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Resumen

El Instituto Financiero de Casanare, es una entideatla para prestar servicios
financieros de buena calidad, reconociendo quadjarado mucho, sin embargo ain no ha

logrado cumplir con esa mision a cabalidad.

Una de las causas del problema, radica en lascpslife criterio en los procesos
relacionados con el servicio al cliente, generaagioenormes consecuencias negativas, por
las largas filas, la desmotivacion del persondlnivel del estrés, sumado a la presion que

ejercen los cargos administrativos con el fin dgdolos objetivos.

El presente trabajo esta dirigido a la elaboracd@nun diagnostico empresarial y
propuesta de mejoramiento al servicio de atencldcliente en el Instituto Financiero de
Casanare identificando las posibles discrepancegre la norma del servicio y lo que
verdaderamente se aplican en los procesos geeraras conclusiones, para dar unas
recomendaciones, con el fin de lograr un mejorrdeséio, de los trabajadores y asi prestar un

excelente servicio.



Abstrac

Casanare Financial Institute is an organizatioabtished to provide quality financial
services, recognizing that much improved, but k&8 not managed to fulfill that mission

fully.

It is believed that one of the causes of the prablies in the policies of judgment in the
processes related to customer service, generatorg@us negative consequences for the long
lines, the motivation of the staff and the level stfess, coupled with the pressure from

management positions in order to achieve the dlbgst

According to the above, this paper is aimed at kbpiweg a diagnosis and proposed
business improvement to customer service in theal@as Financial Institute as its main
objective is to identify possible discrepanciesnsstn the standard of service and what really
apply in the process, generating conclusions,ue gpme recommendations in order to achieve

better performance of workers and thus providexaelEnt service.



INTRODUCCION

El presente Proyecto “Diagnostico empresariaby ple mejoramiento al servicio de
atencion al cliente en el Instituto Financiero des&hare” se realizé porqué se pretende
mejorar el servicio en la organizacion en todasléggendencias para mantenerse en el tiempo
y para contribuir en la region con su desarroltwgcimiento personal, econémico y

financiero de cada uno de los asociados y admadistes junto a la comunidad.

El Proyecto busca que el Instituto Financiero dea@are ofrezca un servicio mas
eficiente, dinamico y armoénico hacia el cliente gatisfagan las necesidades financieras

insatisfechas que ellos presentan.

El contenido general del proyecto, enmarca ubicaed& problema, planteamiento y
formulacion del problema, objetivos generales yee#jzos, justificacion del problema,
marcos de referencia, sistema de hipotesis disefiodoldgico; la cual se aplico el tipo de
investigacion descriptiva, su objetivo es resedisichracteristicas, el estado con relacion en el
tema en mencidn, estableciendo la poblacién y maestigual que las técnicas e

instrumentos para la recoleccién de la informacion

Vale la pena resaltar, que dentro de las limitaate®ntradas para el trabajo de campo
se indica la premura del usuario con relacibneahgio disponible de los encuestados, vy el
tiempo de disponibilidad por parte de los funciameadel INSTITUTO FINANCIERO DE
CASANARE quienes por su ocupacion no disponian tiEghpo necesario en forma
permanente. De ahi que su apoyo y colaboraciéorsértio de forma coyuntural pero que al

final fue relevante dentro del proceso de investiga
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Finalmente se considera que toda organizacién exapaédebe ser consciente de la
situacion que esta viviendo el actual mundo deéggpcios. Este es un mundo lleno de
cambios e incertidumbres lo que ayer fue verdaddsdyistoria. La globalizacion de la
economia, la apertura de los mercados, el desadella tecnologia, la aparicion en la
revolucion de las telecomunicaciones estan destdgytas barreras tradicionales. Como
consecuencia, vendra la desregularizacion de tametias, la homogenizacion de los
servicios y la clientelizacion de los mercadosra®mtonces necesaria una nueva definicion y
vision de los servicios, la organizacion tendra eplearse hacia los clientes y la calidad de

los servicios, lo que se constituira en la verdadentaja competitiva.

Una vez analizada la situacion actual del areaetenqde proponer un plan de accion,
estableciendo parametros y normas que permitaesftes servicios financieros del Instituto
y que realmente satisfaga al cliente, con el olgdtindamental de aumentar los estandares
que se caracterizan en el Instituto Financieroasa@are como una de las entidades méas

confiables en el ambito empresarial.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Tener presente que los sintomas en la demoramé@isale atencion al cliente se
convierten en un aspecto de inconformidad y cassieetiro de los clientes debido a la
demora en la prestacion del servicio y que puetliax al Instituto Financiero de Casanare
si se permite la pérdida de tiempo de los empleddda entidad, la falta de tolerancia tanto
del cliente externo como del cliente interno, l@sfientes discusiones entre los mismos, el
mal trato, el mal genio, el estrés entre otros mace se generen diversos problemas de tipo
de relacion en la comunicacion y la prestaciorsdelicio, dejando uno mala imagen en la
calidad de la atencion y del servicio por faltacdpacitacion y actualizacion; por lo tanto las
gestiones actuales del departamento de atencabieate son con miras a la meta definida, no
obstante para lograrlo debe iniciarse un cambszéadental, tanto en las gestiones, como en
la cultura Organizacional de la entidad

Figura 2. Fachada del Instituto Financiero de Cagan

Inatitues
Financie,.
s e

[==S2sana;s

Fuente: los autores

Analizando la importancia de esta situacion qu#leeo a realizar lineamientos y

mejoramiento a través del “diagnostico empresgrian de mejoramiento al servicio de
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atencion al cliente en el Instituto Financiero ds#&hare”, de tal forma que permita que la
entidad mejore sus relaciones para con los clicltgsando posicionarse en el mercado y

concentrar todos los esfuerzos hacia el logro debjetivos.

Actualmente, en el Instituto Financiero de Casararngresenta una baja eficiencia en
el servicio de atencion al cliente, sin que existacesos de control evolucion y seguimiento
que visionen un mejor servicio y se establezcaarpatros de productividad que lo hagan
mas competitivos frente a la competencia. Unadadencion al cliente suministrara el
marco y las herramientas necesarias para efedtkarsdcambios y requiere involucrar a
todos los empleados de la entidad asi como a ismsed y usuarios para el mejoramiento de
la organizacion, con lo cual aumentaria la sattéfe; dicho alcance aumentaria
significativamente las posibilidades de éxito y\atiria el servicio al cliente en un proceso

natural, permanente y continuo.

1.1 Formulacién del Problema

¢, Qué factores influyen en la mala atencion ehtdi en el Instituto Financiero de

Casanare y como se puede reducir este impacto?

1.2 Sistematizacion del Problema

¢ Los funcionarios aplican las normas y procedimgatiecuados para dar una buena

atencion al cliente?
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¢Si se aplican procesos de control y evaluad@seguimiento que visionen un

mejor servicio, se obtendran mejores resultados?

¢ El cliente percibe la comodidad a la hora dezatilun servicio del Instituto

Financiero de Casanare?

¢ Tienen claro todos los empleados la culturaefecain al cliente para brindar un

servicio satisfactorio?
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2. OBJETIVOS

2.1  Objetivo General

Evidenciar la importancia de la calidad en el sgoval cliente e identificar nuevos
procesos y procedimientos que permitan mejoragrgl@o de atencidn al cliente y que

satisfaga las necesidades financieras de logedigel Instituto Financiero de Casanare.

2.2 Objetivos Especificos

Dar a conocer a empleados y clientes la importadeiaejorar el servicio al cliente

en el Instituto Financiero de Casanare

Corregir el servicio de atencion al cliente ayudasblucionar los problemas de

servicio en el Instituto Financiero de Casanare.

Establecer estrategias financieras para genepartaanencia y fidelidad del cliente

en el Instituto Financiero de Casanare.

