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Resumen

La presente investigacion busca demostrar que los factores tiempo de espera, confort y
calidad del servicio influyen en la satisfaccion del cliente, en el &rea de Caja de Oficina Principal
de Banco de Occidente, San Pedro Sula, empleando un enfoque cuantitativo y valiéndose de las
dimensiones del Modelo SERVQUAL los cuales son: Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad
de Respuesta, Seguridad y Empatia, medidos a través de la escala de Likert para conocer las
expectativas y percepciones que tienen los clientes activos del area de caja de Oficina Principal de
Banco de Occidente, SPS. En base a los resultados se acepta la hipétesis alternativa, considerando

que los factores estudiados influyen positivamente en la satisfaccion del cliente.
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SULA-2018
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ABSTRACT

This research seeks to demonstrate that the factors timeout, comfort and service quality
affect customer satisfaction, in the area of The Main Office Bank Teller Department of Banco de
Occidente, San Pedro Sula, using a quantitative approach and using dimensions of the SERVQUAL
Model which are: Tangible, Reliability, Assurance, Responsiveness and Empathy, measured
through the Likert scale to know the expectations and perceptions of the active clients of the Banco
de Occidente area of The Main Office Bank Teller Department , San Pedro Sula. Based on the
results, the alternative hypothesis is accepted, considering that the factors studied positively

influence customer satisfaction.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

Thompson (2006) afirma: “En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente” es un
requisito indispensable para ganarse un lugar en la "mente” de los clientes y, por ende, en el

mercado meta”.

Se define la investigacion como una actividad encaminada a la solucién de problemas.
Su objetivo consiste en hallar respuesta a preguntas mediante el empleo de procesos cientificos.
(Luz Cervo & Alcino Bervian, 1989)

Debido a esto nuestra investigacion busca demostrar como los factores tiempo de espera,
confort y calidad del servicio, influyen en la satisfaccion del cliente especificamente en el area de

caja de la Oficina Principal de Banco de Occidente, San Pedro Sula.

El primer capitulo presenta el problema planteado para la investigacidn, antecedentes y
objetivos trazados. En el segundo capitulo se hace referencia al marco tedrico, donde se plantea un
panorama general del sistema financiero internacional nacional e interno, asimismo la teoria que
sustenta la investigacion. El tercer capitulo se expone la metodologia utilizada en el proyecto de
investigacion, en la cual se utilizara un enfoque de investigacion cuantitativa, no experimental, con

un tipo de disefio transeccional, con un alcance correlacional.

El capitulo cuatro se muestran los resultados de la investigacion, se analiza la relacion de las
diferentes variables independientes y como influyen sobre la variable dependiente, se realiza la
comprobacion de hipétesis. En el capitulo cinco se plantean las conclusiones derivadas de la
realizacion de la presente investigacion, asimismo se establecen una serie de recomendaciones con

el objetivo de aportar una guia y solucion a la problematica analizada en la presente investigacion.



1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Los antecedentes de la investigacion se refieren a la revision de trabajos previos sobre el tema
en estudio, realizados en instituciones de educacion superior. Constituyen fuentes primarias, ya
que aportan los datos del estudio, sean de naturaleza numérica o verbal: muestra, poblacion,

categorias emergentes, resultados y validaciones, entre otros. (Contreras, 2011)

A continuacion, se mencionan los siguientes antecedentes:
El primer caso fue un estudio en Guatemala en el afio 2012, especificamente en las entidades
bancarias de La Mesilla, Huehuetenango, en la cual se buscé determinar si los clientes de estas se
encontraban satisfechos con los servicios recibidos. Por lo cual, realizaron entrevistas a gerentes,
personal que labora en las distintas agencias bancarias y a los clientes que frecuentaban las mismas,
para conocer ambas perspectivas en dicho proceso y determinar asi los beneficios y dificultades
que se percibian desde ambos puntos de vista, dando como resultado, que los clientes consideraban
que el servicio al cliente no es muy importante para las diferentes instituciones bancarias de La
Mesilla, Huehuetenango, pues los clientes que a diario visitan las mismas llevan sus diferentes
necesidades para que fueran resueltas, por lo que el cliente percibié cuando se daba un buen o mal
servicio, por lo que manifestaron sus inconformidades después de haberlo recibido. (Tovar, 2012)

Como resultado del estudio de investigacion realizado, generd una propuesta para capacitar al
personal y que sirva como guia a utilizar tanto para gerentes y empleados como una herramienta
para mejorar el servicio al cliente y consigan enfocarse en la importancia del servicio al cliente, asi
también puedan sentirse motivados para lograr la satisfaccidon del cliente siendo personas que
logran todo lo que se proponen, sobre pasan barreras y alcanzan su propia satisfaccién y la del

cliente como recompensa. (Tovar, 2012)

El segundo caso es en Tegucigalpa, Honduras en el afio 2017, en dos instituciones financieras
(FICOHSA y BAC HONDURAS), en el cual se busco conocer cuéles son los factores de mayor
influencia en el tema de satisfaccion al cliente, aplicando encuestas a los clientes en ambas

instituciones, generando como resultado que al menos el 70% de la poblacion, consideran los



siguientes factores con mayor influencia: el tiempo de respuesta a su necesidad, el seguimiento

dado a su caso y el trato personalizado. (Nieto, 2017)

El estudio recomendo a las instituciones que deben motivar a sus empleados y concientizarles
que el cliente es lo mas importante y debe ser tratado de la mejor forma para logar su fidelidad, en
cuanto al tiempo de respuesta la investigacion generé como dato estadistico que la resolucion de
los problemas presentados por los usuarios financieros es de hasta tres horas. Como conclusién los
resultados de la investigacion demostraron que los clientes perciben calidad en el servicio recibido

en las unidades de servicio al cliente de las instituciones bancarias estudiadas. (Nieto, 2017)

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

Trinchet & Trinchet Varela (2007) Afirma: “La definicion del problema cientifico es el
primero y mas importante de los pasos de todo el proceso de investigacion”. El problema permite
conocer y delimitar el terreno de lo desconocido, es decisivo en el resultado final: una definicion
incorrecta nos lleva a encontrar una seudo solucion. Su planteamiento adecuado no sélo implica
considerar la situacion problémica, es necesario también observar las posibles vias de solucion. El
planteamiento correcto del problema significa, en ocasiones, mas que de la mitad de su solucién.

A continuacion, se expone mas detalladamente el problema.

1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Actualmente Banco de Occidente a través de su Departamento de Atencidon al Usuario
Financiero, genera un reporte por oficina de las quejas mas frecuentes que presentan los clientes
entre las cuales se mencionan hacer fila de pie, falta de mobiliario e indicacion, esto con el objetivo
de medir la satisfaccion del mismo, pero este muchas veces refleja datos vagos, de percepcion
amplia e inconclusos, por lo que, se considera necesario € importante poder demostrar mediante
datos estadisticos que los factores a investigar son relevantes para el cliente y pueden ser

determinantes en cuanto al grado de satisfaccion que este puede tener. Véase en la Figura 1
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Figura 1 Consolidado de Libro de Quejas 02-02-2017 al 30-06-2018
Fuente: (Banco de Occidente, 2018)

Puntualmente en el area de caja de la Oficina Principal de Banco de Occidente, San Pedro Sula,
se considera fundamental la satisfaccion del cliente, por lo que la presente investigacion busca
demostrar los principales factores que pueden influir en la relacion de cliente y empresa, para poder
brindar un servicio eficiente y eficaz, ya que estos pueden generar como consecuencia la pérdida
de este pilar indispensable para la institucion, y de esta forma brindar a la Gerencia Regional
informacion que puede ser tomada en cuenta para la toma de decisiones en este tema, y asimismo,

pueda implementarse.

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

El planteamiento del problema nos conduce a saber qué es lo que deseamos investigar, a
identificar los elementos que estaran relacionados con el proceso y a definir el enfoque, en virtud
de que en la perspectivas cuantitativas y cualitativas se define con claridad cual es el objeto de
analisis en una situacion determinada, y de que, segun el tipo de estudio que se pretende realizar,

ambos pueden mezclarse. (Baptista Lucio, Fernandez Collado, & Hernandez Sampieri, 2010).



Al clarificar las ideas sobre el tema del estudio y con el propdésito de orientar la investigacion
e identificar las variables vinculadas con el problema, es necesario plantear la siguiente pregunta

de investigacion:

¢Son los factores de tiempo de espera, confort y calidad del servicio, influyentes en la satisfaccion
del cliente, en el area de caja de la Oficina Principal de Banco de Occidente, SPS?

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1. ¢El factor tiempo de espera influye en la satisfaccion del cliente, en el area de caja de Oficina
Principal de Banco de Occidente, San Pedro Sula?

2. ¢El factor confort influye en la satisfaccion del cliente, en el area de caja de Oficina Principal
de Banco de Occidente, San Pedro Sula?

3. ¢Elfactor calidad del servicio influye en la satisfaccion del cliente, en el area de caja de Oficina

Principal de Banco de Occidente, Sula Pedro Sula?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

Baptista Lucio, Fernandez Collado, & Hernandez Sampieri (2010) sefialan: a lo que se aspira
la investigacion y deben expresarse con claridad, pues son la guia de estudio, los objetivos deben
expresarse con claridad, para evitar posibles desviaciones en el proceso de investigacion

cuantitativa y ser susceptibles de alcanzarse.

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Demostrar si los factores de tiempo de espera, confort y calidad del servicio influyen en la
satisfaccion del cliente, en el area de caja de la Oficina Principal de Banco de Occidente, San Pedro

Sula.



1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Determinar si el factor tiempo de espera influye en la satisfaccion del cliente, en el area de caja
de Oficina Principal de Banco de Occidente, San Pedro Sula.

2. Identificar si el factor confort influye en la satisfaccion del cliente, en el area de caja de Oficina
Principal de Banco de Occidente, San Pedro Sula.

3. Evaluar si el factor calidad del servicio influye en la satisfaccion del cliente, en el area de caja

de Oficina Principal de Banco de Occidente, San Pedro Sula.

1.5 VARIABLES DE INVESTIGACION

T

Variable Dependiente Variable Independiente

1-Tiempo de
espera
Satisfaccion

delcliente £ ————  2-Confort

\ 3-Calidad del
Servicio

Figura 2 Diagrama Sagital

Fuente: (Fuente Propia)

1.6 JUSTIFICACION

Indica el porqué de la investigacion exponiendo sus razones. Por medio de la justificacion
debemos demostrar que el estudio es necesario e importante. (Baptista Lucio, Fernandez Collado,
& Hernandez Sampieri, 2010)

Mantener a los clientes satisfechos es uno de los objetivos primordiales para las instituciones

bancarias, ya que son un pilar a la economia del pais, por lo que es importante estudiar cual es el
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impacto que provoca una inapropiada atencién al cliente en el cumplimiento de metas de

crecimiento y rendimiento. (Nieto, 2017).

Lo que se espera es ayudar al area de caja, de la Oficina Principal de Banco de Occidente, en
el tema de satisfaccion al cliente y lograr que los mismos reciban un trato adecuado que beneficie
a ambas partes.

La presente investigacion busca demostrar si los factores tiempo de espera, confort y calidad
del servicio influyen en la satisfaccion de este, en el &rea de caja de la Oficina Principal de Banco
de Occidente, San Pedro Sula, con el objetivo de fidelizar al cliente y captar nuevos clientes.

Conveniencia: Se pretende diagnosticar la situacion actual en relacién con el tema de
satisfaccion y como los factores a estudiar influyen en ella, de manera de preservar este principal
activo (Clientes).

Relevancia Social: Banco de Occidente es una institucién, enfocada en ser la primera opcién
financiera para sus clientes, por lo que medir el grado de satisfaccion que tiene el cliente, se
convierte en una necesidad que requiere ser atendida, ya que en la actualidad los clientes tienen

mayores exigencias en cuanto a la calidad del servicio recibido.

Implicacion practica: El propdsito de esta investigacion es proporcionar datos estadisticos, que
puedan ayudar a plantear soluciones y alternativas que permitan mejorar la satisfaccién del cliente

en el area de caja de la Oficina Principal de Banco de Occidente.

Valor Tedrico: Se pretende con la presente investigacion proveer al banco datos estadisticos

confiables que ayuden en la toma de decisiones para el mejoramiento de la satisfaccion del cliente.

1.7 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

La investigacion se llevara a cabo en el area de caja (fila de espera) de Oficina Principal de
Banco de Occidente San Pedro Sula, Cortes.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Este capitulo mostrard la base tedrica de la investigacion, tomando en consideracion las
distintas literaturas concernientes al tema, para tener una visién mas amplia, ya que segun (Tamayo,
Proceso de la Investigacion Cientifica, 2004) este nos ayuda a precisar y organizar los elementos
contenidos en la descripcion del problema, para que puedan ser convertidos en acciones. Donde
sus funciones son delimitar el &rea, sugerir guias, compendiar conocimientos existentes,

postulados, marcos de referencias, para el tema a investigar.

