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RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe describe el servicio al cliente en las instituciones bancarias de mayor
preferencia de la ciudad de Tegucigalpa, cual es la percepcién de los usuarios que han visitado
una agencia de manera fisica y cuél es la percepcion de los usuarios que han utilizado la banca
digital para realizar sus consultas y gestiones en base a cinco variables: accesibilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, fiabilidad, empatia con el fin de disefiar un plan de mejora de servicio al

cliente tanto en la banca tradicional como en la banca digital.

El proyecto surge de experiencias personales vividas con el servicio al cliente de algunas
instituciones bancarias asi mismo la experiencia de personas cercanas que han dado sus opiniones
sobre la calidad del servicio al cliente recibido en instituciones bancarias, cabe mencionar que el
servicio al cliente es fundamental en cualquier empresa, sobre todo en las que se dedican por su

naturaleza a la prestacion de servicios.

El levantamiento de encuestas fue de las experiencias mas bonitas que se vivieron en el presente
proyecto, para sorpresa del equipo investigador existe cierta preferencia por la banca tradicional
en lugar de la banca digital en cuanto a la accesibilidad, aunque hoy en dia la tecnologia esta casi
al alcance de todos, existe un mayor porcentaje de clientes que prefieren visitar una agencia de

manera presencial en lugar de realizar sus gestiones en linea.



Vi

EXECUTIVE SUMMARY

This report describes customer service in the most preferred banking institutions in the city of
Tegucigalpa, what is the perception of users who have visited an agency physically and what is
the perception of users who have used digital banking to conduct their inquiries and management
based on five variables: accessibility, responsiveness, security, reliability, empathy in order to
design a customer service improvement plan in both traditional banking and digital banking. The
project arises from personal experiences lived with the customer service of some banking
institutions as well as the experience of close people who have given their opinions on the quality
of customer service received in banking institutions, It is worth mentioning that customer service
is essential in any company, especially in which they are engaged by their nature in the provision

of services.
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1. INTRODUCCION

El presente informe de investigacidn describe aspectos sumamente importantes y de gran interés
para la banca tradicional y digital, ya que esta compuesto por un anélisis de servicio al cliente en
relacion a las expectativas del servicio que proporciona la banca tradicional y digital en la ciudad
de Tegucigalpa, con la finalidad de identificar oportunidades de mejora y sugerir soluciones que
deberan implementarse para exceder las expectativas de sus clientes en relacion al servicio

brindado.

El servicio al cliente en la banca tradicional y digital es un punto critico y determinante para los
que son sus clientes ya que estos esperan ser atendidos con calidad y el gran reto de la banca es
satisfacer sus necesidades con eficacia y eficiencia justamente en una época donde la competencia
es voraz y donde retener a un cliente por la calidad del servicio hara la diferencia, considerando
que el servicio al cliente no solo esta definido por la atencién que brinda el representante de la
institucidn sino en la inmediatez, conocimiento, capacidad para resolver, el seguimiento y asesoria
que se dé, es por esta razon que la banca tradicional y digital debe enfocar sus esfuerzos al
fortalecimiento de un servicio al cliente excepcional de principio a fin, tanto con sus clientes

externos como internos.



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Antecedentes del Problema

Una pequefia linea de tiempo desde el surgimiento del concepto de servicio al cliente y como
el estallido de las nuevas tecnologias y el desarrollo de herramientas se han buscado implementar

en la mejora del servicio al cliente.

1994 a la fecha: Desarrollo de
herramientas que permiten la medicion
u del servicio al cliente (SERVQUAL)

1990: Estallido de las nuevas
tecnologias que impactan en
servicio al cliente

o
1946: Surge el concepto de atencidn al cliente

Figura 1. Surgimiento del concepto Atencidn al Cliente



Desde tiempos antiguos el ser humano ha tenido la necesidad de satisfacer sus necesidades y
expectativas desde la produccion de alimentos hasta la contratacion de servicios, el servicio al

cliente ha sido una de esas necesidades que ha deseado suplir.

Cuando se piensa en el servicio al cliente por lo general se piensa en personas o algin grupo
que trabajan en cualquier lugar que requiere atencion al cliente y que pasan todo el dia
respondiendo a preguntas y/o quejas de los clientes; sin embargo, el servicio al cliente es mas que

€S0.

Rokes Beverly (2004) afirma: “Las funciones del servicio al cliente son muy diversas.
Algunos representantes de servicio al cliente ofrecen asistencia técnica, por ejemplo, en la
instalacion de aplicaciones moviles, en la proporcion de informacion detallada sobre productos y

servicios complejos” (p4).

Fred David (2013) indica: “Las malas decisiones estratégicas pueden ocasionar
penalizaciones severas y ser extremadamente dificiles, y hasta imposibles de revertir. Por
consiguiente, la mayoria de los estrategas concuerdan en que la evaluacion de las mismas es vital”

(p.286).

A medida ha pasado el tiempo desde el surgimiento de conceptualizacion de servicio al cliente,
han surgido estandares de calidad sobre todo en las empresas dedicadas a la prestacion de servicios

independientemente del rubro al que estas se dediquen, hoy por hoy las empresas apuestan por un



servicio de calidad impecable que impacte en los clientes y que se produzca una fidelizacion y

preferencia.

(Rokes, 2004)Indica: “Para determinar los deseos y necesidades de los clientes se utilizan
métodos formales e informales. El proceso es continuo y los resultados se actualizan
constantemente. La gente adquiere productos y servicios por dos razones: porque el producto o

servicio los haré sentir bien o porque les resolvera un problema” (p. 46).

A continuacidn, se presentan los antecedentes de investigacion en el sector bancario de la ciudad
de Tegucigalpa entorno al servicio al cliente que ofrecen tanto en la banca tradicional como en la
banca digital con los cuéles se aportara una mayor comprension del servicio al cliente en entidades

financieras y cual es el impacto del mismo en el cliente.

2.2Definicién del Problema

2.2.1 Enunciado del Problema

A la banca tradicional y digital se le ha dificultado durante mucho tiempo brindar un
servicio de calidad al cliente, esta situacion obedece a que la banca ha enfocado sus estrategias al
producto y no al cliente o no ha existido una combinacién entre producto y servicio, sino que han
enfocado esfuerzos en competir entre si de forma feroz dejando de lado el impacto que el servicio

tiene en sus clientes a través de la confiabilidad, agilidad, seguridad y calidad del servicio.



Los clientes son una parte esencial en todas las organizaciones y las instituciones bancarias
no se exceptlan, es imprescindible contar con calidad en servicio al cliente, pero la falta de
compromiso y capacitacion constante muchas veces puede ocasionar inconformidad y molestias

por parte de algunos clientes.

Esta situacidn es el reflejo del poco interés que los altos directivos de la banca han dado a
sus clientes, han olvidado que deben tenerlos como pilar fundamental y en el centro en cada una
de las decisiones que toman, la falta de capacitacién a su personal , poca organizacién al no contar
con la capacidad instalada necesaria para cubrir la demanda, el no estar a la vanguardia mas los
procesos internos engorrosos influyen en un débil y basico servicio teniendo en la actualidad

instituciones bancarias que no cuentan con los estandares minimos de calidad.

Las circunstancias anteriores pueden poner en riesgo la imagen, rentabilidad e incluso la
supervivencia del banco, si se suelen cometer diferentes errores estos generan marcas de acuerdo
a la frecuencia con la que se produzcan, desaprovechando las fortalezas y limitando la capacidad
del talento humano con el que se cuenta lo que impide lograr el cumplimiento de metas y éxito
futuro de la organizacién. La banca tradicional y digital carece de un servicio al cliente de calidad

con el cual el usuario financiero pueda sentirse completamente satisfecho.

Esta situacion hace necesaria que la banca tradicional y digital adopte el servicio al cliente
como una estrategia corporativa para beneficio de todas las partes interesadas en la organizacion:
clientes, empleados, proveedores, accionistas, etc. Mediante el establecimiento de mejores

practicas y técnicas de servicio enfocandose a reducir reprocesos, evitar mermas o desperdicios,



fidelizar los clientes y mejorar la imagen de la empresa orientados a la mejora continua, asi como

a mantener los altos estandares de calidad.

Se quiere conocer la atencion al cliente de la banca tradicional y digital y asi poder realizar
una propuesta de mejora que permita mayor satisfaccion o conformidad de los clientes ya que sin
conocerlos no se pueden establecer acciones preventivas y correctivas que eviten la pérdida de

clientes vitales.

