) Propender por la institucionalizacion de la intermediacion financiera en el otorgamiento de
crédito a las actividades agropecuarias.

b) Proveer financiacion al sector agropecuario a través de proyectos productivos rentables y
sostenibles, preferencialmente para:

e Actividades de produccion.

e Proyectos de inversion.

e Pequefios productores, proyectos asociativos.

e Otras actividades del sector rural y medianos y grandes productores.

En el desarrollo de servicios bancarios: Proveer servicios bancarios en zonas carentes

de otras instituciones financieras, con las siguientes caracteristicas:
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a) Poblaciones sin presencia de otra institucion financiera.

b) Municipios que sean centros de influencia en zonas fundamentalmente agropecuarias.

Rol Comercial:

a) Competir en el sector financiero apalancandose en factores diferenciadores derivados de su
rol social.

b) Amplia red.

c) Mayor conocimiento del sector agropecuario.

d) Generar una rentabilidad adecuada para los activos del Banco que le permitan financiar el rol

social y sustentar patrimonialmente el desarrollo de la institucion.

Lineamientos Generales: EI Banco Agrario de Colombia S.A. es un establecimiento de
crédito debidamente autorizado por la Superintendencia Bancaria para funcionar como Banco
comercial, sociedad que, en atencidn a su capital, es de economia mixta del orden nacional,
sujeta al régimen de empresa industrial y comercial del Estado, vinculada al Ministerio de

Agricultura y Desarrollo Rural.

Hace parte del Sistema Nacional de Crédito Agropecuario. Sus operaciones activas estan
dirigidas fundamentalmente a actividades rurales, agricolas, pecuarias, pesqueras, forestales,

agroindustriales y a entes territoriales.

Adicionalmente, puede suscribir convenios de pagos y recaudos, contratar la operacion de
oficinas con otros establecimientos de crédito, acordar la utilizacion de espacios con otras
entidades publicas en municipios donde no exista otro establecimiento de crédito. Se caracteriza
por ser un Banco con alto volumen de operaciones del orden transaccional, de la banca personal,

empresarial y oficial.

Naturaleza Juridica: EI Banco Agrario de Colombia S.A. es una sociedad de economia

mixta del orden nacional, sujeta al régimen de empresa industrial y comercial del Estado,
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organizado como establecimiento de crédito bancario y vinculado al Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural.

Vigilancia y Control: Las entidades que ejercen vigilancia, inspeccion, tutela y control
de las operaciones del Banco Agrario de Colombia son:

a) Presidencia de la Republica.

b) Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural

c) Superintendencia Financiera.

d) Defensor del Consumidor Financiero del Banco Agrario.
e) Superintendencia de Valores.

f) Banco de la Republica.

g) Sistema Nacional de Crédito Agropecuario.

h) Contraloria General de la Republica.

i) Procuraduria General de la Nacion.

j) Contaduria General de la Nacion.

Mision: Somos un Banco comercial con énfasis en el desarrollo rural y la productividad
agropecuaria, que ofrece soluciones financieras integrales a sus clientes, creando valor a todos
los interesados dentro de limites de riesgo tolerable, soportado en procesos , tecnologia y equipo

humano competentes, efectivos y de calidad.

Vision: Ser en el afio 2020 el principal aliado financiero de nuestros clientes para el
desarrollo rural colombiano, a través de la oferta de soluciones financieras integrales,
fortalecimiento la presencia en todos los municipios del pais y acompafiando a nuestros clientes a

través de las fases de su vida productiva.

Valores Corporativos: Los valores corporativos que determinan la actuacion del Banco

Agrario de Colombia S.A. son:

a) Transparencia.



SERVICIO AL CLIENTE ATENCION DE PQR, BANCO
AGRARIO

b)
c)
d)
e)
f)

Compromiso.
Responsabilidad Social.
Respeto.

Coherencia.

Equidad

Principios Organizacionales: Los principios organizacionales que caracterizan al Banco

Agrario de Colombia S.A. son:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
i)
)
K)

Asegurar la creacion de valor en todas las areas y frentes de negocios.
Enfoque al servicio y conocimiento del cliente.

Responsabilidad en el manejo de informacion.

Hacer las cosas bien desde la primera vez.

Planeacion y productividad en el trabajo.

Conciencia de prevencion del riesgo.

Trabajo en equipo y Mejora continua.

Identidad y pertenencia corporativa.

Cumplimiento a Entes de Control.

Autogestion y autocontrol.

Orientacioén a resultados.

