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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como principal objetivo proponer
estrategias de servicios basada en la Inteligencia Emocional (IE) para clientes
insatisfechos en BOD, Banco Universal Agencia Sambil Valencia, con la
finalidad de mejorar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la
entidad financiera ya mencionada. El estudio se encuentra enmarcado en la
modalidad de proyecto descriptivo y de disefio de investigacion de campo, la
poblacién considerada esta compuesta por 1489 clientes activos, de los cuales
la muestra esta comprendida por 400 clientes, la técnica y/o instrumentos de
recoleccion de datos fue a través de una encuesta la cual permitié conocer el
criterio de los clientes con respecto al servicio recibido, donde se pudo obtener
resultados confiables. Se concluye que el area de atencion al cliente del Banco
BOD, Banca Universal, Agencia Sambil Valencia, no cuenta con estrategias
ajustadas a cumplir con la satisfaccion de los clientes, por lo que se recomienda
el disefio de estrategias basadas en herramientas de Inteligencia Emocional (IE),
orientadas a satisfacer plenamente las necesidades de los clientes.

Descriptores: Calidad de Servicio, Atencion al Cliente, Satisfaccion del Cliente.



INTRODUCCION

Debido a los niveles de competitividad que existe en el sistema financiero
venezolano es necesaria la eficiente interaccion entre sus trabajadores y los
clientes, ya que el talento humano y sus conocimientos representan un recurso

importante del cual depende el éxito o fracaso de una organizacion.

Por otro lado, las negociaciones y el manejo de conflictos son pilares
importantes para el mantenimiento de un adecuado clima laboral. La
Inteligencia Emocional (IE) permite optimizar el desempefio personal y el
modo en que los individuos se relacionan con los demas. Cuando se desarrollan
herramientas de Inteligencia Emocional (IE) los individuos son capaces de
aumentar la autoestima, crear una tendencia positiva que se vera reflejada en el

desarrollo de sus actividades.

Es importante sefialar que el objetivo general de esta investigacion fue
desarrollar estrategias de servicio basada en la Inteligencia Emocional (IE),
donde la empresa obtuvo herramientas necesarias para capacitar al capital
humano que pueda brindar una atencion efectiva en el manejo de clientes
insatisfechos, donde se entendid la naturaleza humana y comprendio el
comportamiento de las personas, creando un clima armonioso donde predomine

la interaccion sana entre individuos y conlleve a lograr excelentes resultados.

Para ampliar el contenido de esta la investigacion, se tomaron en cuenta las
irregularidades presentadas en el departamento de servicio al cliente de la
entidad bancaria en estudio, lo cual impulso al desarrollo de cinco capitulos
planificados sistematicamente con la intencion de obtener resultados que

orientaron la propuesta de estrategias de servicio basadas en la Inteligencia



Emocional (IE), para clientes insatisfechos en Banco Occidental de Descuento,
Banco Universal Agencia Sambil Valencia; que lograron generar acciones que
fortalecieron las relaciones interpersonales entre los asesores de servicio y los

clientes de la entidad financiera antes mencionada, a continuacion se detallan:

El Capitulo I el cual comprende la descripcion de la problemética de estudio,

los objetivos planteados, la justificacion y el alcance de la investigacion.

El Capitulo Il contiene el marco referencial, producto de la revision
bibliografica y referencias de estudios previos, teorias de importantes

cientificos y estudiosos que sustentan la investigacion.

El Capitulo Il marco metodoldgico, describe la metodologia aplicada, el
modelo de la investigacion, el disefio aplicado en tres fases las cuales son: el

diagnostico, conocimiento y determinacion de los resultados.

El Capitulo IV corresponde al analisis de los resultados obtenidos de la
aplicacion del instrumento para recolectar la informacion de la situacion actual

de la entidad bancaria.

El Capitulo V comprende la propuesta a realizar para el desarrollo de
estrategias de servicio al cliente por medio de herramientas de Inteligencia
Emocional (IE) para el correcto abordaje y manejo de situaciones a clientes
insatisfechos en la Agencia Sambil Valencia de Banco Occidental de

Descuento, Banco Universal.

Finalmente se encuentran expresas las referencias bibliograficas utilizadas en la

investigacion.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

Todas las instituciones financieras son parte fundamental de la economia en
Venezuela, estas se encuentran en una constante competencia entre si para ser
reconocidas como las mejores y obtener los resultados esperados por la
gerencia; aun cuando todas ofrecen los mismos productos y servicios deben
marcar la diferencia brindando un servicio 6ptimo a sus clientes por medio de
un personal calificado y desarrollando herramientas necesarias para brindar la
mejor atencion. Al respecto, Chiavenato (2002) expresa “Las personas
representan la diferencia competitiva que mantiene y promueve el éxito
organizacional: constituyen la competencia basica de la organizacion, su
principal ventaja competitiva en un mundo globalizado inestable, cambiante y

competitivo en extremo.” (p.4).

Por esta razon, cada entidad financiera establece su politica y filosofia
adecuada a sus necesidades para asi desempefiar un rol importante en la
planificacion estratégica que cumplird con el objetivo organizacional y lo
diferenciard de la competencia. Para ello buscan tener un personal altamente
calificado encaminado al progreso y crecimiento de manera particular y

general, compartiendo junto con la empresa los retos que se puedan presentar.

Por esta circunstancia, en toda actividad de comercio la comunicacion es

base fundamental en el desarrollo de las actividades que se emplean, ya que esta



va mas alla del intercambio verbal y se considera como principal ingrediente
para la vida de las personas, ya que permite el acceso al conocimiento, regula

las conductas y da sentido a las relaciones interpersonales.

En este sentido, todos los seres humanos pueden desarrollar acciones que
favorezcan transformaciones sociales permitiendoles la oportunidad de
dialogar, reflexionar, decidir, cuestionar y cambiar las opiniones para construir
nuevas que puedan beneficiar a todos; sin embargo, surgen elementos que
causan inconformidades o barreras comunicacionales que conllevan a cortar
relaciones entre personas por esta razén no todas las organizaciones tienen
éxito, ya que en la actualidad es fundamental mantener un equilibrio en las
relaciones interpersonales para lograr el buen desenvolvimiento de las
operaciones de determinada empresa. Si se enfoca el estudio al caso de las
entidades financieras se puede notar que la comunicacion forma parte de las
estrategias primarias de la organizacién ya que los clientes buscan en ellas la
seguridad que estas les brinden, confiando su capital con la finalidad de

mantenerlos seguros en un determinado tiempo.

Sustentando el pérrafo anterior, segun la pagina Web Puro Marketing
(2014), en su articulo titulado “La banca se lanza a las redes sociales en busca
de mayor empatia” se puede observar que a través de los afios las entidades
financieras han notado que los clientes depositan en ella la confianza de
resguardar sus ingresos, por lo que buscan retribuir la fidelidad, enfocandose en
mejorar de forma continua la atencion y comunicacion con los clientes. En la
actualidad la banca debe generar empatia, practicar la escucha activa y
mantenerse accesible a sus clientes para lograr la satisfaccion y lealtad con la

marca, asi afianzar lazos que perduren en el tiempo.

Por otro lado, es importante resaltar la opinion de Chiavenato (2002) donde

sefiala: “Las diferencias individuales hacen que cada persona posea



caracteristicas propias de personalidad, aspiraciones, valores, actitudes,
motivaciones, aptitudes, etc. Cada persona es un fendmeno multidimensional
sujeto a las influencias de muchas variables.”(p.18) A través de esta cita, se
puede notar la diversidad que caracteriza al ser humano, sus diferencias de
opiniones, cualidades, percepciones Yy comportamientos favorecen vy
desfavorecen a la organizacion, puesto que las personas forman parte de los
cambios y es un reto que deben afrontar las empresas, es aqui donde las
relaciones interpersonales son consideradas el pilar para crear y mantener entre
las personas vinculos amistosos y cordiales, basados en ciertos criterios

aceptados por todos, y enfocados hacia el reconocimiento y el respeto.

En el afio 2003, los expertos en calidad de la empresa japonesa Joban
Spa Resort Hawaiian diferencian la calidad fisica, como calidad del producto
(lo que se recibe) y la calidad mental como calidad del servicio (cémo lo
recibes). Ellos afirman que las empresas de servicio tienen que atribuir mas
importancia a la calidad mental, sugieren el desarrollo de herramientas basadas
en la Inteligencia Emocional (IE) dirigido a la fuerza de ventas con la finalidad
de capacitarlos en el buen desenvolvimiento de las relaciones interpersonales y
calidad en el servicio, para que puedan suministrar a los clientes una
satisfaccion total, ofreciendo productos de calidad y la seguridad de mantener
relaciones comerciales saludables en un tiempo duradero que generé ganancias

en las partes involucradas.

Por su parte, en el afio 2008 el Grupo Cifra (Corporacion tradicional
orientada a la productividad, la solidez financiera, la competencia y la
administracion eficaz con mas de veinte afios de experiencia laboral), se asocio
con el lider mundial en el mercado detallista Wal Mart Stores Inc. de Estados

Unidos; organizacion que por su filosofia practica varios principios



fundamentados en la Inteligencia Emocional (IE) con sus empleados, entre los
cuales destacan: escuchar activamente al empleado generandole confianza en el
entorno laboral, motivarlo con entusiasmo sin que olvide sus responsabilidades,
estableciendo el respeto y la educacién en las relaciones profesionales. Con la
filosofia que estas grandes corporaciones utilizan con sus empleados logran en
ellos un buen desempefio y comportamiento en sus labores a la hora de prestar

un servicio.

Por otra parte, Pierre (2003) opina “Las relaciones interpersonales
constituyen la convivencia resultante de un equilibrio armoénico de acciones
realizadas por quienes comparten un espacio, unos objetivos y un proyecto en
comdn” (p. 9). Una vez mas se pone en evidencia como las relaciones
interpersonales son tomadas como factor de cuidado dentro de la vida cotidiana
de las personas ya que en ellas se afianzan el logro de las metas y éxitos que

toda persona pueda alcanzar.

Un ejemplo de esto a nivel local se presento en el afio 2009 con el Banco
Sofitasa Banco Universal Agencia Mérida, donde la gerencia observd
debilidades en el proceso de comunicacion del departamento de atencién al
cliente debido a las relaciones interpersonales que quebrantaban el clima
empresarial; ocasionando, comunicar de manera ineficaz a los clientes y
distorsionando el trabajando en equipo. En vista de ésta situacion el banco
desarrollo talleres a sus empleados enfocados en las relaciones interpersonales y
basados en parametros de Inteligencia Emocional (IE) para ampliar la conexion
e interaccion entre las personas fortaleciendo el trabajo en equipo y expresando
sentimientos positivos entre los trabajadores, al mismo tiempo despertando
habilidades que contribuyeron al buen manejo de las relaciones de manera

personal y laboral.



Las evidencias anteriores, hacen notar como la comunicacion eficaz es base
elemental en toda organizacion, en particular en las instituciones bancarias por
la relacién de sus miembros y los clientes, esta se hace fundamental junto a las
buenas relaciones interpersonales, ya que conllevan a la unidad, armonia y
productividad de las labores que emprenderan el rumbo norte de toda

organizacion.

En el caso del Banco Occidental de Descuento, Banca Universal,
especificamente en la Agencia Sambil Valencia, estado Carabobo, a través de
una estadistica obtenida como resultado de investigaciones internas realizadas
por la entidad, determinaron que el 75% de los reclamos estan dirigidos al area
de atencidn al cliente y estan referidos a diversas situaciones entre los asesores
de servicio y los clientes; la mayor parte se debe a las tensiones de la vida
cotidiana en donde los asesores no brindan un servicio 6ptimo, estas situaciones
tienden a alterar el estado emocional de la mayoria de los clientes, llevandolos
al borde de sus propios limites y trayendo como resultado el desequilibrio

emocional que afecta a las partes involucradas.

Este desequilibrio no sélo afecta la vida mas intima de una persona, sino que
afecta su trabajo y su desarrollo profesional, ya que las emociones desempefian
un papel importante en el cualquier ambito. Producto de las consideraciones
anteriores, se evidencia que los asesores de servicio del Banco Occidental de
Descuento, Banca Universal, Agencia Sambil Valencia, requieren preparacion
para enfrentar los momentos de interaccion con los clientes que requieran
habilidades de caracter socio-emocional, siendo este presuntamente el motivo
por el que los clientes actualmente presentan quejas y reclamos de la atencion
recibida y alegan no estar satisfechos del servicio por parte de los asesores.

Es por ello que resulta evidente la necesidad de desarrollar estrategias de

servicio basada en la Inteligencia Emocional (IE) para el manejo de situaciones



con los clientes insatisfechos en Banco Occidental de Descuento, Banca
Universal Agencia Sambil Valencia. Entre lo antes planteado se formula la

siguiente interrogante:

1.1.1. Formulacion del problema

¢Cual serd el enfoque adecuado de las técnicas de Inteligencia
Emocional (IE) que permitira desarrollar habilidades en los asesores de servicio
del area de atencidn al cliente en relacion al manejo de clientes insatisfechos del

Banco Occidental de Descuento, Banca Universal, Agencia Sambil Valencia?

1.2 Obijetivos de la Investigacion.
1.2.1 Objetivo General

Proponer estrategias de servicio basada en la Inteligencia Emocional (IE)
para clientes insatisfechos en BOD, Banco Universal Agencia Sambil Valencia.

1.2.2 Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacion actual del servicio de atencion al cliente en
la Agencia Banco Occidental de Descuento, Banco Universal
Sambil Valencia

2. ldentificar los factores que determinan el comportamiento de un
cliente insatisfecho entorno de los parametros de Inteligencia
Emocional (IE)

3. Disenfar estrategias de servicio al cliente basadas en la Inteligencia
Emocional (IE) para clientes insatisfechos del Banco Occidental de

Descuento, Banco Universal Sambil Valencia.



1.3 Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion busco desarrollar estrategias de servicio basada en
la Inteligencia Emocional (IE) para clientes insatisfechos en el area de atencion
al cliente de Banco Occidental de Descuento, Banco Universal Agencia Sambil
Valencia, enfocada en los asesores de servicio para aportar de forma efectiva
herramientas que permitieron agregar valor a la comunicacion dentro de la
entidad bancaria, asi consolidar la relacion entre los asesores y el cliente,
obteniendo como resultado afianzar la fidelidad del mismo, que se define como

el principal factor lucrativo para la organizacion.