Crear en el Instituto Financiero de Casanare utiigaode servicio al cliente en todos

los funcionarios mediante los programas de capaditgy servicio.
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2.3 Justificacion

En la actualidad en las empresas, la calidad sareicio al cliente es una parte vital
para el buen funcionamiento de cualquier empresta,es una de las tantas estrategias de
marketing y va a ser necesaria que se ofrezcgopaexr destacar y sobresalir en un mercado
globalizado como lo es ahora, donde la compaterxardua es importante mencionar que
se debe tener una buena comunicacion interna déeieoempresa, y el personal debe estar
consciente de esto y sera mas facil y mas efecplaarla debido a la gran competitividad y
exigencia de los consumidores en el mundo de megoomo el actual.. La presente
investigacion se justifica en la necesidad quegmtes el Instituto Financiero de Casanare de
conocer la opinion de sus usuarios acerca dekgeue presta, tanto en la atencion
personalizada como la atencion telefonica, y tkemanera trabajar sobre el mejoramiento
orientado hacia lo que el usuario realmente regujiaro lo que el instituto presume. A traves
de esta investigacion permitira mejorar las pagireferentes a la capacitacion
y motivacion de los empleados y el servicio quegtituto Financiero de Casanare ofrece a
sus usuarios, contribuyendo de esta manera al &dgobivo de la calidad en el servicio de

atencion al cliente.

El motivo fundamental para el desarrollo de modelministrativo orientado al
cliente, es la creciente necesidad de comprenadanabiante entorno al que se enfrenta la
organizacion en el mundo actual de los negocias gantribuir en el mejoramiento de los

servicios que presta el Instituto Financiero deaGaee.
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3. MARCO REFERENCIAL Y SISTEMAS DE HIPOTESIS

Marco tedrico.

Antes de entender el concepto de servicio alteliegs de vital importancia en esta
investigacién tener claro el concepto de serveggun (BERRY L. L., 1987). Sefala que
servicio es en primer lugar un proceso, mienttaslgs articulos son objetos, los servicios
son realizaciones segun este autor la mayoriasdebleervadores estan de acuerdo de que los
servicios estan conformados por cuatro caracteagstiomo: la Intangibilidad,
Heterogeneidad, Inseparabilidad de producciéon gwoo y Caducidad, este autor toma
especialmente las tres primeras caracteristicas glantea como unos desafios de calidad

Unicos en los servicios.

Luego de tener claridad en este concepto y teniendmenta que hoy por hoy los
mercados son altamente competitivos, y cada veencontramos con una batalla por
mantener un gran porcentaje de clientes en lasesapique por cierto es crucial para el éxito
a largo plazo de cualquier empresa. Antes que dalolamos ver que el servicio al cliente no
es solo una ventaja comparativa, mas bien tengomserlo como la ventaja que determina

la competitividad de una empresa.

Segun trabajo titulado “Empowerment y el mejorarttede la calidad de servicios”
por Ana Catalina (Documento en linea) disponiliatélina, 2006) la funcionalidad de la
calidad del servicio al cliente es retener a l@ntds, desarrollar nuevas carteras de clientes,
y expresado en términos de actitudes el servicprescupacion y consideracion por los
demas, cortesia, integridad, confiabilidad, dispéripara ayudar, eficiencia, disponibilidad,

amistad, conocimientos, profesionalismo.

En nuestra sociedad orientada al servicio, est@teristicas son muy importantes
para el éxito de las empresas y desde luego @guar lque esto sea realidad dicha empresa
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debe satisfacer multiples condiciones, entre ell@empromiso por parte de la direccion, los
recursos adecuados, las mejoras visibles del sgregpacitacion, involucramiento o

compromiso de todos los empleados.

El servicio al cliente estimula las quejas, y esb@eno, pues las quejas son
oportunidades, porque ofrecen la oportunidad desgorlos problemas que de otra forma

nunca hubiesen llegado a ser del conocimiento dmfaesa.

Segun trabajo titulado “Mejora Continua en el Saovde Atencion al Cliente de
ANDE” (Documento en linea) disponible: (MERECO0Z), la calidad de atencién al
cliente es un proceso para la satisfaccion totédsleequerimientos y necesidades de los
mismos. Los clientes constituyen el elemento deatualquier organizacion. Sin embargo,
son pocas las empresas que consiguen adaptassaexésidades de sus clientes ya sea en

cuanto a calidad, eficiencia o servicio personal.

(CHARLES). Propone que la comunicacion abarcaragnplo, la publicidad, la
promocion, ya no como area genérica; las relasigublicas y por supuesto el servicio al

cliente, siendo todos y cada uno de estos aspetébsiente diferenciados.

Tabla 1. Relacién del concepto de servicio al tiemtre los autores sefialados como base
para la formulacion del modelo

Malconpee Githerinche Christopher HLovelock
“aquella actividad que “el servicio al cliente, “el servicio al cliente implica
relaciona la empresa con eles una gama de actividades orientadas a una tarea,
cliente a fin de que éste  actividades que en gue no sea la venta proactiva, que
guede satisfecho con dichaconjunto originan una incluye la interacciones con los
actividad” relacion” clientes en persona, por medio de

telecomunicaciones o por correo.
Esta funcién se debe disefiar,
desempefiar y comunicar teniendo
en mente dos objetivos: la
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satisfaccion del cliente y la
eficiencia operacional’

Fuente: Los autores

Dentro de los elementos del servicio al clientegyueede dar testimonio de cinco
autores estudiosos del servicio, a través delsasdliitico y contratacién oportuna, nos sirve
en la identificacion de estos elementos (racionalggntifico) dentro del servicio al cliente;
para que con ello, podamos establecer la posieiinica en cuanto a las herramientas mas
significativas, en el desarrollo de la estrategbsérvicio al cliente, para la entidad objeto de

estudio.

Asi, (MALCOM, El servicio al cliente). Ha encamiradus investigaciones
hacia todo tipo de contacto o comunicacion intespeal entre las organizaciones y
sus clientes, especialmente en las actitudes es@alicitadas como las sonrisas en el

personal o el ofrecimiento de ayuda al cliente.

(CHARLES). Quien del mismo modo dedica sus estudieliente, si bien
alude que el contacto personal representa tamdiésencia del servicio al cliente y

aun cuando se posa en la atencion del clienteiltif

No enfatiza entre sus elementos al contacto tdtanel uso del correo,
principalmente; quien ve en el teléfono una formegoreal de contacto personal. Este
hecho se debe a que la tecnologia de la comuniceoido el “Internet” o la
“telecomunicacion” por ser masivos, alejan el aotu fisico con los clientes cara a
cara. Con el uso de algunos factores que puedeidesarse herramientas del

servicio, las que de acuerdo a los autores estuslsah trascendentales, a pesar que
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ellos indican “que” se debe hacer y no asi “conogitarlo, podemos mencionar estos
“factores” como las sonrisas, actitudes amablessajes telefonicos, accesos, folletos,

folletos, disponibilidad del personal o cortesfere otros ejemplos.

La tabla 2 muestra la relacién entre autores yagadga a determinar que patrones
debemos seguir en la formulacion del modelo te@arorespecto al servicio al cliente en
cuanto a los autores sefialados; obviamente enfeeadouestro medio, su tecnologia en
reciente crecimiento y su idiosincrasia. Por @jmntamos a (Lovelock), cuyos elementos en
todos los casos, deben convertirse en las herrtaside la estrategia de servicio al cliente
para el Instituto en los cuales se incluyen logdios factores (o tributos) que convergen

especificamente con ellos.