2.2.2 Formulacion del Problema

¢Cual es la incidencia de la calidad y medicion adecuada de servicio al cliente a mediano
y corto plazo en las instituciones bancarias del sistema financiero de Tegucigalpa?
¢Qué alternativa se puede implementar para lograr un adecuado proceso de mejora de

servicio al cliente en las instituciones bancarias del sistema financiero de Tegucigalpa?

Existen instituciones bancarias que no cuentan con estandares o mediciones de la calidad
de servicio al cliente lo que puede generar incremento de clientes insatisfechos de la calidad de
servicio al cliente recibido en las instituciones bancarias, debido a esto surge necesidad de realizar
una evaluacion en la atencion del servicio al cliente de la banca tradicional y digital para la mejora
continua, asi como Lord Kelvin (1824-1907) lo sugiere: “Lo que no se define, no se puede medir.

Lo que no se mide, no se puede mejorar. Lo que no se mejora se degrada siempre”.



2.3 Preguntas de Investigacion

1. ¢Como puede describirse la accesibilidad del servicio al cliente de la banca tradicional y
banca digital en Tegucigalpa?

2. ¢Como describir la seguridad que perciben los clientes en la atencidn del servicio al cliente
en la banca tradicional en comparacion a la banca digital en Tegucigalpa?

3. ¢Como puede describirse el grado de empatia del servicio al cliente en la banca tradicional
y banca digital en Tegucigalpa?

4. ¢Cbmo puede describirse la fiabilidad de la atencidn al cliente en la banca tradicional y
banca digital en Tegucigalpa?

5. ¢Como puede describirse la capacidad de respuesta de la banca tradicional y la banca digital
en Tegucigalpa?

6. ¢Como puede describirse el servicio al cliente en la banca tradicional y banca digital?

2.4 Declaracion de las VVariables

Accesibilidad

Capacidad
de Seguridad
Respuesta Servicio al

cliente en
la banca

tradicional
y digital

Fiabilidad

Figura 2. Variables Dependientes e Independientes



2.5 Justificacion de la Investigacion

De acuerdo a (Hernandez, 2014, p.40) es recomendable abordar la justificacion de una
investigacion mediante cinco criterios importantes:

a) Conveniencia

b) Relevancia social

c) Implicaciones practicas
d) Valor tedrico

e) Utilidad metodoldgica

Es importante el estudio de este tema, ya que las empresas se dan cuenta que el servicio al
cliente es de mucha importancia para el fortalecimiento de las mismas, y que mejora
considerablemente la productividad si se brinda un buen servicio, el cliente manifestara su lealtad,

lo que se traduce en mayores ingresos y ganancias.

Con la siguiente investigacion se realizard un aporte social, que ayudara a los empresarios
del sector bancario de la ciudad de Tegucigalpa, detallando informacidn sobre las buenas préacticas
del servicio al cliente mediante la banca tradicional y digital, contribuyendo al desarrollo de la

economia local.

El objeto de esta investigacion es analizar las buenas practicas que el servicio al cliente

involucra utilizando plataformas digitales y las formas tradicionales.

Esta investigacion servird como un instrumento metodoldgico de estudio para otros

investigadores, ya que reunira elementos esenciales sobre el tema de servicio al cliente.



2.6 Delimitacién de la Investigacion

Esta investigacion se realizé considerando los siguientes aspectos:
Criterio geografico: Ciudad de Tegucigalpa (Honduras).
Criterio temporal: Se llevé a cabo durante el periodo comprendido de enero a marzo del

afo 2020.
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3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

3.1 Objetivo General

Determinar el nivel de servicio al cliente de la banca tradicional y digital de los principales
bancos de Tegucigalpa, mediante consideraciones: accesibilidad, seguridad, empatia, fiabilidad y
capacidad de respuesta; con la finalidad de realizar una comparacion entre ambas modalidades de

servicio.

3.2 Objetivos Especificos

a. Describir la accesibilidad del servicio al cliente de la banca tradicional y banca digital en
Tegucigalpa

b. Describir la seguridad que perciben los clientes en la atencidn del servicio al cliente en la
banca tradicional en comparacion a la banca digital en Tegucigalpa

c. Describir el grado de empatia del servicio al cliente en la banca tradicional y banca digital
en Tegucigalpa

d. Describir la fiabilidad de la atencién al cliente en la banca tradicional y banca digital en
Tegucigalpa

e. Describir la capacidad de respuesta de la banca tradicional y la banca digital en
Tegucigalpa.

f. Realizar una comparacion en el servicio al cliente de la banca tradicional y la banca digital.



11
4. MARCO TEORICO

4.1. Analisis de la Situacién Actual
4.1.1. Macroentorno
4.1.1.1Andlisis PETS

El analisis PETS es un instrumento que ayuda a la investigacion y facilita a las empresas a
definir su entorno donde se analizan diferentes factores, puede aplicarse a numerosos casos y
facilita el contexto en el que la organizacion operara. PETS estd compuesto por las iniciales de
factores politicos, econémicos, sociales y tecnoldgicos y dependiendo de las caracteristicas del

proyecto pueden incorporarse otros como ecoldgicos y legales.

eEstabilidad de Gobierno
Factores POHtiCO S ePoliticas de bienestar social

ePolitica Fiscal

eOferta Monetaria

FaCFOF_GS eDesempleo
Economicos eInflacién

eRapidez de la transferencia tecnoldgica
*Gasto Publico en investigacion

Factores
Tecnc')logicos eNuevos descubrimientos

¢Actitud hacia el trabajo y el ocio

Factores Sociales RREulHeit
eEstilo de vida

Figura 3 Diagrama PEST
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4.1.1.2 Factores Politicos

En los Gltimos afios Honduras ha demostrado ser fragil en su democracia donde décadas
tras décadas han dejado en evidencia las dificultades para una consolidacion institucional, la
corrupcion es uno de los principales problemas del pais; donde altos funcionarios han saqueado
ministerios, empresas estatales e instituciones donde con ayuda de parientes, activistas y
correligionarios se encargaron de sobrecargar planillas dejando al pais un deteriorado sistema de
salud, pobre educacion, crecimiento de violencia e inseguridad, alta tasa de desempleo y

numerosas pérdidas econémicas para empresarios como para el pais mismo.

(IDB Publications, 2011)

El sistema financiero de Honduras sufri el impacto de la crisis financiera de 2009 a
consecuencia de la crisis, las instituciones financieras sacrificaron el otorgamiento de créditos por
las disponibilidades, y mantuvieron mas bien posiciones muy liquidas. El sistema financiero sufrié
el impacto de los resultados econémicos desfavorables, con un riesgo de los indicadores de calidad

de activos y de rentabilidad que posteriormente experimentaron una recuperacion en 2010.

Lamentablemente en la actualidad el pais ha sufrido constantes crisis politicas generadas
por la mala administracién de los representantes de los principales poderes del estado asi como de
sus lideres politicos, queriendo permanecer en el poder a beneficio de ciertos grupos de interés,
malversando fondos viendose responsables de numerosos actos de corrupcion, esto ha generado
que el comercio, oportunidades de negocio y trabajo disminuyan afectando directamente las

pequefias, medianas y grandes empresas con pérdidas econémicas considerables.
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4.1.1.3 Factores Econdmicos

El sistema financiero ocupa un papel muy importante en el desarrollo de la economia de
Honduras ya que tiene como reto la eficaz asignacion de los recursos ya que funciona como

intermediario para las actividades de inversion y consumo.

Banco Central de Honduras (2018) indica “La economia nacional, de acuerdo con las
estimaciones del BCH, crecio 3.7 por ciento en 2018, impulsada por el dinamismo en el mercado
financiero, en la industria de bienes para transformacion, y en las actividades agricolas,

comerciales y las comunicaciones” (p. 4).