Desde el punto de vista metodoldgico, esta investigacion aplicé herramientas
de Inteligencia Emocional (IE) basadas en el area de mercado de servicios, que
buscd contribuir en el adiestramiento de los asesores de servicio de la entidad
bancaria en estudio para lograr el equilibrio en sus emociones mediante la
atencion e interaccion con los clientes en el momento de prestar el servicio. Es
importante mencionar que las relaciones interpersonales son parte del dia a dia
de toda persona y son aplicables en cualquier ambito, por lo que se propuso
aplicar éstas herramientas, con el fin de mejorar el ambiente de trabajo y la
calidad del servicio al cliente, logrando asi optimizar los resultados de la

organizacion y todo el entorno.

Todas las instituciones bancarias son vulnerables a los cambios tanto
externos como internos, a lo largo del contenido se desarrollaron técnicas de
Inteligencia Emocional (IE) dirigidas a este sector con la finalidad de lograr el
mejoramiento de la atencion al cliente, para crear un conocimiento solido de las
relaciones interpersonales que apoyaron de gran manera en la aceptacion de los
nuevos retos para continuar avanzando en el incesante mundo financiero. Del

mismo modo permitié una comunicacion eficaz, que minimizo las situaciones



de insatisfaccion de los clientes, creando relaciones satisfactorias que
permitieron en cada individuo lograr sus metas y por ende los de la

organizacion.

Por otra parte, este trabajo de investigacion incremento el indice financiero y
econdmico del Banco Occidental de Descuento agencia Sambil Valencia, ya
que una vez desarrolladas las herramientas de Inteligencia Emocional (IE) a sus
asesores de servicio tienen la capacidad emocional de manejar correctamente
las quejas y reclamos por parte de los clientes con la mejor aptitud,
brindandoles asi una atencién dptima que llene sus expectativas, disminuyendo
el porcentaje de insatisfaccion de los clientes y multiplicando el beneficio

econdémico obtenido en esa agencia de la entidad bancaria.

En el aspecto Social, la investigacion permitié generar beneficios a todas las
personas gque ameriten servicios por parte del banco en la agencia objeto de
estudio, ya que las herramientas desarrolladas a los asesores de servicio no son
limitativas y se expanden a nivel interno y externo, permitiendo la captura de
nuevos clientes. Las cualidades positivas de los trabajadores de servicio
trasmiten el buen manejo de las relaciones interpersonales a sus clientes y trae
como consecuencia una excelente calidad de servicio y satisfaccion de las

expectativas del entorno social en referencia al banco.

A la comunidad estudiantil de la Universidad José Antonio Paez, esta
investigacion aportd informacion de cémo aplicar las herramientas de
Inteligencia Emocional (IE) como una tendencia del mercadeo, basada en la
atencion al cliente y calidad de servicio, con un contenido programatico que
pudo ser desarrollado en beneficio de los estudiantes de mercadeo. Al mismo

tiempo, dio pie a la realizacion de investigaciones referentes a atencion al



cliente y clientes insatisfechos en las organizaciones, donde se le brinda al

profesional una ventaja diferencial ante la competencia.

1.4 Alcance de la justificacion

La presente investigacion comprendi6 en su contenido la recomendacion de
acciones y herramientas de Inteligencia Emocional (IE) en el sector bancario,
especificamente en el Banco Occidental de Descuento, Banco Universal,
Agencia Sambil Valencia aplicado a su personal de atencion al cliente que
permiti6 fortalecer la capacitacidon de los asesores de servicio, mejorando las
relaciones interpersonales, la comunicacion y sana interaccion con los clientes
destacando el buen servicio entre las deméas entidades financieras y
favoreciendo la satisfaccion de su cartera de clientes. Esta investigacion se

desarroll6 en un tiempo comprendido de seis meses.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion.

El presente capitulo tiene como objetivo analizar e interpretar investigaciones y
conceptos teoricos que llevaron a comprender la importancia de las herramientas de
Inteligencia Emocional (IE) en el buen manejo de la relacion con los clientes, para
incrementar la satisfaccion del servicio del Banco Occidental de Descuento, Banco
Universal, Agencia Sambil Valencia; es de acotar que del mismo no habian
suficientes antecedentes, sin embargo se tomaron referencias de los que han hecho
hincapié en fomentar las relaciones humanas como estrategia empresarial y tengan
similitud con la situacion planteada, entre los cuales cabe destacar los analisis
interpretativos que a continuacion se mencionan y sirven de apoyo tedrico al

considerarse relevantes en relacion al estudio.

En primer lugar, se considera el estudio realizado por Blanco (2014), en su
Trabajo titulado: “Disefio de un programa sobre Inteligencia Emocional
orientado al fortalecimiento de la calidad de servicio a partir de la relacion
cliente-empleado en una institucion financiera”. Esta investigacion busco disefiar
un programa de entrenamiento, que fundamentado en las teorias de la Inteligencia
Emocional (IE) sirvié para mejorar los niveles de servicio de la institucion bancaria.
El estudio de campo fue realizado en el sector privado, especialmente del area
bancaria en Caracas, Distrito Federal. Esto a fin de medir los niveles de satisfaccion
de los clientes del servicio actual a través de un test. Se pudo comprobar que el nivel

de satisfaccion de los clientes fue deficiente, lo cual enfatizd la necesidad de invertir



en educacion y formacién con especial énfasis en cambios de actitud y en

adiestramiento congruente con los planes estratégicos de la empresa.

La relacion del trabajo realizado por Blanco con esta investigacion, es el
fortalecimiento que busca generar en la calidad de servicio y la relacién cliente-
empleado de una institucién financiera, orientado bajo las herramientas de
Inteligencia Emocional (IE) que alcancen la eficiente formacion de los empleados
para que desarrollen actitudes y cualidades que sean bases productivas para el buen
desenvolvimiento de sus relaciones interpersonales en el ambito laboral y personal

gue generen valor a sus actividades y desemperfio en todos los sentidos.

Por otro lado, Oliveira (2014) en su Trabajo Especial de Grado titulado “La
Inteligencia Emocional y la gestion del conocimiento como capacidades de las
organizaciones inteligentes”. El objetivo de este trabajo fue determinar la
interaccion entre la Inteligencia Emocional (IE) y la gestion del conocimiento como
factores que contribuyen al desarrollo de las organizaciones inteligentes. Se realiz
una entrevista semi-estructurada a participantes claves de diversas organizaciones.
Las conclusiones de esta investigacion indican que existe una relacion entre la
aplicacion de la Inteligencia Emocional (IE) y los factores cognitivo, por lo cual
sugieren un modelo descriptivo-funcional que representa la integracion entre la

Inteligencia Emocional (IE) vy la gestion del conocimiento.

Dicha investigacion, se relaciona al presente estudio ya que busca la integracion
del conocimiento y habilidades a nivel cognitivo de los individuos, para afianzarlos
con las herramientas de Inteligencia Emocional (IE) y lograr el crecimiento personal
y profesional de las destrezas empleadas en el momento de relacionarse entre

personas.



Por su parte, Gutiérrez (2012) realizd un Trabajo Especial de Grado titulado
“Inteligencia Emocional y los estilos de abordaje de conflictos organizacionales
adoptados por gerentes exitosos de Venezuela”. El objetivo de este trabajo fue
determinar la relacion entre la Inteligencia Emocional y los diferentes estilos de
abordaje de conflictos organizacionales en una muestra de 100 gerentes, a través de
dos instrumentos de medicion, un cuestionario para medir el Coeficiente Emocional
(Cooper y Sawaf 1998) y un cuestionario propio para medir la segunda variable. La
conclusion de esta investigacion permitié determinar que a pesar de que los gerentes
presentaron un alto indice de coeficiente emocional no necesariamente mostraban un
estilo de abordaje competitivo, evasivo, cooperativo o comprometedor ante una
determinada situacion de conflicto; esto de acuerdo a la correlacion no nula pero debil

evidenciada por el bajo coeficiente en el analisis estadistico.

De acuerdo a la investigacion expuesta anteriormente, tiene estrecha relacién al
presente trabajo porque demuestra, que al realizar un estudio del coeficiente de las
personas se pueden desarrollar técnicas de Inteligencia Emocional (IE), permitiendo a
los individuos ampliar sus destrezas y habilidades para enfrentar situaciones de
adversidad de manera oportuna, contribuyendo en el crecimiento personal de los

individuos.

En otra opinion, en la investigacion realizada por Espafia (2011), titulada
“Andlisis de la relacion entre la Inteligencia Emocional, estabilidad emocional y
bienestar psicoldgico™. El objeto de esta investigacion fue evaluar si existe relacion
o no entre la Inteligencia Emocional, el bienestar psicologico y la estabilidad
emocional en una muestra de estudiantes universitarios, utilizando la Escala de
Bienestar Psicoldgico (EBP), El Inventario de Pensamiento Constructivo (CTI)
(evaluacion de la inteligencia emocional), y la Escala de Estabilidad Emocional del
Cuestionario “Big Five” (BFQ). Los resultados de esta investigacion arrojaron que

existen correlaciones positivas significativas entre la inteligencia emocional, el



bienestar psicoldgico y la estabilidad emocional; es decir el autor concluye que
cuanto mayor es la inteligencia emocional mayor es la estabilidad emocional de la
persona, por lo tanto son personas que presentan actitudes positivas, son capaces de
controlar estados emocionales de tension y su propio comportamiento en situaciones

adversas.

Segun lo planteado en el trabajo de investigacion anterior, se relaciona con el
presente estudio ya que desarrollaron herramientas basadas en el desenvolvimiento y
comportamiento de los individuos, aplicando un test que logré6 demostrar como
influye la inteligencia emocional en las actitudes y desarrollo de acciones de las
personas en el ambito comunicacional, logrando asi estabilizar las situaciones

desfavorables entre las relaciones interpersonales.

Por ultimo, Quintero (2010), titulado “Acciones participativas para el
fortalecimiento de las Relaciones Interpersonales de los Docentes” tuvo como
finalidad la aplicacion de un plan de accion participativo para fortalecer las relaciones
interpersonales de los directivos docentes de la Escuela Bésica “Estado Apure”
Municipio Santos Marquina Tabay, estado Mérida. EI mismo se desarrollé en cinco

etapas: diagnostico, planificacion, ejecucion, evaluacion y sistematizacion.

La investigacion se enmarcd bajo el método de accién participante, para la
recoleccion de datos aplicd el instrumento de entrevista dirigida a los docentes y
directivos, ademas utilizo dos guias de observacion, una para verificar conductas y la
otra para verificar actitudes, de las cuales realizé el analisis cualitativo de los
instrumentos. Del estudio realizado encontré deficiencias en la comunicacion y no
aplicacion de buenas relaciones interpersonales, por consiguiente, desarrolld
actividades basadas en herramientas de Inteligencia Emocional (IE) para fortalecer
éstos vinculos, logrando un cambio favorable en las actitudes y comunicacion

efectiva entre los directores y docentes.



Sobre lo expuesto en la investigacion antes sefialada, se corresponde con éste
estudio ya que se enfoca en la importancia de la comunicacion y las relaciones
interpersonales entre un grupo de individuos, el cual persigue fomentar vinculos
amistosos y cambios satisfactorios en sus actitudes y por consiguiente mejorar el

ambiente de trabajo.

2.2 Bases Teoricas

A través de la historia se ha hecho notorio lo versatil, Unico y caracteristico que es
el ser humano, este ha desarrollado capacidades y destrezas de acuerdo a sus
necesidades, lo que le ha permitido permanecer y fortalecerse en la tierra en
comparacion a otros seres vivos, resulta claro que el hombre ha aprendido y

desarrollado conductas que le han ayudado a relacionarse con otras personas.

Comportamiento del Hombre.

Chiavenato (2.001), indica: el hombre ha demostrado su adaptabilidad,
fortaleciéndose ante las circunstancias desfavorables y aprendiendo de ellas,
desarrollando su creatividad y su capacidad de entendimiento. Bajo éste punto de

vista, surgen tres enfoques para estudiar el comportamiento de las personas:

1. El hombre como ser que realiza transacciones, puesto que no solo recibe
insumos del ambiente y actta ante ellos, sino que también adopta una actitud
proactiva, anticipandose a los cambios que ocurren en el ambiente y, muchas

veces, provocandolos.

2. El hombre cuyo comportamiento se dirige a un objetivo, ya que es capaz de
establecer objetivos o aspiraciones y realizar grandes esfuerzos para

alcanzarlos.



3. El hombre como modelo de sistema abierto, dirigido hacia objetivos
interdependientes con el medio fisico y social, e involucrado activamente en
transacciones con el ambiente, en la medida que busca sus objetivos. Esto
implica que desarrolla capacidades intelectuales de procedimiento (pensar,
decidir, etc.) y adquiere informacion y saberes que le permiten conocer a las

personas y las cosas en el ambiente, y enfrentarlas. (p. 66)

A lo largo del tiempo, el individuo ha interactuado con otros individuos
influenciando y dejandose influenciar, ha aprendido que no se puede estar totalmente
aislado y requiere estar en contacto con otros, es por ello que se mantienen las
relaciones interpersonales, es decir, propiciar la buena convivencia y correcto

entendimiento entre los hombres.

Para la investigacion el comportamiento del hombre fue un pilar importante en el
estudio ya que a traves de €l, se lograron conocer las conductas y patrones que tenian
los asesores a la hora de prestar el servicio al cliente. De este modo, se pudieron
desarrollar estrategias que regularan sus conductas y aportaran valor a su crecimiento

personal y laboral.

Comunicacion.

El ser humano por su naturaleza no puede vivir aislado fisica, mental y
socialmente, necesita entenderse con los demas. Bajo este aspecto, Reyzabal (2.011)
expresa: “Es evidente que la comunicacion humana involucra un sistema complejo de
cddigos interdependientes”. (p. 14), se puede decir que la comunicacion es
considerada el medio fundamental para la interaccion social, un proceso complejo a

través del cual se visualizan expresiones que van mas alla de las palabras, y busca



transmitir mensajes, pensamientos y sentimientos, siendo el lenguaje verbal el mas

eficaz y significativo.

Continuando con el punto a anterior, se puede resaltar que la comunicacion es una
herramienta esencial para toda organizacion, por su parte Henry (2.010) afirma “la
habilidad para comunicarse con eficacia, es aquella donde la gente pueda alcanzar
buenos resultados a pesar de las diferencias de opinidn, estilo, personalidad y
cambios de humores, de esta manera se logran relaciones interpersonales efectivas ”
(p. 173), por esta razon, se tomo en consideracion la comunicacion como base que
sustenta la investigacion, ya que toda sociedad empresarial debe contar con
intercambios constantes de informacion y es a través de la comunicacion donde los
trabajadores pueden interactuar y expresar sus opiniones en beneficio de un ambiente

laboral satisfactorio que conlleve a logro de los objetivos globales.

Clientes

En este aspecto, es conveniente destacar la opinién de Ramirez (2011) el cual

define a los clientes como:

Las personas mas importantes para cualquier negocio.