Tabla 2. Elementos para adoptar la estrategiargdiigeal cliente segun autores

1C 2C 3C 4C 5C
Autor Contacto Contacto  Contacto por Reclamosy .
. . Instalaciones
caraacara telefénico correo cumplidos
Peel, SI SI SI SI S|
Malcon
Lovelock
Christopher Sl Sl Sl Sl NO
Gaither
Frances Sl NO NO Sl NO
Schiffman S| NO S| S| NO
Leon G.
Lamb, S| NO NO NO S|
Charles

Fuente: Los autores

Ahora, para acomodar estos elementos — herramientiasinvestigacion
encuadramos en el siguiente orden: 1° contactcaceaga; 2° relacion con el cliente dificil;

3° correspondencia; 4° contacto telefonico; 5%amok y cumplidos; 6° instalaciones; a su
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vez, estas herramientas estiman una serie de “fodeaso” atributos, para
(Lovelock) las que deben ser completadas en lada&h que se desarrolle la
estrategia (tabla 3).

Tabla 3. Adopcién de los elementos del servicidiahte

Elementos del servicio al cliel Estrategia del servici
Para saber como al cliente
1. contacto cara a cara LOGRARLO, necesitamos
2. relacion con el cliente dificil  primero saber con lo que
3. correspondencia. contamos, (elementos del
Contacto telefénico servicio al cliente), nos iLo que queremos

4. reclamos y cumplidos basamos en estas elementos lograr!
5. instalaciones para transformarlos en

6. otras formas que surjan de la herramientas
iniciativa propia
Fuente: Los autores

De este modo en un analisis critico de los auteresuanto a los puntos mas
sobresalientes y en los que convergen estos ysidaramos aquello se tiene: El contacto cara
a cara: Entre cuyos factores o atributos enconsataede los saludos, forma y modo de trato
con el cliente. Si el trato cara a cara con ehtéi@s un problema, es casi seguro que la empresa
tiene otros problemas mas profundos. En dondeggsitidles son esos problemas es algo que

solo se puede saber mediante el diagnostico.

(KARL, 1997), también sugiere que el contactoatmeon la gente es la esencia del
servicio al cliente. EI mejoramiento de este cctiota no puede conseguirse aisladamente, y
cualquier intento que se haga tan solo en estecampera mas que un remiendo en los

sintomas.

El contacto cara a cara representa la primereainénta de servicio al cliente y su

estrategia en la que debemos considerar los sigsiéibutos o premisas: Respeto a las
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personas, sonrisas al momento de conversar cdiergies técnicas adecuadas de
conversacion, ofrecer informacion del Institutodfiniero de Casanare y ayudar a solucionar
las inquietudes de los usuarios, evitar actitudestigas en este contacto, no dar 6rdenes al

cliente o mostrar favoritismo con ellos.

La comunicacion por correo representa otro eleméalt servicio al cliente, citado en
este caso por (KARL, 1997), quien ha delineadoamismos de servicio por este medio ya
gue permite comunicarse eficientemente graciasaice de las tecnologias de las

comunicaciones.
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4. MARCO CONCEPTUAL

El servicio al cliente puede ser definido, en umtis® amplio con la medida de
actuacion del sistema logistico para proporcionareanpo y lugar un producto o servicio. El
concepto de servicio al cliente es a menudo calidiencon el de satisfaccion del cliente, que
es un concepto mas amplio, ya que incluye todoslé&sentos del marketing mix: Producto,

precio, promocion y distribucion.

(ALCAIDE, 1997), fidelizacién del cliente permita la organizacion retenerlo, de
manera que asegura la rentabilidad de la inveisidial de captacion, por este motivo, el

servicio al cliente es considerado como una idettlestratégicas de la empresa.

(TAYLOR, 2002), las estrategias son las que pemttencretar y ejecutar los
proyectos estratégicos y lograr hacer realidad oagiivo mediante las acciones que deben
realizarse para mantener y soportar el logro deelmdtados esperados al definir los

proyectos estratégicos.

(LAMB, 1995), la capacidad del talento humano $ere a todas las fortalezas y
debilidades relacionadas con el recurso humanolaye el nivel académico, experiencia
técnica, estabilidad, rotacion, ausentismo, nieelainuneracion, capacitacion programas de

desarrollo, motivacién, pertenencia.

(PORTER, 2008), la capacidad competitiva son tdowaspectos relacionados con el
area comercial, como: calidad del producto, exeidad, portafolio de productos y servicios,
participacion en el mercado, canales de distribyaiabrimiento, investigacion y desarrollo,

precios, publicidad, lealtad de los clientes, @ién el servicio al cliente.
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(KOTLER, 2003), la capacidad directiva es aquelldaleza o debilidad que tienen
gue ver con el proceso administrativo, entendiexmioo fortaleza o debilidad la planeacion,

direccion, toma de decisiones, coordinacién, conagidnes y control.

4.1  Hipoétesis

Formulacién de Hipétesis: Con un buen serviciotde@on al cliente por parte de los
funcionarios del Instituto Financiero de Casanseepbtendra mayor receptividad, eficiencia
y eficacia en el desempefio de sus operacionesala@ontribuira al buen nombre de la

entidad, generando mayores ingresos y un reconaetimde buen servicio a sus clientes.

Operacionalizacién de Hipo6tesEn el Instituto Financiero de Casanare la faltame u
verdadero conocimiento del servicio al cliente parte de los funcionarios responsables han
provocado que el mismo no pueda cumplir las egpieas esperadas sobre el servicio. La
falta de compromiso, la intolerancia, el sentidgdrtenencia del personal que integra el
Instituto Financiero de Casanare en las diferedress conllevan a que se sobreponga el

criterio sobre el servicio al cliente.
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5. IDENTIFICACION DE

VARIABLES

Variables independientes, en el presente proyecpoedio a identificar las

variables, objetos de la investigacion de lo quelgiene que es la calidad del servicio al

cliente considerada como la causa que afectadatigacion y se indica en el siguiente

anexo:

Anexo 1. Operacionalizacion de variables

o Telefébnicamente
* Receptividad

VARIABLE
INDEPENDIENTE INDICADORES FUENTE
. * Lineas de crédito
Servicios prestados por |a .
: * |nnovacion Encuesta
entidad : .
* % de interés
« Tiempo de espera en atencion al
cliente tanto:
Sistemas de PQRS o Personal como Encuesta

Fuente: Los autores

Se busca asegurar una retroalimentacion con ekeliestableciendo canales efectivos

de comunicacion, de tal forma que se garanticdagiepiniones y sugerencias de estos sean

tenidas en cuenta como herramienta de mejorammoribnuo de igual forma brindar las

competencias requeridas a todo el talento humamuikado a la entidad.

Variables dependientis procesos de capacitacion permanente y condginodos y

cada uno de los empleados del Instituto FinancerGasanare en los diferentes temas de

servicio y atencion al cliente permitiran corregmejorar el servicio por cada uno de ellos y

se lograran los objetivos de la administracion lpgearan las metas planeadas.

Tiempo en responder uf
solicitud

1@ Rapidez en la recepcion
» Horario de atencion

Encuesta
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» Rapidez en los procesos informatico
Estado emocional de I+« Plan de capacitacion Encuest
funcionarios * Plan de bienestar
* Plan de incentivos
Tabla 4. Presentacion de los resultados matriz SOF
FORTALEZAS DEBILIDADES

Conocimiento de misién, vision.
Metas, Yy objetivos claramente
comunicados a todos los
funcionarios

Establecimiento de funciones.
Imagen empresarial buena.

Sistema por seleccion de vinculacion

laboral.
Variedad en lineas de crédito.
Solidez financiera

Falta de calidad del servicio al
cliente.

Insatisfaccion de los clientes por el
servicio

Funcionarios desmotivados.
Aumento de quejas y reclamos.
Falta de capacitacion a los
empleados.

Falta de incentivos laborales.
Poca comunicacion.

Falla de un buzén de sugerencias
para dar conocer las no
conformidades.

Demora en el servicio

Programa especial para clientes.
Mala comunicacion telefénica.
Instalaciones no apropiadas

OPORTUNIDADE:

AMENAZAS

Preferencia de la comunidad con la
entidad.

Crecimiento poblacional.

Economia regional.