En el proceso de la investigacion Cientifica, (G. Arias, 2012) define el “Marco Telrico” como
“el grupo central de conceptos y teorias que se utilizan para formular y desarrollar un argumento o
tesis”, dado esto, el marco tedrico es una revision exhaustiva de las teorias mas recientes que
describen todo lo que se sabe o se ha investigado ya sobre el fenGmeno o evento que tenemos que

investigar.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Consistira en realizar un minucioso examen de aquellos factores que se involucran directamente
en el presente estudio el cual inicialmente facilita una visiébn completa considerando una

perspectiva global mostrando una vision general de la situacion (Bernal Torres, 2010).

2.1.1 ANALISIS DEL MACROENTORNO

El Sistema Financiero Internacional es el conjunto de organismos e instituciones, publicas y
privadas (Estado y particulares) que regulan, supervisan y controlan el sistema crediticio, finanzas
y garantias, asi como la definicién y ejecucion de la politica monetaria, bancaria, valores y seguros

en general del mercado mundial. (Carrera, 2012)



Esta institucion realiza una funcién de intermediacién entre las unidades de ahorro y las de
gasto, movilizando los recursos de las primeras hacia las segundas con el fin de lograr una méas

eficiente utilizacion de los recursos. (Carrera, 2012)

Entre sus principales funciones se podrian enumerar las siguientes:

1. Actuar como reguladores, supervisores y controladores del sistema crediticio, fianza 'y
garantias.

2. Definir y ejecutar la politica monetaria extranjera.
Definir y ejecutar la politica bancaria extranjera.

4. Definir y ejecutar las politicas de valores y seguros.

1. Sistema Financiero Internacional y la satisfaccion al cliente.

Satisfaccion al Cliente: Se define como una de las claves para asegurar una buena calidad en el
servicio consiste en satisfacer o sobrepasar las expectativas que tienen los clientes respecto a la
organizacion, determinando cual es la necesidad que el cliente espera y cual es el nivel de bienestar

que espera que le proporcionen.

La satisfaccion del cliente representa la evaluacion del consumidor respecto a una transaccion

especifica y a una experiencia de consumo.

Esto se convierte luego en la actitud global hacia el servicio recibido. A partir de las
experiencias de satisfaccidon con varios encuentros de servicio, se desarrolla y se va modificando

una actitud global a largo plazo sobre la calidad del servicio recibido.

La satisfaccion del cliente va a ser el resultado de comparar sus expectativas con la percepcion
del producto o servicio recibido, cuanto mas positiva sea la percepcion del cliente sobre el servicio
recibido, y en la medida en que se corresponda con sus expectativas, mayor ser la satisfaccion del

cliente.



Sera la mejora continua la via mas eficaz para lograr satisfacer las expectativas de los clientes
asi resulta imprescindible que todos los trabajadores se involucren en el logro de la calidad de

servicio.

La satisfaccion del cliente es uno de los principales indicadores de la calidad de un servicio
dada las caracteristicas propias de un servicio, la relacion entre percepcion y expectativas es
relativa a cada cliente en particular. Existen métodos directos e indirectos de obtener informacion

acerca de la satisfaccion que posee el cliente sobre el servicio que brinda una organizacion.

Los métodos directos incluyen el desarrollo de cuestionarios cuyo analisis ayuda a conocer
mejor y a acercarse mas a la identificacion de las necesidades y expectativas de los clientes.
Algunos ejemplos de este tipo de métodos son las entrevistas cualitativas y cuestionarios de

satisfaccion.

Los métodos indirectos son acciones sistematicas y estructuradas que llevan a cabo las
organizaciones para la recogida, evaluacion y busqueda de soluciones a las quejas de sus clientes.

Por ejemplo, sistema de quejas y reclamaciones, buzones de sugerencias, reuniones con clientes.

Los métodos directos son mas eficaces ya que permiten recibir informacién directamente de
los clientes. Tanto los buzones de sugerencias como el sistema de quejas y reclamos muestran solo
una parte de la percepcion que tiene el cliente del servicio recibido, aunque serd necesario
complementarlos con otro tipo de informacion para realizar un anélisis més adecuado. (Tovar,
2012)

2. Calidad en el servicio al cliente
Que la calidad se aplica en cualquier organizacion tanto si se opera con fines lucrativos o no
lucrativos, se aplica no solo a esas personas que tienen un salario, sino también a los voluntarios,

porque la calidad se refiere a lo que la gente hace y cdémo se comporta con los demas, el termino

calidad se aplica al rendimiento de la persona incluyendo sus decisiones y actos

10



independientemente del nivel en que trabajen, se aplica a productos y servicios, se aplica a los
datos, se aplica a las decisiones, se aplica a los actos, y se aplica a los comportamientos.

La calidad es la funcién permanente en una organizacion de servicios, son las personas de esta
organizacion la que determinan si la funcion de la calidad se lleva a cabo o no de una forma

aceptable.

Pérez, (2006) también define que la calidad en el servicio supone el ajuste de estas prestaciones
a las necesidades, expectativas y deseo del cliente. De este modo puede distinguirse entre la calidad
del producto referida al principal y la calidad de servicio referida a las prestaciones accesorias y a

la atencion hacia los clientes por parte de la empresa.

La calidad de servicio requiere controlar cuidadosamente las preferencias del cliente,
incrementar la rentabilidad mediante la captacion de nuevos clientes y el mantenimiento de los
existentes. Si la calidad del servicio esta presente la rentabilidad vendra sola. Ademas, es necesario
que los resultados de la calidad puedan ser medibles y que las actitudes de las personas que prestan

el servicio se dirijan a conseguir la excelencia.

Todo sistema de calidad en la atencion al cliente se implanta para asegurar que cumplan las
politicas de calidad total de la organizacion y debe tener en cuenta el servicio que se va a
suministrar al cliente y el proceso de entrega del servicio al cliente, para cumplir estos dos objetivos
se debe partir de un estudio de mercado en que se conozca cuales son las necesidades actuales de
los clientes y sus expectativas con respecto a la empresa. A partir de estos datos se realiza el disefio
del servicio que deberia incluir la especificacion de los requisitos de calidad y los procedimientos
a seguir en su entrega. Para conseguir evaluar, controlar y mantener la calidad, es esencial que
exista una continua retroalimentacion para saber si se estan cumpliendo los objetivos marcados.
Esta retroalimentacion viene proporcionada por los proveedores, por los clientes, por los controles
de calidad y por las auditorias de calidad de servicio. Ademas, para lograr la calidad en la atencion
al cliente se debe tener en cuenta la prestacion que busca el cliente y la experiencia que vive en el

momento que hace uso del servicio.
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Una de las claves que asegura una buena calidad en el servicio consiste en satisfacer o
sobrepasar las expectativas que tienen los clientes respecto a la organizacion, enfatizando la
determinacion de cual es el problema que el cliente espera que le resuelvan y cudl es el nivel de

bienestar que espera que le proporcionen.

También se toma en cuenta la calidad percibida por los clientes con el proceso de evaluacion
en el que el cliente compra la experiencia del servicio con determinadas expectativas previas. En
este sentido, se considera central el punto de vista de los clientes al valorar los servicios que presta
una organizacion. Por lo tanto, la calidad de un servicio es en gran parte subjetiva y esta
directamente relacionada con lo que el cliente percibe; es decir, el juicio que realiza sobre la

excelencia o superioridad del servicio prestado.

El éxito del resultado dependera de la capacidad de la empresa prestadora del servicio por
conocer y comprender las necesidades del cliente, asi como del esfuerzo y la eficacia con la que se
Ileve a cabo el proceso y del coste en que incurre el cliente para acceder al servicio. Cabe destacar
que el coste no solo implica el precio del servicio, sino la ventaja de lugar, tiempo y forma en que

se proporcione.

La aplicacion de un modelo de gestion de servicios resulta efectiva para orientar a la empresa

en la adopcién de una cultura de calidad.

» Caracteristicas del servicio al cliente

Caracteristicas del servicio al cliente aquellos aspectos de caracter interno que el proveedor
define en funcion de su estrategia empresarial. Deben estar destinados a satisfacer uno o varios
atributos de calidad. El proveedor ha de decidir como conseguira satisfacer aquello que el cliente
aprecia, preferentemente por escrito a través de procedimientos operativos, normas y estandares de
calidad. (Tovar, 2012)
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» Historia del indice de satisfaccion del cliente estadounidense (ACSI)

El indice de satisfaccion del cliente estadounidense (ACSI) es la Gnica medida nacional de
satisfaccion del cliente en todos los sectores de Estados Unidos. Este indicador economico
estratégico se basa en las evaluaciones de los clientes sobre la calidad de los bienes y servicios
comprados en los Estados Unidos y producidos por empresas nacionales y extranjeras con una
participacion sustancial en el mercado de los Estados Unidos. EI ACSI mide la calidad de la
produccién econdmica como complemento de las medidas tradicionales de la cantidad de

produccion econémica.

El ACSI se inici6 en los Estados Unidos en 1994 por investigadores de la Universidad de
Michigan, en conjunto con la Sociedad Americana para la Calidad en Milwaukee, Wisconsin, y
CFI Group en Ann Arbor, Michigan. El indice fue desarrollado para proporcionar informacion
sobre la satisfaccion con la calidad de los productos y servicios disponibles para los
consumidores. Antes de la ACSI, ninguna medida nacional de calidad desde la perspectiva del

usuario estaba disponible.

El modelo ACSI se derivo de un modelo implementado originalmente en 1989 en Suecia
Ilamado Barémetro Sueco de Satisfaccion del Cliente (SCSB). Claes Fornell, fundador de ACSI 'y
presidente de ACSI LLC, desarroll6 el modelo y la metodologia para las versiones sueca y
estadounidense. Aclamado como el "Padre de la satisfaccion del cliente”, Claes Fornell es sin duda
uno de los académicos mas influyentes en la ciencia de marketing de hoy. Su nombre se puede
encontrar en 3 de los 15 trabajos mas académicamente citados de las principales fuentes en el
campo: Journal of Marketing, Journal of Marketing Research, Marketing Science y Management

Science.

El ACSI se publico por primera vez en octubre de 1994, con actualizaciones publicadas cada
trimestre. A partir de mayo de 2010, los datos de ACSI se pusieron a disposicion del pablico de
manera mas frecuente, con resultados publicados varias veces al afio. Este cambio permite a las

partes interesadas enfocarse méas profundamente en diferentes segmentos de la economia durante
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todo el afio calendario. El puntaje nacional de ACSI continlda actualizandose trimestralmente,

tomando en cuenta los datos de 10 sectores econdmicos y 46 industrias. (Michigan, 2018)

Segun el estudio realizado por el Customer Index Value la calificacion de los bancos
colombianos fue superior a las obtenidas por esas entidades en paises como Estados Unidos, Sur
Africa, Rusia, Reino Unido, Brasil y Espafia. (VARELA, 2014)

Los bancos esparioles fueron los que recibieron la peor calificacion por parte de sus clientes.

Estos tuvieron una puntuacion de 54 sobre 100 muy por debajo del siguiente en la lista, Brasil, el
cual obtuvo 68 unidades. A continuacién, se presenta la Figura 3 donde se muestra la puntuacion.

ol —

Estados Unidos

Sur Africa

Rusia

UK

Brasil

Espafa

Figura 3 Indice ACSI Sector Financiero 2013
Fuente: (VARELA, 2014)

2.1.2 ANALISIS DEL MICROENTORNO

1. Sistema Financiero Hondurefio
El Sistema financiero es el conjunto de instituciones o intermediarios financieros, relacionados

entre si directa o indirectamente, que recogen el ahorro transitoriamente ocioso y se lo ofrecen a

los demandantes de crédito.
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Las sociedades financieras  cuyas operaciones son  la venta de servicios financieros  son
reguladas por laleyde instituciones financieras dicha ley tiene como objetivo regular
la organizacion, constitucion, funcionamiento, fusion, transformacion y liquidacion de las
instituciones del sistema financiero nacional, otro ente regulador es el codigo de comercio y por
otro lado tenemos las regulaciones que dispone el Banco Central de Honduras que es la principal
institucion financiera en una economia de mercado, siendo asi la institucién estatal que formula,

desarrolla y ejecuta la Politica Monetaria, crediticia y cambiaria del pais. (CNBS, s.f.)

2. Satisfaccion del cliente en el sistema financiero

La satisfaccion del cliente ha evolucionado constantemente debido a la era de la innovacion y
la tecnologia y a las nuevas necesidades de los clientes, haciendo que las industrias busquen la
forma de estar a la vanguardia, satisfaciendo las expectativas del consumidor. (Canti Delgado,
2011)

Las instituciones financieras juegan un papel trascendental en la sociedad moderna. Los
servicios bancarios son complejos al combinar aspectos tangibles (pagos, retiros, depositos,
papeleria) y aspectos intangibles (sensacion de seguridad, capacidad de respuesta y responsabilidad
de funcionarios). La globalizacion ha llevado a dichas instituciones a ser competitivas con
inversion tecnoldgica e innovacion como estrategia de diferenciacion para asegurar la fidelidad de

sus clientes. (Morillo Moreno, 2009)
3. Indice ACSI en Honduras

ACSI es un indicador creado e implementado por la Universidad de Michigan en Estados
Unidos desde el afio 1994 y tiene como objetivo principal analizar empresas y marcas que

representan mas del 40% del PIB de Estados Unidos. EI mismo se ha implementado en més de 25

paises alrededor del mundo en América, Asia, Europa y Africa. (ELPAIS, 2018)
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En la actualidad el ACSI es considerado un indicador macroecondémico debido a su probada
relacién con variables como el crecimiento econdémico, PIB, gasto interno y variaciones de

mercados bursatiles.