“La inflacién anual también ha tendido a mantenerse en un nivel cercano al promedio del
altimo afo, cerrando con una tasa de 4.42 por ciento en septiembre. Consecuentemente, el margen

para el ahorrante quedé en 3.63 puntos porcentuales a este Ultimo mes” (AHIBA, 2019, p. 4)

4.1.1.4 Factores Sociales

David (2003) Afirma: “Los cambios sociales, culturales, demograficos ejercen un impacto
importante en casi todos los productos y servicios. Las oportunidades y amenazas surgen de los

cambios en las variables sociales, culturales.” (p.84)

Entre los factores sociales de servicio al cliente se encuentran: demografia, estilo de vida,

nivel de educativo, movilidad social, edad etc.
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4.1.1.5 Factores Tecnoldgicos

Los cambios y descubrimientos tecnolégicos revolucionarios producen un fuerte impacto
en las empresas. Los adelantos en la superconductividad por si solos, que aumentan el poder de
los productos eléctricos por medio de la disminucion de la resistencia a la electricidad,
revolucionando las operaciones de negocios, sobre todo en las industrias de la transportacion, los
servicios publicos, la atencion médica, la energia eléctrica y las computadoras. Entre los factores
tecnoldgicos de servicio al cliente se encuentran: materiales a preservar, documentos digitales,
medios y obsolescencia tecnolodgica, facilidad de uso, confianza, costo, compatibilidad. (David,

2003, p. 92)

Entre los factores tecnoldgicos de servicio al cliente se encuentran: materiales a preservar,
documentos digitales, medios y obsolescencia tecnoldgica, facilidad de uso, confianza, costo,

compatibilidad.

4.1.2. Micro entorno

(Philip, 2006)Menciona: “que los actores del micro entorno significativos son (clientes,
competidores, proveedores, distribuidores e intermediarios) que influyen en su capacidad de
generar utilidades y que tienen un impacto en la capacidad de servir el producto o servicio final al

cliente”
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Poder de
negociacion
de los
clientes

Poder de
negociaciéon
de los
proveedores

Entrada de
nuevos
competidoes

Competencia

Figura 4Actores del micro entorno de acuerdo a Porter

4.1.2.1 Poder de Negociacion de los clientes

(Barquero, Rodriguez de Llauder, Barquero, & Huertas, 2007) Afirman “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” (p. 1).

Los clientes en el sector bancario son personas naturales y juridicas que cuentan con al
menos un producto o servicio activo dentro de la institucion bancaria, estos pueden ser: Cuentas

de ahorro e inversion, productos de financiamiento, medios de pago, entre otros.
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(Edebe, 2011)Afirma:

Los clientes internos de una empresa son los miembros de la propia empresa. Estan
vinculados a esta por una relacion de trabajo. La organizacién debe procurar afianzar ciertos
principios entre sus empleados, entre otros: Estimular la obtencion de resultados, inculcar una
cultura empresarial basada en la calidad y en la ética, hacerles participes del desarrollo y logros de
la empresa. Los individuos u organizaciones que reciben los productos o los servicios de una

empresa, 0 que se relacionan profesionalmente con ella, son sus clientes externos. (p.206)

4.1.2.2 Poder de negociacion de los proveedores

La banca cuenta con diferentes participantes en relacion a los proveedores; la banca como
comprador, el proveedor que vende sus productos a la banca y la institucion bancaria misma como

empresa que provee productos, servicios y dinero a sus clientes.

Hay varias caracteristicas que indican el grado de poder de un proveedor y uno es que son
capaces de aumentar sus precios sin que esto tenga un efecto perjudicial sobre el volumen de
ventas. Otra es la capacidad de crear acuerdos informales o incluso formales que controlan los
precios y la oferta. Los proveedores también estdn en una posicion débil si un comprador puede

adoptar con relativa facilidad una politica de integracion hacia atras. (Porter, 2015).

¢ Qué poder de negociacidn tiene una institucién bancaria sobre sus proveedores?
Tiene absoluto poder, hoy en dia las instituciones bancarias buscan un proveedor que pueda
suplir sus necesidades, con las especificaciones y caracteristicas necesarias a un bajo costo, para

ello las instituciones financieras deciden contratar un proveedor de servicios hasta que estos hayan
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presentado sus propuestas. Un proveedor puede tener ventaja competitiva cuando opera en un

mercado de monopolio convirtiéndose en Unico proveedor que del factor requerido por la empresa.

Asi mismo la banca es un proveedor de productos, servicios y dinero ya que sirve como
intermediario realizando operaciones con el mismo dinero que proviene de otros clientes y

accionistas.

4123 Competencia

La competencia en el sistema bancario es latente en el ofrecimiento de productos y
servicios, cada banco tiene un segmento de clientes, sin embargo, existen entidades que apuestan
por la calidad en el servicio al cliente que les permita ser preferidos por los usuarios encontrando
en ella una ventaja competitiva, para esta investigacion se tomaron en cuenta las instituciones

financieras detalladas a continuacion:

Banco Bac Banco

Ficohsa Credomatic Atlantida Davivienda

Figura 5Algunos Competidores
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(Cotec, 2008) Menciona que se trata de un proceso creativo y estructurado enfocado a
resolver de modo original problemas y limitaciones, no solo para crear productos, imagenes o
espacios, sino también servicios, experiencias y, mas ain, modelos de negocios completamente
nuevos Yy estrategias empresariales innovadoras que apoyen el desarrollo de empresas e
instituciones. Desde esta perspectiva es posible favorecer la competitividad empresarial a través
de la integracion del disefio desde enfoques estratégicos que permitan impulsar el desarrollo de

propuestas que aborden enfoques innovadores.

(Labarca, 2007) Indica que la competitividad empresarial hoy en dia es considerada un
tema fundamental en los sectores de actividad econdmica tanto a nivel de paises desarrollados
como en vias de desarrollo. El contexto internacional y sobre todo el proceso de mundializacion
exige a las organizaciones ser eficientes y eficaces en el manejo de los recursos financieros,
humanos, naturales, tecnoldgicos entre otros, para poder enfrentar el reto que representa el

mercado no solo nacional sino fuera de las fronteras de sus paises de origen.

4124 Productos Sustitutos

Para la banca tradicional y digital es muy importante mantener presente los nuevos
entrantes o competidores, de acuerdo a(Estolano, Castillo Ortiz, Berumen Calderén , & Mendoza
Lara, 2013)estos se desempefian de la misma forma o con funciones similares a los productos
existentes en la industria, pero por medios diferentes. Siempre estan presentes, pero es muy facil
pasarlos por alto, ya que la forma en la que aparecen es inesperada y limitan los precios y
posibilidades de una industria. La amenaza de los sustitutos es alta si ofrecen una alta relacion

desempefio-precio, mientras el cambio de costo al sustituto es bajo.
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La banca tradicional y digital podria estar en riesgo debido a los productos sustitutos que
sus competidores desarrollan dia con dia tomando en cuenta que los productos, el precio y las

caracteristicas no son nicos, a continuacion, se presentan dos ejemplos de productos sustitutos de

la banca tradicional y digital.

—{_EleKtra J

e Tienda comercial

e Forma parte del grupo Banco Azteca

e Parte de su estrategia corporativa es la incorporacién de la
banco Azteca en sus tiendas donde sus clientes pueden
adquirir productos bancarios y de financiamiento a través de la
linea de crédito aprobada, a su vez podran comprar con

promociones y créditos inmediatos :

—{ D1iunsa |

e Tienda comercial

e Forma parte del Grupo Ficohsa

e Diunsa y Banco Ficohsa han realizado alianzas estratégicas a lo
largo de los ultimos afios donde los clientes pueden adquirir
tarjetas de crédicto Diunsa de forma inmediata, los clientes
gozan de beneficios y descuentos.

Figura 6

Ejemplo de Productos Sustitutos de la Banca

4.1.25 Entrada de nuevos competidores

La entrada a un mercado no es tarea facil mas cuando se tienen barreras en la industria,
pero al transformarse en una situacion real las amenazas crecen debido a que los competidores

pelean entre si por el mercado.

(Herrera & Baquero, 2014)Detallan “Porter identificé seis barreras de entrada que podian

usarse para crearle a la corporacion una ventaja competitiva” (p.7).
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) Economias de escala

) Diferenciacion de producto

) Inversiones de capital

> Desventajas en costos independientes de la escala

>Acceso alos canales de distribucion

) El Know- How

) Politica gubernamental

Figura 7.Barreras para entrar a un nuevo mercado segln Porter

La entrada de nuevos competidores en la banca en los dltimos afios se ha dado
generalmente por la compra de bancos “pequefios” por grupos financieros nacionales e
internacionales de gran cobertura y prestigio a nivel nacional, regional y mundial, a continuacion,
se presenta la entrada al mercado local de BAC Credomatic.

Como parte de su

2010 Grupo Aval de
estrategia corporativa

Colombia adquisicién

1952 se fundé Banco
de America- Nicaragua

A mediadosdelos80°s

adquiere Banco San
José

2004 GE Capital
Corporation adquiri6
el 49,99% del capital

de BAC Credomatic

del 100% de las
acciones del Grupo
BAC Credomatic

2009 Se llevé a cabo la

adquisicion del Banco

Mercantil (BAMER) de
Honduras

2009 La compaiia GE
Capital Corporation
aumento su
participacion
accionariaal 75%

Figura 8 Entrada de nuevos competidores BAC CREDOMATIC

BAC Honduras cambia
sunombre a BAC
Credomatic
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4.1.3. TEORIAS DE SUSTENTO

4131 La teoria de los dos factores en la satisfaccién del cliente

La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente sostiene que unas dimensiones
de los productos o servicios estan relacionadas con la satisfaccion del cliente, y otras muy

diferentes estan relacionadas con la insatisfaccién del cliente.