Apoyo institucional.

Buen nombre.

Creacién de empresas locales.

Clientes estatales o gubernamentales.

Clientes regionales.

Creaciéon de ONG.

Intereses bajos de colocacion.
Alta demanda de los servicios

Situacién de orden publico.
Crisis econdmica.
Competencia agresiva.
Aspectos politicos.

Fuente: Los autores
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6. DISENO METODOLOGICO

Delimitacion del tema: Cumpliendo con las exigesdantro de la linea de
investigacion de desarrollo empresarial se enmdgo#ro del diagndstico empresarial de
orden local, y para tal efecto se ha escogidostitito Financiero de Casanare, quienes
ofrecen la oportunidad en la recoleccion de larinfion y aplicacion del trabajo de campo a

nivel interno como externo con una vigencia dealfgss.

Se puede decir gue no existen restricciones magoieslificulten el desarrollo de la
investigacién para mejorar los procesos de ateradiGliente a través de sus colaboradores
permitiendo lograr implementar una cultura de remaes publicas mas eficiente y eficaz que
busque el bienestar tanto del Instituto Finanailer&€asanare, como de sus CLIENTES. El
tipo de investigacion aplicado para el estudio encion es de tipo descriptivo. Su objetivo
es resefar el estado, las caracteristicas, fagtgnexedimientos presentes en fendmenos y

hechos que ocurren en forma natural con relaciéenah abordado.

En este tipo de investigacion, se permite hacesitpgentes tipos de analisis:
caracterizar globalmente el objeto de estudio fiigan para ello tablas y figuras
estadisticas). ldentificar el objeto de las candsticas con respecto al servicio de atencion al
cliente en el Instituto Financiero de Casanare;ri@sel contexto en el cual se presenta

cierto fendmeno (ubicacion del lugar Institutodfiniero de Casanare).

Poblacién y Muestra, (KARL, 1997) y otros definarpbblacion como "el conjunto
de todos los casos que concuerdan con una seggpdeificaciones. Debiendo situarse
claramente en torno a sus caracteristicas de ¢datdungar y en el tiempo". Para el caso de

nuestro proyecto de investigacion, la poblacidiverso son todos los habitantes del
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municipio de Yopal, personas entre los 15 y loafi@s que segun el D.A.N.E., los datos
estadisticos hay 56.8@bitantes que pueden ser clientes del Institutari€iero de

Casanare

Muestra, (KARL, 1997), define muestra como "unaedel universo que debe
representar los mismos fenémenos que ocurren e, aga el fin de estudiarlos y medirlos".
Para determinar el tamafio de la muestra se cacalmavés de la férmula para poblaciones

finitas.

n=N.K2. p.q

e2. (N-1)+k2.p.q

Donde:

n = Tamafio de la muestra

N = Poblacién

K2 = 1,96 Constante que no debe ser menor del 95%
e2 = 0,1 Error maximo admisible

p = 0,50 Probabilidad a favor

g = 0,50 Probabilidad en contra

Al desarrollar la féormula se obtiene que:
n =56.819 x (1,96%) x 0,50 x 0,50

n=278

Respecto al método de muestreo se realizara elmeimbilistico superior, el cual es
definido por (KARL, 1997) como "cuando se cona@iobabilidad de escoger el segmento

dentro de la poblacién pero no la de un elementralele él". Aplicandose de manera
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aleatoria a los clientes que acudieron a la Agestiauotas de diez (10) en los dias de flujo

regular hasta cumplir el tamafio muestra.

En esta investigacion se aplicd una encuesta demdecogio los datos provenientes
de la observacion directa y presencial realizaddgsanvestigadores, el instrumento fue un
cuestionario estructurado el cual fue aplicadoaranestra de la poblacion del municipio de
Yopal, de manera que sirvio para saber las ingiéstde cada una de las personas que estan
vinculadas directamente con la realidad del senadiravés de preguntas correctas

previamente estipuladas

Procesamiento de recoleccion de datos, para urr anefdisis e interpretacion de los
resultados, se realiz6 una serie de técnicas quparmitieron encarar la investigacion de

forma més clara y precisa respecto a la cantidathties posibles.

En la presente investigacion los datos obtenidesmesentaron mediante matrices de
analisis, cuadros estadisticos y graficos de hdreasbservacion directa fue representada a
través de matrices de andlisis, la cual se hipda fa Agencia, dentro de la linea de
investigacién el presente proyecto se inscribladinea de tipo diagnostico empresarial de
orden local y corresponde al Instituto FinancidedCasanare y en ella se realizo el

diagndstico de servicio de atencion al cliente.

El presente trabajo por las caracteristicas dddlenoa se inscribe dentro de la

investigacién diagnostica y descriptiva, al iggaé formativa y pretendio recolectar todos

los datos de informacion referente al InstitutcaRiciero de Casanare permitiendo prevenir,
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controlar y aplicar lineamiento de mejoramientatkncion al cliente, haciendo mas

dindmico y arménico el desarrollo de la misma.

Dentro de las caracteristicas que presenta latiggegn descriptiva se busco resefiar
los aspectos basicos del Instituto Financieroasa@are, aplicando una encuesta a los
clientes y comunidad en general que permitié caniocgliietudes de la poblacion encuestada,
la cual sirvié para probar hipotesis especificpsiyer a prueba explicaciones de sus

inquietudes.

Método de estudio, el proceso de conocimientais@ipor la identificacion de los
problemas en el Instituto Financiero de Casamigido al insuficiente servicio que se le
presta a los clientes, analizando cada una deatésspque lo caracterizan, de esta manera se
establece la relacion causa — efecto entre losegltos y los objetivos en prestar sus

servicios de atencion al cliente en esta entidad.

En cuanto a la fuente utilizada en la recolecc@étadnformacion fueron primarias y
en la técnica para la recoleccion de esta se @abaplico una encuesta a 278 personas de la
comunidad en general del municipio de Yopal, suer@do conllevo a ilustrar, opinar e
informar en relacién con la atencién y servicios quinstituto Financiero de Casanare

ofrece.

Se dialogo con el gerente Jerson Jair Castellaguaien con sus opiniones permitié

ampliar aspectos generales de la entidad.
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Teniendo en cuenta que el trabajo de investigda®m®ncaminado a un diagnostico
empresarial sobre el servicio de atencion ahtdien el Instituto Financiero de Casanare del
municipio de Yopal como consecuencia de la actitativacion y desercion de clientes el
bajo rendimiento y prestacién de un buen servieihigo necesario conocer la opinion de los

usuarios a través de la encuesta.

Las fuentes de Informacion secundaria fue, larmécion documental necesaria para
conocer la entidad, su historia, crecimiento y dela en donde se efectu6 una revision de
toda la informacion referente a la organizaciércatha en la biblioteca del Instituto

Financiero de Casanare.
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7. TRABAJO DE CAMPO

La encuesta aplicada permitié los siguientes ta@dos: lo cual estd demostrado en la
tabulacion de las encuestas.
1. ¢Tiene certeza de la satisfaccion de los clieme®tservicio prestado por el Instituto

Financiero de Casanare?

Figura 3. Conocimiento de la satisfaccion de lentes

Si 70% = 195

30% o
~ No 30% = 83

70%
194

Fuente: Los autores

El 70% de los encuestados respondi6 que si estacueedo con el servicio que
actualmente ofrece el Instituto Financiero de Casap el 30% que no esta de acuerdo con el
servicio que presta actualmente la entidad, loiggiea que es un alto porcentaje sobre el

cual se debe trabajar y mejorar el servicio.