Ademas, de ser considerado la Unica métrica estandarizada para medir la satisfaccion del
consumidor. Este indicador es utilizado por el Gobierno Federal de Estados Unidos para medir la
satisfaccion de la ciudadania con respecto a sus Agencias Federales, Gobiernos locales y Gobierno

Central, es calificado desde hace anos como un “Gold Estandar Measure”.

El primer American Customer Satisfaction Index (ACSI), en la regidén centroamericana, se

realizd en Honduras. (Lopez, 2017)

Este indicador es universal. Mide la satisfaccion del consumidor bajo los mismos parametros
en Singapur, Colombia, Estados Unidos u Honduras.

“Todos esos sectores son los que van a conformar el Indice Nacional de Satisfacciéon”, dijo a
D&N Carlos Alberto Argefial, director de proyectos de Marketing Total (MT), la empresa de
capital hondurefio que ha sido autorizada para correr la licencia ACSI en Honduras y la region
centroamericana. MT tiene mas de 14 afios de presencia en el area de la investigacién de mercados

en la region centroamericana.

El indice se elabora a partir de entrevistas personales a consumidores y usuarios de diferentes

marcas y compafiias de los maltiples sectores de la economia del sector privado.

Las encuestas son disefiadas y procesadas en un 80% en los servidores de la ACSI en los

Estados Unidos. “Eso garantiza la independencia de los resultados”, dijo Argefial.
El indicador va de 0 a 100 y el pais o el sector que mas se acerca a la calificacion de 100 es el

mejor evaluado. En Estados Unidos el indicador promedio es 73. Los resultados preliminares de la

investigacion marcan como tendencia que los mejor calificados son aquellos sectores en los que
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hay mas competidores, y los que tienen menos puntaje son aquellos con menos competidores y mas
barreras para cambio de un proveedor, de servicios o de una marca. (EIHeraldo, 2017)

En Honduras, la Industria con mayor Satisfaccion es la cerveza, con 82.9 puntos de 100
posibles. La puntuacion de la Industria Cervecera esta por encima del promedio nacional de
satisfaccion, que es de 76.5. El indicador hace el discernimiento de la satisfaccion del consumidor
en cinco pilares: expectativas, calidad percibida, valor percibido, satisfaccion y lealtad. (LaPrensa,
2017) Véase Figura 4 Resultados ultimo trimestre 2016.
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Figura 4 Indice ACSI segln Industria Hondurefia.
Fuente: (LaPrensa, 2017)

2.1.3 ANALISIS INTERNO

A continuacién, se describe la institucion financiera objeto de la presente investigacion, su

vision, mision, valores institucionales, Objetivos Estratégicos
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1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Banco de Occidente S. A. nacid en 1951 en la ciudad de Santa Rosa de Copan, gracias a un
grupo de ciudadanos futuristas, que visualizaron la necesidad de contar en la zona occidental de
Honduras con una institucion bancaria, que con su respaldo econémico y financiero se convirtiera
en un ente promotor del desarrollo econémico y social de aquella rica y productora region del pais

y de Honduras en general.

Su expansién hacia otros lugares del pais la inicié hasta 1970 con la apertura de la sucursal de
San Pedro Sula. Actualmente Banco de Occidente, tiene presencia en casi todos los departamentos
del pais, contando con 9 sucursales y 170 oficinas generando empleos y satisfaciendo necesidades

bancarias de cada una de las comunidades en las cuales se ha establecido.

Aun cuando ha crecido su personal, ha actualizado su mobiliario y equipo, el Banco de
Occidente, desea siempre conservar su espiritu de tipica ciudad del interior de Honduras, es decir,
un espiritu de colaboracién, de servir, tanto a sus clientes y amigos, como a personas que no lo son
y de colaboracion al progreso de la comunidad, volviéndose por ello una fuerza promotora del
desarrollo y progreso econdmico Yy social donde quiera que el banco llegue.

De alli su lema: “Apoyando al pequeiio de hoy, hacemos el grande del mafana”

2. MISION

Estamos comprometidos con el desarrollo de Honduras a través de la prestacion de servicios

financieros sélidos y personalizados.

3. VISION

Ser reconocidos como primera opcion financiera por los hondurefios por ser un banco soélido,

moderno, eficiente, amigable e innovador.
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4. VALORES INSTITUCIONALES

4.1. Honestidad
4.2. Eficiencia
4.3. Equidad
4.4. Cortesia
4.5. Amistad

5. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Banco de Occidente tomando en cuenta su notable trayectoria y el comportamiento de la
economia internacional y nacional, da inicio en el 2016 con un proceso de transformacion destinado
a enfrentar los siguientes cambios: Una regulacion mas exigente, avances tecnoldgicos que han
cambiado la forma de relacionarse con los clientes, clientes con necesidades cada vez mas

automatizadas y exigentes.

Para ello se pondra en marcha una serie de iniciativas, que implican cambios y ajustes en los
procesos Y la gestion de los empleados con un foco principal, y que siempre ha sido la prioridad,
El Cliente como centro del negocio. Sera un gran desafio, que permitira mejorar constantemente
en calidad de servicio, trato amistoso al cliente, rentabilidad de los distintos negocios e incrementar
la eficiencia operativa de todo cuanto se hace y emprende. Nuestro éxito, trayectoria y prestigio
actual nos llena de orgullo, pero aun falta mucho por mejorar, por lo que todos estos cambios se

enmarcan en cuatro ejes de gestion definidos en el Plan Estratégico.

5.1. Situarnos como referentes en materia de calidad de servicio en el pais, continuando con el
fortalecimiento de todos nuestros productos y servicios.

5.2. Contar con la mejor banca de credito del pais.

5.3. Potenciar el negocio por medios electronicos para captar y mantener el mercado joven, asi

como contar con actualizaciones tecnoldgicas que nos permitan dar servicios de alta calidad.
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5.4. Avanzar hacia una cultura centrada en un sistema de control, cumplimiento y gestion de
procesos Yy riesgos, contando con el mejor talento humano y buscando la estandarizacion de
los servicios que se brindan al cliente con un estilo Simple, Personal y Justo. (Banco de
Occidente, 2018)

2.2 TEORIAS DE SUSTENTO

Una teoria es un conjunto de proposiciones interrelacionadas, capaces de explicar por qué y
cémo ocurre un fendmeno. Para, (Black, 1976) la forma en que se define el término teoria es la
siguiente: las teorias no s6lo consisten en esquemas Yy tipologias conceptuales, sino que contienen
proposiciones semejantes a leyes que interrelacionan dos 0 méas conceptos o variables al mismo
tiempo y que deben estar interrelacionadas entre si y pueden acompafiarse de esquemas, diagramas
0 modelos graficos para ilustrar los conceptos teéricos mas importantes.

A continuacion, se explica la siguiente teoria.

2.2.1 LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Una definicién del concepto de "Satisfaccion del cliente” es posible encontrarla en la
norma ISO 9000:2005 "Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario”, (ISO,
2005), que la define como la "percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos”, aclarando ademdas un aspecto muy importante sobre las quejas de los clientes:
su existenciaes un claro indicador de unabaja satisfaccion, pero su ausencia no implica
necesariamente una elevada satisfaccion del cliente, ya que también podria estar indicando que son
inadecuados los métodos de comunicacion entre el cliente y la empresa, o que las quejas se realizan
pero no se registran adecuadamente, o que simplemente el cliente insatisfecho, en silencio, cambia

de proveedor.
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2.2.2 MODELO SERVQUAL

SERVQUAL es un método de evaluacion de los factores claves para medir la satisfaccion del
cliente. El cuestionario SERVQUAL esta basado en el modelo clasico de evaluacion al cliente, que
considera que todo cliente que adquiere un servicio genera unas expectativas del servicio que va a
recibir a través de distintos canales y una vez recibido hay una serie de factores, dimensiones, que
le permite tener una percepcion del servicio recibido. La diferencia entre ambas actitudes es el
indice de Satisfaccion del Cliente y es el indicador que se obtiene mediante el tratamiento adecuado
de la informacion que se obtiene al aplicar esta herramienta de evaluacion que es SERVQUAL.
(Bloggers, 2008)

Utiliza un cuestionario de 22 preguntas tipo que evalla la calidad de servicio a lo largo de cinco
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Esta
constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para comprender las expectativas de los

clientes respecto a un servicio.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la
organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas, contrastando esa medida con
la estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones.

Es conocido también como "Modelo de Discrepancias"” y sugiere que la diferencia entre las
expectativas generales de los clientes y sus percepciones respecto al servicio de un proveedor
especifico pueden constituir una medida de la calidad en el servicio.

Dimensiones del Modelo SERVQUAL miden:

» Percepcion de las necesidades del cliente

El cliente tiene ciertas necesidades reales, de las cuales a veces él mismo no es consciente.

Estas necesidades son percibidas por el sistema para la posterior realizacion del servicio. Algunos
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sistemas logran identificar las necesidades reales del cliente, mientras que otros solo perciben las
necesidades de las cuales el cliente es consciente.

» Expectativas del cliente.

Aqui se define lo que espera el cliente del servicio, esta expectativa estd formada por
comunicacion de boca a boca, informacion externa, experiencias pasadas y por sus necesidades
conscientes. A partir de aqui puede surgir una retroalimentacion hacia el sistema cuando el cliente

emite un juicio.

¢ Qué obtenemos a través del SERVQUAL?

Una calificacion de la calidad del servicio: indice de Calidad del Servicio (ISC).
Lo que desean los consumidores.
Lo que encuentran los consumidores

Las lagunas de insatisfaccion

NN

Ordena los defectos de calidad

Es quizas el método de medicién mas usado, otros métodos de evaluacion de la satisfaccion de

los clientes son modificaciones sobre el método SERVQUAL.

A traves de estudios diversas fuentes y criterios de partida se llego a fijar unos indicadores
que fijan o miden los distintos puntos basicos para el calculo de la calidad de los servicios en
las distintas etapas. Estos indicadores se conocen como indicadores de dimensionamiento de

la calidad y se presentan a continuacion:

Aspectos o elementos tangibles
Fiabilidad
Sensibilidad o capacidad de respuesta

Seguridad

o B~ w0 D

Empatia
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» Dimensiones de SERVQUAL

1. Elementos tangibles (T): Apariencia de las instalaciones equipos, empleados y materiales de
comunicacion.
2. Fiabilidad (RY): Habilidad de prestar el servicio prometido tal como se ha prometido con error

cero.

Este indicador trata de medir la habilidad para desarrollar el servicio prometido. La eficiencia
y eficacia en la prestacion del servicio. Con la eficiencia se consigue aprovechamiento de tiempo
y materiales y la eficacia no es mas que el cliente obtiene el servicio requerido. La fiabilidad mide
la efectividad es decir obtener el servicio mediante un proceso correcto que cumpla las expectativas
para el que fue disefiado. Cuando un servicio no se da en forma efectiva se tiene que repetir, lo cual
conlleva un costo econémico en tiempo, materiales, etc. Si un servicio no se tiene que repetir el
usuario queda satisfecho a la primera. Problemas: capacidad de los profesionales para hacer frente

a las posibles dificultades.

3. Capacidad de respuesta o velocidad de respuesta (R). - El deseo de ayudar y satisfacer las
necesidades de los clientes de forma rapida y eficiente. Prestar el servicio de forma agil.

4. Seguridad o garantia (A). - Conocimiento del servicio prestado, cortesia de los empleados y su
habilidad para transmitir confianza al cliente.

5. Empatia (E). -Atencion individualizada al cliente. La empatia es la conexion sélida entre dos
personas. Es fundamental para comprender el mensaje del otro. Es una habilidad de inferir los

pensamientos y los deseos del otro.

SERVQUAL mediante el cuestionario disefiado obtiene informacion del cliente sobre cada
una de las dimensiones de calidad del servicio mide las percepciones frente a las expectativas, mide
la importancia relativa de las dimensiones de la calidad y mide las intenciones de comportamiento

para evaluar el impacto de la calidad del servicio.

La calidad de servicio que el cliente recibe respecto a las expectativas le condicionara su

comportamiento para:
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Recomendar o no recomendar a la empresa
Considerar o no considerar usar el servicio la proxima vez

Repetir 0 no repetir

YV V V V

Hacer o no hacer mayor uso del servicio.

Modelo SERVQUAL vy su adaptacion logra determinar el grado de satisfaccion de los
cuentahabientes de caja de Oficina Principal de Banco de Occidente SPS.

Se ha seleccionado este modelo de medicion debido a que la empresa analizada es una
prestadora de servicios, con la finalidad principal de conocer las expectativas y percepciones que
tienen los clientes de Oficina Principal de Banco de Occidente en cuanto al servicio, determinando

si ha sido de calidad o, por el contrario, tiene aspectos que mejorar.

2.2.3 ESCALA DE LIKERT

El cuestionario SERVQUAL se inicia con la descripcion general y da una breve explicacion al
cliente para que asigne puntuacion, la cual es medido a través de la escala de Likert entre los valores

de 1 a5 la percepcion que ha tenido del servicio.