No son una interrupcion en nuestro trabajo, son fundamento.

Son las que buscan satisfacer sus necesidades, deseos y nuestro trabajo
consiste en satisfacerlos.

Los clientes merecen que le demos un trato mas atento y cortes que podamos.
Representan el fluido vital para cualquier negocio.

Los clientes de las empresas de servicio se sienten defraudados y
desalentados, no por sus precios, sino por la apatia, la indiferencia y la falta

de atencion de sus empleados.



Por otro lado, Gomez (2009) afirma que para conservar al cliente es fundamental
que le demos un buen trato, tomando como punto central la amabilidad con el
propoésito de satisfacer sus expectativas. Se tomaron en cuenta los clientes en el
desarrollo de la investigacion ya que son un parte importante dentro de la entidad
financiera que conforma el principal factor lucrativo dentro de los objetivos de la

misma.

Servicio al Cliente.

Es importante resaltar el servicio al cliente, como una de las variables que se
hace presente en el desarrollo de la investigacion;

Con respecto a este punto, Gomez (2011) sefiala que el concepto
tradicional que se tenia del servicio al cliente era la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente, fundamentalmente amabilidad y
atencion. En la actualidad, se tiene un nuevo concepto de servicio y dice
que es una estrategia empresarial orientada hacia la anticipacion de las
necesidades y expectativas del valor agregado de los clientes, buscando
asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes actuales como la
atraccion de nuevos clientes, mediante la provision de un servicio
superior al de los competidores.

Las razones por la cual se impone esta nueva vision es que hay un facil acceso a
una cantidad de datos que exigen mayor valor agregado, los clientes buscan que los
proveedores los conozcan en detalles y les muestren una gran variedad de opciones a
la hora de adquirir un producto o servicio, ya que evallan la facilidad, rapidez y
conveniencia con que puedan adquirir bienes y servicios. Pero el énfasis recae en
establecer una relacién a largo plazo y de servicio integral, buscando satisfacer la
totalidad de las necesidades de servicio al cliente, y disminuir la necesidad o el deseo

del cliente de fragmentar sus asuntos entre varias instituciones.



Lo expuesto anteriormente, fundamenta la razén por la cual se tomd en
consideracién el servicio al cliente en la investigacion, se pudo notar que existen
otros factores que los clientes evaltan en la actualidad cuando reciben un servicio, y
es que esperan que los proveedores les brinden una amplia gama de respuestas a sus

solicitudes e inquietudes cuando estan recibiendo un producto o servicio.

Servicio

De acuerdo a Setd, (2012), “Los servicios debido a su propia naturaleza, son
diferentes de los bienes tangibles tanto en la forma en que son producidos,
consumidos como evaluados” (p. 23). De igual manera Kotler (2011), define
servicio como “una actividad o un beneficio que una parte puede ofrecer a otra, la
cual es esencialmente intangible y no resulta en la posesion de alguna cosa”. Esta
posesion permite distinguir a los servicios de los productos, los cuales son tangibles,

pueden ser fabricados por adelantados y permiten posesion.

Para la investigacion, el servicio fue el punto clave en desarrollo del estudio ya
que en él, se enmarcaron el objetivo general y los especificos, a fin de dar respuesta a
la problematica que se presentaba en el servicio al cliente del BOD Banca Universal,

Agencia Sambil Valencia.

Fallas en el Servicio.

Diversas investigaciones han mostrado que existe un promedio, solo del 5 al 10
por ciento de los clientes que se sienten insatisfechos con un servicio presentan una
queja. Aunque solo una minoria de clientes insatisfechos expresan una queja sobre un
determinado servicio, existen estudios que indican que los consumidores de todo el
mundo ahora estan mejor informados, tienen mayor confianza en si mismos y son

mas asertivos al buscar una solucién satisfactoria para sus quejas.



Al respecto, Bermudez (2010) indica: “Las personas con condiciones
socioecondmicas altas son mas propensas a quejarse que quienes tienen un nivel
socioecondémico bajo”. En la mayoria de los casos el nivel educativo, mayor ingreso y
participacion social brinda la confianza, los conocimientos y la motivacion a las
personas de posicidon alta para expresarse cuando enfrentan una queja de algdn

determinado producto o servicio.

Cuando ocurre una falla en el servicio, la mayoria de los clientes esperan ser
compensados adecuadamente y de forma justa. Sin embargo, los estudios demuestran
que muchos clientes consideran que no fueron tratados con justicia y que no
recibieron una recompensa adecuada cuando plasmaron una queja de algun producto

0 servicio.

Existen tres dimensiones de justicia que varian la satisfaccion de un cliente con

relacién a la recuperacion de un servicio:

1. La justicia procedimental: se refiere a las politicas y reglas que debe seguir
cualquier cliente para buscar justicia. Los clientes esperan que la empresa asuma la
responsabilidad, que es la base del inicio de un procedimiento justo, seguido por un
proceso de recuperacion apropiado y pertinente. Eso incluye la flexibilidad del
sistema y la consideracion de los comentarios del cliente en el proceso de
recuperacion.

2. La justicia interactiva: implica a los empleados de la empresa que proporcionaran
la recuperacion del servicio, asi como su comportamiento hacia el cliente. Es muy
importante dar una explicacion de las fallas y hacer un esfuerzo por resolver el
problema. Sin embargo, el esfuerzo de recuperacion debe percibirse como genuino,

honesto y amable.



Estas fallas se consideraron, resaltantes para la investigacion ya que por medio de
ellas se pudo detectar en qué nivel se encontraba la entidad financiera y cuales a su
vez eran las justicias que percibian los clientes cuando recibian el servicio por parte

de los asesores.

Calidad de Servicio.

Obrego (2010) sefiala que la calidad de servicio es la percepcion que tiene un
cliente acerca de la correspondencia entre el desempefio y las expectativas,
relacionada con el conjunto de los elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos

de un producto o servicio principal.

Por su parte, Puente (2005) define la calidad de servicio en el sector bancario
como: “En un servicio bancario la calidad significa buena atencion, rapidez en el
servicio y efectividad en las operaciones, entre otros atributos”. La banca representa
uno de los ejemplos mas relevantes para atribuirle la medicion en cuanto a la calidad
al servicio que prestan, es en el sector financiero donde la apreciacion del cliente es
real sobre la calidad, ya que los clientes evallan la rapidez, la cordialidad y la forma

en como se esta prestando el servicio.

Se puede decir entonces que, la calidad de servicio se tomd en consideracion en el
desarrollo de la investigacion, ya que es una estrategia de beneficios comprobada para
instituciones financieras que representa una herramienta clave para garantizar una
ventaja competitiva en el sector financiero, ya que si se practica eficazmente genera

lealtad, satisfaccion de los clientes y por consiguiente la solidez de la entidad.



Relaciones Interpersonales.

El ser humano no vive aisladamente, sino en continua interaccion con sus
semejantes; esta relacion mutua influye sobre la actitud que la otra ira a tomar y
viceversa. Las relaciones interpersonales constituyen un conjunto de discernimientos,
cuyo objetivo es la explicacion y prediccidn del conocimiento humano dentro de las
organizaciones, son indispensables para lograr los objetivos organizacionales, pues
mediante los contactos que establezcan entre si las personas procuraran las
satisfacciones de las necesidades del contacto social, y solo estas satisfechas podran
colaborar eficazmente con las metas planteadas.

De este modo, Morillo (2010) define las relaciones interpersonales de la
siguiente manera:

“Las relaciones interpersonales constituyen un cuerpo sistematico de
conocimientos, cada vez méas voluminoso y cuyo objetivo es la
explicacion y prediccion del comportamiento humano en el mundo
industrial actual, su finalidad es el desarrollo de una sociedad cada vez
mas justa, productiva y satisfecha”. (p. 185)

Las relaciones interpersonales fueron base de estudio en la investigacion, ya que a
través de ellas se detectd la forma como se relacionan los asesores y los clientes, de
igual forma se pudieron conocer los aspectos que intervenian en la relacion entre

ellos.

Inteligencia Emocional (1E).

Por su parte, Goleman (1995) define la Inteligencia Emocional (IE) como “La
capacidad para reconocer sentimientos propios y ajenos, y la habilidad para
manejarlos™. (p4), se puede decir entonces; que es un conjunto de competencias que

determina el comportamiento de un individuo, sus reacciones, sus actitudes, su estilo



de afrontar la vida y de comunicarse. Permite optimizar el desempefio personal, la
comunicacion y por consiguiente el clima laboral. Las organizaciones que desarrollan
herramientas de Inteligencia Emocional (IE) en sus trabajadores logran capacitarlos
para asumir cualquier reto que se presente en el entorno laboral; aumentando la
autoestima de los individuos y creando tendencias positivas en sus actitudes dentro y

fuera de la organizacion.

Igualmente Gonzalez, (2007) sefala: el término Inteligencia Emocional (IE) se
refiere a la capacidad humana de sentir, entender, controlar y modificar estados
emocionales de uno mismo y de los demas. Este tipo de inteligencia describe
aptitudes diferentes a la inteligencia académica, las habilidades netamente cognitivas
las cuales pueden ser medidas por el coeficiente intelectual. Muchas personas de gran
preparacion académica presentan un déficit de Inteligencia Emocional (IE) por lo que
terminan trabajando bajo el mando de otros que tienen mejor manejo de la misma.
Por esta razdn actualmente las empresas evallan a sus ejecutivos mas alla de su
preparacion técnica y académica asi como la capacidad intelectual en general, estas
evaluaciones analizan las cualidades personales, tales como la iniciativa y la empatia,

la adaptabilidad y la persuasion.

Cualidades de la Inteligencia Emocional (IE).

Segun Goleman, (1995) las principales cualidades de la Inteligencia Emocional

(IE) son basicamente cinco, estas cualidades son:

1. Capacidad para identificar emociones, estados de &nimo y sentimientos; conciencia
del propio ser. El desarrollo de esta cualidad implica la posibilidad de poder

modificar el umbral que separa las emociones conscientes de las no conscientes; la



importancia de esto radica en el hecho de que a partir de alli es posible controlar las
emociones desfavorables pudiendo ser modificadas.

Las emociones no conscientes suelen conducir a la persona hacia el fracaso en una
situacion donde se enfrente a estrés o en situaciones decisivas, cuando no se tenga

influencia o control sobre ellas.

2. Equilibrio animico: Goleman llama asi a la capacidad de control del mal humor o
la ira, para evitar los efectos perjudiciales de este, entendidos estos en términos de
conductas no deseadas. En cuanto al manejo de este tipo de emociones Goleman cita

algu NOS recursos:

Reconsideracion: interpretacion de la situacion de una forma positiva.
Aislamiento: separarse de la situacion con el fin de obtener serenidad.

Técnicas de relajacion como la respiracion profunda.

Estos recursos son también utiles en cuando se presentan otras emociones y

sentimientos igualmente indeseables como la ansiedad o la depresion.

3. Motivacion: se refiere a la capacidad para auto-inducirse emociones y estados de
animo positivos, como la confianza, el entusiasmo y el optimismo. Goleman, sefiala
que la predisposicion al optimismo o pesimismo puede ser innata, pero que la practica
puede revertir esta situacion si la persona es capaz de detectar los pensamientos de

derrota y reconsiderar el problema desde un angulo menos negativo.

4. Control de los impulsos: se refiere a la capacidad de aplazar la satisfaccion

personal por el logro de un objetivo.

5. Sociabilidad: las cuatro cualidades anteriores tiene relacion con el conocimiento y
el control de las propias emociones, la sociabilidad tiene que ver con el conocimiento

y control de las emociones y estados de animo de los demas.



En este sentido Goleman, indica que mientras habil sea la persona para interpretar
las sefiales emocionales de los demas (muchas veces muy dificiles de percibir) mucho

mejor controlara las que la misma persona transmita.

La inteligencia emocional y sus cualidades, fueron el pilar fundamental en el
desarrollo de las estrategias que marcaron los pardmetros a seguir para obtener las

mejoras en la atencion y calidad en el servicio.

Las emociones.

La emocion, segun Gomez (2005) es una tendencia que hace que un persona actug,
se acerque o se aleje de una determinada circunstancia. Las emociones se activan con
frecuencia por algunas impresiones guardadas en nuestra memoria, lo que puede

desencadenar determinados estados fisiologicos en el cuerpo.

En relacion, Fuentes (2004) refiere que las emociones no sélo son importantes, si
no que resultan absolutamente necesarias para tomar decisiones correctas, para
emprender la accion méas adecuada a la hora de manejar situaciones y a la vez,
asimilar los cambios y tener éxito; esta forma de emociones se conocen como

Inteligencia Emocional (IE).

Manejo de emociones aplicadas a la Inteligencia Emocional en el ambito laboral.

Martin (2007) afirma “El coeficiente intelectual determina lo que sabe un
ejecutivo, pero la inteligencia emocional determina lo que harad. El coeficiente
intelectual es lo que permite entrar en una organizacion, pero la inteligencia

emocional es lo que permite crecer en esa organizacion y convertirse en lider”.



Se puede notar, que cada vez son mas las empresas que indagan las habilidades
relacionadas a la Inteligencia Emocional (IE), esto se ha transformado en un
componente vital para la filosofia gerencial, ya que ha permitido conocer las
herramientas que se deben difundir a los trabajadores, para manejar de manera
efectiva las situaciones de adversidades y que interfieren en las buenas relaciones
interpersonales, que se logran percibir en el momento de prestar un servicio o
producto al cliente, y que afecta de forma directa la satisfaccion del mismo. La
inteligencia emocional abarca cualidades como la comprension de las propias
emociones, la capacidad de saber ponerse en el lugar de otras personas y la capacidad
de conducir las emociones de forma que mejore la calidad de vida.

La Inteligencia Emocional (IE) consta de cinco componentes practicos que todo
individuo deberia poseer para poder hacer un buen manejo de sus emociones. Estas

habilidades son:

1) Conocer las propias emociones: El principio de Socrates "conocete a ti mismo" se
refiere a esta pieza clave de la inteligencia emocional: tener conciencia de las propias
emociones; reconocer un sentimiento en el momento en que ocurre. Una incapacidad

en este sentido deja a merced de las emociones incontroladas.

2) Manejar las emociones: La habilidad para manejar los propios sentimientos a fin
de que se expresen de forma apropiada se fundamenta en la toma de conciencia de las
propias emociones. La habilidad para suavizar expresiones de ira, furia o irritabilidad

es fundamental en las relaciones interpersonales.

3) Motivarse a si mismo: Una emocidn tiende a impulsar hacia una accion. Por eso,
emocion y motivacion estan intimamente interrelacionados. Encaminar las
emociones, y la motivacion consecuente, hacia el logro de objetivos es esencial para

prestar atencion, automotivarse, manejarse y realizar actividades creativas.