2. ¢Tiene la empresa estrategias de servicio al eleprogramas de capacitacion sobre

el servicio al cliente y relaciones humanas?.
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Figura 3. Estrategias de capacitacion

Si 60% = 167

No 40% = 111

Fuente: Los autores

Con relacion a la pregunta 2., el 60% de los estades manifestaron que la entidad
si cuenta con programas de capitacién pero quelsEndnejorar para prestar un mejor
servicio y el 40% de los encuestados afirmaronngueabian que la entidad tenia programas

de capacitacion en el servicio al cliente

3. ¢Realiza la organizacion regularmente encuestasmpadir la satisfaccidon de sus

clientes?
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Figura 4. Encuestas

Si

70% = 195

No 30% = 83

Fuente: Los autores

Del total de las 278 personas encuestadas, congigpbes al 70% manifestaron que
la entidad si realizaba encuestas de satisfac@bsedvicio al cliente para medir el grado de
aceptacion por parte de los usuarios del servielb30% afirmo que la entidad no realiza
encuestas, esto se dio ya que no son clienteseaidiad sino usuarios de los servicios de

recaudo de servicios.
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4 ¢ Dispone la empresa de un procedimiento claregstablecido, para que el cliente pueda
expresar sus opiniones?

Figura 5. Procedimientos

Si 60% = 167

No 40% = 111

40%

110

60%
168

Fuente: Los autores

Al indagar a los encuestados si en el Institutousmta con un procedimiento claro
para que el usuario exprese sus opiniones de geaicliente, el 60% de ellos manifesté que

si y el 40% dijo que desconoce este procedimiento.
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5. ¢COmo es la relaciéon con los clientes tantoriokecomo externos?

Figura 6. Relacion con los clientes

60%
167

Excelente 60% = 167
Buena 30% = 83
Regular 10% = 28

Fuente: Los autores

Los encuestados calificaron la relacion tanto imdercomo externos el 60% excelente,
buena el 30% y mala el 10%, es por esto que s& iveckesidad de mejorar esta deficiencia
interna. Adicionalmente comentaban que las relas@e pueden mejorar y contribuir con el

posicionamiento de la entidad en la region.

6. ¢Usted ha utilizado los diferentes servicios dstituto Financieros de Casanare?

Figura 7. Utilizacion del servicio

Si 70%

30% No 30%
83

70%
195

Fuente: Los autores
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De los encuestados el 70% ha utilizado algun seryiel 30% ninguno. Quiere esto decir
gue hay un gran campo de accién para la entidadigriampliar la cobertura poblacional
y contribuir con el desarrollo y crecimiento de slisntes y la regién en general.

7. ¢Cuéanto tiempo se demoran en la atencién del senlicliente en la entidad?
Entre 1 y 9 minutos
Entre 10 y 15 minutos
Entre 15 y 20 minutos

Figura 8. Demora en la prestaciéon del servicio

Dela9el 8% 22
De10a1517% 47
De 16 a 20 el 75% = 209

Fuente: Los autores

De acuerdo a la pregunta 7, respondieron de 1lia@os 22 personas equivalente al 8%, de
10 a 15 minutos 47 personas equivalente al 17%X36de20 minutos 209 personas
equivalente al 75%. Analizando los resultados dmtauesta se ve la necesidad de disminuir

los tiempos de atencion, respuesta y prestaciosedeicio

8. ¢Se informa oportunamente al asociado, sobre algitnatiempo que se presente con sus

solicitudes de servicios financieros?
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Figura 9. Informacion

56 = 20%
186 = 67%
36 =13%

Fuente: Los autores

Con relacion a la pregunta 8, los encuestados psaibn siempre 56 personas equivalente al
20%, casi siempre 186 equivalentes al 67% y nufqaeBsonas equivalente al 13%. Se debe
mejorar la comunicacién con todos y cada uno dedoarios del servicio del Instituto y

corregir las novedades o problemas de comunicagitie otros mas.

9. ¢Ha pedido informacién telefénica en esta entidadanto tiempo aproximadamente se
demoran en atenderlo y darle solucién a sus pragant
De 1 2 minutos
De 2 a 3 minutos

Mas de 3 minutos
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Figura 10. Informacién telefonica

147 = 53%
75 =27%
- 0,
56 = 20% 20%
56
53%
. 147
75

Fuente: Los autores

Referente a la pregunta 9, los encuestados reigpondie 1 a 2 minutos 147 personas
equivalente al 53%; de 2 a 3 minutos respondiefopersonas equivalentes al 27% y
mas de 3 minutos respondieron 56 personas equigalah20%, en donde también se ve

la necesidad de mejorar el servicio de atenci@fieite.

10. ¢, Como calificaria usted en general el servicidi@ahte en el Instituto Financiero de

Casanare?
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Figura 11. Calificacion del servicio

33=12%
89 = 32%
156 = 56%

Fuente: Los autores

Con relacion a la anterior pregunta respondieraelexte 33 equivalentes al 12%; bueno
89 personas equivalente al 32% y regular 156 passequivalente al 56%. Estos datos

nos indican que es necesario y prioritario corrggirejorar esta situacion.
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8. ANALISIS INTERPRETATIVO GENERALIZADO

Se resalta que en los comentarios expresados gerezite Jerson Castellanos, una de
las fortalezas que el Instituto Financiero de Casgnpresenta en relacion a la competencia
en cuanto a los servicios financieros es la codautlde intereses para los clientes que
actualmente oscilan en un 1% efectivo promediodsieiractivo para los usuarios en todas

sus lineas de crédito.

El Instituto Financiero de Casanare ofrece sus@esva la comunidad en general, en
forma masiva a través de radio, canal region&tl@®ision, con mensajes claros y vigilados
por la superintendencia con su aceptacion. La tataeactual que tiene es de 6.000 usuarios
relacionados con lineas de créditos para prograchasativos, agropecuarios, micro

empresarial, ganaderos.

Dentro de los beneficios que el Instituto Finarcige Casanare ofrece dentro de los
plazos a corto, mediano y largo plazo con relaaiws clientes segun su necesidad, van

dirigidas a todas las personas naturales, juridioaggrandes, medianas y pequefias empresas.

Los servicios con relacion a los canales de comlézacion son de tipo directo
usuario — entidad, por tratarse de ser una entidadciera. Es importante indicar que
ademas del Instituto Financiero de Casanareeexias siguientes entidades que también
tiene este tipo de servicios: Mundo Mujer, Fondaibiaal del Ahorro, Minuto de Dios; lo

gue indica un gran numero de poblacién financiara fa region.
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9. SELECCION Y DEFINICION DEL PLAN DE ACCION

Con base en los resultados obtenidos en el diigogse concluyd que el principal
inconveniente radica en que los empleados no estaprometidos con el Instituto; no
tienen claro la verdadera importancia del senaticliente, lo cual no estan prestando el
debido servicio con responsabilidad y por lo taitimstituto debe aplicar de manera

urgente un plan de estrategias que le garantidemesl servicio a los clientes.

Por lo tanto, se propuso jornadas de capacitarida servicio de atencién al cliente a
todos y cada uno de los empleados del Institut@lam de mejoramiento individual y
concientizacion del buen servicio al cliente adgade seminarios de atencion al cliente y
motivar a los empleados con bonificaciones econ@snior su desempefio laboral, el sentido

de pertenencia y compromiso con el Instituto Firemocde Casanare.

Su ejecucion, se adelant6 en un periodo de treesvaggicando en la primera,
induccion seminario de la importancia del servaigliente; luego continuo con un proceso
de esfuerzo y evaluacion de igual manera se feoitall vigilancia que ejercen las distintas

areas prestadoras del servicio.
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10.0OBJETIVOS

10.1 Obijetivo general

Ofrecer un plan de mejoramiento en el serviciatéacion al cliente para el Instituto
Financiero de Casanare y para todos sus colabesadgwmolucrados en su interior y alrededor
de esta con el propoésito de mejorar los estand@realidad y lograr nuevas metas, en

términos de la satisfaccion del cliente ventasiglfnente utilidades.

10.2 Objetivos especificos

Dar a conocer a todos los empleados la importateciaejorar el servicio de atencion
al cliente en el Instituto Financiero de Casanare

Aplicar la planeacién estratégica, puede ayudaiu®nar los problemas de servicio
al cliente.