La Escala de tipo Likert es una escala psicométrica (disciplina que se encarga de la medicion
en psicologia) comunmente utilizada en cuestionarios, y es la escala de uso mas amplio en
encuestas para la investigacion, principalmente en ciencias sociales. Al responder a una pregunta
de un cuestionario elaborado con la técnica de Likert, se especifica el nivel de acuerdo o desacuerdo
con una declaracion (item o pregunta). La escala se llama asi por Rensis Likert, quien publico en
1932 un informe donde describia su uso (Sanchez, 1993).

2.2.4 CONCEPTUALIZACION

Las bases tedricas implican un desarrollo amplio de los conceptos y proposiciones que
conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para sustentar o explicar el problema planteado.
(G. Arias, 2012)
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Libro de quejas: Documento que esta a disposicion de los consumidores para que éstos puedan
hacer constar una queja sobre un producto o un servicio. (Pérez Porto & Merino, 2010)

Satisfaccion del cliente: La satisfaccion del cliente como el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas. (Kotler, 2008)

Servicio: Un servicio es una actividad de naturaleza casi siempre intangible que se realiza
mediante la interaccion entre cliente, empleado e instalaciones fisicas, para satisfacer un deseo

0 necesidad del usuario. (Cantu Delgado, 2011)

Cliente: La palabra cliente proviene del griego antiguo y hace referencia a la «persona que
depende de». Es decir, mis clientes son aquellas personas que tienen cierta necesidad de un
producto o servicio que mi empresa puede satisfacer. (Barquero & Rodriguez de Llauder ,
2007)

SERVQUAL.: Esté constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para comprender
las expectativas de los clientes respecto a un servicio. (Valerie A. Zeithaml, 1988)

Confort: Es un término francés aceptado por el diccionario de la Real Academia Espafiola
(RAE) que procede del inglés comfort. Se trata de aquello que brinda comodidades y genera
bienestar al usuario. Se puede definir que el confort es un estado o sensacion psicoldgica de
bienestar, comodidad, satisfaccidén, emocion o admiracién producidas por nuestros sentidos
(vista, olfato, tacto, gusto y audicidn) ante la percepcidn de los diferentes elementos que definen

a cada lugar en particular. (Aguiar, 2011)
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

Con la finalidad de establecer de forma clara y estructurada la relacién entre los objetivos,
preguntas de investigacion, variable dependiente e independientes; asi como las definiciones
conceptuales y operacionales de las diferentes variables y esquemas de medicion; A continuacion,
se detallan las tablas, sintesis de relacion de los diferentes elementos de la investigacion.

3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

Tabla 1 Matriz Metodoldgica

Problemas Pregu_ntas_(,je Objetivos Variables
Investigacion. General Especificos Independiente | Dependiente
¢El factor tiempo Determinar  si el
¢Son los de espera influye | Demostrar si |factor tiempo de
factores de | en la satisfaccion | los factores de | espera influye en la
tiempo de del cliente, en el tiempo de satisfaccion del [ Tiempo en
espera, confort | area de caja de la | espera, confort | cliente, en el area de espera
y calidad del | Oficina Principal | vy calidad del |caja de la Oficina
servicio, de Banco de servicio Principal de Banco
influyentes en | Occidente, SPS? | influyen en la | de Occidente, SPS. . .,
la satisfaccién satisfaccion del Satlsfa_cuon
: ; ; del cliente
del cliente, en | ¢El factor confort| -~ cliente ‘en el | |dentificar si el factor
el area de caja |INfluye en  1al 4o o cajade | confort influye en la
de la Oficina | Satisfaccion — del| | oficina | satisfaccion del
Principal de | ClieNte, en el areal princinal de | cliente, en el area de|  Confort
Bancode |98 €12 d¢ 1a| “pancode |caja de la Oficina
Occidente, dOJ'C'”éaECrénC'p;; Occidente, | Principal de Banco
SPS? Occidente, SPS? SPS. de Occidente, SPS.
ézl faCtorsZ?{/'gfilg Evaluar si el factor
) calidad del servicio
mf!uye en la influye en la
i?it;ftaeczr?r:el é?:; sa_tisfacci()n , del Calidgd_del Satisfa_ccién
de ca'ja de la cll_ente, en el arga_de servicio del cliente
. S caja de la Oficina
Oficina Principal Principal de Banco
doeccidfr?tT;OSPS(’.j)e de Occidente, SPS.

Fuente: (Fuente Propia)
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3.1.2 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 2 Operacionalizacion de Variables

del inglés confort.
Se trata de aquello
que brinda
comodidades y
genera
bienestar al usuario.

usuario que le
proporciona una
atencion méas
confortable.

Seguridad

Seguridad

Varlab_le Definicion Real Def|n|_C|on Dimension | Indicador item
Independiente operacional
1. ;Considera que la
Sefializacion | sefalizacion del area
Adecuada |de caja influye en su
., i 2
Percepcion del Fiobilidad tiempo de espera’
tliggr?t? duaedtgrr]da 2. ;Considera  usted
. S que el tiempo de espera
Es el tiempo que se atgndder al clle?te, Credibilidad en Banco de Occidente
requiere para €sde que este es satisfactorio?
. . | entre en la oficina,
obtener el servicio similar a la _
Tiempo de deseado, desde el “Rapidez de 3. ¢Considera que sus
Espera momento en que el ServiEio” en la Disposicion preguntas y SOIICItu_deS
usuario lo solicita fici fueron atendidas
hasta que lo oficina, aunque puntualmente?
obtiene mas centrado en la )
éspera para Capzceldad 4. iConsidera  usted
asuntos que no Res st que su tiempo de
pasan por P Asertividad | €SPer@ mejoraria si el
ventanilla. : banco asigna  una
en el tiempo L
persona que le indique
donde realizar sus
transacciones?
5. ¢Considera que
contar con mobiliario
(Sillas) haria su espera
mas confortable?
Confort es un ?rlsrzg?gf:: Equipamiento | 6. ¢Considera usted
término francés que implementar una
aceptado por el maquina para ticket de
diccionario de Que son“todos control de fila serfa
la Real Academia aquetios una solucion para
~ elementos del usted?
Espafiola entorno del '
Confort (RAE) que procede

7. ¢(Considera que el
uso de celulares
deberia ser permitido
dentro de las
instalaciones de Banco
de Occidente?

8. ¢;Considera
importante que el
banco colocara zona
WIFI dentro de sus
instalaciones?
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Continuacién de Tabla 2

Varlab_le Definicién Real Deflnl_clon Dimensién | Indicador item
Independiente operacional
Juicio que el cliente ]
realiza acerca de la | Desde la optica Cortesia de | - ¢Considera que fue
superioridad o de las l0s tratado con respeto y
excelencia global del | percepciones de empleados saludado en tono
producto, es una los clientes, amable?
actitud relacionada, puede ser
aungue no definida como: la
Calidad del equivalente, a la amplitud de la Empatia
Servicio satisfaccion y se discrepancia o
describe como el diferencia que 10. ¢EI personal
grado y direccién de | exista entre las Interés mostré disposicion en
las discrepancias expectativas o ayudarle?
entre las deseos de los
percepciones y las clientes y sus
expectativas de los percepciones.
clientes.

Fuente: (Fuente Propia)

3.1.3 HIPOTESIS

Una hipotesis es un enunciado conjetural de la relacion entre dos o mas variables. Las hipétesis
siempre se presentan en forma de en de enunciados declarativos y relacionan, de manera general o

especifica variables con variables.

~

« Los factores de tiempo de espera, confort y calidad del servicio influyen
positivamente en la satisfaccidn del cliente en el area de Caja Oficina
Principal de Banco de Occidente SPS

J
~

* Los factores de tiempo de espera, confort y calidad del servicio no
influyen positivamente en la satisfaccion del cliente en el area de Caja
Oficina Principal de Banco de Occidente SPS

J
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3.2 ENFOQUE Y METODOS

El enfoque de la presente investigacion es Cuantitativo, ya que se utiliza la recoleccion de datos
como medio para probar hipdtesis mediante herramientas estadisticas y siguiendo un orden
secuencial. Tal como menciona Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010):
“El enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar hipdtesis, con base en la medicion

numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias”
(p.4).

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5
. ) R Elaboracid
Planteamiento Revision de la Visualizacidn aporacion
. de hipétesis
Idea del literatura y desarrollo del alcance S
.. y definicion
problema del marco tedrico del estudio .
de variables
Elaboracidn . - L - Desarrollo
Analisis de los Recoleccidn Definicion y seleccion -
del reporte de del disefio de
datos de los datos de la muestra .
resultados investigacion
Fase 10 Fase 9 Fase 8 Fase 7 Fase 6

Figura 5 Proceso de enfoque Cuantitativo

Fuente: (Baptista Lucio, Fernandez Collado, & Hernandez Sampieri, 2010)

Adicionalmente, Hernandez Sampieri, Fernadndez Collado, & Baptista Lucio (2010) menciona

las siguientes caracteristicas, procesos y bondades del enfoque de investigacion cuantitativo:

Caracteristicas:
Prueba hipétesis
Realiza andlisis causa-efecto

Utiliza datos estadisticos

NSRRI

Mide fendmenos

Bondades:
Precision

Control sobre los fendmenos

N X NV

Prediccion
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Replica
Proceso
Probatorio

Secuencia

NANENA

Deductivo

El tipo de estudio es No experimental ya que se observan los procesos y variables en su entorno
natural para analizarlos. Tal como menciona Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista
Lucio (2010) “La Investigacion no experimental son estudios que se realizan sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que s6lo se observan los fendbmenos en su ambiente natural para

después analizarlos™ (p.149).

Método de la Investigacion

A continuacién, se muestra el esquema de investigacion que se realizara para llevar a cabo el

enfoque cuantitativo:

Enfoque de la investigacion + Cuantitativo

Tipo de Estudio » No Experimental

Tipo de Disefio « Transeccional o Transversal
Alcance » Correlacional

Método » Estadistico

Tipo de Muestra » Muestra Probabilistica
Técnicas  Encuesta

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El proceso de investigacion puede definirse por el conjunto de actividades que se realizan para
encontrar las (mejores) respuestas a los problemas que lo motivan. Ademas, es importante hacer
mencion que, con el paso de las generaciones de investigadores, se han ido encontrado distintas
formas de buscar las mejores soluciones y que hoy en dia se conocen con el nombre de disefio de

la investigacion (Ynoub, 2012).
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El disefio de la presente investigacion involucra un disefio transeccional; ya que se recolectaron
los datos en un Unico momento del tiempo con la finalidad de evaluar y analizar las diferentes
variables en un punto del tiempo, ademas de determinar su relacion. Tal como mencionan los
autores Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010) el alcance tipo
correlacional donde su finalidad es conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre dos

0 Ma&s conceptos, categorias o variables en un contexto en particular.

3.3.1 POBLACION

Tamayo (2012), sefiala que la poblacion es la totalidad de un fenémeno de estudio, incluye la
totalidad de unidades de analisis que integran dicho fenémeno y que debe cuantificarse para un
determinado estudio integrando un conjunto N de entidades que participan de una determinada
caracteristica, y se le denomina la poblacion por constituir la totalidad del fendmeno adscrito a una

investigacion.

El analisis y proceso de investigacion se realizé en el area de caja de la Oficina Principal de
Banco de Occidente San Pedro Sula. Tomando en consideracion los cuentahabientes activos de

dicha oficina que son 5,820 segln dato proporcionado por Banco de Occidente San Pedro Sula.

3.3.2 MUESTRA

Para efectos de la recoleccion de la informacién el tamafio de la muestra se estima a partir de
la poblacién cuentahabientes activa, segun los registros existentes en la base de datos de la Oficina
Principal de Banco de Occidente SPS, mediante el método probabilistico, utilizando el sistema de

muestreo aleatorio simple, utilizando la siguiente formula:

n= NZ2pq
E>(N-1)+pqZ?

Ecuacion 1 Muestreo Aleatorio Simple

Donde:
n = Tamafo necesario de la muestra

Z = Margen de la confiabilidad (para este caso: 95% de confiabilidad, Z = 1.96).
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E = Error de estimacion de un 5% (0.05)
p=05

g=0.5

N = Tamafio de la Poblacién (5,820 habitantes)

n= (5,820) (1.962) (0.5) (0.5)
(0.05?) (5,820 -1) + (0.5) (0.5) (1.962)
n= 360 personas.

Ecuacion 2 Muestreo Aleatorio Simple

Esto significa que se necesita una muestra de 360 cuentahabientes activos para obtener la

informacion confiable.

3.3.3 UNIDAD DE ANALISIS

Clientes activos de Oficina Principal de Banco de Occidente San Pedro Sula, que realizan

transacciones en el area de caja.

3.3.4 UNIDAD DE RESPUESTA

Los datos que se obtendran a través del instrumento ser&n datos estadisticos que permitiran la
comprobacion de la hipotesis planteada, donde los clientes encuestados daran su opinion eligiendo

entre cinco opciones que brinda la escala de Likert. VVéase en la Figura 7.