(Swan y Combs, 1976, p.26), estudian la teoria de los dos factores en el ambito de la
satisfaccion del cliente. "Ninguna de las investigaciones concluye que existan dimensiones que
solo produzcan satisfaccién o que sélo produzcan insatisfaccion, aunque si hay dimensiones

asociadas a la satisfaccién o a la insatisfaccion™.

Aunque todos estos estudios utilizan el método del incidente critico, el analisis de los datos
realizados (y, por tanto, las dimensiones obtenidas), los productos y/o servicios estudiados y los

segmentos de clientes analizados son distintos.

Las investigaciones que solo estudian servicios, analizan directamente la relacion de esos
aspectos de los servicios con la satisfaccion y la insatisfaccion del cliente, sin clasificarlos
previamente en dimensiones instrumentales o simbolicas que se centra en las interacciones
personales entre los clientes y los empleados de la linea caliente en contactos con 3 tipos de
servicios distintos, identifica comportamientos y sucesos especificos, que describen los contactos
satisfactorios e insatisfactorios con un servicio, mas que dimensiones generales. En este estudio se
encuentran relaciones estadisticamente significativas entre el tipo de incidente y los grupos y las

categorias, que recogen los citados comportamientos y sucesos.
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4.1.3.2 El Modelo ServQual

Representa uno de los principales resultados de la investigacion programatica iniciada por
Parasuraman et al. (1985:1988). Los modelos conceptuales desarrollados por estos investigadores,
definen la calidad del servicio como la principal variable de resultado (Parasuraman et al; 1994;
Parasuraman et al; 1991; Parasuraman et al; 1988; y Parasuraman et al., 1985). Dicho modelo,
contiene una serie de items destinados a medir los niveles de servicio esperado por el cliente, a lo
cual se le denomina expectativas. Mediante esos mismos items coincidentes, se mide el nivel
percibido de servicio proporcionado (servicio real) por una organizacion, designados estos como
percepciones. Finalmente, la calidad del servicio se obtiene al medir la diferencia de puntuaciones
entre items correspondientes, o lo que es lo mismo, al establecer la diferencia entre expectativas y

percepciones.

Segun la conceptualizacion de (Parasuraman et al.,1988), define la calidad del servicio,
como un constructo de cinco dimensiones consistentes, a saber: elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia; dimensiones que a su vez, estan constituidas por 22
items, a través de los cuales se alimenta el modelo y se determina el gap o brecha entre las dos
valoraciones (es decir, entre lo que el cliente espera del servicio y lo que realmente percibe), con
el objeto de facilitar la puesta en marcha; sistematicamente de acciones correctivas que mejoren la
calidad del servicio (McCollin et al, 2011; Yu-giang, y Jun-Jia, 2011; Lopez y Serrano, 2001; Lee
y Hing, 1995). En suma, el modelo ServQual ofrece un mapa de la situacion respecto a la calidad

en la prestacion del servicio y los aspectos que verdaderamente valora el cliente al momento de
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acceder a dicho servicio, como es el caso del restaurante objeto de estudio, lo cual en Gltimas, debe
incidir en la captacién de un mayor nimero de clientes, mantener los existentes y mejorar los

niveles de rentabilidad para la organizacién (Cabana et al, 2015; Du 'y Tang, 2014; Tan et al, 2009).

4.1.4. CONCEPTUALIZACION

4.1.4.1 Fundamentos del Servicio al Cliente

Con el objetivo de comprender la importancia del servicio al cliente es de mucha utilidad
familiarizarse con los conceptos basicos del tema, los cuales se describen a continuacion:
Servicio “es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando resultados que los

clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos”. (Bon, 2006, p.6).

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria
productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona u organizacion; por lo
cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y

servicios”. (Thompson, 2009, p. 1).

Es de mucha importancia que las empresas consideren el valor que produce en sus clientes
un buen servicio al cliente y en el caso del sector bancario este tema se debe enfocar con mas
atencion, ya que del servicio prestado dependera la permanencia y eleccion de sus clientes, cuanto

mejor atendido se vaya un cliente mas posibilidades tiene de regresar. El servicio al cliente se
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convierte en uno de los motores centrales para la estrategia empresarial, responsable de la atraccion

o0 perdida de dichos clientes.

Segun (Serna, H., 2006, p.13). “El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una
compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de

sus clientes externos”.

4.1.4.2 Diferencias entre atencion al cliente y servicio al cliente

En el mundo constante a los cambios digitales es muy comun interpretar la atencién al
cliente con servicio al cliente, esto lleva a la confusion de creer que la responsabilidad de servir es
solo del personal que interacttia directamente con él, es decir, recepcionista, cajero, vendedores, 0

la mal llamada area de servicio al cliente.

De acuerdo a la publicacion de (UMB Virtual, 2018, p.9) “"La atencién al cliente se refiere
al trato que le damos al cliente cuando interactuamos con él". El servicio al cliente es la
articulacion sistematica y armoniosa de los procesos y acciones que buscan lograr la satisfaccion

del cliente.

4.1.4.3 Caracteristicas del Servicio al Cliente

Segun (Parra, 2013, pag. 7), algunas de las caracteristicas que se deben seguir y cumplir

para un correcto servicio de calidad, mencionamos las siguientes:
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Debe ser
adecuado para
el uso

Debe cumplir
sus objetivos

Debe servir Debe
para lo que se proporcionar
disend los resultados

Figura 9. Caracteristicas del Servicio de Calidad

Se define como 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.

Se pueden observar otras caracteristicas del servicio al cliente:
Intangibilidad: significa que no se puede apreciar con los sentidos antes de ser adquiridos.
Inseparabilidad: esta caracteristica esta asociada a la inseparabilidad de los servicios de la persona

del vendedor que es quien lo produce.

Heterogeneidad o inconsistencia: que los servicios sean heterogéneos significa que es
dificil de estandarizar.

Perecedero: los servicios no se pueden almacenar.
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Hoy en dia el servicio al cliente es una gran herramienta para llevar a cabo el marketing de
las empresas, su utilidad radica en las oportunidades que implica para la empresa y por lo cual se

debe trabajar para alcanzar los mejores niveles de servicio. (Fuente propia, 2018)

4.1.4.4 Gestién de la Calidad de Servicio al Cliente

Al incluir la calidad como parte de la prestacion de servicios, es importante considerar que
un servicio es un proceso que no produce un producto fisico, es decir, es una parte inmaterial de
la transaccion entre el consumidor y el proveedor, o también puede entenderse como el conjunto
de prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafia a la prestacion
principal.

Calidad “representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa
buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando activamente en el

desarrollo de productos o en la prestacion de servicios” (Alvarez G, 2006, p.5).

La calidad del servicio se tiene que subdividir en dimensiones que los directivos de las
empresas pueden gestionar, solo de esta manera se podran establecer programas de mejor y perfilar
las estrategias empresariales que permitan a la empresa lograr un posicionamiento adecuado en el

mercado.

4.1.4.5 Estrategias de Servicio al Cliente

El modelo del triangulo de servicio en la banca considera los siguientes elementos como

claves para el desarrollo del proceso de estrategias, tomando como primer paso al cliente, para ello
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se debe identificar a quien vamos a servir o atender y ademas entender sus necesidades y
motivaciones. En segundo lugar, se debe definir la estrategia de servicio es decir ;Qué se va a
ofrecer? Esta oferta de servicios debe ser lo suficientemente efectiva para lograr una diferencia
ante los competidores. El tercer paso es disefiar el sistema de servicio y definir ;Como se va a

lograr hacer realidad este sistema?

En este sistema se incluye todo lo que se requiere para brindar al cliente el mejor servicio
como ser, los procedimientos y normas, elementos fisicos Utiles para otorgar servicio al cliente
como ser, edificios, muebles, equipos, herramientas y sistemas de gestion en general. Como cuarto
paso se incluye lo que es el personal de la empresa, es decir la parte que se encargara de llevar a
cabo los tres primeros pasos del tridngulo del servicio, para ello es importante determinar sus
perfiles, conocer sus necesidades o motivaciones, y las herramientas que necesitan para llevar a

cabo el trabajo.