Plantear estrategias para que el Instituto dikefiermanencia y fidelidad del cliente,
acompafamiento al cliente en cada una de las diesesrédito,

Establecer en el Instituto Financiero de Casanaaecultura de servicio al cliente

mediante las capacitaciones continuas y permanguo&se dan a los empleados.

10.3 Justificacion

El plan de accion, describi6 y reflejo las estrategaplicadas al interior de las
diferentes areas relacionadas con el servicidiaalte; este proceso, permitié una
interaccion y aplicacion de herramientas clavea f@entidad logrando con ello garantizar

gue el esfuerzo humano se comprometiera a llesadpectativas propuestas.

La importancia del servicio al cliente, radico ampbsibilidad que tuvo el trabajo en

equipo para lograr una buena comunicacion y ascef un buen servicio.
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11.SELECCION Y DEFINICION DEL TEMA

Estrategias

Para la implementacion de la propuesta se selatciono estrategias utilizadas por el
Instituto Financiero de Casanare, para el desamel plan de accionesy programas de
mejoramiento del servicio al cliente, planearastias que pueden ser aplicadas:
Comunicacion, Planeacién, Motivacién, ComodidadydCétacion y Elaboracion de un buzén

para recibir quejas y sugerencias.

Plan de Accion — Organizacion y Realizacién derfive

Estrategia No.1 Evento: “Seminario importanciastgVicio al cliente”
Objetivo: Dar a conocer y recordar la importand& servicio al cliente a todos los

funcionarios del Instituto Financiero de Casanare.

Nombre del Seminari La importancia del servicio al clier

Conferencista: Dra. Maria Mercedes Cal

Actividades Seminarit

Asistencia: Programado para 30 personas

Recursos: Aportes del Instituto Financiero de
Casanare.

Fuente: Los autores

Tiempo: 25 de Junio de 2013

Costos: $ 1.590.000.00

Lugar: Auditorio del Instituto Financiero de Casana

Participantes: Funcionarios y usuarios del Ingiftinanciero de Casanare.

Tematica: De acuerdo a las quejas e inconformilestgbidas por parte de los clientes del

Instituto Financiero de Casanare, sobre la irefiel comunicacion que existe en esta
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entidad, se tom6 como base el procedimiento gemteladefensor del cliente el cual es
mediador conciliador de los conflictos que se gemen las relaciones financieras entre los

clientes o usuarios Yy el Instituto Financiero @ds#&hare.

Entrega de escarapela a participantes y matergakso original del contenido del

seminario
8:00 a.m Instalacion del even
9:00 a.m. Representacion de roles
10:00 a.m. Refrigerio
10:30 a.m. Conferencia
12:00 m.: Almuerzo
2:00 p.m. Analisis de cas«
3:0C p.m.: Refrigeric
4: 00 p.m. Videos sobre servicios
5:00 p.m. Reflexiones Finales
6:00 p.m. Clausura del evento

Fuente: Los autores

Estrategia No. 2. Evento: Actualizar a los clientgge tienen créditos con el Instituto
sobre programas especiales y productos nuevadj&tivo es actualizar a los clientes por
medio de un oficio sobre programas especialeaeyas productos que ofrece mensualmente
el Instituto, se utilizaria como medio para hdlegyar esta informacion a cada clientes el
contrato de mensajeria certificada que tiene slitirio para distribuir las notificaciones a los

clientes. Tiempo una (1) semana, costo $340.000.00

Estrategia No.3. Evento: Incentivar los funcionsrigel departamento en servicio al
cliente del Instituto Financiero de Casanarelittivo es incentivar a los funcionarios del
departamento de servicio al cliente del Institut@kciero de Casanare para mejorar el
servicio, ya que el talento humano es el masitapte por lo tanto se debe estimular.

Tiempo media Jornada. Motivacion bonificacion ajJanguncionario del mes. Direccion
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auditorio del Instituto Financiero de Casanareidadl del trabajo, proporciona
documentacién adecuada cuando se nenecita. Valldée do0s requisitos exigidos para
obtener un resultado mejor. Muestra exactitudedad y utilidad en las tareas completadas.
Produce realiza un trabajo de alta calidad. Caahtildatrabajo cumple los objetivos de
trabajo, ateniéndose a las 6rdenes recibidas grppia iniciativa, hasta su terminacion.
Realiza un volumen aceptable de trabajo en comigaraon lo que cabe esperar

razonablemente calendario de entregas.

Conocimiento del puesto, comprende los princigiosceptos, técnicas, requisitos,
etc., necesarios para desempefar las tareas gébpua por delante de las tendencias,
evolucion, mercados, innovacion o nuevas ideas esngpo que pueden mejorar la capacidad

para desempefar el puesto.

Iniciativa actua sin necesidad de indicarsele.flEazal afrontar situaciones y
problemas infrecuentes. Tienen nuevas ideas, il@@acion y muestra originalidad a la hora

de hacer frente y manejar situaciones de trabagdétrabajar independientemente.

Planificacién programa las ordenes de trabajo ddicumplir, los plazos y utiliza a
los subordinados y lo recursos con eficiencia. Bugalr objetivo y prioridades adecuada a
las o6rdenes de produccién. Puede colaborar efigaenecen los otros en la programacion y

asignacion del trabajo. Se anticipa a las necesgdagroblemas futuros.

Relaciones con el publico, establece, mantienejgraéas relaciones con el personal
externo, como clientes, proveedores, dirigentesunitarios y poderes publicos. Lleva de

manera ética el negocio de la empresa.
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Relaciones con el departamento de clientes: esgbigantiene y mejora las
relaciones con el personal interno. Es sensildies participaciones de los clientes y se

muestra activo atendiendo las nuevas situaciones.

Dia: Sabado 1 de Julio de 2013, media jornada
Sitio: Auditorio del Instituto Financiero de Casar
8:0C a.m | Instalacion del even

9:00 a.m. | Reunién informal para presentacion y entregdaéficacior
Fuente: Los autores

Al Mejor funcionario del Mes

10:00 a.m. Refrigerio
11:.00 a.m. Reflexione
12:00 a.m. Salide

Fuente: Los autores

Estrategia No.4. Evento: Comodidad para los cleer@jetivo brindarles a los
clientes comodidad en el momento de solicitar sng@os o consultas, ya que esta
satisfaccion esté disefiada para la convenieetigidnte utilizando medios como unos
muebles cémodos, un dispensador de agua, un fideernos en los puestos, para mas
organizacién en el momento de realizar la constileanpo tercera semana del mes de Junio

de 2013. Costo sera de $3.950.000.00

Estrategia No. 5. Evento: Elaboracién de un bupara recibir quejas y sugerencias.
Objetivo: Contar con un Buzén de sugerencias gaedos clientes opinen sobre el servicio
que recibieron en las diferentes cajas. Tiempoestd una (1) Semana de Julio de 2013.
Costo aproximado $250.000.00. Los costos paranl@leimentacion del proyecto se
encuentran discriminados en el cuadro No. 04.€Feld en cuenta que existe una pagina web
de atencion al ciudadano donde puede presentgesagnes, quejas o reclamos para

alcanzar niveles de excelencia en la prestaciésateicio y mejorar la gestion interna y la
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eficiencia, sea previsto este espacio para quedouasted requiera formular alguna peticion,
gueja, reclamo, consulta o realizar alguna felaita pueda hacerlo a través de este portal de
internet; y una vez diligenciado y enviado el folamio de acuerdo al tipo de solicitud el
sistema le confirmara un codigo para realizar fesatia; pero no todos los usuario tiene
acceso a esta herramienta, por lo tanto se veeésitad de la elaboracion de un buzén,
donde los clientes puedan diligenciar su petic&gua el caso, para luego la dependencia
encargada hara seguimiento a dicha peticion y derferespuesta al cliente por correo

certificado o telefénicamente.