El autocontrol emocional conlleva a demorar gratificaciones y dominar la
impulsividad, lo cual suele estar presente en el logro de muchos objetivos. Las
personas que poseen estas habilidades tienden a ser méas productivas y efectivas en las

actividades que emprenden.

4) Reconocer las emociones de los demés: La empatia o capacidad de conectarse con
las necesidades y sentimientos de los otros, es una habilidad fundamental en las
personas. Quienes logran desarrollar esta habilidad tienen enormes ventajas para
desempefiarse con éxito en la vida personal; como en lo profesional, ya que tenderan

a establecer contactos personales de colaboracion y mutuo entendimiento.

5) Establecer relaciones interpersonales: El arte de establecer buenas relaciones con
los demés es, en gran medida, la habilidad de manejar las emociones de los demés. La
competencia social y las habilidades que conlleva, son la base del liderazgo,
popularidad y eficiencia interpersonal. Las personas que dominan estas habilidades

sociales son capaces de interactuar de forma suave y efectiva con los demas.

Las emociones se consideraron como base de estudio, ya que a traves de ellas se
logré conocer y diagnosticar la situacion actual en la que se encontraban los asesores
de servicio al momento de enfrentarse a las tensiones cotidianas y a los distintos
estados de animos de los clientes, del mismo modo se pudo hacer frente al manejo de

las emociones en el entorno laboral.

2.3 Resefia Historica.

Banco Occidental de Descuento inici6 sus actividades el 26 de julio de 1957, en el
centro de Maracaibo-Venezuela, legalmente se constituyo el 8 de enero del mismo

afio, con un capital de 20 millones de bolivares / Bs.F. 20.000,00



Desde el principio, B.O.D. marc6 su compromiso con la region zuliana y su
orientacion de apoyar a los sectores comercial, industrial, agropecuario y petrolero de
la zona centro occidental de Venezuela. El espiritu emprendedor y la vision de futuro
de un grupo de empresarios ha sido el pilar fundamental del crecimiento sostenido de
la institucion. EI B.O.D. ha contado con un crecimiento sostenido en el tiempo. En
1994 Cartera de Inversiones de Venezuela compra sus acciones, para ese momento la
institucion ocupaba el puesto 28 en el sistema bancario nacional. Hoy es el quinto
banco del pais, con alrededor de 6% del mercado venezolano y mas de mil millones

en depdsitos.

Historia

En Julio de 1957 nace el Banco Occidental de Descuento S.A.C.A. (Sociedad
Anonima de Capital Autorizado). Seguidamente el 8 de enero 1957 se firma el acta

constitutiva del B.O.D. e inicia sus actividades en el estado de Maracaibo.

Para el afio 2000 inicia su expansion con la fusion del Banco Noroco y Valencia
Entidad de Ahorro y Préstamo, que dio paso a Norvalbank, entidad financiera
perteneciente al grupo B.O.D., dos afios mas tarde fusionan Norvalbank, Banco de
Monagas y el Fondo de Activos Liquidos B.O.D. siendo este el paso mas grande que

dio el banco para constituirse como Banco Universal.

En septiembre 2006 Cartera de Inversiones Venezolanas, empresa propietaria del
B.O.D., adquiere Corp Banca, y un afio despues se hace efectiva la integracion de la
plataforma tecnoldgica entre B.O.D. y Corp Banca. Para septiembre 2009, las Juntas
Directivas de B.O.D. y Corp Banca aprueban solicitar ante la Superintendencia de
Bancos la autorizacion para la fusion de ambas instituciones, la cual hasta la

actualidad se ha mantenido brindando en todo el pais 332 sucursales y 750 cajeros



automaticos que le brindan a los venezolanos la comodidad de tener acceso mas

cercano al banco.

Misién

Ofrecer servicios y productos financieros con el mayor valor agregado para
nuestros clientes, creando una relacion de beneficios mutuos a traves de nuestras
agencias y la atencién personalizada y afectiva de nuestro recurso humano,
asegurando permanencia, lealtad y rentabilidad a largo plazo, para cumplir nuestro

compromiso con los clientes, empleados, accionistas y con la sociedad en general.

Vision

Ser lider del sistema financiero nacional medido por su rentabilidad, participacion
y calidad de servicio mediante una organizacion soportada en procesos agiles y
eficientes, con un liderazgo gerencial global, proactivo y anticipador de las

necesidades y requerimientos del mercado y de nuestros clientes.

Valores

Los valores son el conjunto de creencias que inspiran la vida de una organizacion;
ellos son el soporte de la cultura organizacional y el marco de las acciones para el
alcance de los objetivos. La cultura organizacional del B.O.D. esta soportada en los

siguientes valores:

Respeto por la dignidad humana: La vida institucional del B.O.D. se soporta
en el respeto por la dignidad del individuo, sus creencias y derechos. Este
principio debe inspirar la relacion de la institucion frente a sus colaboradores



y clientes, asi como el cumplimiento de las responsabilidades y deberes frente
la organizacion.

Transparencia: Transparencia en las relaciones frente a la sociedad, el banco y
los clientes, sera el principio central de los colaboradores del B.O.D. frente a
su grupo de referencia. El cddigo de ética y las normas de gobierno
corporativo son de obligatorio cumplimiento para todos los miembros de la
empresa.

Calidad: Es un principio y una obsesion organizacional. Calidad en el talento
humano, en los procesos, en las relaciones interpersonales y con el cliente, son
un imperativo institucional.

Servicio al cliente: El servicio al cliente es la vocacion organizacional. Sus
necesidades, expectativas y exigencias de valor agregado debe ser una tarea
diaria de todos los miembros de la organizacion.

Rentabilidad: S6lo una organizacion rentable asegura la generacion de valor
para clientes, colaboradores, accionistas y la sociedad. El valor se genera dia a
dia, en el logro de los objetivos y resultados, asegurar la rentabilidad del
B.O.D. es responsabilidad de todos los miembros de la institucion.

Familia: Para el B.O.D. la familia es la base fundamental de los principios de
unién , tolerancia, alegria y convivencia laboral, que caracterizan a su gente;
es la fuente motivadora de esfuerzos y retos que los impulsa a integrarse como
equipo con un sentido de pertenencia unico, unidos como una gran familia en
busca del bienestar y seguridad de todos.

Ecoeficiencia: Es una guia para que tomemos conciencia del impacto de
nuestra gestion financiera en el desarrollo sustentable del pais.

Compromiso Social: Este valor nos permite arraigar y evidenciar, aun mas,

los esfuerzos de nuestra institucién en las comunidades venezolanas.



2.4 Definicion de Términos Basicos

Coeficiente: las habilidades de razonamiento de una persona para calcular su nivel

intelectual.

Conflicto: Proceso en que A se propone deliberadamente anular los esfuerzos de
B en alguna forma de bloqueo que frustra a B en la consecucién de sus metas o
intereses. (Robbins, 1987, p. 539).

Eficacia: Se refiere al grado de cumplimiento de los objetivos planteados, es
decir, en qué medida el area, o la institucion como un todo, estd cumpliendo con sus
objetivos, sin considerar necesariamente los recursos asignados para ello. Es posible
obtener medidas de eficacia en tanto exista claridad respecto de los objetivos de la

institucion.

Eficiencia: Logro de los objetivos previamente establecidos, utilizando un
minimo de recursos. El concepto de eficiencia describe la relacion entre dos
magnitudes fisicas: la produccion fisica de un bien o servicio, y los insumos que se

utilizaron para alcanzar ese nivel de producto.

Efectividad: Logro de los objetivos al menor costo y con el menor numero de
consecuencias imprevistas. Se relaciona con el impacto de las acciones de la

organizacion.

Estrategias: Es la construccion de los procesos mentales los cuales interactian de
manera directa con el medio ambiente, facilitando de esa manera la internalizacion de

la realidad. (www.psicopedagogia.com)

Percepcion: Proceso en virtud del cual los individuos organizan e interpretan sus
impresiones sensoriales a fin de darle significado a su ambiente. (Fichter, 1997, p.
543).



Satisfaccion al cliente: Refiere al nivel de conformidad de la persona cuando

realiza una compra o utiliza un servicio.

Quejas y Reclamos: Solicitudes o requerimientos por inconformidad de los

clientes exigiendo una respuesta por parte de la empresa.



CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

De acuerdo a con Mufioz (2004) el marco metodoldgico “es donde se expone los
conceptos y los procedimientos metodologicos del diagnostico” (p.69). En tal sentido
la funcion de la metodologia es indicar como y por cuales medios se va a obtener la
informacién, como se van a procesar los datos y como se van a derivar las
condiciones. De esta manera en este capitulo se definen cual es el tipo y disefio de la
investigacion y la metodologia para el desarrollo de cada una de las faces

metodologicas del estudio.

3.1 Tipo de investigacion

El presente estudio se ubica en la modalidad de proyecto factible, basado en una
investigacion de campo de tipo descriptivo, es decir de acuerdo a la naturaleza del
problema y la profundidad del analisis que se quiere abordar, resulta conveniente la
seleccion de este modelo de investigacion. Gonzélez (2012), lo describe como: "La
elaboracion de una propuesta que se sustenta en un modelo operativo funcional
factible, para resolver problemas y situaciones planteadas o satisfacer necesidades de

la institucion, empresa o grupo social™ (p 19).

Por lo tanto, el presente estudio de acuerdo a los objetivos planteados se encuentra

orientado a describir y fomentar las buenas relaciones interpersonales basadas en



herramientas de Inteligencia Emocional (IE) en el area de atencion al cliente del
Banco Occidental de Descuento, Banco Universal Agencia Sambil Valencia, por
consiguiente, el tipo de investigacion del presente estudio se enmarca en la
transformacion de la comunicacion y las relaciones personales de forma eficaz entre
los asesores de servicio y los cliente, asi como también la puesta en practica de
herramientas de Inteligencia Emocional (IE) que contribuyan a la eficiente
interaccion con clientes insatisfechos, en beneficio de un clima favorable y armonioso

para todos, que conlleve a mejorar el servicio y logre la satisfaccion de los clientes.

3.2  Disefio de la investigacion

Tamayo (2001) sefiala que el disefio de la investigacion es “un planteamiento
de una serie de actividades sucesivas y organizadas, que pueden adaptarse a las
particularidades de cada investigacion y que nos indican los pasos y pruebas a
efectuar y las técnicas a utilizar para recolectar los datos...” (p. 108). Esto quiere
decir que de acuerdo al disefio que presente la investigacion, sera posible identificar
el camino a seguir para obtener los datos necesarios para el cumplimiento de los

objetivos planteados.

La investigacion de campo corresponde a un tipo de disefio de investigacion, para
lo cual Silva (2012) define que “Son investigaciones que se realizan en el medio
donde se desarrolla el problema, o en el lugar donde se encuentra el objeto de
estudio” (p.20). En otro aspecto, la Universidad Pedagogica Experimental Libertador
UPEL (2011), define investigacion de campo como “El analisis sistematico de
problemas en la realidad, con el propdsito bien sea de describirlos, interpretarlos y
entender su naturaleza” Los datos de interés son recopilados de forma directa de la
realidad; en este sentido se trata de investigaciones a partir de datos originales o

primarios” (p. 18).



Es importante sefialar, que para la presente investigacion sobre las relaciones
interpersonales en el area de atencion al cliente del Banco Occidental de Descuento,
Banco Universal Agencia Sambil Valencia, se toma en cuenta lo planteado por Acufia
(2013) quien conceptualiza el Disefio de Investigacion como “el plan global de
investigacion que integra de un modo coherente y adecuadamente correcto técnicas
de recogida de datos a utilizar, analisis previstos y objetivos...” (p. 131). Bajo éste
punto de vista, esta investigacion se enmarco en el disefio de campo, por tal razon se
establecen distintas fases a seguir para el logro de los objetivos planteados, que a

continuacion se describen:

3.2.1 Fase I: Diagnosticar la situacion actual de la atencién al cliente durante
fallas del servicio en la Agencia Banco Occidental de Descuento, Banco

Universal Sambil Valencia.

Para el desarrollo de esta fase metodoldgica, fue necesario dividirlas en dos etapas,
una etapa interna dirigida a los asesores de servicio y otra etapa con enfoque externo,
dirigida a los clientes de la entidad financiera. Para el desarrollo de estas etapas se
debi¢ seleccionar la poblacion y muestra del estudio. De esta manera segin Avrias, F.
(2006), la poblacion  “Es un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos de estudio”
(p. 81). Para efectos de esta investigacion, se considera que la poblaciéon esta
constituida por dos estratos; desde el punto de vista interno se considera que la
poblacion estd conformada por los cinco (5) asesores de servicio de atencion al
cliente del Banco Occidental de Descuento, Banco Universal Agencia Sambil

Valencia.



Desde el punto de vista externo la poblacion efecto de estudio para la presente
investigaciéon, se encuentra conformada para Junio 2015, por 1489 clientes
pertenecientes a la entidad financiera que se tomaron como base para poder realizar el

calculo del tamafio de la muestra.

Por su parte, Palella, (2006) expresa que la muestra “Representa un subconjunto
de la poblacion, accesible y limitado, sobre el que realizamos las mediciones o el
experimento con la idea de obtener conclusiones generalizadas a la poblacion.” (p.
94). En este caso, desde el punto de vista interno la poblacion objeto de estudio es
finita debido a que el investigador cuenta con el registro de los elementos que
conforman la poblacion en estudio de esta investigacion. Por otra parte Barranco
citado por Ramirez (1999), aclara que estadisticamente se considera que una
poblacion es finita cuando estd conformada por menos de cien mil elementos. La
muestra se considera censal pues se selecciond el 100% de la poblacion al
considerarla un numero manejable de sujetos. Por lo tanto, la muestra interna esta
conformada por los cinco (5) asesores de servicio de atencion al cliente del Banco

Occidental de Descuento Banco Universal, Agencia Sambil Valencia.

Ahora bien, desde el punto de vista del diagnostico de los factores externos que
afectan la calidad del servicio de esta entidad bancaria se hace necesario, debido al
tamano de la poblacion, determinar la fraccion de personas que conforma este estrato
de la muestra. En tal sentido, debe indicarse que para seleccionar la muestra se toma
como metodologia al muestreo probabilistico; ya que todas las personas que
conforman a la poblacion, tienen la probabilidad de ser seleccionados. Ademas, para

seleccionar la muestra se hizo uso de la siguiente ecuacion (Palella 2006).

ZZpgN

n=

e? (N-1) + Z&2 pq



Donde para estos calculos cada elemento tiene un significado especifico:

n es el tamafo de la muestra

N es el tamario de la poblacion, es decir 1489 clientes.