4.1.4.6 Protocolos de Servicio al Cliente

Implementar el protocolo correcto, ayuda a las instituciones bancarias a enfocarse en

brindar un servicio de calidad, donde el cliente sera el mayor beneficiado.

Segun la Real Academia Espafiola el protocolo significa conjunto de reglas que se
establecen en el proceso de comunicacion de dos sistemas. El protocolo de servicio al cliente, es
la forma de plasmar, para toda la organizacion, el modo de actuar deseado frente al cliente
buscando unificar los criterios, conceptos, creencias e ideas diversas que se puedan tener respecto

a que es una buena atencién.
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4.1.4.7 Manejo de Quejas y Reclamos de Servicio al Cliente

Es importante identificar las quejas y reclamos de los clientes con gran certeza, cada cliente
expone situaciones diferentes de satisfaccion o descontento con el servicio que recibe, por lo cual
prestar atencion a sus quejas y reclamos, le daréa a la empresa la oportunidad de crear empatia con
el cliente, generar confianza, y demostrar que poseen interés por servirle de la mejor forma. Esto

facilita a quien reclama el acceso a un sistema de manejo de reclamos abierto y responsable.

(Climent D., 2003, p. 9), reafirma que una gestion exitosa de quejas y reclamos trae los
siguientes beneficios como la eliminacion de ineficiencias, mayores ventas, mejor servicio al
cliente, competitividad, nueva cultura (actitud), baja rotacion de personal, menor riesgo
multas/juicios personales, mayor capacidad gestion, estar preparados para expansion, procesos

estandarizados, en fin, “Excelencia en la atencion a clientes”.



5. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Tabla 1 Tabla de Congruencia

TITULO DE

INVESTIGACION

Comparacién del nivel en
el Servicio al Cliente de la
banca tradicional y la
banca digital en la ciudad
de Tegucigalpa.

LA

OBJETIVO

GENERAL DE LA

INVESTIGACION

Determinar el nivel
de servicio al cliente
de la banca
tradicional y digital
de los cinco bancos

mas grandes en
Tegucigalpa,
mediante
consideraciones:
accesibilidad,
seguridad, empatia,
fiabilidad y
capacidad de
respuesta; con la

finalidad de disefiar
una propuesta de
mejora

OBJETIVOS
ESPECIFICOS
LA
INVESTIGACION

DE

0O1. Describir la
accesibilidad del
servicio al cliente de
la banca tradicional
y banca digital en
Tegucigalpa
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PREGUNTAS DE
INVESTIGACION

P1. ;Como puede
describirse la
accesibilidad del

servicio al cliente de
la banca tradicional
y banca digital en
Tegucigalpa?

O2. Describirse la
seguridad que
perciben los clientes
en la atencion del
servicio al cliente en
la banca tradicional
en comparacion a la

P2. ¢Cémo
describirse la
seguridad que

perciben los clientes
en la atencion del
servicio al cliente en
la banca tradicional

banca digital en | en comparacion a la

Tegucigalpa banca digital en
Tegucigalpa?

03. Describir el | P3. ¢(Como puede

grado de empatia | describirse el grado

del servicio al |de empatia del

cliente en la banca
tradicional y banca

servicio al cliente en
la banca tradicional

digital en |y banca digital en
Tegucigalpa Tegucigalpa?
O4. Describir la | P4. ;Como puede

fiabilidad de Ia
atencion al cliente

describirse la
fiabilidad de Ila




30

en la banca
tradicional y banca
digital en
Tegucigalpa

atencion al cliente en
la banca tradicional
y banca digital en
Tegucigalpa?

O5. Describirse la
capacidad de
respuesta de la
banca tradicional y
la banca digital en
Tegucigalpa.

P5. ¢(Como puede
describirse la
capacidad de

respuesta de la banca
tradicional 'y la
banca digital en
Tegucigalpa?

06. Disefiar un plan
de  mejora de
servicio al cliente
tanto en la banca
tradicional como en
la banca digital

P6. ¢Cuales
deberian ser los
elementos

constitutivos de un
plan de mejora del
servicio al cliente,
tanto en la banca
tradicional, como en
la banca digital de
Tegucigalpa?




Operacionalizacion de las variables

Variables

Accesibilidad

Empatia

Capacidad de
Respuesta

Seguridad
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Definicion
Definicion Conceptual Operacional Indicadores Item
L, Horario de
Grado en el que todas las Es la condicion que un| seryjcig
L servicio cumple para
personas pueden utilizar - ]
un objeto, visitar un |94 pueda ser utilizado | Frecuencia de1a14
lugar, o e{cceder a un PO todas las personas | Visitas/ Uso
serviéio en forma  segura, — —
' auténoma y comoda. | Disponibilidad de
Recursos
Recibe  atencidon
personalizada
Capacidad que tienen las| - | lidad Capacidad del
personas de comprender X di a %ue:' ad Y1 personal para
los  sentimientos 'y c<|)n|!cuin € serV|q|to comprender  las
emociones  de  otra |2 C'€ME qulel permdlel necesidades  del |5 al 7
persona, experimentando | POncro¢ €N € 1UQar Gl cliente
de for’ma objetiva y cliente y preocuparse
racional lo que siente Eg(r;esi dajg:'" Sus Coquidad con el
otro individuo. ' horarlo_ de la
prestacion del
Servicio
Es el tiempo que Los colaboradores
Son los recursos o0 franscurre cugn doqel estan dispuestos a
actitudes que tiene una cliente hace un ayudar
institucion ¢ individuo - | - 8 al 10
para desempeﬁal’ requel‘lmlento a a Rapldez del a
determinada tarea en un |STPresay laempresale seryicig
. : roporciona una
tiempo establecido proport . Capacidad
solucion al mismo. paci
resolutiva

Es el sentimiento de
protecciéon  frente a
carencias y peligros que
afecten negativamente la

Es la condicién del
servicio que perciben
los clientes al realizar
sus consultas y
gestiones.

Se siente seguro
con el servicio

El  personal
amable

€s

11al13




calidad de vida, ausencia
de riesgo, dafio o peligro.

El

comportamiento
de los
colaboradores
transmite
confianza.
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Es
Es la probabilidad del
buen funcionamiento de
algo

Fiabili
dad

la condicién del

servicio que promete
hacer
determinado tiempo y
que realmente lo hace.

algo en

El servicio
muestra interés en
resolverlo.

Cuando el servicio
promete hacer algo
en cierto tiempo,
realmente lo hace.

El servicio
concluye la
atencion en el
tiempo prometido
0 estipulado.

14 al 16

Tabla 2 Tabla de Operacionalizacion

5.1Enfoque de la investigacion

Partiendo de nuestro problema y objetivos, esta investigacion mantiene un enfoque mixto ya

que los métodos de investigacion a utilizar seran tanto cualitativos como cuantitativos. La

estrategia a utilizar se puede clasificar como investigacion de campo ya que se basa en métodos

que permiten recoger datos de forma directa.

“La meta de la investigacion mixta no es reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a la

cualitativa, si no utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacién, combinandolas y tratando de

minimizar sus debilidades potenciales” (Hernandez, 2014, p.532).
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Con el anélisis de los resultados obtenidos, podremos describir y determinar como se van a
implementar los cambios que se detallan en la propuesta de mejora para el servicio al cliente para

el sector bancario de la ciudad de Tegucigalpa.

5.1.21  Alcance de la Investigacion
En este apartado se describen los alcances del proyecto de investigacion, explicando con
claridad y exactitud hasta donde se pretende llegar y profundizar en la investigacién, por medio
del planteamiento del problema y los objetivos establecidos, siendo este de caracter descriptivo,
ya que se pretende realizar una propuesta de mejora para el servicio al cliente del sector bancario
de la ciudad de Tegucigalpa, a través de la accesibilidad , empatia, fiabilidad , seguridad y

capacidad de respuesta.

Los estudios descriptivos “busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de

cualquier fenomeno que se analice, describe tendencias de un grupo o poblaciéon” (Hernandez,

2014, p.92).

Por lo antes expuesto, se comprende que el enfoque de una investigacion descriptiva, misma se
basard en las conclusiones concretas de una persona, grupo o0 cosa, asi como el trabajo sobre

realidades de hecho y su caracteristica fundamental es la presentacion clara y correcta.