49



12.DESARROLLO DEL PLAN DE ACCION

Seminario "La importancia del servicio al client®&bjetivo: Se realizé un seminario
donde se dio a conocer y recordar la importanekbsetvicio al cliente a todos los
funcionarios del Instituto de igual manera, cont&arlos sobre los beneficios de prestar un
servicio de calidad, se programé de la siguienteersa

Nombre del Seminario: La importancia del servidiol@nte. Conferencista Dra.

Maria Mercedes Cabra. Actividad Seminario. Asisiprogramado para 30 personas.

Recursos: Aportes del Instituto Financiero de Gaa

Para la divulgacion del certamen se conté coraheentas como el correo interno
de Outlook, se disefiaron unos volantes informatdande se describen los objetivos del
seminario e informacién acerca del conferencistgad del evento, estos volantes fueron
repartidos a todos los empleados de la entidald, ejecucion del evento la metodologia
empleada sera conferencias, peliculas, exposicbmpdio de VideoBin y analisis de casos,

reflexiones

Desarrollo del seminario:

Entrega de escarapela a participantes y matenmeso original del contenido del seminario

8:00 a.m. Instalacion del evento
9:00 a.m. Representacion de roles
10:00 a.m Refrigeric

10:30 a.n. Conferenci

12:00 m. Almuerzo

2:00 p.m. Andlisis de casos

3:00 p.m. Refrigerio

4:00 p.m. Videos sobre servicios
5:00 p.m Reflexiones Finale

6:00 p.m Clausura del even

Fuente: Los autores
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Actualizar a los clientes que tienen Créditos ddngituto Financiero de Casanare
sobre programas especiales. Objetivo actualizs elientes que tienen créditos por medio
de un oficio sobre programas especiales y nuenmikiptos que ofrece mensualmente el
Instituto, estar mas cerca de los clientes, hassdber que son parte integral del instituto y

gue es importante que esté actualizado de loupexle en la entidad.

Para la elaboracién del oficio se conté con lalatacion de la Gerencia del Instituto
Financiero de Casanare, para informar de los nyenaskictos ofrecidos mensualmente;
igualmente, se solicitd el servicio de mensajéeifdnstituto para la distribucion de las

notificaciones.

Incentivar al mejor funcionario del departamentsédevicio al cliente del mes del

Instituto Financiero de Casanare.

Objetivos
Incentivar al mejor funcionario del mes de la @administrativa.
Los empleados del departamento del servicio ahteidel Instituto de Casanare,

pueden ser evaluados atendiendo los siguientegd¢aade resultado:

Calidad del trabajo, proporciona documentacion aa@a cuando se necesita, va mas

alla de los requisitos exigidos para obtener suoltado mejor, muestra exactitud, seriedad y

utilidad en las tareas completadas, realiza urajoade alta calidad.
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Cantidad de trabajo, cumple los objetivos de t@akateniéndose a las érdenes
recibidas y por propia iniciativa, hasta su termiéa. Realiza un volumen aceptable de

trabajo en comparacion con lo que cabe esperanabEmente en el calendario de entregas.

Conocimiento del puesto, comprende los princigiosceptos, técnicas, requisitos,
etc., necesarios para desempefiar las tareas d¢bpua por delante de las tendencias,
evolucién, mercados, innovacion o nuevas ideas$ esmepo que pueden mejorar la capacidad

para desempefar el puesto.

Iniciativa, actla sin necesidad de indicarsele=fieaz al afrontar situaciones y
problemas infrecuentes, tienen nuevas ideas, ild@acion y muestra originalidad a la hora

de hacer frente y manejar situaciones de trabagedé®trabajar independientemente.

Planificacion, programa las ordenes de trabaja ddicumplir los plazos y utiliza a
los subordinados y lo recursos con eficiencia, pugar objetivo y prioridades adecuada a
las 6rdenes de produccién, puede colaborar efigatenten los otros en la programacion y

asignacion del trabajo, se anticipa a las necestdagroblemas futuros.

Relaciones con el pablico, establece, mantienejgrmés relaciones con el personal

externo, como clientes, proveedores, dirigentesunitarios y poderes publicos.

Relaciones con el departamento de clientes, esigbigantiene y mejora las

relaciones con el personal interno. Es sensildes participaciones de los clientes y se

muestra activo atendiendo las nuevas situaciones.
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Datos generales del evento, nombre del eventotiveenmejor funcionario del mes.
Actividades a desarrollar refrigerio, reunion imf@al de confraternidad del Instituto
Financiero de Casanare. Duracion media jornadadeéb de Julio de 2013. Incentivo foto
del mejor funcionario en cartelera, bonificaciontd€®0.000

Para difundir el certamen se les informara en elitgo que se realiza con los
funcionarios los dias martes y jueves de la seraat@ior al evento. La actividad se

programé asi:

Dia: Sabado 01 de julio de 2013, media jornada

Sitio: Auditorio del Instituto Financiero de Casam

8:00 a.m. Instalacion del evento

9:00 a.m. Reunion informal para presentacion trega de bonificacion.

Al Mejor funcionario del Mes
10:00 a.m.  Refrigerio
11:00 a.m.  Reflexiones

12:00 m Salida

Comodidad para los Clientes en el momento de efestis solicitudes o consultas.
Objetivo brindarles a los clientes comodidad em@nento de efectuar sus solicitudes o
consultas, ya que esta satisfaccion esta disepadala conveniencia del cliente por medio
de muebles cémodos, dispensador de agua, fiehmsrb en las cajas. Para esta actividad
se conto con la colaboracion de la gerencia quisrpermitié pasar una cotizacion de éstas
comodidades para los clientes al departamentoedepuesto administrativo para que fuera

aprobado por el Instituto.
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Datos generales del evento, nombre del eventajdntisncomodidad a los clientes.
Actividades cotizacion de muebles, dispensada@gig y fichas de turno, se iniciara la

compra. Duracion tres semanas del mes de JuROH@.

Desarrollo de la actividad, nace la idea de dstammientas en el Instituto
Financiero de Casanare para comodidad de losedietd cual se tomaron las cotizaciones de
cada uno asi: Muebles comodos, se realiz laamidim en el almacén de los distribuidores
de electrodomésticos ubicado en la calle 9 # 2D deBbarrio el centro de la ciudad de
Yopal, Casanare con un total de $1.000.000.o@dbsador de agua, se realizo la cotizacion
en el almacén de los Distribuidores de Electrodiizgs ubicado en la calle 9 no. 20 — 31
del barrio el centro de la ciudad de Yopal, Casanan un total de $800.000.00. Fichas de
turno en las cajas para la cotizacion de estamméenta se realizo en la ciudad de Bogota ya
que alli se encuentran este tipo de tecnologiasiés facilidad con un precio de

$2.000.000.00

Luego de la aceptacion de esta propuesta por g@rresupuesto administrativo del
Instituto, se inicid la compra de estas herramielas cuales se ubicaron en sitios estratégicos

y al alcance y comodidad de los clientes.

Elaboracion de un buzén de quejas y sugerenciabjetivo fue contar con un buzén
de quejas y sugerencia ubicada en un lugar vigiblealcance de los clientes para que
opinen sobre sus inconformidades o recomendacawiee el servicio que les presta el
Instituto Financiero de Casanare. Desarrollo gectavidad, pautas seguidas para el disefio

de elaboracion del buz6n de sugerencias.
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Se realiz6 un bosquejo de como se realizara z8rbde sugerencias y el disefio del
formulario de las preguntas que las recepcionataggaran a los clientes luego de
terminada la accion y se enumeraran los maternietpseridos en acrilico transparente,
papeleria de la encuesta, varios. Se cotizarom#tsriales y se empezo a realizar las
gestiones para el financiamiento con la gerengiialdistituto, los costos totales de los
mismos fue de $100.000.00 y el costo de daahcion del buzon en el acrilico fue de
$150.000. Se les entrega un formulario para queli@stes lo diligencien de acuerdo al tipo
de solicitud o requerimiento que soliciten de uranera sencilla y comprensiva para todos
los leguajes y posteriormente se hara la evaluat@dsta informacion dando soluciones a las

inconformidades.
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13.FICHA TECNICA DE ENCUESTAS

Criterio principal conocer y analizar la atenc#rtliente que se da actualmente en el

Instituto Financiero de Casanare.