Z: es el valor teérico que varfa de acuerdo al nivel de confianza escogido, para el
caso de esta investigacion, el nivel de confianza se ha seleccionado al 95% que
representa un 1.96.

p y g son proporciones que determinan el comportamiento que han tenido la variable
en estudio segun investigaciones previas. Para Ramirez si no han hecho
investigaciones anteriores o estudios pilotos sobre el tema “se asume que se trabaja en
condiciones desfavorable de muestreo. En estos casos extremos, los valores de pq
adquieren un valor convencional de 50% en cada uno” (p.96) por tanto esos seran los

valores formados

e? Es el error de muestreo, que de acuerdo con el mismo autor pertenece al proceso de
muestreo y “se comete por el solo hecho de extraer un grupo pequefio de un grupo
mayor” (p.94) en el caso de esta investigacion, este error se ha definido

arbitrariamente con un +5%

Al aplicar la formula al caso objeto de estudio, se obtiene:

ZZpg N
n=
e (N-1) + Z& pq
(1,96)2*0,50*0,50*1489
n=
(0,05)2*(1489-1)*(1.96)%*0,50*0.50
1.430
n= = 400 Clientes

3.572



Una vez realizados los célculos se define que la muestra representativa para la
aplicacion del cuestionario es 400 clientes, provenientes del Banco Occidental de
Descuento Banco Universal, Agencia Sambil Valencia. Por otra parte, Arias (2006)
indica que “La técnica de recoleccién de datos es el procedimiento o forma particular
de obtener datos o informacion.” (p. 67). Es por esto que, debido al tamafio de la
poblacidn se selecciona como técnica la encuesta la cual sera aplicada a los clientes y
a los asesores, con la finalidad de diagnosticar la situaciéon actual de la atencion al
cliente durante fallas del servicio en la Agencia Banco Occidental de Descuento,
Banco Universal Sambil Valencia; en tal sentido, Arias (2006) expresa que la
encuesta “Es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas
opiniones interesan al investigador. Para ello se utiliza un listado de preguntas
escritas que se entregan a los sujetos quienes en forma andnima, las responden por
escrito” (p. 111).

Por otra parte, el instrumento de recoleccion de datos, de acuerdo a Palella
(2006) “Es cualquier recurso del cual pueda valerse el investigador para acercarse a
los fenomenos y extraer de ellos informacion” (p. 113). En este sentido para la
presente investigacion se selecciona al cuestionario como instrumento para la

encuesta, asi Bavaresco (2006) indica que el cuestionario:

Es el instrumento que més contiene los detalles del problema que
se investiga, variables, dimensiones, indicadores, items. Es el
medio que le brinda la oportunidad al investigador de conocer lo
que piensa y dice del objeto en estudio, permitiendo determinar,
con los datos recogidos, la futura verificacion de la hipétesis que se
han considerado (p. 100).

Ahora bien, para el proceso de recoleccion de datos y obtencién de la informacion
requerida para esta investigacion se aplicaron dos (2) cuestionarios tipo prueba

diagnostico que estan compuestos por diez (10) preguntas cerradas dirigidas a los



clientes (Anexo A) y (10) preguntas cerradas dirigidas a los asesores (Anexo B), a
través de éste medio de comunicacidn escrito y basico se facilita al encuestado
expresar su opinion respondiendo de forma precisa y sencilla la percepcion del
servicio que recibe y presta el banco, es conveniente destacar que este instrumento
estd orientado hacia la recopilacion y analisis de la informacion sobre las relaciones

interpersonales entre las partes involucradas.

De acuerdo a las preguntas de este instrumento se han elaborado sobre la base de
las variables del estudio que corresponden a los cinco (5) pilares de la Inteligencia
Emocional (IE) como lo son: conocer las propias emociones de cada una de las partes
involucradas en el servicio, en este caso, el cliente del banco y los asesores de
servicio, con la finalidad de influenciarlas para enriquecer las relaciones
interpersonales; Manejar las emociones buscan conocer como los clientes y los
asesores desarrollan las emociones ante una situacion de falla en el servicio del banco
que genere en ellos inestabilidad emocional; Motivarse a si mismo en este particular
se desea conocer cuales son las variables que el banco maneja a nivel externo e
interno y que influyen en la motivacién de los clientes y los asesores de servicio
respectivamente; Reconocer las emociones de los demés en este aspecto se desea
conocer que tanto los clientes del banco y los asesores de servicio son capaces de
reconocer las emociones de su contraparte, entenderlas y al mismo tiempo como se

comportan en medio de esta situacion.

Establecer relaciones interpersonales una vez estudiadas las demaés variables con
esta se busca conocer como los clientes y los asesores consideran que se deben
establecer las relaciones interpersonales para que estas sean efectivas, aunado a estas
variables se toman en consideracién las tres dimensiones de recuperacion para fallas
en el servicio tomadas segun la teoria como justicias que varian segun la satisfaccion

del cliente, entre las cuales podemos mencionar: La justicia procedimental: engloba



las politicas y reglas que los clientes del banco debe seguir para buscar justicia por un

reclamo en relacion al servicio percibido.

Es conveniente mencionar que los clientes esperan que el banco asuma la
responsabilidad, que es la base del inicio de un procedimiento justo, seguido por un
proceso de recuperacion apropiado y pertinente. En segundo lugar encontramos la
justicia interactiva: esta relacionada directamente a los asesores del banco quienes
proporcionaran la recuperacion del servicio, asi como su comportamiento hacia el
cliente el cual debe ser respetuoso al comunicar las razones de la fallas y como la
entidad trabaja para recuperarla. Por ultimo y no menos importante se sitla la justicia
de resultados: que esta referida a la compensacion que el cliente recibe por las

pérdidas y las molestias provocadas por la falla del servicio del banco.

Posterior a la aplicacion del cuestionario; los datos seran codificados y tabulados
como accion que permita determinar el nimero de casos que encajan en las distintas
categorias. Luego de la tabulacion, se realizara una representacion grafica en
diagrama de tipo circular, a fin de mejorar la comprension de los datos obtenidos a
través del diagnostico. Finalmente se realizard un andlisis que buscara la reduccion y
sintonizacion de los datos, permitiendo el analisis de la dependencia e

interdependencia de las variables considerada inicialmente.

3.2.2 Fase I1: Identificar los factores que determinan el comportamiento de un
cliente insatisfecho entorno de los pardmetros de Inteligencia Emocional (IE).

Una vez realizado el diagnostico a través de los cuestionarios, se tiene una vision
de los factores externos e internos que influyen en la calidad de servicio y atencion al
cliente del Banco Occidental de Descuento, Banco Universal Agencia Sambil
Valencia. Por consiguiente, en esta fase metodoldgica con la finalidad de determinar



los factores criticos derivados del estudio del diagnéstico, cada uno de estos factores
se discriminaron en externos (Oportunidades y Amenazas) y los internos (Fortalezas
y Debilidades) y se colocaron en una matriz DOFA, a fin de obtener las estrategias
requeridas para el mejoramiento de la calidad de servicio y atencion al cliente de esta

entidad bancaria.

De esta manera, de acuerdo a Contreras (2014) las fortalezas “Son las
habilidades y capacidades creadas internamente que posee una organizacion para
alcanzar el éxito ante las oportunidades presentes o para neutralizar riesgos
ambientales” (p.2) por su parte, el mismo autor sefiala que las debilidades: “son las
carencias y las vulnerabilidades, controlables internamente que presenta una
organizacion para el aprovechamiento de las oportunidades o para neutralizar riesgos

ambientales” (p.2).

El mismo autor, sefiala que las oportunidades: “Son los riesgos o retos
importantes, no controlables internamente, planteados a la organizacion por una
tendencia de desarrollo favorable del ambiente, que conducirian, en presencia de una
accion estratégica, a una mejora en la posicion competitiva de la organizacion”; a su
vez sefiala que las amenazas: “Son los riesgos o retos importantes, no controlables
internamente, planteados a la organizacion por una tendencia de desarrollo
desfavorable del ambiente, que conducirian, en ausencia de una accion estratégica, a

una pérdida de la posicion competitiva de la organizacion” (p. 4)

Del mismo modo, una vez obtenida la informacién de los cuestionarios fueron
plasmadas en una matriz de impacto en la cual se evaluaron los aspectos derivados
del diagndstico, las debilidades y fortalezas del punto de vista interno y las
oportunidades y amenazas desde el punto de vista externo de acuerdo al puntaje

promedio obtenido, se clasificara el impacto de cada dimension en alto, medio y bajo.



Por otra parte, una vez desglosado los factores externos e internos, es necesario
realizar una matriz DOFA, para el objetivo de generar diferentes opciones de
estrategias. Posteriormente, con base al analisis interno y la evaluacion del entorno se

realizé una agrupacion de los factores criticos de cada una de estas matrices.

Asi, del listado obtenido en el cuadro N°3, se seleccionaron las oportunidades,
amenazas, fortalezas y debilidades; que se consideran mas criticas en funcion del
impacto que cada una de ellas pudiera ocasionar en la entidad bancaria de acuerdo a
la valoracion de la matriz de impacto; estas a su vez fueron tomadas en cuenta para el
analisis DOFA, la cual de acuerdo a Serna (2011) consiste en “Relacionar las
oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades preguntandose coémo convertir una
amenaza en oportunidad, como aprovechar una fortaleza, como anticipar el efecto de
una amenaza y prevenir el efecto de una debilidad” (p.189). Debe destacarse que, la
matriz DOFA, conduce al desarrollo de cuatro (04) tipos de estrategias, las cuales se

describen a continuacion:

Estrategia FO: se basa en el uso de las fortalezas internas de la organizacion con
el objetivo de aprovechar las oportunidades externas. Esta es la estrategia mas
recomendada. La organizacion podria partir de sus fortalezas y utilizando sus
capacidades positivas, aprovecharse del mercado para promover sus bienes o

servicios.

Estrategia FA: Trata de disminuir el impacto de amenazas que rodean a Banco
Occidental de Descuento, Banco Universal Agencia Valencia, valiéndose del entorno
de las fortalezas. Esto no quiere decir que siempre se tenga que afrontar las amenazas

de una forma tan directa, ya que puede resultar mas problematico para la entidad.

Estrategia DA: su propdsito es aminorar las debilidades y neutralizar las
amenazas, a traves de acciones de caracter defensivo. La mayoria de las veces este
tipo de estrategias se utiliza sélo cuando la organizacion se encuentra en una posicion

altamente amenazada y posee muchas debilidades, aqui la estrategia va orientada a la



sobrevivencia. En este caso, se puede llegar incluso al cierre de la empresa o un

cambio estructural de la mision.

Estrategia DO: su finalidad es mejorar las debilidades internas, aprovechando las
oportunidades externas, una organizacion a la cual el entorno le brinda ciertas
oportunidades, pero no es capaz de sacarle partido por sus debilidades, podria optar
por destinar recursos para desarrollar el &rea deficiente y de tal manera aprovechar la
oportunidad.

3.2.3 Fase Ill: Disefar estrategias de servicio basadas en herramientas de
inteligencia emocional (IE) para el correcto abordaje de clientes insatisfechos del

Banco Occidental de Descuento, Banco Universal Sambil VValencia.

Con la finalidad de elaborar las acciones requeridas para el mejoramiento de la
calidad de servicio de la atencion al cliente del Banco Occidental de Descuento,
Banco Universal Agencia Sambil Valencia; se tomdé como base las estrategias
obtenidas de la realizacion de la matriz DOFA. Desarrollo de las estrategias a traves
de una propuesta técnico — Operativa. La estructura de la propuesta parte de las
estrategias obtenidas de la DOFA, que para su desarrollo requiere de tacticas (forma
de aplicacion practica de una estrategia) que luego debe transformarse en acciones
(pasos que deben ser realizados necesariamente para lograr ejecutar la tactica y
desarrollar la estrategia), estas acciones deben ser ejecutadas por las personas
responsables.

Para medir el desempefio y/o resultados de las acciones se necesita indicadores, y
finalmente se necesita el costo para medir la factibilidad econdémica (indicar el costo
total del proyecto factible). Ademas, cada una de las misma se transformaron en

objetivos; los cuales se discriminaron en sub- estrategias y actividades, a fin de



asegurar la satisfacciéon al cliente en el Banco Occidental de Descuento, Banco
Universal Agencia Sambil Valencia, a través de una adecuada calidad de servicios.



CAPITULO IV
RESULTADOS.

4.1  Fase I: Diagnostico de la situacion actual de la atencion al cliente durante
fallas del servicio en la Agencia Banco Occidental de Descuento, Banco
Universal Sambil VValencia.

El desarrollo de esta fase metodoldgica consistio en el desarrollo del cuestionario
aplicada tanto a los asesores de servicio que laboran en la entidad bancaria, y como a
los clientes reales de la misma, para ellos se aplicaron dos (02) cuestionarios,
constituidos cada uno por diez (10) preguntas de respuestas cerradas: si, no.

Debe destacarse que los items de cada cuestionario fueron representados en
gréaficos circular para su mejor comprension, de igual forma posterior a cada grafico
se realizdo un analisis, donde se discutieron los resultados en funcién de las
tendencias, tanto positivas como negativas a los cuales se llegaron con cada uno de

los mismos.



Encuesta realizada a los clientes

item N° 1. ;Considera usted que el asesor de servicio maneja de manera efectiva la

comunicacion con los clientes?

Grafico 1. Comunicacion efectiva entre los asesores de servicio y los clientes.

mSi mNo

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)

Andlisis:

De los clientes encuestados el 62% expresd que estan en desacuerdo con la
manera como los asesores de servicio de la entidad bancaria en estudio manejan la
comunicacion con los clientes. Este resultado demuestra que aungue los asesores del
banco prestan el servicio, existen factores comunicacionales que impiden la
satisfaccion plena de las necesidades de estos lo que causa insatisfaccion en la
mayoria que se dirigen a formular un reclamo por la atencion recibida en el area de

atencion al cliente.



Item N° 2. ;Observa usted, si el asesor de servicio maneja efectivamente las

relaciones interpersonales con los demaés asesores y el cliente?

Gréfico 2. Relaciones Interpersonales del asesor con su entorno laboral y los
clientes.

mSi mNo

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)

Analisis:

El resultado del grafico demuestra que las relaciones interpersonales no son un factor
que genera las malas gestiones por parte de los asesores cuando prestan un servicio al
cliente, aunque en la gréafica se observa un 52% negativo, no se considera un
porcentaje relevante para tomar esta variable como indicador de riesgo en la

insatisfaccion que actualmente presentan los clientes de la entidad.



item N° 3. ;Se ha topado con un asesor molesto o tenso y que lo manifieste en el
trato que brinda a los clientes?