5.1.3 Disefio de la Investigacion

De acuerdo a la naturaleza de la investigacion que se desarrolld, tiene un disefio No
Experimental de tipo transversal; porque no se va a manipular ninguna de las variables
independientes en el estudio; asi mismo la investigacion es de tipo transversal porque la

recoleccion de datos de la informacion sera una sola vez.



Enfoque Mixto

Alcance
descriptivo

Disefio no
experimental

Tipo transversal

Poblacion y
muestra

No probabilistica

Por conveniencia

Instrumento de
recoleccion de
datos

Figura 10. Etapas del Proceso de Investigacion

5.2 Paoblacion
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Analisis y
resultados

Conclusiones y
recomendaciones

Aplicabilidad

Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de

especificaciones. (Hernandez Sampieri, 2010, p. 174).

Debido a la poca informacion documentada en los registros de las fuentes fiables que se

consultaron: INE, Comision Nacional De Bancos y Seguros y Banco Central de Honduras no se

logré identificar poblacion activa por cada institucion bancaria comprendida en este estudio por lo

que se utilizara la formula para poblacion infinita.

Z2P(1 - P)
n= —>=

E2
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5.3 Muestra

De acuerdo a Hernandez, Sampieri (2010), “es un subgrupo de la poblacion sobre el cual se
recolectaran los datos y que tiene que definirse o delimitarse de antemano con precisién, esto

debera ser representativo de dicha poblacion”™. (p.173)

La formula que se utilizo para este calculo fue el siguiente:

Z2P(1— P)
EZ

n= Tamarfio de la muestra
Z= Nivel de confianza (95%); es decir, un valor Z de 1.96
P= Proporcion proporcional de ocurrencia de un evento (0.50)

E= Error muestral (0.5%)

_ (1.65)? (0.5)(0.5)
- (0.075)2

n=121

Tomando en cuenta el tamafio de la muestra que se obtuvo de acuerdo a la férmula de
estimacion y para fines de esta investigacion se trabajara con 121 clientes para banca tradicional y

121 clientes para banca digital; entre ellos hombres y mujeres de la ciudad de Tegucigalpa.

5.4 Marco muestral
Este constituye un marco de referencia que nos permite identificar fisicamente los elementos

de la poblacion, la posibilidad de enumerarlos y, por ende, de proceder a la seleccion de las

unidades muestrales (los casos de la muestra) (Morgan, 2008 y Sudman, 1976).
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El marco muestral donde se identifican a las personas que componen la poblacion de esta
investigacion son clientes y no clientes, personas naturales y juridicas de las instituciones detallas

a continuacion: Banco Ficohsa, BAC Credomatic, Banco Atlantida y Banco de Occidente.

5.5 Tipo de muestreo a utilizar

El tipo de muestreo utilizado es el no probabilistico de acuerdo a (Herndndez Sampieri, 2008,
p-189), “suponen un procedimiento de seleccion orientado por las caracteristicas de la
investigacion, mas que por un criterio estadistico de generalizacion. Se utilizan en diversas

investigaciones cuantitativas y cualitativa”

El método de muestreo que se utilizara es el muestreo por conveniencia ya que hace que la

muestra de nuestra poblacion sea accesible, disponible y esté al alcance del investigador.
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5.6 Cronologia de trabajo
Proyecto: Propuesta de Mejora de Servicio al Cliente en la Banca Tradicional y Banca Digital TGA

Cronograma de Actividades

Simbologia de Colores:

I Riizaco

En tiempo

I No hay inicio

e IGEERGLT
1]213]4]5]6]7]8]

Capitulo I (Planteamiento del Problema)

Antecedentes del Problema
Definicion del Problema
Enunciado

Formulacién

Preguntas de Investigacion
Objetivos de la Investigacion
Justificacidon del Problema
Identificacion de Variables
Delimitacion de la Investigacion.

Capitulo Il (Marco Teorico)

Analisis de la situacion actual ‘.

Macro entorno ‘.

Micro entorno ‘.
Teorias de sustento ‘.
Conceptualizacion ‘.
Capitulo 111 (Metodologia de la Investigacion)

Tabla de Congruencia Metodoldgica ‘.
Operacionalizacion de las Variables ‘.
Determinacion del Enfoque de la Investigacion ‘.
Alcance de la investigacion ‘.
Disefiar la investigacion. ‘.
Determinar la poblacion ‘.
Marco Muestral ‘.



Tipo de Muestreo a Utilizar

Muestra

Capitulo 1V (Resultado y Anélisis de la Investigacion)
Levantamiento de encuestas

Recoleccidn de datos

Datos Generales

Analisis del cuestionario

Capitulo V (Conclusiones y Recomendaciones)
Conclusiones de la Investigacion

Recomendaciones de la Investigacion
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6. RESULTADOS Y ANALISIS

1.1 Analisis del cuestionario

1.2 Datos Generales Banca Tradicional y Banca Digital

56%
54%
52%
50%
48%
46%

44%
42%
40%

Hombre Mujer

Figura 11 Género Banca Tradicional

Masculino
39%

Femenino
61%

\

= Femenino = Masculino

Figura 12 Género Banca Digital
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De acuerdo a las respuestas
obtenidas el 55% de las
respuestas corresponden a
mujeres y el 45% restante a

hombres.

Del 100% de la poblacion; el
género que mMAas porcentaje
de participacion fue el

femenino con un 61%.



Edad Banca Tradicional y Banca digital

60%
51%

50%

40% 37%

30%

20%

7%
0% -
Entre 18y 25 Entre26y35 Entre36y48  Mayor de 49
afos afos afos afos
Figura 13 Edad Banca Tradicional
0,
70% 63%
60%
50%
40%
0,
30% 28%
20%
10% 6% 3%
0% I —
Entre 18y 25 Entre 26 y 35 Entre 36 y 48 Mayor de 49 afios
afios afios afios
® Rango de Edad

Figura 14 Edad Banca Digital
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El % més alto se concentra
en personas de entre 26 y 48
afios de edad, el 51% de las
personas encuestadas tienen
entre 26 y 35 afios mientras
que el 37% tienen entre 36 y

48 afos.

El 63% de la poblacion
encuestada tiene en
promedio la edad de 26 y 35
afios, el 28% quedo
distribuido entre el rango de
36 y 48 afios siendo los
porcentajes mas relevantes

del total de la muestra.



Nivel Educativo Banca Tradicional y Digital

0%

o .

= Primaria = Secundaria = Pregrado Postgrado

Figura 15 Nivel Educativo Banca Tradicional

Postgrado Primaria
17% 0%

Secundaria
l 25%

58%

= Nivel Educativo = Primaria = Secundaria = Pregrado - Postgrado

Figura 16 Nivel Educativo Banca Digital
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Del total de la muestra el
56% tiene un nivel educativo
de pregrado mientras que un
22 % tiene un postgrado y el
22% restante tiene un nivel

educativo hasta secundaria.

El 58% del total de la
muestra encuestada tiene un
nivel educativo de pregrado,
seguidamente el nivel de
secundaria esta representado
por el 25%, son los niveles
que mayores porcentajes
obtenidos del total de la

poblacién.



Resultados Instituciones Bancarias

Banco Ficohsa _ 22%
Banco Atlantida - 13%

Banco Davivienda . 4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
4% de Banco Davivienda.

Figura 17 Institucién bancaria visitada de forma presencial

DaviviendaAtlantida Lafise Banpais
3% 6% 3%

Occidente
4%
Ficohsa
5%

Figura 18 Institucidn bancaria visitada de forma digital
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El 60% de las respuestas dan
como resultado que BAC
Credomatic es el banco mas
visitado por la muestra, un 22%
es cliente de Banco Ficohsa, un

13% de Banco Atlantida y un

Del total de las instituciones
financieras de la muestra de
poblacion, se determin6 que Bac

Credomatic representa el 78%.



1.3 Accesibilidad a la banca tradicional y digital

Figura 19 Accesibilidad de la banca tradicional

® No = Si

Figura 20 Accesibilidad banca digital

A veces - 21%
No . 8%
si [N 7%

¢;Considera que es facil ponerse
en contacto a través de la banca
digital?

0%
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Un 93% considera que las

El 71% de los encuestados
consideraron que es
accesible ponerse  en
contacto con la banca
digital, sin embargo, el 21%
expresaron gque a veces se

les dificulta hacerlo.

El 71% de los encuestados
consideraron que es
accesible ponerse en
contacto con la banca
digital, sin embargo, el 21%
expresaron que a veces se

les dificulta hacerlo.



Horario

De 8:00 am.a 12:00 p.m. ® De 4:00 p.m. a 8:00 p.m.
B De 12:00 p.m. a 4:00 p.m.