Totalmente fesacuerd Ni de acuerdo, S Totalmente
en desacuerdo En desacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo de acuerdo
- I("\I s Y Ir'\l
A—

~
\J / 9, (-

Figura 6 Escala de Likert
Fuente: (Sanchez, 1993)
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3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

En esta seccion se describen las técnicas y herramientas utilizadas en la investigacion de campo
para este estudio. Segun Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista Lucio (2010) “el
instrumento de medicion es el recurso que realiza el investigador para registrar informacion o datos

sobre las variables que tiene en mente”.

Estas técnicas e instrumentos deben reunir los principios basicos de validez y confiabilidad, y
se verificaran por medio de diferentes coeficientes, que se detallan mas adelante.

3.4.1 INSTRUMENTOS

Con los instrumentos cuantitativos se pretende realizar la recoleccién de datos, equivalente a

medir las variables contenidas en las hipotesis, para luego codificar las respuestas obtenidas.

Tabla 3 Alfa de Cronbach Resumen de Procesamiento

N %
Casos  Valido 36 100.0
Excluido 0 0
Total 36 100.0

Fuente: (Fuente Propia)

Tabla 4 Alfa de Cronbach Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

711 11

Fuente: (Fuente Propia)

33



A través del Alfa Cronbach se determin6 que el instrumento aplicado es confiable y los
resultados obtenidos del mismo seran utiles al momento de realizar los respectivos anélisis, asi

como al emitir las conclusiones y recomendaciones del presente estudio.

3.4.2 TECNICAS

La técnica aplicada es la encuesta ya que recolecta datos mediante el uso de preguntas
estructuradas aplicadas a un grupo de representativo para detectar tendencias de comportamiento

y otros objetivos.
3.4.3 PROCEDIMIENTOS

Se llevaré a cabo una encuesta a 360 personas de la unidad de analisis designada con el

objetivo de comprobar la utilidad y congruencia de esta.

3.5 FUENTES DE INFORMACION

Se denominan fuentes de informacion a diversos tipos de documentos que contienen datos
utiles para satisfacer una demanda de informacién o conocimiento.
Conocer, distinguir y seleccionar las fuentes de informacién adecuadas para el trabajo que se esta

realizando es parte del proceso de investigacion. (Suarez Ruiz, 2001)

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes primarias se basan en informacion directa, originaria de un estudio en particular o
proveniente de personas o comunidades que tienen contacto directo con el fendbmeno que se estudia
porgue lo han experimentado o porque tienen conocimiento directo de él, no a través de otros de
quienes hayan recibido comentarios o de documentos escritos en los que los han leido. También,
son fuentes primarias de informacién los hechos mismos, la realidad que el investigador puede

observar, medir, tomar informacion directa. (Suarez Ruiz, 2001)

34



Como fuentes primarias se utilizaron:

1. Encuestas aplicadas a una muestra representativa de la poblacion.

2. Apoyo de expertos en temas: metodologicos y de mercado por medio de asesorias.

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias son documentos, personas, materiales filmicos o grabaciones que
tienen informacién elaborada sobre el fendbmeno a partir de la informacién en fuentes primarias.

Las principales fuentes secundarias son publicaciones escritas, documentos escritos.
Como fuentes secundarias se utilizaron:
1. Pégina web oficial de Banco de Occidente

2. Libros referentes al tema de investigacion.

3. Proyectos de Tesis Universitarios referentes al tema de investigacion.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En el presente capitulo se detallan los resultados obtenidos a través del desarrollo de la
investigacion una vez definido el alcance y tipo de estudio, ademas de la técnica que se utiliz6 para
identificar la influencia de las diferentes variables independientes que influyen en la satisfaccion
del cliente de Banco de Occidente, especificamente del &rea de caja, Oficina Principal, San Pedro

Sula.

4.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

Banco de Occidente S. A. nacidé en 1951 en la ciudad de Santa Rosa de Copan, gracias a un
grupo de ciudadanos futuristas, que visualizaron la necesidad de contar en la zona occidental de
Honduras con una institucion bancaria, que con su respaldo econémico y financiero se convirtiera
en un ente promotor del desarrollo econémico y social de aquella rica y productora region del pais

y de Honduras en general. (Banco de Occidente, 2018)

Su expansioén hacia otros lugares del pais la inicié hasta 1970 con la apertura de la sucursal de
San Pedro Sula. Actualmente Banco de Occidente, tiene presencia en casi todos los departamentos
del pais, contando con 9 sucursales y 170 oficinas generando empleos y satisfaciendo necesidades

bancarias de cada una de las comunidades en las cuales se ha establecido.

Aun cuando ha crecido su personal, ha actualizado su mobiliario y equipo, Banco de Occidente,
desea siempre conservar su espiritu de tipica ciudad del interior de Honduras, es decir, un espiritu
de colaboracién, de servir, tanto a sus clientes y amigos, como a personas que no lo son y de
colaboracion al progreso de la comunidad, volviendose por ello una fuerza promotora del desarrollo

y progreso econdémico y social donde quiera que el banco llegue.

De alli su lema: “Apoyando al pequeiio de hoy, hacemos el grande del mafiana”
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4.1.1 MISION Y VISION

N

MISION

Estamos  comprometidos
con el desarrollo de
Honduras a través de la

prestacion  de

Servicios

financieros  solidos vy

personalizados

Figura 7 Mision y Vision

Fuente: (Banco de Occidente, 2018)

4.1.2 VALORES

VISION

Ser reconocidos como
primera opcién financiera
por los hondurefios por ser
un banco sélido, moderno,
eficiente, amigable e
innovador

HONESTIDAD
AMISTAD EFICIENCIA

CORTESIA EQUIDAD

Figura 8 Valores

R

Fuente: (Banco de Occidente, 2018)
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4.1.3 PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE OFRECE

BANCA EMPRESAS BANCA PERSONAS SERVICIOS

 Cuentas * Cuentas » Pago de Servicios
* Creditos * Creditos » Venta Activos

* Tarjetas * Tarjetas Eventuales

« Canales Electronicos « Canales Electronicos » Transferencias

« Internacional « Internacional N_amonales

« Fideicomisos * Seguros - Cita Pasaporte

- Garantias Bancarias « Depésitos Electronico

* Otros

Figura 9 Productos y Servicios
Fuente: (Banco de Occidente, 2018)

4.1 PROCESO ACTUAL

Cliente es atendido
en ventanilla

Ingreso del cliente al

Banco Cliente hace fila

Figura 10 Proceso Actual

Fuente: (Fuente Propia)

Paso 1) Ingreso del cliente al Banco
Actualmente el cliente ingresa a las instalaciones de Banco de Occidente, San Pedro Sula 'y

pasa por el registro del area de Seguridad.

Paso 2) Cliente hace fila
En el area de caja se ubica en la fila general, tercera edad, discapacitados y/o transacciones

rapidas de pie a la espera de ser atendido.

Paso 3) Cliente es atendido en ventanilla

El cliente pasa a ventanilla y el cajero atiende sus transacciones.
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De acuerdo con el proceso actual las debilidades presentadas son las siguientes:

» El cliente no sabe claramente en que fila ubicarse

» Elcliente realiza la fila y al llegar a ventanilla no era la correcta o no hay sistema de la
transaccion a realizar.

» No hay una persona que le direccione al lugar o fila correcta

» El cliente esta de pie.

4.2 METODO DE MEDICION A SER APLICADO

Segun (Baptista Lucio, Fernandez Collado, & Hernandez Sampieri, 2010) “Instrumento de
medicién es el recurso que utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las

variables que tiene en mente”.

Herramienta o Instrumento: Cuestionario

Técnica o Procedimiento:  Encuesta

A través de esta herramienta y técnica se recolectaron los datos que daran respuesta a las
variables independientes (Tiempo de espera, Confort y Calidad del servicio) sobre la variable
dependiente (Satisfaccion del Cliente) en el Area de Caja de Banco de Occidente, Oficina Principal,
San Pedro Sula.

Los datos fueron recolectados durante una semana, en el estado natural de funcionamiento de
las operaciones del &rea de Caja de Banco de Occidente, a la muestra seleccionada de 360 clientes
activos, previo a la aplicacion de la prueba piloto que fue del 10% de la muestra, ya que como lo
indica autores Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010) esta fase consiste
en administrar el instrumento a una pequefia muestra para probar su pertinencia y eficacia
(incluyendo instrucciones), asi como las condiciones de la aplicacion y los procedimientos
involucrados. A partir de esta prueba se calculan la confiabilidad y la validez inicial del

instrumento.
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4.3 ANALISIS DE RESULTADOS

En este apartado se dan a conocer los resultados obtenidos, de los datos recopilados en el
instrumento de medicion, los cuales fueron tabulados a través de IBM SPSS STATISTICS version
23 y Microsoft Excel 2016, con el objetivo de determinar si los factores de tiempo de espera,
confort, calidad del servicio influyen en la satisfaccion del cliente en el area de caja, de Oficina
Principal de Banco de Occidente San Pedro Sula. La ilustracion de estos se realiza mediante
gréficas y tablas, que a su vez contienen los analisis respectivos sobre los hallazgos encontrados,
los que se ordenan en relacion de las variables independientes con la dependiente, los valores se
muestran en porcentajes para lograr una mejor compresion al analizar cada resultado, poder tomar

las decisiones mas acertadas en referencia a la satisfaccion del cliente.
A continuacion, el analisis respectivo de cada una de las interrogantes:
Datos Generales

En esta seccion se muestran los datos generales de los clientes activos encuestados, estos son
relacionados al género, edad, antigliedad, frecuencia y recomendacién de productos y servicios,
estos graficos solo proporcionan datos informativos, que no muestran interrelacion con las
variables y dimensiones estudiadas para medir los factores que influyen en la satisfaccion del

cliente.

Tabla 5 Estadistica de datos generales

Estadisticos

.Desde cuéndo es ¢Con qué frecuencia

. visita el area de caja
cliente de Banco de J

Sexo Edad Occidente, Oficina de Oficina Principal

¢Recomendaria los
productos y servicios de
Banco de Occidente a

Principal SPS? Og;;?}?:’osd%? otras personas?
Vélido 360 360 360 360 360
Perdidos 0 0 0 0 0
Media 1.61 2.17 3.1 1.81 1.51
Mediana 2 2 4 1 1
Moda Masculino = 26-40 5> Semanal Definitivamente si
Desv. Estandar 0.489 0.815 1.126 0.999 0.68

a. Existen maltiples modos. Se muestra el valor mas pequefio.
Fuente: (Fuente Propia)
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70% 61%
60%
50% 39%
40%
30%
20%
10%

0%

Femenino Masculino

® Porcentaje

Figura 11 Género

Fuente: (Fuente Propia)

Se observa en la figura 11 que la mayoria de los encuestados son del género masculino 61%, y
del género femenino con un 39%, indicando claramente que los clientes que més frecuentan el area

de caja de Oficina Principal de Banco de Occidente son hombres.

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

18 -25 26 - 40 41 - 60 > 61

Figura 12 Edad

Fuente: (Fuente Propia)

Segun datos reflejados en la figura 12 se muestra que el 48% de los clientes activos estan entre
las edades de 26 a 40 afios, seguidos por las personas entre las edades de 41 a 60 afios con un 26%

y los otros porcentajes distribuidos entre las edades de 18, 25 y mayores de 61 afos.
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60% 56%

50%
40%
30%
. 19%

20% 13% 12%
10%

0%

Menos de 1 afio 1 a 3 afos 4 a5afos Masde 5 anos

Figura 13 Antigiiedad

Fuente: (Fuente Propia)

La figura 13 nos indica que la mayoria de los clientes activos de Oficina Principal San Pedro
Sula, tienen una antigtiedad mayor de 5 afios con un porcentaje reflejado del 56%, contra un 13%
que indica los clientes relativamente nuevos de menos de un afio, un 19% muestra los clientes de

1 a3 afios y un 12% los clientes con una antigiiedad de 4 a 5 afios.

60%
50%
40%
30%
20% ? ?

10%
0%

Semanal Quincenal Mensual Trimestral

Figura 14 Frecuencia

Fuente: (Fuente Propia)
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Segun datos recolectados que el 53% de los clientes visitan semanalmente el area de caja de
Oficina Principal de Banco de Occidente y un 20% lo visitan de forma quincenal, un 19% lo hacen

de manera mensual y un minimo de del 8% trimestralmente.

70%
60% 58%
50%
40%
30%
20%
10% % g -
0% —
Definitivamente No Definitivamente Si
no Si

Figura 15 Recomendacion de Productos y Servicios

Fuente: (Fuente Propia)

La figura 15 muestra que el 92% de los clientes recomendarian los productos y servicios de
Banco de Occidente, y solo un 8% no lo harian, lo cual muestra que los clientes se identifican con

el banco.

En esta seccion se presentan los datos estadisticos de que daran respuestas a las variables
independientes. Donde se contestaron las siguientes preguntas de acuerdo con los cinco criterios

mostrados a continuacion:

Totalmente d ’ Ni de acuerdo, ’ Totalmente
en desacuerdo En desacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo de acuerdo
O @) O @) @)
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Tabla 6 Estadistica de Datos Cuestionario SERVQUAL

Estadisticos

¢Considera que la sefializacion del area de
caja influye en su tiempo de espera?