Grafico 3. Manejo de emociones del asesor cuando presta un servicio al cliente

mSi mNo

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)
Anélisis:

Los clientes facilmente reconocen que existen asesores que los tratan
indebidamente cuando estan tensos de trabajo o malhumorados por alguna
eventualidad personal o laboral, esta reaccion se nota cuando ofrecen una respuesta
ante las quejas y reclamos realizadas por los clientes, sin embargo la tendencia
demuestra que estas respuestas pueden ser mejoradas con capacitacion donde los
asesores puedan manejar sus emociones y solucionen los problemas que han

planteado los clientes de una forma saludable y efectiva sin inmiscuir los problemas
personales y laborales que estén atravesando.



item N° 4. ;Considera usted que los asesores de servicio de la entidad bancaria

controlan sus emociones al momento de ofrecer el servicio al cliente?

Gréfico 4. Control de emociones del asesor cuando estd prestando el servicio al
cliente.

mSi mNo

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)
Anélisis:

De las personas encuestadas el 61% expresd que el comportamiento de los
asesores en relacion a sus emociones juegan un papel importante en el desarrollo de
sus labores, ya que fracturan la comunicacion y el desempefio del servicio que le
brindan al cliente. Generando en los clientes rechazo y descontento por el servicio
recibido, disminuyendo asi; la posibilidad de preferencia del servicio que prestan los

asesores de la entidad.



Item N° 5. ¢De acuerdo al servicio que recibe por parte de los asesores del banco, lo

motiva a continuar a ser cliente?

Gréafico 5. Motivacion a los Clientes en relacion al Servicio Recibido.

mSi mNo

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)
Anélisis:

De los clientes encuestados un 64% indicd que si tuvieran que continuar su
relacién con la entidad bancaria solo por el servicio que reciben de los asesores
desistieran de él, ya que consideran que la mayoria de las veces no reciben una
atencion optima que los motive a seguir la conexidn que existe entre ellos y el banco.
Este resultado demuestra que los asesores no logran prestar un servicio adecuado a
los clientes, se amerita implementar acciones para el mejoramiento de la gestion de
quejas y reclamos del servicio al cliente del Banco Occidental de Descuento, Agencia

Sambil Valencia.



item N° 6. ¢El asesor del banco ha respondido correctamente al momento de

generarse una falla en el servicio?

Gréfico 6. Respuesta ante una falla en el servicio.

mSi mNo

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)
Anélisis:

De las personas encuestadas se observa que un 58% manifiestd que los asesores
no responden de forma adecuada cuando se presenta una falla en el servicio que
afecta la atencion al cliente. Este resultado demuestra que aunque los asesores del
banco se esfuerzan por realizar una adecuada gestién de servicio al cliente en relacion
a las quejas y reclamos, existen debilidades que impiden que esta gestion se realice de
forma eficiente y que se escapa de las manos de los asesores solucionar; lo cual
amerita se implementen sistemas Optimos que respondan efectivamente al desarrollo
de las actividades que ejecutan los asesores, para poder responder de forma efectiva
los problemas que se presenten al momento de la prestacion del servicio con los

clientes.



Item N° 7. ;Los asesores han sido receptivos al momento que usted hace un

comentario en relacion a las fallas que presenta el servicio?

Graéfico 7. Receptividad ante una falla en el servicio.

mSi mNo

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)
Analisis:

De los Clientes encuestados un 59% indic6 que los asesores son receptivos a la
hora de responder los comentarios hechos por los clientes en cuanto a las fallas del
servicio. Este resultado demuestra una tendencia positiva de la capacidad de respuesta
de los asesores hacia los clientes; sin embargo, de acuerdo a la opinion de los clientes
han existido ocasiones en la cual este hecho no se ha desarrollado de forma correcta,
por lo que es recomendable reforzar las habilidades y capacidad de respuesta de los
asesores de servicio, para que puedan brindar en su totalidad respuestas acertadas a

los clientes.



item N° 8. ;Los Asesores estan atentos a sus interrogantes y buscan la manera de

responder sus inquietudes por un reclamo del servicio?

Gréfico 8. Atencidn a las inquietudes por un reclamo del servicio.

mSi mNo

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)

Anélisis:

De las personas encuestadas un 64% expreso que los asesores estan atentos a las
interrogantes que presentan los clientes y dan respuesta a sus inquietudes de manera
acertada cuando formulan un reclamo. De este resultado se puede descifrar que existe
un conocimiento tecnico de los asesores al momento de responder a los reclamos e
inquietudes relizados por los clientes, lo que indica se debe reforzar la forma en que

los asesores se expresan cuando prestan el servicio al cliente.



item N° 9. ¢Los asesores de servicio respetan y atienden el tiempo en espera que ha
tenido el cliente y solventa rapidamente sus inquietudes?

Gréfico 9. Respeto y rapidez en la prestacion del servicio.

mSi mNo

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)

Andlisis:

De las personas encuestadas el 67% sefial6 que los asesores del banco no
solventan con rapidez ni atienden los reclamos de los clientes respetando el tiempo en
espera que estos han tenido para ser atendidos, lo que genera descontento e
insatisfaccion del servicio recibido. La tendencia a este resultado demuestra que,
desde el punto de vista de los clientes; los asesores tardan en dar respuesta a sus
requerimientos; por lo que han observado que invierten tiempo conversando con otros
asesores 0 se distraen con sus equipos moviles que evitan que las quejas y reclamos

sean reparadas en un tiempo considerable.



Item N° 10. ¢El servicio recibido por parte del asesor de la entidad bancaria, cubre

sus expectativas?

Grafico 10. Expectativas del cliente en relacion al servicio.

mSi mNo

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)
Anélisis:

De las personas encuestadas el 61% sefialo que la atencion recibida por parte de
los asesores del banco no es la adecuada, considerando que han recibido un mal
servicio el cual no cubre sus expectativas. La tendencia de este resultado demuestra
gue aungue existe una evaluacion negativa de la atencion recibida por los asesores, 1o
que amerita se refuerce un programa de formacion permanente, basado en las
herramientas de inteligencia emocional dirigido a los asesores del banco para reforzar

las técnicas de atencion al cliente y brindar a todos los clientes un trato optimo que

cubra con sus expectativas y contribuya en el crecimiento de la entidad bancaria.



Encuesta realizada a los asesores

Item N° 1. ;Considera usted que existe una comunicacion efectiva entre el personal
que labora dentro de la entidad bancaria?

Grafico N° 11. Comunicacion.

A

Si No

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)
Anélisis:

En los resultados del cuestionario realizado a los asesores de servicio, se
observo que hay un 60% que considera existe una debilidad en la comunicacion lo
que perturba la efectividad de la misma, para toda organizacién la comunicacion
juega un papel importante ya que persigue la estabilidad de las relaciones
interpersonales entre las personas que comparten un mismo lugar, para el Banco
Occidental de Descuento, Agencia Sambil Valencia es recomendable adiestrar a los
asesores en relacion a los lineamientos de la comunicacion a traves de las
herramientas de inteligencia emocional (IE) para lograr una comunicacién efectiva

entre los asesores de servicio y su entorno laboral.



item N° 2. ¢Le parece adecuada la forma como manejan las relaciones
interpersonales, con sus comparfieros y con los clientes?

Graéfico N° 12. Relaciones Interpersonales.

mSi mNo

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)
Anélisis:

De los asesores de servicio del banco BOD un 60% de quienes lo integran
expresan que la relacion con sus compafieros y los clientes es adecuada, 1o que se
interpreta como un tendencia positiva en el desenvolvimiento de los asesores que se
debe mantener para que sirva como soporte en la interaccion sana de los asesores y

los clientes en las distintas situaciones que se presenten dentro de la entidad bancaria.



Item N° 3. ¢(Le gustaria tener la capacidad emocional de manejar situaciones
engorrosas que se le presenten en el aspecto laboral y personal?

Gréfico 13. Inteligencia Emocional (IE).

mSi mNo

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)

Analisis
Como se observa en el gréafico, la totalidad de los asesores del BOD Banco Universal
Agencia Sambil Valencia, les gustaria tener la preparacion emocional para manejar
de forma correcta las situaciones engorrosas que se les presente con los clientes, asi
reforzar la capacidad de dar solucion de manera satisfactoria, logrando asi afianzar la

relacién con los clientes y estar en la disposicion profesional y emocional para
enfrentar cualquier acontecimiento.



item N°4 ;Se encuentra usted en la capacidad emocional de manejar clientes
insatisfechos con reclamos y que presentan quejas del servicio?

Grafico N°14 Equilibrio animico

mSi mNo

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)

Andlisis:

Segun los resultados observados en este item, se observa que un 80% de los
asesores del BOD Banco Universal Agencia Sambil Valencia no estan en la
capacidad de resolver la insatisfaccion que muestran los clientes. Esta incapacidad
genera debilidad en la prestacion del servicio, se debe educar a los asesores
desarrollando habilidades a través de la Inteligencia Emocional y las dimensiones de
justicia para que tengan las herramientas necesarias que les permitan reconocer y dar
respuestas acertadas a las quejas y reclamos por parte de los clientes insatisfechos.



item N°5 ;Se encuentra motivado por el trabajo que realiza dentro de la entidad
bancaria?

Grafico N°15 Motivacion

mSi mNo

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)

Anélisis:

Observando los resultados del grafico se puede notar que un 60% de los asesores
indican no estar motivados con las actividades que realizan dentro de la entidad
bancaria. Lo cual se refleja en la prestacion del servicio que brindan, es por ello, que
se debe buscar la integracion del asesor con la entidad para fortalecer el entusiasmo y
compromiso con el banco, logrando de esta manera calidad en el servicio y alcanzar

con motivacion los objetivos personales y laborales.



item N°6 ¢ Al momento de brindarle el servicio al cliente sabe separar sus emociones
personales de las laborales?

Gréfico N°16 Manejo de emociones aplicadas a la Inteligencia Emocional en el
ambito laboral.

mSi mNo

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)
Anélisis:

Los resultados arrojan que un 80% de los asesores no saben diferenciar sus
emociones y mezclan lo personal con lo laboral, afectando de este modo las relacion
con los clientes y el entorno laboral, es importante mencionar que una de las
habilidades de la inteligencia emocional es saber controlar las emociones, lo que
puede beneficiar a los asesores a la hora de prestar el servicio y a su vez en el aspecto

personal.



Item N°7 ¢Se encuentra dispuesto a resolver de manera rapida una falla en el
servicio, sin generar incomodidad o afectar el tiempo de espera del cliente?

Grafico N°17 Fallas en el Servicio.

mSi mNo

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)
Anélisis:

De acuerdo al grafico se puede observar que un 80% de los asesores estan
dispuestos a resolver y atender de manera rapida las fallas que presente el servicio,
siempre y cuando el banco establezca sistemas que puedan optimizar el servicio para
aumentar el desempefio y disposicion de estos en la ejecucion de sus labores. Para
lograr brindar un servicio adecuado en un tiempo determinado que beneficie a los

clientes.



Item N°8 ¢Es receptivo y toma en consideracion los comentarios del cliente al
momento de presentarse una falla en el servicio?

Grafico N°18 La justicia procedimental

mSi mNo

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)
Anélisis:

Un 60 % de los asesores encuestados estan al pendiente de las opiniones que
expresan los clientes cuando se presenta una falla en el servicio, la tendencia de este
resultado demuestra que existe un porcentaje considerable de asesores que muestran
preocupacion a los requerimientos de los clientes lo que genera satisfaccion en ellos,
es necesario reforzar en los asesores las dimensiones de justicia para que puedan
aumentar la receptividad que existe y que se expanda en el resto de los asesores que

prestan servicio en la entidad bancaria.



item N°9 ;Esté usted capacitado para atender las inquietudes y/o reclamos que
presentan los clientes?

Gréfico N°19 La justicia interactiva

mSi mNo

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)
Anélisis:

Con un 80% el grafico muestra que los asesores no estan capacitados en atender
las diferentes situaciones de inquietudes y reclamos con los clientes. Ante estos
inconvenientes, se debe estar consciente de que los asesores de servicio del banco no
estan preparados profesional y emocionalmente para atender las diferentes realidades
que se generan con los clientes, por eso se busca desarrollar estrategias basadas en las
herramientas inteligencia emocional para poder saber sobrellevar el escenario.



item N°10 Si le tocara evaluar el servicio que les brinda a los clientes, ¢consideraria
que es un servicio de calidad?

Grafico N°20 Calidad de Servicio.

mSi mNo

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)
Anélisis:

De acuerdo a la herramienta utilizada se puede notar que un 80% de los asesores
consideran que no brindan un servicio de calidad, es preocupante para una entidad ya
consolidada como lo es el banco BOD presentar esta debilidad significativa en la
calidad del servicio que prestan los asesores, por esta razon se deben mejorar los
estandares de calidad para no tener pérdidas de clientes potenciales y poner en riesgo
la reputacion de esta prestigiosa entidad entre el mercado financiero.



4.1.1 Anélisis general de la fase | (Instrumentos Aplicados).

A través de las encuestas realizadas, se obtuvieron datos notorios que sirvieron
como soporte para el desarrollo de las siguientes fases metodoldgicas, a través de esta
primera fase se logro diagnosticar la situacion actual que presentan tanto los clientes
como los asesores de servicio, logrando asi visualizar los dos &mbitos y conocer las
ventajas y desventajas que estan afectando la calidad del servicio en el area de
atencion al cliente de la entidad financiera en estudio. A continuacion se realiza un

breve andlisis interno y externo de las encuestas aplicadas.

De la encuesta realizada a los clientes pertenecientes a la entidad financiera en
estudio, se pudo conocer como es la percepcion de cada uno de ellos en relacion a las
variables de estudio, asi como diagnosticar la situacion que genera insatisfaccion

cuando reciben el servicio por parte de los asesores.

Por otro lado, se pudo verificar que los asesores cuentan con cualidades positivas
que los clientes observaron cuando evaluaron el servicio, por lo que se tomaran en
consideracion para fortalecerlas y desarrollar las herramientas necesarias para
mantenerlas y optimizar la prestacion del servicio, garantizando la satisfaccion de los

clientes.

En otro aspecto, de la encuesta realizada a los asesores se pudo determinar cuales
son las debilidades que consideran afectan su desenvolvimiento a la hora de prestar el
servicio, asi como también las acciones que debe tomar la entidad bancaria para
comprometer y familiarizar a los asesores a los objetivos de la organizacion,
buscando asi afianzar la relacion laboral que motive a los asesores a cumplir sus

funciones de manera profesional.



4.2 Fase I1: Identificacion de los factores que determinan el comportamiento de
un cliente insatisfecho entorno de los pardmetros de Inteligencia Emocional (IE).