34%

%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 21 Horario en el que ha visitado las oficinas de servicio al cliente

'7

" De8:00am.a12:00 pm. = De 12:00 p.m.a 4:00 p.m.
= De 4:00 p.m.a 8:00 p.m. De las 8:00 p.m. en adelante

Figura 22 Horario de atencion banca digital
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Del total de la muestra un
40% visita una agencia
entre 12:00pm, y 4:00pm
mientas que un 34% va

entre 8:00am y 12:00pm.

Del total de la muestra
encuestada, 39 personas
utilizan los servicios de la
banca digital entre el
horario de 8:00 am. a
12:00 p.m., seguido de 35
personas el cual
representa el 29% utilizan
el horario de 12:00 p.m. a

4:00 p.m.



Frecuencia de Visitas

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

0%

78%

® Al menos 1 vez al mes ® De 2 a 3 veces al mes

17%

%

6%

4 veces o mas al mes

Figura 23 Frecuencia de visitas banca tradicional

Mas de 3 veces a la semana

Al menos 1 vez a la semana

De 2 a 3 veces a la semana

4 veces 0 mas ala semana

¢ Con qué frecuencia utiliza en la
banca digital para realizar sus...

1%

I 537
I -3
B .,

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

Figura 24 Frecuencia de uso banca digital
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Un 78% visitan agencias

bancarias al menos una vez al

mes, un 17% realizan visitas entre
2y 3 vecesy un 6% visita mas de

4 veces en el mes una agencia.

Del total de la muestra un 53%
comentaron que al menos (1) una
vez a la semana la poblacion
encuestada utiliza la banca digital
efectuar

para gestiones vy

consultas.



Disponibilidad

= No = Si

Figura 25 Disponibilidad del personal en banca tradicional

A Vecesm)

= =Si =No = Aveces

Figura 26 Disponibilidad del personal en banca digital
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De acuerdo a los clientes de la banca
tradicional el 74% consideran que al
visitar la agencia  encuentran
disponibilidad en los oficiales de
servicio al cliente y un 26% indica
que no es asi y que deben esperar su

turno para ser atendidos.

74 personas expresaron que el
personal de servicio al cliente se
encuentra disponible cuando se
realizan gestiones, asi mismo 39
personas comentaron que a Veces
observan que disponibilidad no es
inmediata del personal de servicio al

cliente.



1.4 Empatia

60% 56%
50%
40%
32%
30%
0
20% 13%
10%

0%
Si A veces No

HSi mAveces " No

Figura 27¢;Recibe atencidn personalizada en las agencias?

Aveces | INNZSO0NIN
No TGN
si NG

(Recibe atencién personalizada por
parte del personal de servicio al
cliente en la banca digital?

0 01 02 03 04 05 06 0.7

Figura 28 ¢Recibe atencidn personalizada en la banca digital?
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El 56% de los encuestados
percibe empatia por parte del
oficial de atencidn al cliente, un
32% indica que a veces y un
13% indica que no ya que no

siempre el oficial es empatico.

El 61% de la muestra
expresaron que si reciben una
atencion personalizada, sin
embargo; el 25% comentaron
gue es en ciertas ocasiones que
reciben una atencion de esa

indole.



Comprensién de Necesidades

= Si = Aveces " No

Figura 29 Comprensidn de necesidades banca tradicional

mSi mNo ' Aveces

72%

19%
9%

Figura 30 Comprension de necesidades banca digital
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El 67% considera que al visitar la
banca tradicional los
colaboradores han comprendido
su necesidad, el 28% considera

que a veces y un 6% que no.

87  personas (el 72%)
comentaron que el personal de
servicio  al cliente  si
comprendieron sus
necesidades, el 19 % indic6 que
a veces comprendieron sus

necesidades.



Comodidad con el horario

Si mAveces MNo

25%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 31 Comodidad con el horario de la banca tradicional

15%

Figura 32 Comodidad de horario banca digital

58%

60%

70%

m Si

No
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Para un 58% resulta comodo el
horario de la banca tradicional,
un 25% considera que a veces
es comodo y un 17% considera
que no, la mayoria de las
instituciones bancarias cuentan

con horarios de oficina.

El 85% de la muestra de la
poblacion comenté que el
horario de atencion al cliente
disponible le resulté comodo
mientras que un 15 % indica

que no le resulta comodo.



1.5 Capacidad de respuesta

Figura 32 Capacidad de resolver banca tradicional

16%

©“Si * No

Figura 33 Capacidad de resolver banca digital
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El 83% considera que el personal de
las instituciones bancarias esta
capacitado 'y cuenta con el
conocimiento para resolver su
gestién o problema planteado, un
17% indica que no tienen la

capacidad.

102 personas comentaron que el
personal de servicio al cliente tiene
la capacidad de resolver gestiones
bancarias, sin embargo; 19
personas dijeron que el personal no

logra resolver su gestion.



Disposicion

mNo mAveces =Sj

3%

69%

Figura 34 Disposicion de la personal banca tradicional
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Figura 35 Disposicion del personal en la banca digital
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El 68% considera que ha
encontrado  disposicién  para
ayudarle a resolver y gestionar
sus requerimientos, un 28%
indica que a veces y un 3% indica
gue no, esto significa que un 31%
no se encuentra totalmente

satisfecho.

89 personas expresaron que el
personal de atencion al cliente
a través de la banca digital
tiene la disposicion de ayuda,
mientras que el 24% afirma
que esa disposicion es a

VeCeS.
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Figura 36 Rapidez del servicio banca tradicional
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Del total de la muestra un
43% considera que brindan
un servicio rapido, un 35%
considera que a veces Si €S
rapido y otras veces no y un
22% considera que no es

rapido.

El personal de servicio al
cliente a través de la banca
digital es rapido segun
opinaron el 67%, el 28%
expresaron que a Veces es

rapido el servicio.



1.6 Seguridad
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Figura 38 Seguridad en la banca tradicional
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Figura 39 Seguridad en la banca digital
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El 82% de los encuestados se
siente  seguro al recibir
atencion por parte del personal
de servicio al cliente y un 18%
indica que no ya que las
instalaciones en servicio al
cliente son poco comodas y no

permite generar confianza.

Del total de la muestra
encuestada manifestaron que
el 91% se encuentran seguros

con el servicio recibido.



Amabilidad
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Figura 40 Amabilidad en la banca tradicional

Figura 41 Amabilidad en la banca digital
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El 64% considera que el
personal de la banca
tradicional es amable, un
31% indica que a veces lo es
y un 4% indica que no lo es
para estos ultimos el servicio

al cliente es basico.

La muestra encuestada
encuentra que el personal en
un 79% es amable, un 19%
que a veces es amable y un
2% que no han sentido un

servicio amigable.
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Confianza

Un 66% se siente en confianza con
el personal de la banca tradicional,
un 26% indica que a veces y un

7% no se siente en confianza.

Figura 42 Confianza en la banca tradicional
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Figura 43 Confianza en la banca digital



1.7 Fiabilidad
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ElI 69% indica que el personal de
la banca tradicional muestra
interés en resolver sus gestiones
un 24% indica que a veces y un

7% indica que no muestran

interés.

Figura 44 Interés por resolver en la
banca tradicional

El personal de servicio al cliente en la banca digital demostrd interés a problemas de gestiones
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para el 72% de la poblacion
encuestada, el 24% expreso que
ese interés se presenta de vez en

cuando.

Figura 45 Interés por resolver en la
banca digital



Cumplimiento de Promesas
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Figura 46 Cumplimiento de promesas y tiempo en la banca tradicional
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Figura 47 Cumplimiento de promesas y tiempo en la banca digital
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El 57% esta de acuerdo con
que la banca tradicional
cumple sus promesas, un
32% que a veces lo hacen y

un 12% que no lo hacen.

El tiempo de promesa del
personal de servicio al cliente
se midié con un 65% que si
cumplen con el tiempo, un
31% que es a veces y un 4%

que no se cumple.



Aspectos de Mejora
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Figura 48 Aspectos de mejora en la banca tradicional

2%
= Ampliar la gama de 4% 3% <70

gestiones disponibles

= Horario mas extenso

= Mejora en
capacitacion al
personal

= Mejora en rapidez del
servicio

Figuran 49 Aspectos de mejora en la banca digital
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El 50% coincide que la
mayor  oportunidad  de
mejora se encuentra en los
tiempos de espera, un 26%
considera que el personal
debe estar mas capacitado y
16% indica que deben

cumplir con sus promesas.