Objetivos Estratégicos: EI Banco Agrario de Colombia estd comprometido con dar

cumplimiento a los siguientes objetivos estratégicos para el 2020.

a)

Maximizar la rentabilidad del Banco asegurando sostenibilidad en el largo plazo de acuerdo
con los limites de Riesgo Tolerado

Disminuir la incidencia de los costos y gastos en la rentabilidad

Aumentar la participacién en cada uno de los rubros del mercado financiero rural

Ser el principal aliado financiero del sector agropecuario

Brindar oportunidad en los servicios solicitados

Ofrecer un modelo de atencién diferenciado para cada segmento
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g) Proporcionar soluciones financieras a la medida

h)

Aumentar el nivel de vinculacion, fidelizacién y satisfaccion de nuestros Clientes,
maximizando su rentabilidad

Mejorar la calidad de la cartera

Optimizar los procesos, asegurando capacidad de ejecucion, transversalidad y trazabilidad
Ser un actor participativo en la definicién de politica y regulacion conexa a los negocios del
Banco

Seleccionar, retener y promover el mejor talento humano

Fortalecer el gobierno corporativo

Fortalecer la cultura de servicio al cliente

Garantizar una plataforma tecnoldgica integrada, flexible, funcional y segura, que soporte

las necesidades y crecimiento del negocio.
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Apéndice C. Formato de encuesta colaboradores Banco Agrario.

Corporacion Universitaria del Caribe — CECAR
Facultad de ciencias Econdémicas y Administrativas
Programa de Administracion de Empresas
Modalidad a Distancia y Virtualidad

Villavicencio — 2017

1. ¢Qué nivel academico posee?

a. ___ Ninguno.

b. Primaria.

C. Secundaria.

d. __ Tecnologia.

e. ___ Universitario.
f. __ Especializacion.

2. ¢Cuél fue el proceso de vinculacion laboral con el Banco Agrario?

a ____ Entrevista.
b. _ Reclutamiento.
Cc. ____ Recomendacion.
d. Seleccion.

3. ¢Conoce usted los aspectos corporativos de (mision, vision, objetivos, politicas)?

a. Si

b. No ¢Por qué?
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4. ;Como es su relacion con el cliente?

a. Excelente.

b. Buena.

C. Regular.

5. ¢Como evalla el servicio que le presta al cliente?
a. Deficiente.

b. Regular.

C. Buena.

d. Excelente.

6. ¢ Tiene el Banco Agrario, establecido instructivos de operacionalizacion que le permita evaluar

el desempefio de los colaboradores?

a. Si

b. No ¢Por qué?

7. ¢Considera usted qué los servicios de Banco Agrario son, competitivos frente a la

competencia?

a. Si.
b. No.
C. Algunas veces.

8. ¢El factor comunicacion e informacién es funcional en el Banco Agrario?

a. Si.

b. No.
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9. ¢Cree que el servicio ofrecido a los clientes es agil, oportuno y amable?

a. Si.
b. No.
C. Algunas veces.

10. ¢En caso de quejas, reclamaciones y sugerencias se les ha atendido y solucionado sus

problemas satisfactoriamente?

a. Si.
b. No.
C. Algunas veces.

11. ¢EI servicio que ofrece a sus clientes cumple con los requerimientos para satisfacer las

necesidades y continuar en el mercado?

a. ____ Algunas veces.

b. _ Con mucha frecuencia.
C. ____ Permanentemente.

d. Nunca.

12. ;Después de efectuar un servicio al cliente, se lleva a cabo, evaluacién y seguimiento a los

mismos?
a. Si.
b. No.

13. ¢Cuales son los factores que mas te motivan en el trabajo?

a. Buenas condiciones

b. Jornada laboral c6moda
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C. ____ Buensalario

d. __ Jefe directo competente y justo

e. ___ Posibilidades de promocion

f. _ Formacion y ampliacion de conocimientos.
g. ___ Beneficios y obras sociales.

h. _ Vacaciones y dias de fiesta

i. ___ Trabajo estable

J. ___ Trabajo interesante

k. Compafieros agradables

l. Iniciativa, autonomia y responsable

14. ;Considera usted que existe un ambiente de confianza entre los integrantes de la entidad?

a. Si.
b. No.
C. Algunas veces.

15. ¢Se siente motivado para ejercer eficiente y tranquilamente su labor?

a. Si.

b. No.

16. ¢Como es la relacién con su jefe?

a. Excelente.
b. Buena.
C. Regular.