Una vez realizado el diagnostico, se hace necesario clasificar a los resultados
obtenidos en aspectos positivos y negativos. En este sentido en el cuadro N° 3, se
realiza el analisis de los factores externos e internos, mediante una matriz de impacto,
en el cual se desglosaron los resultados de cada factor medido en Alto, Medio y Bajo;
dependiendo del porcentaje obtenido en el diagndstico y posteriormente se categorizo
el impacto que cada factor tiene sobre la calidad de servicio en la entidad bancaria en
estudio.



Cuadro N°3 Matriz de Impacto

IMPACTO IMPACTO
FORTALEZAS ALTO | MEDIO | BAJO OPORTUNIDADES ALTO | MEDIO BAJO
F1: Receptividad ante las fallas X O1: Personal dispuesto de atender la X
del servicio problematica de los clientes.
_ ., . O2: Recuperar la percepcion de los

F2: Atencion a las |nqu_|e_tudes X clientes del BOD agencia Sambil X
por reclamos en el servicio .

Valencia.
F3: Preocupacion por la X O3: Capacitacion para el correcto X
satisfaccion del cliente manejo de quejas y reclamos
F4: Aspiraciones de cambio y O4: Optimizacion de los sistemas

. X . : X
mejora por parte de los asesores internos de entidad
IMPACTO IMPACTO

DEBILIDADES ALTO | MEDIO | BAJO AMENAZAS ALTO |MEDIO |[BAJO
D1: Comunicacion Efectiva. X A_l: Motivacion a la fidelidad de los X

clientes.
D2: Qontrol y manejo de las A2: Expectativas del cliente en relacion
emociones por parte de los X o X

. al servicio.

asesores de servicio.
D3: Rapidez del servicio. X A3: Oportunidad del crecimiento X

acelerado de la competencia.
D4: Desmotivacion del personal. X

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)




A continuacion en el cuadro N°4; se muestra la caracterizacion de los factores criticos
derivados del cuadro N°3; en los cuales se colocaran solo aquellos aspectos internos y
externos que poseen un alto impacto para la entidad bancaria. También es importante
destacar que estos factores criticos fueron utilizados como base para la elaboracién de
la matriz DOFA (ver cuadro N°5), de la cual se derivaran las estrategias requeridas
para mejorar la atencion al cliente en el Banco Occidental de descuento, Banco
Universal Agencia Sambil valencia, a través de las herramientas de inteligencia

emocional aplicadas a la atencién al cliente.

Cuadro N°4 Factores Criticos

OPORTUNIDADES AMENAZAS

O1: Personal dispuesto de atender la | Al: Motivacion a la fidelidad de los

problematica de los clientes.
O2: Recuperar la percepcion de los

clientes.
A2: Expectativas del cliente en relacion

clientes del BOD agencia Sambil | al servicio.
Valencia. A3: Oportunidad del crecimiento
0O3: Capacitacion para el correcto | acelerado de la competencia.
manejo de quejas y reclamos
FORTALEZAS DEBILIDADES

F1: Atencion a las
reclamos en el servicio
F2: Preocupacion por la satisfaccion del
cliente

F3: Aspiraciones de cambio y mejora por
parte de los asesores

inquietudes por

D1: Comunicacién Efectiva.

D2: Control y manejo de las emociones
por parte de los asesores de servicio.

D3: Desmotivacion del personal.

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)

A continuacion en el cuadro N° 5 se elabora la matriz DOFA, de la cual se
obtendra las estrategias que formaran parte de la propuesta de esta investigacion.




Cuadro N°5 Matriz DOFA

Factores Internos

Fortalezas (F) Debilidades (D)
F1: Atenc_lo_n a las inquietudes por reclamos D1: Comunicacion Efectiva.
en el servicio
F2: Preocupacion por la satisfaccion del D2: Control y manejo de las emociones por parte
cliente. de los asesores de servicio.

F3: Aspiraciones de cambio y mejora por

parte de los asesores D3: Desmotivacion del personal.

Oportunidades (O) Estrategias FO Estrategias DO

O1.: Personal dispuesto de atender | F3-01,03: Capacitacién para la mejora de
la problemaética de los clientes. la atencion al cliente.

02: Recuperar la percepcion de los D2-02,03: Recuperacion del nivel de servicio

. . g o ;
3 . . . F2-02: Fortalecer el desempefio de los basado en herramientas de inteligencia
clientes del BOD agencia Sambil s : : . .
g Valencia d asesores de servicio por medio de emocional (IE) con el personal de primera linea.
= ' herramientas de inteligencia emocional para
¢ | O3: Capacitacion para el correcto el buen manejo de los clientes insatisfechos.
5 [manejo de quejas y reclamos
§ Amenaza (A) Estrategias FA Estrategias DA
LL
Al: Motivacion a la fidelidad de
los clientes. F2- A1, A2: Optimizacién para el D3- A2, A3: Motivacion para los asesores de
A2: Expectativas del cliente en cumplimiento de la calidad del servicio y servicio que permita consolidar el departamento
relacion al servicio satisfaccion del cliente de atencion al cliente para ser diferenciado ante

A3: Oportunidad del crecimiento la competencia.

acelerado de la competencia.

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)




4.2.1 Anélisis general Fase 11 (Identificacion de los factores que determinan a un

cliente insatisfecho).

En esta fase se pudo determinar el nivel de incidencia que tienen los aspectos
positivos y negativos en los procesos de interaccidn de los clientes y los asesores en
la entidad financiera, de los cuales se seleccionaron los que representan el mayor

impacto en el servicio.

Una vez seleccionados los factores de alto impacto, se procedio a realizar la matriz
DOFA en la cual se plasmaron los factores internos y externos que se toman en
consideracién para realizar el cruce de vértices que dio a conocer las estrategias que
serviran de soporte para la elaboracion de la fase Ill, en la cual se desarrollé la

propuesta de este proyecto factible.



CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 Presentacién de la propuesta

Esta propuesta se realiza con el propésito fundamental en desarrollar estrategias
basadas en la inteligencia emocional (IE) que permitan mejorar el servicio y la
atencion al cliente en el Banco Occidental de Descuento, Banco Universal Agencia
Sambil Valencia, debido a que en la actualidad se estan presentando quejas y
reclamos de clientes insatisfechos por la atencion que recibe de los asesores de

servicio.

De esta manera las estrategias aqui desarrolladas estan basadas en los resultados
del diagnostico realizado tanto a los asesores de servicio, como los clientes de manera
tal, que las estrategias que a continuacion se desarrollan estaran destinadas a destacar
los puntos fuertes encontrados en este diagnéstico, asi como para minimizar los

aspectos negativos igualmente encontrados.

A continuacion se elaboraron los objetivos tanto general, como los especificos
inherentes a la propuesta, asi como la justificacion e importancia de la misma y los

recursos necesarios para llevar a cabo cada uno de los objetivos propuestos.



5.2 Objetivos de la propuesta
5.2.1 Objetivo general

Elaborar estrategias de servicio de atencion al cliente basadas en la
inteligencia emocional (IE), para mejorar la calidad del servicio en funcion de
la satisfaccion del cliente del Banco Occidental de Descuento, Banco

Universal Agencia Sambil Valencia.

5.2.2 Objetivos especificos

Cursos de capacitacion para la mejora de la atencion al cliente.
Adiestramiento para los asesores de servicio por medio de herramientas
de inteligencia emocional para el buen manejo de los clientes
insatisfechos.

Implementar herramientas de inteligencia emocional para los asesores,
que contribuyan al correcto manejo de quejas y reclamos para la
recuperacion de la percepcion del servicio del banco.

Taller de optimizacion para el cumplimiento de la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente

Charlas motivacionales para los asesores de servicio que permita
consolidar el departamento de atencion al cliente para ser diferenciado

ante la competencia

5.3 Justificacion de la propuesta

del

Con la elaboracién de esta propuesta se beneficia en primer lugar a los clientes

Banco Occidental de Descuento, Banco Universal Agencia Sambil Valencia,

debido a que las estrategias aqui propuestas contribuiran a que la atencién que reciben



por parte de los asesores esté basada en los lineamientos de calidad que permitan la
satisfaccion de estos.

También se benefician con esta propuesta los asesores de servicio, ya que se le
proporcionaran las estrategias requeridas para mejorar su forma de atencion al cliente,
lo que incluye mantenerse orientados hacia la satisfaccion al cliente a través de las
herramientas de inteligencia emocional que agregaran valor al desenvolvimiento de
las actividades a desempefiar en el aspecto laboral y personal. De implementarse estas
estrategias, se favorecera la entidad bancaria debido a que no solo se garantizara la

fidelidad del cliente, sino que aumentara de forma progresiva la reputacion del banco.

5.4 Identificacion de la factibilidad técnica, operativa y econdémica relativa a la
elaboracion de estrategias para el mejoramiento de la calidad de servicio del

Banco Occidental de Descuento, Banco Universal Agencia Sambil Valencia.
5.4.1 Factibilidad Técnica

De acuerdo a Ponce (2006) el andlisis de factibilidad técnica “consiste en
realizar una evaluacion de los recursos técnicos existentes y necesarios en una
determinada organizacion. Entendiéndose como recursos técnicos los materiales,

equipos y planes de capacitacion necesarios para desarrollar el proyecto” (p.1).

Al respecto a esta investigacion, la factibilidad técnica traerd como beneficio la
implementacion de la propuesta la cual requiere de charlas y cursos de mejoras del

servicio para impulsar la satisfaccion al cliente en la entidad bancaria.

54.2 Factibilidad Operativa

Ponce (2006) indica que la factibilidad operativa “refiere que debe existir un

personal capacitado requerido para llevar a cabo el proyecto asi mismo, deben existir



usuarios finales dispuesto a emplear los productos o servicios generados por el
proyecto o sistemas desarrollados” (p.10).

En este sentido, desde el punto de vista operativo se tomaron en cuenta los
asesores del banco, los cuales deberan tener la capacidad necesaria para ejecutar el

servicio.
5.4.3 Factibilidad Econdmica

Ponce (2006) indica que la factibilidad econdémica “se refiere a los recursos
econémicos y financieros necesarios para desarrollar o llevar a cabo las actividades
y/o procesos para obtener los recursos basicos que deben considerarse son el costo del
tiempo, el costo de la realizacion y del costo del adquirir nuevos recursos” (p.10).
Desde el punto de vista econdmico, se debe invertir para el desarrollo de esta

propuesta en los rubros que se muestran en el cuadro N°6.

5.5 Desarrollo de las estrategias para el mejoramiento de la calidad de
servicio y atencién al cliente del Banco Occidental de Descuento, Banco

Universal Agencia Sambil Valencia.

A continuacion, en el cuadro N°6 se muestran el plan de accién requerido para el
desarrollo de cada una de las estrategias necesarias para mejorar la calidad de servicio

y atencion al cliente del Banco Occidental de Descuento Agencia Sambil Valencia.



Cuadro N°6 Plan de Accién de la Propuesta

ESTRATEGIAS

TACTICAS

RESPONSABLES

COSTOS

F3-01,03: Cursos de
capacitacion para la mejora
de la atencién al cliente.

Garantizar que los asesores
adquieran herramientas
actualizadas en materia de
atencion al cliente

Asesores de
Servicio

Bs.F: 4.500 por
participante
Total por 5 Asesores
Bs.F: 22.500

F2-02: Adiestramiento
para los asesores de
servicio por medio de

herramientas de inteligencia

Preparar a los asesores de
servicio con herramientas
practicas concretas para el
buen manejo de la atencion
al cliente, asi como analizar

Asesores de
Servicio

Costo del contrato por
afo Bs.F: 43.700

emocional para el buen .

. . las conductas apropiadas
manejo de los clientes . i
L para lograr la satisfaccion
insatisfechos. - .

total en el servicio al cliente.
D2-02,03:  Implementar

herramientas de inteligencia
emocional para los
asesores, que contribuyan
al correcto manejo de
quejas y reclamos para la
recuperacion de la
percepcion del servicio del
banco.

Capacitacion de los asesores
a fin de procurar que pueden
atender con efectividad las
quejas y reclamos de los
clientes para minimizar la
insatisfaccion de estos.

Asesores de
Servicio

Bs.F: 7.000 por
participante.
Total por 5 Asesores
Bs.F: 35.000

F2- Al, A2: Taller de
optimizacién para el
cumplimiento de la calidad
del servicio y satisfaccion

Fortalecer el desempefio de
los asesores en el area de
servicio y atencion al cliente
para mejorar calidad de

Asesores de
Servicio

Bs.F: 5.700 por
participante.
Total por 5 Asesores

. servicio y satisfaccién al Bs.F: 28.500
del cliente .
cliente
D3- A2, A3: Charlas
motivacionales para los .
. Motivar a los asesores de
asesores de servicio que .. .
. . servicio en relacion
permita  consolidar el | . . . Asesores de .
. objetivos de la entidad para Y Gerencia
departamento de atencion al | . ; Servicio
. diferenciarse ante la
cliente para ser competencia
diferenciado ante la P
competencia.
Total de Inversion Econdmica Bs.F: 129,700

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)




Objetivo Estratégico N° 1 Capacitacion para la mejora de la atencion al cliente.

Por medio de este curso de capacitacion se busca garantizar que los asesores
adquieran herramientas actualizadas en materia de atencion al cliente, para que
puedan brindar una atencion optima a los clientes, a continuacion se describe el

contenido y desarrollo de este curso:

Empresa de Capacitacion: Soluciones Gerenciales, C.A.
Curso: Atencién al Cliente

Dirigido a: Asesores de Servicio

Obijetivo: Preparar a los participantes con herramientas practicas concretas para
prospectar para el buen manejo de la atencién al cliente, asi como analizar las

conductas apropiadas para lograr la satisfaccion total en el Servicio al Cliente.

Contenido

Actitud en Atencion al Cliente

Claves de la atencion al cliente

Importancia del cliente satisfecho en la rentabilidad de la empresa
Disefio del servicio (Segun especialistas Bitner, Ostrom y Morgan)
La empatia focalizada al servicio

Comunicacién asertiva y escucha activa con el cliente

¢Como influye el Lenguaje Corporal en la atencién al cliente?
Costo: Bs. 4.500,00 por persona

Duracién: 08 Horas



Objetivo Estratégico N° 2 Fortalecer el desempefio de los asesores de servicio por
medio de herramientas de inteligencia emocional para el buen manejo de los
clientes insatisfechos.

Por medio de estas charlas, se busca preparar a los asesores de servicio con
herramientas practicas concretas basadas en la inteligencia emocional, para el buen
manejo de la atencion al cliente, asi como el andlisis de las emociones y las
conductas apropiadas para lograr la satisfaccion total en el servicio al cliente. El

objetivo y contenido de estas charlas se presentan a continuacion:

Objetivo: Charlas basadas en la inteligencia emocional aplicado al servicio al

cliente para el buen manejo de quejas y reclamos.