Oportunidades de mejora
identificadas: Mejorar la
capacitacion del personal
(30%), mejorar la rapidez del
servicio (31%) y mejorar el
cumplimiento de promesas

con un (29%).
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7. CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

a) El 93% de la muestra encuestada en la banca tradicional manifesté que las agencias
fisicas son accesibles, mientras que en la muestra encuestada de la banca digital es de un 71% que

afirma que este canal es accesible.

b) Un 82% de la banca tradicional indica sentirse seguro con el servicio brindado por el
personal, mientras que la muestra en la banca digital un 91% afirma sentirse seguro con el servicio

en este canal.

c) De la muestra encuestada en la banca tradicional un 56% afirma haber recibido atencion
personalizada en las agencias, mientras que en la muestra encuestada en la banca digital un 61%

ha recibido atencion personalizada.

d) Un 83% de la muestra encuestada en la banca tradicional indica que el personal tuvo la
capacidad de resolver su gestion, mientras que en la muestra de la banca digital un 84% afirma

que el personal tuvo la capacidad de resolver su gestion.

e) Un 57% de la muestra encuestada en la banca tradicional indico que el personal de
servicio al cliente cumple sus promesas, mientras que en la banca digital un 65% afirma que el

personal de éste canal cumple sus promesas.
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8. RECOMENDACIONES DE LA INVESTIGACION

a) Se recomienda mantener camparfias de familiarizacion de los canales alternos como ser
la banca digital en las instituciones bancarias de Tegucigalpa a sus clientes, con el fin de aumentar

el porcentaje de accesibilidad en la banca digital.

b) Se recomienda a las instituciones bancarias brindar capacitaciones constantes sobre
nuevas tendencias del servicio al cliente como: Inteligencia emocional, cémo brindar un servicio

de excelencia, manejo de objeciones, y asi brindar un servicio mas empatico a sus clientes.

c) Se recomienda a las instituciones bancarias brindar capacitaciones constantes con
seguimientos y proporcionar recursos didacticos al personal del servicio al cliente para resolver

las gestiones de los clientes.

d) Actualmente en las muestras de la banca tradicional y digital afirman sentirse seguros
por lo que se recomienda mantener sus estandares actuales y podrian realizar encuestas de

satisfaccion.

e) Se recomienda afianzar el cumplimiento de promesas en las instituciones bancarias del

sistema financiero.
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10.ANEXOS

Anexo 1. Instrumento de recoleccién de informacion clientes de la Banca tradicional

ceutec

de unitec
LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES

En calidad de estudiante del Centro Universitario Tecnologico; con la finalidad de realizar una
investigacidon sobre la Prestacidn de Servicio al Cliente en las principales entidades bancarias de
la ciudad de Tegucigalpa, Francisco Morazan; se solicita de la forma més atenta acceder a
responder la presente encuesta en la cual se requiere de su sinceridad, para lograr el objetivo
planteado. La informacion proporcionada sera utilizada de forma anonima con fines académicos.

Instrucciones: Se le presentan las siguientes preposiciones, en las cuales debe marcar con una
(X) en la casilla en blanco o clasificar segun la respuesta que se adapten a su conveniencia.

Género: Masculino [ ] Femenino[ | Edad [ ]
Nivel Educativo: Secundarial__] Pregrado [ | Post gradol__|

1. ¢Visita usted las oficinas de atencion al cliente de alguna entidad bancaria ya sea de
manera fisica o digital? Si su respuesta es no, gracias por su ayuda. (Fin de encuesta)

1 Si
1 No
2. ¢Enqué horario visita las oficinas de servicio al cliente de la entidad bancaria ya sea de
manera fisica o digital?

"] De8:00ama 12:00pm
] Del2:pma 7:00pm
1 Fuera de horario de oficina (aplica para banca digital)
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3. ¢Con qué frecuencia visita las oficinas de servicio al cliente de la entidad bancaria ya sea
de manera fisica o digital?
1 Al menos 1 vez a la semana
1 Mas de 3 veces a la semana

4. ¢Cuéndo se presenta a una oficina de servicio al cliente ya sea de manera fisica o digital,
el personal se encuentra disponible para atenderlo?
1 Si
1 No
1 Aveces

5. ¢Recibe atencién personalizada?
1 Si
] No
] Aveces

6. ¢El horario de la prestacion del servicio le resulta comodo?
1 Si
1 No
"1 Aveces

7. ¢Los empleados comprenden sus necesidades?
1 Si
1 No
7 Aveces

8. ¢Los empleados ofrecen un servicio rapido?
1 Si
1 No
1 Aveces

9. ¢Los empleados tienen la disponibilidad de ayudarle con sus requerimientos?
1 Si
1 No
"1 Aveces

10. ¢ Los empleados responden correctamente las preguntas que se les hace?
1 Si
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12.

13.

14.

15.

16.

[1 No
[1 A veces

. ¢, Se siente seguro con el servicio recibido?

(] Si
[1 No
[1 A veces

¢El personal por lo general es amable?
1 Si
7 No
1 Aveces

¢El comportamiento de los empleados le transmite confianza?
1 Si
1 No
1 Aveces
¢ Cuéndo tiene algun problema con sus gestiones, el servicio muestra interés en
resolverlo?
1 Si
1 No
"1 Aveces
¢Cuéndo el servicio al cliente promete hacer algo en determinado tiempo, lo cumple?
1 Si
1 No
1 Aveces
¢El servicio al cliente concluye la atencion en el tiempo establecido o prometido?
1 Si
7 No
1 Aveces

66



67

Anexo 2. Instrumento de recoleccidn de informacidn clientes de la Banca digital

ceutec

de unitec
LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES'

En calidad de estudiante del Centro Universitario Tecnolédgico; con la finalidad de realizar una
investigacion sobre la Prestacidn de Servicio al Cliente en las principales entidades bancarias de
la ciudad de Tegucigalpa, Francisco Morazan; se solicita de la forma mas atenta acceder a
responder la presente encuesta en la cual se requiere de su sinceridad, para lograr el objetivo
planteado. La informacion proporcionada sera utilizada de forma anonima con fines académicos.

Instrucciones: Se le presentan las siguientes preposiciones, en las cuales debe marcar con una
(X) en la casilla en blanco o clasificar segun la respuesta que se adapten a su conveniencia.

Género: Masculino [ ] Femenino[ | Edad [ ]
Nivel Educativo: Secundaria| | Pregrado [ | Post grado__|

1. ¢Visita usted las oficinas de atencion al cliente de alguna entidad bancaria ya sea de
manera fisica o digital? Si su respuesta es no, gracias por su ayuda. (Fin de encuesta)

1 Si
1 No
2. ¢Enqué horario visita las oficinas de servicio al cliente de la entidad bancaria ya sea de
manera fisica o digital?

] De8:00ama 12:00pm
] Del2:pma 7:00pm
1 Fuera de horario de oficina (aplica para banca digital)

3. ¢Con qué frecuencia visita las oficinas de servicio al cliente de la entidad bancaria ya sea
de manera fisica o digital?
1 Al menos 1 vez a la semana
1 Maés de 3 veces a la semana

4. ¢Cuando se presenta a una oficina de servicio al cliente ya sea de manera fisica o digital,
el personal se encuentra disponible para atenderlo?



(] Si
[1 No
[1 A veces

5. ¢Recibe atencién personalizada?
1 Si
1 No
"1 Aveces

6. ¢El horario de la prestacion del servicio le resulta comodo?
1 Si
7 No
"] Raravez

7. ¢Los empleados comprenden sus necesidades?
1 Si
] No
0 Aveces

8. ¢Los empleados ofrecen un servicio rapido?
1 Si
1 No
1 Aveces

9. ¢Los empleados tienen la disponibilidad de ayudarle con sus requerimientos?
1 Si
7 No
] Aveces

10. ¢Los empleados responden correctamente las preguntas que se les hace?
1 Si
1 No
1 Aveces

11. ¢ Se siente seguro con el servicio recibido?
1 Si
1 No
1 Aveces
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13.

14.

15.

16.
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¢El personal por lo general es amable?
1 Si
1 No
"1 Aveces

¢ El comportamiento de los empleados le transmite confianza?
1 Si
1 No
1 Aveces
¢Cuando tiene algin problema con sus gestiones, el servicio muestra interés en
resolverlo?
1 Si
7 No
1 Aveces
¢Cuando el servicio al cliente promete hacer algo en determinado tiempo, lo cumple?
1 Si
1 No
1 Aveces
¢El servicio al cliente concluye la atencion en el tiempo establecido o prometido?
1 Si
No
A veces

O 0o d