17. ;Como es la relacion laboral con sus compafieros de oficina?

a. Excelente.
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b. Buena.
C. Regular.

18. ¢En su ambito laboral como es la relacion con los clientes?

a. Excelente.
b. Buena.
C. Regular.

19. ¢Considera usted que existe una comunicacion asertiva entre el grupo de trabajo?

a. Si.

b. No.

20. ¢La entidad realiza evaluacion de desempefio laboral?

a. Si.

b. No.

21. ¢Se refleja un buen espiritu de equipo de trabajo?

a. Si.

b. No.

22. ¢Cree usted que existe compromiso de lealtad por parte de los colaboradores con la entidad?

a. Si.

b. No.



SERVICIO AL CLIENTE ATENCION DE PQR, BANCO
AGRARIO

148

23. ¢Tiene usted conocimiento sobre los aspectos corporativos de la entidad?

a. Si.

b. No.

24. iEsta usted satisfecho con su remuneracion salarial?

a. Si.

b. No.

25. ¢Se siente orgulloso de laborar en la organizacion?

a. Si.

b. No.

26. ¢Se considera usted valorado por el puesto de trabajo que ocupa?

a. Si.

b. No.

27. ¢Existen incentivos por el cumplimiento y productividad laboral?

a. Si.

b. No.

GRACIAS POR SU APOYO Y COLABORACION
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Apéndice D. Formato de encuesta a clientes del Banco Agrario.

Corporacion Universitaria del Caribe — CECAR
Facultad de ciencias Econdémicas y Administrativas
Programa de Administracion de Empresas
Villavicencio — 2017

1. ¢Sus quejas, reclamos y sugerencias son atendidas con agilidad y prontitud en la otra empresa?

a. Si.
b. No.
C. Algunas veces.

2. (El trato que recibe de parte de los colaboradores en la oficina de quejas, reclamos y

sugerencias de otras empresas es?

a. Amable.

b. Agil.

C. Oportuno.

d. Deficiente.

3. ¢Ha realizado procesos de queja, reclamo o sugerencia en el Banco Agrario?

a. Si.

b. No.

4. ¢;Qué proceso realizado en la oficina de quejas, reclamos o sugerencias del Banco Agrario?

a. Quejas.
b. Reclamos.
C. Sugerencias.
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5. ¢Coémo percibe la relacion de los empleados de Banco Agrario de la oficina de quejas,

reclamos y sugerencias, con los clientes?

a. Excelente.
b. Buena.
C. Regular.

6. ¢Como percibe la relacién de los empleados de las otras empresas de la oficina de quejas,

reclamos y sugerencias, con los clientes?

a. Excelente.
b. Buena.
C. Regular.

7. ¢Considera usted qué existe puntualidad en la prestacion del servicio?

a. Si.
b. No.
C. Algunas veces.

8. ¢Se encuentra usted satisfecho con el servicio prestado por el Banco Agrario?

a. Si.
b. No.
C. Algunas veces.

9. ;Cémo califica el trato recibido?

a. ___ Muy bueno.
b.  Bueno

C. __ Regular.

d. Malo.
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10. ¢Los funcionarios del Banco Agrario, estan dispuestos a solucionar sus inquietudes?

a. Si.

b. No.

11. ¢Usted esperaba algo diferente en el servicio en esta oficina que no se dio?

a. Si.

b. No.

GRACIAS POR SU APOYO Y COLABORACION
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Apéndice E. Lista de Chequeo Oficina Banco Agrario.

1. Distribucidn fisica de la oficina del Banco Agrario.

2. Conformacion integrantes entidad:

3. Percepcion que se tiene sobre la atencion al cliente. Se considera la siguiente escala:
(Excelente (E), Bueno (B), Regular (R), Mala (M).

N° Comportamiento a evaluar E|B|R|M
1 | Atencidn del personal en caja.

2 | Rapidez del servicio en caja.

3 | Ubicacion oficina u areas.

4 | Agilidad en el suministro de informacion.

5 | Ambiente area de atencion al publico.

6 | Atencion de la gerencia.

7 | Seguridad al interior de la oficina del Banco Agrario.
8 | Seguridad exterior de la oficina del Banco Agrario.

9 | Relaciones interpersonales funcionarios.

10 | Relaciones humanas funcionarios.

11 | Empatia.

12 | Tecnologia aplicada.

13 | IHuminacién ambiente interno.

14 | Ventilacion ambiente interno.

15 | Distribucidn oficinas.

16 | Presentacion personal funcionarios.

17 | Cortesia y amabilidad por parte de los funcionarios.