Se propone que dentro de los dos (02) primeros dias de cada mes, durante 3 hrs
al dia, se realice charlas con los asesores de servicio para manejar los siguientes

aspectos:

1. Dictar herramientas Inteligencia Emocional (IE) que permita escuchar
activamente los inconvenientes que presentan los clientes.

2. Resaltar en los asesores de servicio, la importancia que tiene cada uno de
los clientes y su satisfaccion dentro de la entidad bancaria.

3. Control y manejo de emociones para el buen desempefio de la atencién al
cliente.

4. Practica: se analizaran quejas y reclamos formulados, a fin de encontrar
una respuesta rapida a los requerimientos de los mismos.

5. Conocer si su funcién cumpli6 con la satisfaccién del cliente.
Empresa de Capacitacion: Funda UC

Costo del contrato por afio Bs.F: 43.700



Objetivo Estratégico N° 3: Recuperacion del nivel de servicio basado en

herramientas de inteligencia emocional (IE) con el personal de primera linea.
Empresa de Capacitacion: IESA

Objetivo: Capacitar a los asesores a fin de procurar que pueden atender con
efectividad las quejas y reclamos de los clientes para minimizar la insatisfaccion de

estos.

Curso: Manejo de quejas y reclamos bajo los parametros de inteligencia emocional
Dirigido a: Asesores de Servicio

Contenido:

Manejo de emociones
Control de emociones ante la prestacion del servicio
Mantener el equilibrio ante situaciones de conflicto

Manejo adecuado de quejas y reclamos

a ~ w DN e

Cliente como factor primordial de una organizacion

Costo: Bs.F: 7000 por persona.

Objetivo Estratégico N° 4 Optimizacion para el cumplimiento de la calidad del

servicio y satisfaccion del cliente.

Por medio de este curso se busca fortalecer el desempefio de los asesores en el area de
servicio y atencion al cliente para mejorar calidad y satisfaccion al cliente, buscando

de este modo optimizar los estandares de calidad.
Empresa de Capacitacion: Soluciones Gerenciales, C.A.
Nombre del Curso: Calidad de Servicio y Atencién al Cliente

Dirigido a: Asesores de Servicio



Obijetivo: Fortalecer el desempefio del personal en las areas: Calidad de servicio,
atencion al cliente, tipos de clientes, comunicacion en el mundo de los servicios y

estrategias para lograr mejor servicio y manejo de quejas.
Contenido

Evolucion del concepto de calidad y servicio.
Calidad de Servicio.

Estructura de Servicio a la Empresa.

Claves de Atencion al Cliente.

Comunicacion en la Calidad de Servicio.
Comunicacion Clave con los Clientes.

Calidad de Servicio en Empresas Venezolanas.

Mejoramiento de la Calidad de Servicio.

© © N o o > w DN PE

Servicio con Calidad.

[EEN
o

. Siete Pecados del Servicio Interno.

[EEN
[EEN

. Matriz para la Estrategia de Servicio.

[EEN
N

. Rumores de Quejas, pueden ser muy rentables para la Organizacion.

13. Formas de mantener a mis clientes contentos, leales y deseosos de volver.
Duracion: 16 Horas.

Costo: 5.700 por persona.

Objetivo Estratégico N° 5: Motivacion para los asesores de servicio que permita
consolidar el departamento de atencion al cliente para ser diferenciado ante la

competencia.

Esta estrategia tiene como finalidad motivar a los asesores de servicio de la

entidad bancaria, implementando acciones que promuevan la identificacion del



trabajador con la empresa, buscando asi mantenerlos alineados de manera personal y

laboral a los objetivos planteados por la organizacion.

En funcion a esto, a continuacion se presentan las acciones que deberan aplicarse

para motivar al personal:

La gerencia del banco debera implementar acciones donde la comunicacion
fluya con facilidad; bien sea a través de reuniones continuas, celebraciones de
los triunfos organizacionales y personales.

La gerencia del banco incentivard un ambiente en el cual todos los
trabajadores sientan la confianza de compartir los problemas que se le
presenten con los clientes de la entidad bancarias experiencias Yy
conocimientos.

Se incentivara la participacion en la toma de decisiones, a través del
reconocimiento y consideracion de la idea de los demés en las reuniones.

Se evaluara semestralmente el desempefio del personal, y posterior a esto se le
explicara de forma respetuosa a cada trabajador cuéales son los aspectos en los
que debe mejorar.

La gerencia hara felicitaciones publicas al trabajador cuando realice una
buena gestion o explicara que medidas correctivas debe asumir cuando no se
alcanzan los objetivos.

La gerencia procurara realizar rotacion continua del personal; de esta forma,
el trabajador se acostumbrara con otras areas de la empresa y orientard su
desarrollo profesional y personal dentro de la misma.

Se establecerd un plan de capacitacién al personal, a través de las cuales se
promueva el desarrollo profesional y personal en cursos y talleres.



CONCLUSIONES

Una vez desarrollada la propuesta referente a la elaboracion de estrategias de
servicio de atencion al cliente basadas en la inteligencia emocional (IE), para mejorar
la calidad del servicio en funcion de la satisfaccion del cliente del Banco Occidental
de Descuento, Banco Universal Agencia Sambil Valencia, se llega a las siguientes

conclusiones:

Respecto al diagnostico se realizaron dos encuestas, la primera se les realizo a los
asesores del banco para observar su opinion respecto a la calidad de servicio y
atencion al cliente que de acuerdo a su opinion se ofrece en el banco, mientras que la

segunda se elabord a los clientes de la empresa con el mismo fin.

En relacion a la atencion al cliente, se evidencié con preocupacion como los
asesores no se responden de forma répida y eficiente a las quejas y reclamos
presentados por los clientes, asi como tampoco la entidad bancaria ha tomado
medidas para cubrir las exigencias de estos, por lo que ha sido evaluada de forma
negativa la calidad de servicio y atencién al cliente de la entidad financiera.

De igual forma, desde el punto de vista de la relacién de los asesores y los
clientes; se evidencio a través del diagnéstico que hace falta mejorar la comunicacion
interna del banco; asi como elaborar planes que promuevan la motivacion de los

asesores dentro de la entidad.

Por ultimo, se observo a través del diagndstico que existe una ausencia de las
herramientas de inteligencia emocional en los asesores de servicios para que puedan
desarrollar habilidades y destrezas cuando interactian con los clientes y puedan

lograr en ellos una satisfaccion plena en relacion al servicio que reciben.



Dentro de estas circunstancias se disefiaron las estrategias orientadas a establecer
como debe ser la atencion al cliente dentro de las dimensiones de calidad de servicio

basadas en las herramientas de inteligencia emocional.



RECOMENDACIONES

Al finalizar la redaccion de las conclusiones y con la finalidad de mejorar la
atencion al cliente y calidad del servicio del Banco Occidental de Descuento, Banco
Universal Agencia Sambil Valencia, se recomienda las siguientes actividades:

1. Mantener constantemente motivados a los asesores de servicio alineados a
los objetivos de la entidad bancaria.

2. Capacitar a los asesores de servicio para que manejen las herramientas
adecuadas para el buen desempefio de sus labores y optimicen el servicio y
atencion al cliente (Capacitacion durante 4 meses).

3. Evaluar constantemente los indicadores de quejas y reclamos de los
clientes a fin de ser mejoradas en la brevedad de lo posible.

4. Incursionar a los asesores de las nuevas tendencias de calidad de servicio y
atencion al cliente (3 veces al afio).

5. Reforzar las herramientas de inteligencia emocional que permitan
disminuir tensiones ante una situacién de conflicto (2 veces en el mes).

6. Fomentar la comunicacion efectiva y relaciones interpersonales de manera
interna para mantener bienestar en el clima laboral. (Diariamente por parte

de los Directivos).
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ANEXO



ANEXO (A) CUESTIONARIO CLIENTE.

1.

10.

¢Considera usted que el asesor de servicio maneja de manera efectiva la
comunicacion con los clientes?
Si No

¢Observa usted, si el asesor de servicio maneja efectivamente las relaciones
interpersonales con los demas asesores y el cliente?
Si No

¢Se ha topado con un asesor molesto o tenso y que lo manifieste en el trato que
brinda a los clientes?
Si No

¢Considera usted que los asesores de servicio de la entidad bancaria controlan
sus emociones al momento de ofrecer el servicio al cliente?
Si No

¢De acuerdo al servicio que recibe por parte de los asesores del banco, lo motiva
a continuar a ser cliente?
Si No

¢El asesor del banco ha respondido correctamente al momento de generarse una
falla en el servicio?
Si No

¢Los asesores han sido receptivos al momento que usted hace un comentario en
relacion a las fallas que presenta el servicio?
Si No

¢Los Asesores estan atentos a sus interrogantes y buscan la manera de
responder sus inquietudes por un reclamo del servicio?
Si No

¢Los asesores de servicio respetan y atienden el tiempo en espera que ha tenido
el cliente y solventa rapidamente sus inquietudes?

Si No

¢El servicio recibido por parte del asesor de la entidad bancaria, cubre sus
expectativas?

Si No




ANEXO (B) CUESTIONARIO ASESOR.

1.

10.

¢Considera usted que existe una comunicacion efectiva entre el personal que
labora dentro de la entidad bancaria?

Si No

¢Le parece adecuada la forma como maneja las relaciones interpersonales, con
sus compafieros y con los clientes?

Si No

¢Le gustaria tener la capacidad emocional de manejar situaciones engorrosas
que se le presenten en el aspecto laboral y personal?

Si No

¢Se encuentra usted en la capacidad emocional de manejar clientes
insatisfechos con reclamos y que presentan quejas del servicio?

Si No

¢Se encuentra motivado por el trabajo que realiza dentro de la entidad
bancaria?

Si No

¢Al momento de brindarle el servicio al cliente sabe separar sus emociones
personales de las laborales?

Si No

¢Se encuentra dispuesto a resolver de manera rapida una falla en el servicio,
sin generar incomodidad o afectar el tiempo de espera del cliente?

Si No

¢Es receptivo y toma en consideracion los comentarios del cliente al momento
de presentarse una falla en el servicio?

Si No

¢Esta usted capacitado para atender las inquietudes y/o reclamos que
presentan los clientes?

Si No

Si le tocara evaluar el servicio que le brinda a los clientes, ¢consideraria que
es un servicio de calidad?

Si No




Cuadro N° 1 Andlisis de Resultados Encuesta Clientes

items Preguntas ALTERNATIVA | FRECUENCIA PORCI;)NTAJE

. . . Sl 152 38%

1 ¢Considera usted que el asesor de servicio maneja de NO 243 62%
manera efectiva la comunicacion con los clientes? 0
TOTAL 400 100%

¢Observa usted, si el asesor de servicio maneja Sl 174 48%

2 efectivamente las relaciones interpersonales con los NO 226 520
demas asesores y el cliente? TOTAL 400 100%

Sl 235 59%

3 ¢Se ha topado con un asesor molesto o tenso y que lo NO 165 419
manifieste en el trato que brinda a los clientes? 0
TOTAL 400 100%

¢Considera usted que los asesores de servicio de la Sl 246 61%

4 entidad bancaria controlan sus emociones al momento NO 154 39%
de ofrecer el servicio al cliente? TOTAL 400 100%

- . Sl 195 36%

5 ¢ De acuerdo al servicio que recibe por parte de los NO 205 4%
asesores del banco, lo motiva a continuar a ser cliente? 0
TOTAL 400 100%

Sl 167 42%

6 ¢El asesor del banco ha respondido correctamente al NO 733 5 8‘V0
momento de generarse una falla en el servicio? 0
TOTAL 400 100%

¢Los asesores han sido receptivos al momento que usted Sl 165 41%

7 hace un comentario en relacion a las fallas que presenta NO 235 59%
el servicio? TOTAL 400 100%

. ¢Los Asesores estan atentos a sus interrogantes y Sl 182 64%

8 buscan la manera de responder sus inquietudes por un NO 218 36%
reclamo del servicio? TOTAL 400 100%




items

Preguntas

ALTERNATIVA

FRECUENCIA

PORCENTAJE

%

¢Los asesores de servicio respetan y atienden el tiempo Sl 134 33%

9 en espera que ha tenido el cliente y solventa NO 266 67%
rapidamente sus inquietudes? TOTAL 400 100%

- - . Sl 198 39%

10 ¢El servicio recibido por parte del asesor de la entidad NO 202 61%

bancaria, cubre sus expectativas?

TOTAL 400 100%

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)




Cuadro N° 2 Analisis de Resultados Encuesta Asesores

items Preguntas ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCOE/NTAJE
0
0,
¢Considera usted que existe una comunicacion efectiva entre S| 2 40%
! el personal que labora dentro de la entidad bancaria? NO 3 60%
' TOTAL 5 100%
. . . Sl 3 60%
2 ¢Le parece adecuada la forma como maneja las relaciones NO 5 20%
; o . N
interpersonales, con sus compafieros y con los clientes? TOTAL 5 100%
¢Le gustaria tener la capacidad emocional de manejar Sl S 100%
3 situaciones engorrosas que se le presenten en el aspecto NO 0 0%
laboral y personal? TOTAL 5 100%
¢Se encuentra usted en la capacidad emocional de manejar Sl 1 20%
4 | clientes insatisfechos con reclamos y que presentan quejas del NO 4 80%
servicio? TOTAL 5 100%
Se encuentra motivado por el trabajo que realiza dentro de la 3l 2 40%
¢ u iv jo qu iz
> entidad bancaria? NO 3 60%
TOTAL 5 100%
. . - . Sl 1 20%
6 ¢Al momento de brindarle el servicio al cliente sabe separar NO 4 80%
i ?
sus emociones personales de las laborales? TOTAL 5 100%
¢Se encuentra dispuesto a resolver de manera rapida una falla SI 2 40%
7 en el servicio, sin generar incomodidad o afectar el tiempo NO 3 60%
de espera del cliente? TOTAL 5 100%
. . . . Sl 3 60%
¢ Es receptivo y toma en consideracion los comentarios del
8 . o NO 2 40%
cliente al momento de presentarse una falla en el servicio?
TOTAL 5 100%




PORCENTAJE

Items Preguntas ALTERNATIVA | FRECUENCIA %
(0]

 Estd d itad der las inquietudes y/ o] : 20%

9 ¢Esta usted capacitado para atender las inquietudes y/o NO 4 80%

reclamos que presentan los clientes?

TOTAL 5 100%

Sil I I ici les brinda a | Sl L 20%

10 Si etogara evaluar el servicio que les brinda a los NO 4 80%

clientes, ¢consideraria que es un servicio de calidad?
TOTAL 5 100%

Fuente: Parra, Rodriguez (2015)