¢Considera usted que el tiempo de espera
en Banco de Occidente, es satisfactoria?

¢Considera que sus preguntas y solicitudes
fueron atendidas puntualmente?

¢Considera que su tiempo de espera
mejoraria si el banco asigna una persona
que le indique donde realizar sus
transacciones?

¢Considera que contar con mobiliario
(sillas) haria su espera mas confortable?

¢Considera usted que implementar una
magquina para ticket de control de fila seria
favorable para usted?

¢Considera usted que el uso de celulares
deberia ser prohibido dentro de las
instalaciones de Banco de Occidente?

¢Considera importante que el banco
colocara zona Wifi dentro de sus
instalaciones?

¢Considera que fue tratado con respeto y
saludado en tono amable?

¢Considera que el personal mostrd
disposicién en ayudarle?

Fuente: (Fuente Propia)

» Variable 1: Tiempo de Espera

No.
Validos

360

360

360

360

360

360

360

360

360

360

No.
Perdidos

0

Media Mediana Moda

3.48 4 5
3.35 3 5
4.23 5 5
4.15 5 5
4.52 5 5
3.98 5 5
3.09 3 5
2.67 2 1
4.44 5 5
4.47 5 5

Para la variable de tiempo de espera se consideraron cuatro aspectos:

1. Sehalizacién
2. Credibilidad
3. Disposicion
4. Asertividad

A continuacion, se procede al analisis de cada uno de estos indicadores.

Desv.
estandar

1.544

1.374

1.154

1.231

1.001

1.447

1.612

1.73

1.041

1.068
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Tabla 7 Sefalizacion area de caja

¢ Considera que la sefializacion del area de caja influye en su tiempo de espera?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado

Valido Totalmente en 65 18.1 18.1 18.1
desacuerdo

En desacuerdo 41 114 114 29.4

Ni de acuerdo ni en 59 16.4 16.4 45.8
desacuerdo

De acuerdo 48 13.3 13.3 59.2

Totalmente de acuerdo 147 40.8 40.8 100.0

Total 360 100.0 100.0

Fuente: (Fuente Propia)

45%
40%
35%
30%
25% IR

20%
15%
10%

5%

0%
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 16 Sefializacidn area de caja

Fuente: (Fuente Propia)

Se observa en la Figura 16 que del total de los encuestado el 29 % (totalmente en desacuerdo y
en desacuerdo) considera que la sefializacion no influye en el area de caja, contra un 54% (de
acuerdo y totalmente de acuerdo) que, si estan de acuerdo con ella, un 16% se muestra imparcial.
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Tabla 8 Credibilidad

¢ Considera usted que el tiempo de espera en Banco de Occidente, es satisfactorio?

Valido Totalmente en
desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Total

Fuente: (Fuente Propia)

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
Totalmente
en
desacuerdo

Figura 17 Credibilidad

Fuente: (Fuente Propia)

Frecuencia Porcentaje

51 14.2
46 12.8
88 24.4
76 21.1
99 275
360 100.0
En Ni de
desacuerdo acuerdo ni
en
desacuerdo

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
14.2 14.2
12.8 26.9
24.4 51.4
21.1 72.5
27.5 100.0
100.0

il

De acuerdo Totalmente

de acuerdo

La Figura 17 muestra que el 27% (totalmente en desacuerdo y en desacuerdo) considera que el

tiempo de espera no es satisfactorio, contra un 49% (totalmente de acuerdo y de acuerdo) que si lo

consideran satisfactorio y un 24% se muestra imparcial.
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Tabla 9 Disposicién

¢Considera que sus preguntas y solicitudes fueron atendidas puntualmente?

Frecuencia = Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Totalmente en 19 5.3 5.3 5.3
desacuerdo
En desacuerdo 9 2.5 2.5 7.8
Ni de acuerdo ni en 19 5.3 5.3 13.1
desacuerdo
De acuerdo 51 14.2 14.2 27.2
Totalmente de acuerdo 262 72.8 72.8 100.0
Total 360 100.0 100.0
Fuente: (Fuente Propia)
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
0w B 5%
O% | ] — | ]
Totalmente En Nide De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 18 Disposicion

Fuente: (Fuente Propia)

La Figura 18 muestra que el 8% (totalmente en desacuerdo y en desacuerdo) considera que sus
preguntas y solicitudes no fueron atendidas puntualmente, contra un 87% (totalmente de acuerdo

y de acuerdo) que si lo consideran y un 5% se muestra imparcial.
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Tabla 10 Asertividad

¢ Considera importante que el banco asigne una persona que le indique donde debe realizar sus

Vélido

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Total

Fuente: (Fuente Propia)

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% @
0%
Totalmente
en
desacuerdo
Figura 19 Asertividad

Fuente: (Fuente Propia)

transacciones?

Frecuencia

En

25

19
42

65
209
360

Porcentaje

Porcentaje
vélido
6.9 6.9
5.3 5.3
11.7 11.7
18.1 18.1
58.1 58.1
100.0 100.0

@ 1]

Ni de
desacuerdo acuerdo ni

desacuerdo

Porcentaje
acumulado
6.9

12.2
23.9

41.9
100.0

58%

De acuerdo Totalmente
de acuerdo

La Figura 19 muestra que el 12% (totalmente en desacuerdo y en desacuerdo) considera que

sus preguntas y solicitudes no fueron atendidas puntualmente, contra un 76% (totalmente de

acuerdo y de acuerdo) que si lo consideran y un 12% se muestra imparcial.

> Variable 2: Confort
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Para la variable de confort se consideraron dos aspectos:

1. Equipamiento

2. Seguridad

A continuacion, se procede al analisis de cada uno de estos indicadores.

Tabla 11 Equipamiento

¢Considera que contar con mobiliario (sillas) haria su espera mas confortable?

Vélido

desacuerdo

Totalmente en

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Total

Fuente: (Fuente Propia)

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
TR o
0% -
Totalmente
en
desacuerdo

Figura 20 Equipamiento

Fuente: (Fuente Propia)

Frecuencia

16

30

39
272
360

En
desacuerdo

Porcentaje

4.4

10.8
75.6
100.0

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
4.4 4.4
.8 5.3
8.3 13.6
10.8 24.4
75.6 100.0
100.0

1]

De acuerdo Totalmente

de acuerdo
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La Figura 20 muestra que el 5% (totalmente en desacuerdo y en desacuerdo) no consideran que
contar con mobiliario mejorara el confort, contra un 87% (totalmente de acuerdo y de acuerdo) que

si lo consideran y un 8% se muestra imparcial.

Tabla 12 Equipamiento

¢ Considera usted que implementar una maquina para ticket de control de fila seria una solucién

Valido Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Total

Fuente: (Fuente Propia)

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

0%

Totalmente

en
desacuerdo

Figura 21 Equipamiento

Fuente: (Fuente Propia)

para usted?

Frecuencia =~ Porcentaje
49 13.6

15 4.2

41 11.4

45 12.5

210 58.3

360 100.0

¥

||
En Ni de
desacuerdo acuerdo ni
en
desacuerdo

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
13.6 13.6
4.2 17.8
114 29.2
12.5 41.7
58.3 100.0
100.0

¥

De acuerdo Totalmente
de acuerdo
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La Figura 21 muestra que el 18% (totalmente en desacuerdo y en desacuerdo) consideran que
implementar una méquina para ticket no es una solucion, contra un 71% (totalmente de acuerdo y

de acuerdo) que si lo consideran y un 11% se muestra imparcial.

Tabla 13 Seguridad

¢ Considera usted que el uso de celulares deberia ser permitido dentro de las instalaciones de

Banco de Occidente?

Frecuencia = Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 102 28.3 28.3 28.3
desacuerdo
En desacuerdo 34 94 9.4 37.8
Ni de acuerdo ni en 66 18.3 18.3 56.1
desacuerdo
De acuerdo 46 12.8 12.8 68.9
Totalmente de acuerdo 112 311 311 100.0
Total 360 100.0 100.0

Fuente: (Fuente Propia)

35% 28%

30%
25%
20%
15%
10%
5% ||
0%
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo
Figura 22 Seguridad

Fuente: (Fuente Propia)
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La Figura 22 muestra que el 37% (totalmente en desacuerdo y en desacuerdo) consideran que
no deberia ser permitido en las instalaciones de Banco de Occidente, contra un 44% (totalmente de

acuerdo y de acuerdo) que consideran que si debiera ser permitido y un 18% se muestra imparcial.

Tabla 14 Seguridad

¢ Considera importante que el banco colocara zona Wifi dentro de sus instalaciones?

Frecuencia =~ Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vaélido Totalmente en 160 44.4 44.4 44.4

desacuerdo
En desacuerdo 33 9.2 9.2 53.6
Ni de acuerdo ni en 38 10.6 10.6 64.2
desacuerdo
De acuerdo 25 6.9 6.9 71.1
Totalmente de acuerdo 104 28.9 28.9 100.0
Total 360 100.0 100.0

Fuente: (Fuente Propia)
50% 44%
40%
30%
20%
@ F m §

0% -
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo
Figura 23 Seguridad

Fuente: (Fuente Propia)
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La Figura 23 muestra que el 53% (totalmente en desacuerdo y en desacuerdo) consideran que
no es importante colocar una zona WIFI dentro de sus instalaciones, contra un 36% (totalmente de

acuerdo y de acuerdo) que si lo consideran y un 11% se muestra imparcial.

» Variable 3: Calidad del servicio
Para la variable de calidad de servicio se consideraron dos aspectos:

1. Cortesia de los empleados

2. Interés
A continuacion, se procede al analisis de cada uno de estos indicadores.

Tabla 15 Cortesia de los empleados

¢ Considera que fue tratado con respeto y saludado en tono amable?

Frecuencia = Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 15 4.2 4.2 4.2
desacuerdo
En desacuerdo 12 3.3 3.3 7.5
Ni de acuerdo ni en 24 6.7 6.7 14.2
desacuerdo
De acuerdo 56 15.6 15.6 29.7
Totalmente de acuerdo 253 70.3 70.3 100.0
Total 360 100.0 100.0
Fuente: (Fuente Propia)
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% m
w @ @ @
0%
Totalmente En Ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 24 Cortesia de los empleados

Fuente: (Fuente Propia)
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La Figura 24 muestra que el 7% (totalmente en desacuerdo y en desacuerdo) consideran que no

fueron tratados con respeto y saludado con tono amable, contra un 86% (totalmente de acuerdo y

de acuerdo) que si lo consideran y un 7% se muestra imparcial.

Tabla 16 Interés

Vélido

¢Considera que el personal mostro disposicion en ayudarle?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Total

Fuente: (Fuente Propia)

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Totalmente

en
desacuerdo

Figura 25 Interés

Fuente: (Fuente Propia)

Frecuencia

18

19
42

64

217
360

desacuerdo

Porcentaje

5.0

53
11.7

17.8
60.3
100.0

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
5.0 5.0
5.3 10.3
11.7 21.9
17.8 39.7
60.3 100.0

100.0
60%

@@?

De acuerdo Totalmente

de acuerdo
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La Figura 25 muestra que el 10% (totalmente en desacuerdo y en desacuerdo) consideran que
el personal no mostro disposicion en ayudarle, contra un 78% (totalmente de acuerdo y de acuerdo)

que si lo consideran y un 12% se muestra imparcial.

4.3.1 ANALISIS DE DIMENSIONES

Tabla 17 Comparacion de dimensiones

Dimensiones Expectativa Percepcion Porcentaje
Fiabilidad 5 34 68.3%
Capacidad de respuesta 5 4.2 83.8%
Equipamiento 5 4.3 85.0%
Seguridad 5 2.9 57.6%
Empatia 5 4.5 89.1%

Fuente: (Fuente Propia)

La Tabla 17 muestra la media de las dimensiones que miden las variables independientes,
reflejando los siguientes resultados, dimension fiabilidad obtuvo una media de 3.4, representando
un 68.3%, dimensién capacidad de respuesta obtuvo una media de 4.2, representado en un 83.8%,
dimension equipamiento obtuvo una media de 4.3, representado en un 85.0%, dimension seguridad
obtuvo una media de 2.9, representado en un 57.6%, dimension empatia obtuvo una media de 4.5,

representado en 89.1%.

100.0%
80.0%
60.0%
40.0%
20.0%

0.0%

Figura 26 Comparacion de dimensiones

Fuente: (Fuente Propia)
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La Figura 26 muestra el nivel de significancia que tiene cada una de las dimensiones para los
clientes tomando como valores més altos capacidad de respuesta con un 83.8%, equipamiento con
un 85.0% y empatia con 89.1%, las dimensiones de fiabilidad y seguridad representan un nivel

menor de significancia.

4.3.2 ANALISIS DE VARIABLES

Tabla 18 Resultado de Variables Independientes

Variable Porcentaje
Tiempo de espera 76.1%
Confort 71.3%
Calidad del servicio 89.1%

Fuente: (Fuente Propia)

100.0%
80.0%
60.0%

40.0%

20.0%

0.0%
Tiempo de espera Confort Calidad del servicio

Figura 27 Resultado de Variables Independientes

Fuente: (Fuente Propia)

La figura 27 refleja que la variable tiempo de espera obtuvo una media de 3.80, representando
un 76.1%, variable confort con una media de 3.57, representando un 71.3% y la variable calidad
del servicio obtuvo una media de 4.46, representando un 89.1%, estos porcentajes representan el

nivel de influencia que tienen en relacion con la satisfaccion del cliente.
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Tabla 19 Resultado Variable Dependiente

Dimensiones Expectativa = Percepcion ICS ICS Porcentaje
General
Fiabilidad 5 3.415 -1.585
Capacidad de respuesta 5 4,19 -0.81
Equipamiento 5 4.25 -0.75 -1.162 76.8%
Seguridad 5 2.88 -2.12
Empatia 5 4.455 -0.545

Fuente: (Fuente Propia)

La Tabla 19 muestra que la media de las dimensiones SERVQUAL para el estudio de
investigacion factores que influyen en la satisfaccion del cliente en el area de caja de Oficina
Principal de Banco de Occidente, San Pedro Sula, es de 3.84, esto significa que a nivel general el
76.8% de los encuestados consideran que las variables objeto de estudio influyen en la satisfaccién

del cliente. VVéase Figura 28

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%

20.0%
10.0%
0.0%

Satisfaccién del cliente

Figura 28 Resultado Variable Dependiente

Fuente: (Fuente Propia)
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4.4 COMPROBACION DE HIPOTESIS

Baptista Lucio, Fernandez Collado, & Hernandez Sampieri (2010) afirma “Las hipotesis del
proceso cuantitativo se someten a prueba o escrutinio empirico, para determinar si son apoyadas o

refutadas, de acuerdo con lo que el investigador observa”

Después de analizar las variables estudiadas, se procede a la comprobacion de hipétesis con la
finalidad de determinar si los factores que corresponden a las variables independientes influyen en
la satisfaccion del cliente en el area de caja de Oficina Principal de Banco de Occidente, San Pedro

Sula.

La Hipotesis busca a dar respuesta a los objetivos especificos planteados:

» Determinar si el factor tiempo de espera influye en la satisfaccion del cliente, en el area de caja

de Oficina Principal de Banco de Occidente, San Pedro Sula.

Para dar respuesta a este objetivo se tomd en consideracion dos dimensiones del modelo
SERVQUAL que son Fiabilidad y Capacidad de respuesta, tomando en cuenta los siguientes
indicadores sefializacion, credibilidad, disposicidn y asertividad, determinando que él 76.1% de los

clientes activos del banco consideran que esta variable influye en su satisfaccion.

» ldentificar si el factor confort influye en la satisfaccion del cliente, en el area de caja de Oficina

Principal de Banco de Occidente, San Pedro Sula.

Para dar respuesta a este objetivo se tomo en consideracion dos dimensiones de SERVQUAL
que son Elementos tangibles y Seguridad tomando en cuenta los siguientes indicadores
equipamiento y seguridad, identificando que el 71.3% de los clientes del area de Caja de Oficina

Principal de Banco de Occidente consideran que esta variable es importante para su satisfaccion.

» Evaluar si el factor calidad del servicio influye en la satisfaccion del cliente, en el area de caja

de Oficina Principal de Banco de Occidente, San Pedro Sula.
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Para dar respuesta a este objetivo se tomd en consideracion la dimensién de SERVQUAL
Empatia con su indicador cortesia, de acuerdo con los resultados se evalud que 89.1% de los
clientes del area de Caja de Oficina Principal de Banco de Occidente consideran que esta variable

influye significativamente en su satisfaccion.

4.4.1 PRUEBA DE HIPOTESIS

Segun los resultados obtenidos al relacionar las variables dependientes con la variable

independiente, se realiza el siguiente analisis.

» Planteamiento de las hipdtesis:

» Los factores de tiempo de espera, confort y calidad del servicio influyen
positivamente en la satisfaccion del cliente en el area de Caja Oficina
Principal de Banco de Occidente San Pedro Sula

« Los factores de tiempo de espera, confort y calidad del servicio no
influyen positivamente en la satisfaccion del cliente en el area de Caja
Oficina Principal de Banco de Occidente San Pedro Sula

Criterio para aceptar o rechazar la hipotesis segun los resultados: la escala de Likert de cinco
categorias como ser totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo/ni en desacuerdo, de
acuerdo, y totalmente de acuerdo dicho orden respectivamente y con los valores asignados desde
uno a cinco. Se considera como nivel de satisfaccion aceptable variables que se encuentren por
arriba de tres* (3.0) o dicho de otra forma son las variables que influyen en la satisfaccion de los
clientes en el area de Caja de Oficina Principal de Banco de Occidente, San Pedro Sula. Véase la
Tabla 20.
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Tabla 20 Escala de valoracion

Negativo Neutral Positivo

Fuente: (Fuente Propia)

Tabla 21 Prueba Z dos proporciones

Prueba Z para Dos Proporciones

Datos
Contraste de Hipotesis 0
Nivel de Significancia 0.05
Grupo 1
Numero de items a calcular 2,393
Tamafio de la muestro 3,600
Grupo 2
Numero de items a calcular 758
Tamafio de la muestro 3,600
Calculo
Proporcién grupo 1 0.664722222
Proporcién grupo 2 0.210555556
Diferencia en las dos proporciones 0.454166667
Promedio de las proporciones 0.4376
Prueba Z estatica 38.8406

Prueba de la Cola Superior
Valor Critico Superior 1.6449
Valor-P 0.0000
Rechazar la Hip6tesis Nula

Fuente: (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010)

60



95%

______________

Figura 29 Intervalo de confianza

Fuente: (Fuente Propia)
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después de haber realizado los anlisis respectivos basados en los resultados que se obtuvieron,
se procede a formular las conclusiones y las recomendaciones, que estan basadas en los objetivos

y preguntas planteadas en la investigacion.

5.1 CONCLUSIONES

A través de los datos recopilados y el andlisis de los mismo en el desarrollo de la presente

investigacion y tomando en cuenta la comprobacidn de la hipétesis se concluye lo siguiente:

1. Tomando en cuenta los datos obtenidos se concluye que el tiempo de espera, confort y calidad
del servicio influyen positivamente en la satisfaccion del cliente del &rea de Caja de Oficina
Principal de Banco de Occidente San Pedro Sula. Debido a esto, la hipotesis nula se rechaza, ya

que los clientes consideran de manera significativa que estos factores son importantes para ellos.

2. La variable tiempo de espera se determind como oportunidad de mejora la implementacion de
una adecuada sefializacion en el &rea de caja, asi como la contratacion de una persona con el

objetivo de mejorar la experiencia del cliente al visitar las instalaciones de Banco de Occidente.

3. La variable confort a través del analisis identific6 como oportunidad la implementacién de
mobiliario (sillas) y una maquina de ticket en el &rea de caja, mejoraré la satisfaccion de los clientes,

ya que consideran que es importante para ellos.
4. La variable calidad de servicio se evalué y como resultado los clientes perciben de manera

satisfactoria la calidad del servicio prestada por los empleados del banco, ya que consideran que

tienen una actitud positiva y atienden sus solicitudes en tiempo y forma.
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5.2 RECOMENDACIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos en la presente investigacion se recomienda un plan de
mejora tomando en cuenta los factores del tiempo de espera, confort y calidad del servicio ya que
estos influyen positivamente en la satisfaccion del cliente en el Area de Caja de Oficina Principal
de Banco de Occidente y con esto lograr la fidelizacion de este, recomendaciones identificadas

segun el estudio:

1. Al Departamento de Mercadeo determinar cual es la sefializacion adecuada para cumplir con
los estandares requeridos y dar solucién a la necesidad encontrada, tomando en cuenta lo siguiente:

Correcta ubicacion, ergonomia visual y estandarizacion de los disefios.

2. Se sugiere la contratacion de una persona, con el objetivo de brindar atencion personalizada a
los clientes al momento de ingresar al area de Caja de Oficina Principal de Banco de Occidente,

San Pedro Sula.

3. Recomendar la compra de mobiliario (Sillas) para dar respuesta a la necesidad encontrada en
los clientes que visitan el area de caja, asimismo la implementacion de una maquina de tickets,

para la optimizacién del tiempo de espera.

4. Recomendar al Departamento de Recursos Humanos la Planificacion periddica de

capacitaciones de servicio al cliente al personal involucrado.

5. Como resultado del desarrollo y conclusion de la investigacion se recomienda a La Gerencia
Regional de Banco de Occidente S.A evaluar la informacion descrita y puntualmente los factores
estudiados para estar en constante mejora en referencia a la satisfaccion del cliente y con esto

preservar los clientes existentes y captar nuevos.

6. Asimismo, se recomienda tomar en cuenta la implementacion en el area de Caja, Oficina
Principal, San Pedro Sula, de las sugerencias emanadas de la presente investigacion y en el corto o
mediano plazo ser replicadas en todas las agencias a nivel nacional y con esto mejorar la

satisfaccion del cliente de manera general y lograr una estandarizacion.
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ANEXO 2. CARTA DE ACEPTACION DE PROPUESTA DE SENALIZACION

Apoyando al pequeiio de hoy, hacemos el grande del manana.

.+ Banco de Occidente, S.A.

San Pedro Sula, 14 de septiembre de 2018

Estimadas: Lic. Ledys Amaya/Lic. Ana Rodriguez:

Por medio de la presente quiero manifestarles que estimamos como muy vélidas y
pertinentes las recomendaciones derivadas del estudio realizado en su proyecto, y que
tienen que ver con lineas de sugerencia para el mejoramiento de los estandares de servicio
a clientes en Banco de Occidente.

Estoy de acuerdo con las observaciones planteadas por ustedes en su proyecto, referente
a hacer esfuerzos por mejorar la sefializaci6n interna en la oficina principal de San Pedro
Sula, asimismo la recomendacién de estandarizar los mensajes e indicativos de imagen
mediante una sefializacién adecuada en los interiores, de modo que promueva los
objetivos de informacién y satisfaccién sobre todo en las 4reas a que los clientes tienen
acceso.

Basado en lo anterior agradecemos su gestion y apoyo, valorando sus recomendaciones y
esperando en el mediano o corto plazo podamos ejecutar planes de mejoramiento y
aprovechamiento en las dreas que usted y su proyecto nos han sefialado.

Atte.

Call Center: 2545-7000 / 2290-7000 | €3 Banco de Occidente | www.bancodeoccidente.hn



ANEXO 3. CARTA DE RRHH SOBRE CONTRATACION PROPUESTA

£R) Banco de Occidente, S.A.

Apoyando al pequeiio de hoy, hacemos el grande del mafiana.

San Pedro Sula, Cortés

11 de septiembre de 2018

Sefioras

Ledys Argentina Amaya Enamorado y
Ana Rédriguez

Estudiantes Maestria

UNITEC
Estimadas sefioras:

En relacién al estudio que estén realizando con el propdsito de presentar mejoras en el drea de
Atencion al cliente de esta institucién, la cual implica la contratacién de una colaboradora para
recibir al cliente al llegar a esta Oficina e indicarle qué pasos debe seguir nuestro Usuario; de
modo que pueda ser atendido con mayor eficiencia y rapidez, le informo que el salario base para
un empleado o empleada con el Perfil de Bachiller en Mercadotecnia, Computaciéon o
Administracién de Empresas es de L.11.000.00 mensuales.

Sin otro particular, me despido, no sin antes agradecer su tiempo y dedicacion en este proyecto.

Atentamente,

cc. expediente

Call Center 2545-7000 / 2290-7000 | i [E) Banco de Occidente | www.bancodeoccidente.hn
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ANEXO 4. CARTA DEL DEPARTAMENTO DE INGENIERIA

Banco de Occidente S.A.

Apoyando al pequefio de hoy, hacemos el grande del mafana.

San Pedro Sula, 14 de septiembre del 2018

Lic. Ledys Amaya/Ana Rodriguez
Maestrantes

UNITEC

Ciudad

Proyecto: Mejorar satisfaccion del cliente.
Estimadas:

Para su conocimiento y demds fines transcribo a ustedes mi criterio, de acuerdo a su propuesta para
Mejorar satisfacién del cliente, en el area de caja, Oficina Principal de Banco de Occidente S.A. San
Pedro Sula, tomando en cuenta el espacio actual, sugerimos colocar filas de sillas de espera
individuales que se puedan unir entre si de ser nesesario, esto para que nuestros clientes puedan
esperar su turno sentados, en drea del caja, para lo cual se nesecitan comprar 70 sillas de espera, de
acuerdo a disefio presentado en cotizacién de proveedor.

Atentamente.

(~

Jifan_Carlos N2
Departame genieria
Zona Nor Atléntico

BANCO DE OCCIBENTE, S.A
Oficina Principal, S.P.S.

Call Center: 2545-7000 / 2290-7000 | (B EJ Banco de Occidente | www.bancodeoccidente.hn
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ANEXO 5. COTIZACION SILLAS

[ProvECTO: SILLAS
EMPRESA: BANCO DE OCCIDENTE
CONTACTO: Lic. Ledys Amaya ‘-X
TELEFONO/EMAIL: gcarigs@bancoccihn G r I S l' C]
HN-CM-CT-RTL-KKA-BOCCI-2014-TECNO-
OFERTA No. 20180914
FECHA: 14-sep-18
Codigo/imagen P Marca Garantla Cant Preclo Unitario $ Totalen $
\ \\ Tecno-Seating Space, Silla multiusos con asiento y
respaldo en polipropienc color negro, con potas
tipo marco completo cromadas. (Incluye “links"
VTSEQ19 pora unién en la palas). TECNO 10 AROS 70 $ 60.00 $4,200.00
DESCUENTO $420.00
SUB TOTAL $3,780.00
FLETE $0.00
SUB TOTAL $3.780.00
Isv $567.00
TOTAL $4.347.00
TASA:| 24.1998 L105,196.53
Detalles de
Direcclén
Observaclones

Por este medio autorizo a Arista de Honduros S.A. De C.V. A realizar fodos los lramites necesarios para efectuar la compraventa de los productos cuyas

especilicaciones se describen en oferta.

TERMINOS Y CONDICIONES

Procedencia de Producto:

ASIA

Tiempo de enfrego:

Inmediato segin existencias

Forma de pago:

100% contraentrega

Validez de oferta:|

15 Dias Calendario

Orden de Compra a Nombre:

Arista de Honduras S.A de C.V

N° de cuenta para transferencios o depositos:

Nombre Banco: FICOHSA
Nombre de cuenta: Arista De Honduras Arquitectura Y Tecnologia C.V.
NUmero de cuenta: 53900000119415

Tipo de cuenta: cuenta de cheques en lempiras
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Continuacién Anexo 5

CONDICIONES GENERALES

* Lo facturacién de la oferta se realizard en délares americonos (USD) y la misma podrd ser Pagada en moneda local a la tasa de cambio de referencia de
ARISTA DE HONDURAS, $. A. de C.V en el dia del pago. La tasa de referencia de ARISTA DE HONDURA, §. A. de C.V., se basa en la tasa de cambio de venta del
Banco Intemacional.

« El tiempo de entrega inicia a partir de la aceptacién de la oferta, la recepcion del anticipo, la definicién de acabados y fima de los planos finales.

* No se incluye en esta oferta, ningin frobajo que NO se especifique en la misma. En esta oferta NO se incluye retoque a acabados existentes, salvo indicacion,
* Esto oferta fue eloborada en base a planos aprobados por el cliente, si al final existe variacién entre lo proyectado y lo ejecutado se realizaré una medicién y
liquidacién.

* Cuolquier modificacién y/o solicitud de productos y trabajos adicionales a la oferta original, afectaran el precio y el tiempo de entrega. Toda modificacién y/o
solicitud de productos y trabajos adicionales que superen el 10% del monto fotal de la oferfa original, deberdn ser cancelados de acverdo a las condiciones de
pago establecidas, para dar inicio a los cambios y adicionales solicitados.

« Esta oferta, NO contempla el costo de ningUn tipo de flanzas, de requerirse las mismas, tendrén un costo adicional.

* Esta oferta NO incluye ningdn tipo de almacenaje. De existir necesidad de almacenoar el producto por refrasos en la obra, o por no contar con el espacio
disponible de parte del cliente, se harén los cargos adicionales en la presente oferta, por el tiempo de almacenaje que sea requerido.

* Bl precio oferfado es para frabajar e instalar el producto en horas hdbiles de trabajo. En caso de requerir frabaijos en horarios noctumos y fines de semana, se
harén los cargos necesorios en la presente oferta.

* E costo del fransporte estd calculado para que todo el producto sea entregado en el mismo destino. En caso de tener diferentes destinos, se haran cargos
adicionales por fletes,

* ARISTA DE HONDURAS, S. A. de C.V NO es responsable por dafios ocasionados por terceras personas a la obra ejecutada o en proceso de instalacién.

* E tiempo de entrega ofrecido es el estandar en condiciones normales, el cual fue calculado en base a fiempos de frénsito maritimo ofrecidos por la naviera
pora este proyecto. En caso de incumplir la naviera y/o sus lineas maritimas asociadas, podré variar el tiempo de entrega originalmente ofrecido, caso en el
cual ARISTA DE HONDURAS, S. A. de C.V serd eximido de cualquier responsabilidad. Esta situacién se nofificard al cliente y ambas partes procurardn de buena fe
la coordinacién para el cumplimiento de las obligaciones pendientes de ejecutarse.

* El cliente proveerd las medidas de seguridad sobre valores o bienes sujetos o pérdida en el sitio de la instalacién. Si al momento de realizar la instolacién, el sitio
no esté en condiciones adecuadas, el cliente deberd proveer una bodega para guardar el material mientras habiiita el lugar para la instalacién, o pagard a
ARISTA DE HONDURAS, S. A. de C.V el cargo de almacenamiento del mismo.

* En caso de que el cliente no esté listo para la recepcion del producto y no haya nofificacién oporfunamente a ARISTA DE HONDURAS, S. A. de C.V de esta
situacién, se harén corgos adicionales por fransporte.

* En caso de reubicacién de mobiliario, las estaciones de trabajo deberdn estar vacias.

* Si por algun motivo se solicita después de instalado el mobiiario, cambios de ubicacién o fraslados a ofros lugares, estos trabajos serdn liquidados
independientemente.

* Todo ofrecimiento verbal por parte de cualquier ejecutivo de ventas de la empresa que no conste en la presente oferta, no tendrd validez alguna,
desligéndose a ARISTA DE HONDURAS, §. A. de C.V de cualquier reclamo posterior que pudiese hacer la parte compradora con relacién al mismo.

* No se aceptan combios ni devoluciones de mercaderia si esta tiene cualquier clase de dafio o se confima que ha sido utilizada por el cliente. Asi mismo no se
realizord ninguna clase de reintegro de efectivo en estos casos.

* Seincluye tronsporte para el area metropolitana de Tegucigalpa, para ofros puntos del pais se calculara flete de requerirse, tendrén un costo adicional.

Ciente Kathie Kafaty [ Cintio Hemandez
Asesora de proyeclos | Asistente Comercial
“) arista
Firma aceptacion & Sello Firmas & Sello
Arista de Honduras, S.A de C.V.

Edificio Alonso XIll Col. Lomas del Guijorro, contiguo al Parque Espafia. Tegucigalpa, Honduras 11101
Telefono:+504 2232 5601 | Kathie Kafaty | Celular: +504 94506182 | e-mai: kkafaty@aristaint.com | skype: kkafaty@aristaint.com
www.aristaint.com
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ANEXO 6. COTIZACION MAQUINA DE TICKETS

-(3BERTECH

VISION DE EXCELENCIA

Tegucigalpa, M .D. C. 13 de Septiembre del 2018
Sefores

BANCO DE OCCIDENTE

Presente

Agradeciendo la oportunidad que nos brinda de realizar presentacién del SISTEMA DE
ATENCION AL CLIENTE MICROTOUCH del que somos Distribuidores Exclusivos. Es para
nosotros un placer, hacerle llegar nuestra propuesta Econémica esperamos que la misma
redna los requerimientos solicitados por usted.

Sistema de Gestién de Fila MICROTOUCH

oW SEVING__
—_ compuny insumanet

00,

Pantalla Tactil de 9,7
pugls. Con Softouch para
la gestion de turnos
Impresora Térmica.
Pedestal de aluminio.
Impresion de estadisticas

1. Logotipo de BANCO DE OCCIDENTE.

2. Condiciones de clima y temperatura
(posible con conexion a Internet).

3. Turno recién llamado.

4. Configuracién de Servicios mdiltiples
(hasta 12 servicios distintos)

5. (RSS) Noticias nacionales.

6. Contenido multimedia (Imagenes y
videos).

®

19952017

Tegucigalpa: 2239-0150, 2235-6951, 2239-5339 Pagina Web: www.bertech-hn.com
S.P.S.: 2553-9844 ANIVERSARIO Correo: ventas@bertech-hn.com
Miami: (305)675-1735 Facebook: bertech.honduras

®

Propuesta Econémica

Cantidad Descripcion Precio Unit. | Precio Total
1 SISTEMA DE GESTION DE FILA MICROTOUCH L 151,575.00 | L 151,575.00

Sub-Total L 151,575.00
1.S.V. L 22,736.25
TOTAL L174,311.25

Incluye:



Continuacién Anexo 6

(SBERTECH

VISION DE EXCELENGIA

Sistema MicroTouch para 12 servicios.
LCDBOX, gestor de Multimedia.
Pantalla tactil de 9,7 pulgs + Impresora
Pedestal.

Software para 20 puntos de atencién.
Consolas virtuales.

Instalacién y capacitacion.

50 Rollos de papel térmico.

e N LR wN R

NO incluye televisores.

Condiciones de Entrega

Forma de pago : 15 dias para tramite del cheque

Tiempo de Entrega : Inmediata 1 SISTEMA (5 DIAS PARA IMPLEMENTACION)
Oferta : 30 Dias

Garantia : 12 meses

Nota : Los precios ya incluyen impuesto sobre ventas.

Notas Importantes:

+  Se Capacitara a los usuarios en las ventanillas y al administrador que ustedes designen para el
Sistema MICROTOUCH.

*  Todos los componentes del MICROTOQUCH tienen una Garantia de 12 meses.

* Normalmente el equipo no requiere mantenimiento alguno, el administrador queda capacitado
para corregir, cambiar, agregar usuarios, asignar funciones... etc.

*  El Sistema MICROTOUCH incluye 50 Rollos de papel Térmico.

Agradeciendo la confianza al solicitarnos propuesta sobre SISTEMA DE ATENCION DE CLIENTES nos es grato
quedar a su entera disposicion para cualquier consulta posterior.

Se suscribe de usted muy atentamente;

Melvin Canaca o Jsesa017
Coordinador Comercial &

Tegucigalpa 2239-0150 2235-695] 2239-5339 Pagina Web: www.bertechhn.com

S.P.S. 2553-9844 @, ANVERSARIO. Correo: ventas@bertech-hn.com
Miami: (305)675-1735 ) EXC! Facebook: bertech.honduras
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ANEXO 7. CARTA DE COMPROMISO PARA ASESORIA TEMATICA

CARTA DE COMPROMISO PARA ASESORIA
TEMATICA

Seiiores Facultad de Postgrado UNITEC.

Por este medio yo _Juan Manuel Matute Trejo

Identidad No. 0801-1979-06610
Licenciado en Ingenieria Industrial
Maestria en Direcciéon Empresarial Orientacion Mercadeo

Doctorado en

Hago constar que asumo la responsabilidad de asesorar técnicamente el trabajo de Tesis de
Maestria denominado:
Factores que influyen en la satisfaccion del cliente del Area de Caja,

Oficina Principal, Banco de Occidente, San Pedro Sula, 2018

A ser desarrollado por el (los) estudiante(s):

Ana Melissa Rodriguez Carrillo y Ledys Argentina Amaya Enamorado

Para lo cual me comprometo a realizar de manera oportuna las revisiones y facilitar las
observaciones que considere pertinentes a fin de que se logre finalizar el trabajo de tesis en

el plazo establecido por la Facultad de Postgrado.

En la ciudad de San Pedro Sula

Departamento Cortés

Nombre Juan Manuel Matute Trejo ) /‘\'7

08 de Septiembre, 2018
Fecha Firma: \
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ANEXO 8. CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA

ANEXO0S
ANEXO I: CARTA DE AUTORIZACION IE LA EMPRESA O
INSTITUCION
San Pedro Sula . Cortés 03 08 2018

(Cuidad),(Departamento) (Dia, mes y afio)
Lic. Juan Ramén Murillo Rivera

(Nombre y apellidos dcl
Director o Gerente)

Gerente Regional ZonaNorte
(Puesto Laboral)

Baneo de Oocidame S. A
(Empresa o Institucién)

San Pedro Sula, Cortés
(Direccion principal de la empresa o institucion)

Estimado Sefior(a): Juan Ramon Murillo Rivera

Reciba un cordial y atento saludo. Por medio de la presente descamos solicitar su apoyo, dado que somos
alumnos de UNITEC y nos encontramos desarrollando el Trabajo Final de Investigacion Previo a obtener

nuestro titulo de maestria en
Direccion Empresarial Orientado a Finanzas

Hemos seleccionado como tema _Factores que influyen en la Satisfaccion del Cliente, ©
Area de Caja, Oficina Principal, Banco de Occidente, $.PS.-2018 por lo que
estariamos muy agradecidos de contar con el apoyo de la empresa que usted representa para poder desarrollar
nuestra investigacion. En particular, dicha solicitud se circunscribe a peticionar que se nosautorice arealizar:__
Encuestas a los clientes activos del area de Caja, Oficina Principal. SPS

(encuestas, sondeos, c<c).

A laesperade suaprobacion, mesuscribo de Usted.

dys Amaya Enamorado

4, nombcc y apellitlos rmunombre yapellidos
4

cuenta; 21643052 No {e cuentaN-2 |

Porestemediq___Banco de Occidente S.A.
(empresa / institucion).
Autoriza la realizacion dentro de sus instalaciones cl proyecto de investigacion de Postgrado

i
L

I Gerente)

Vo.Bo.
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ANEXO 9. APLICACION DE ENCUESTAS
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Continuacién Anexo 9
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Continuacién Anexo 9
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ANEXO 10. SENALIZACION ACTUAL EN EL AREA DE CAJA
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Continuacién Anexo 10
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