Encuesta a comunidad en general del municipio gelyduracion de la encuesta
cuatro (4) dias; instrumento estructurado y al@asimple; e2 = 0,1 Error maximo admisible;
p = 0,50 Probabilidad a favor; g = 0,50 Probabdida contra; Realizado por: Solmira

Méndez y Luis Alberto Romero Mora
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14.RECOMENDACIONES

Teniendo como base que el llamado servicio al tdieamo un conjunto de
estrategias del Instituto Financiero de Casanafee dstablecer un modelo de atencién al

cliente para garantizar de este modo la satisfaagdservicio a sus usuarios.

El servicio al cliente no esté dirigido en exclasivlas personas que manejan ventas,

pues esta labor compromete a cada uno de los esopldal instituto.

En ese escenario mantener a los clientes satisfeshdefinitivamente la mejor arma
en el mercado. Si el Instituto Financiero de Camatogra mantener un buen nivel de
servicio al cliente serd invencible y frente a eloexistirA competencia que valga debido a
qgue de esta manera los clientes se forman lediekey, asegurando una mejor rentabilidad

para el Instituto.

Es importante resaltar que la idea de manteneefeh los clientes es lo que
constituye la verdadera base de mercadeo. Paletsoentenderse que realmente el instituto

es una maquina que produce satisfacciones y nedien

De otro lado, es relevante establecer el cambatetecion al cliente, la cual sera la
constante, donde la capacidad de respuesta sewuekRliemento estratégico fundamental.
Cada uno de los funcionarios debe tener lideragible y por tanto con una mision muy
clara de sus servicios. El equipo de trabajo se@nees el motor de la gestion empresarial,
donde su resultado sera lograr una organizaciomajores empleados comprometidos
integrados con equipos claros de su mision, visida,objetivos. Listos para enfrentar el

cambio y para anticipar las estrategias.

57



En ese contexto el plan de mejoramiento y/o recaa&ones permite reflexionar en
que muchos programas de atencion al cliente haadaalo por no basarse en cambios

fundamentales.

Al mejorar el servicio de atencion al cliente efnstituto Financiero de Casanare nos
permitird disminuir las causas de la insatisfaccéhcliente y suministrar las accionistas
pertinentes para el mejoramiento de la empresanyertira el servicio al cliente en un

proceso natural, continuo y permanente.

Al Brindar satisfaccion al cliente en el servig@nifica mejoramiento continuo y
gradual, de ahi que es importante que el Instiitanciero de Casanare se concentre mucho
mas en los clientes y realizar mejoras continuaepeatonocer abiertamente los problemas,
trabajar en equipo los procesos de relacionepdgo, desarrollar la autodisciplina,

mantener informados a todos los empleados y déisaries mismos.

Se debe resaltar un interrogante ¢ Qué hace exeelerservicio al cliente? La
esencia de la satisfaccion al cliente es llevadda y la practica del servicio a los usuarios
hasta en lugares més reconditos del institutméiieaio de Casanare y una vez alli, mejorar
continuamente sus servicios y esos elementos idéasaton son el elemento venta, el
elemento post venta, el elemento tiempo y el eléoneutura todos estos elementos deben
ser desarrollados e ilustrados simultaneamentedefofrecer un servicio al cliente

verdaderamente excelente.
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El valor del tiempo de vida es una proyeccion rabtemente precisa del valor que
representa cada cliente existente para el institdse valor también es una medida de la que
le costara a la entidad el hecho de que un cligjeede serlo, por no haber ofrecido la

empresa un excelente servicio al cliente.

En ese sentido la base de un excelente servicleéeate no s6lo se construye a partir
de los elementos de satisfaccion anteriormente imgta sino también de los procesos
internos orientados a la gente, e incluye una tigaason de mercado solido y un presupuesto
adecuado y sostenible. Es aqui donde el trabajelodiente es acumulativo y se hace

visible a través del tiempo.

De ahi que los pasos mas efectivos para hacestel@mceso un verdadero éxito del
Instituto Financiero de Casanare, es tener un pdafconocimiento de su cliente, para lo
cual es importante tener claro dos factores basiestablecer un perfil del cliente y realizar
base de datos eficientes y actualizados es deeindo se habla de perfil del cliente,
determina las caracteristicas puntuales de logiosyau estilo de vida y nivel socio

econdémico.

Este perfil ayuda a conocer los clientes y defestaa serd mas sencillo llegar
directamente al mercado, ofreciendo realmenteqaidose ajusta a sus necesidades o

capacidades.

La utilizacién de las bases de datos de los ckeshéé Instituto Financiero de
Casanare seran una de las herramientas mas inmpagtanna estrategia de servicio al cliente

ya que permite brindar ofertas de sus servici@nfireros.
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El plan de mejoramiento y/o recomendaciones debérke al Instituto Financiero de
Casanare como investigacion permanente de lasidades, deseos cambiantes y las nuevas
expectativas de los usuarios deben ser objetivosadiicion constante. Dicho resultado de
satisfaccion le brindara la oportunidad de mejadravés del didlogo constante, lo cual
favorecera en la toma de decisiones de la entjad,ir desarrollando un poderoso y

funcional programa de servicio al cliente.
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15.CONCLUSIONES

La necesidad de mejorar la atencion al clientd émsgtuto Financiero de Casanare

por todos y cada uno de los funcionarios de laladti

El cambio fundamental en las politicas de atenaldiente en el Instituto Financiero
de Casanare debe ser una estrategia clara ywségatia como uno de valores de la

organizacion.

Estas intenciones deben ser apoyadas bajo unagtexasible por cada uno de los
involucrando mediante la participacion y el compismme aceptar nuevas practicas de

trabajo para generar satisfaccion a los clientes.

Ofrecer canales de comunicacion mas efectivosimdows y armonicos como ventaja

competitiva y significativa.

Crear un excelente equipo de trabajo de servicatelacion al cliente en cada una de

las dependencias del Instituto Financiero de Casana

La gerencia debe considerar las sugerencias gliearefos empleados en pro del
buen desempefio de la institucion, lo cual trae coomsecuencia la participacion activa y
decidida de todos los empleados para aplicar doroscen los problemas que pudiesen

presentarse.
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ANEXO 2

ENCUESTA

7

Instituto Financiero

deCasanare

" Pensands ox Todos CUESTIONARIO DE SATISFACCION AL CLIENT

El objetivo de la encuesta es obtener una mayarddda necesidad de mejorar la calidad
del servicio al cliente. No hay respuestas corsegtencorrectas. Lo que se quiere es que
cada uno exprese su criterio sobre el servicitieaite segun el formato de la encuesta.

Deben ser honestos y sincerBsquiere permanecer en el anonimato no indiquestbre

o el de su empresa, aunque nos ayudaria a mejorar.

Ciudad y fech Nombres y apellidc
# Telefonicc Nombre de la Empre
Direccior E-mail # Telefonicc

Excelente Buena Regular



Si No

De 1a 9 minutos De 10 a 15 minutos Mas de 20 minutos

Siempre Casi siempre

De 1 a 3 minutos De 4 a 7 minutos Masrmdeutos

Excelente Bueno Regular
Le agradecemos que haya completado esta encuéBraremos sus respuestas y
comentarios para mejorar nuestra capacidad téas@r sus requerimientos.




ANEXO 3

VOLANTE INFORMATIVO

A
CRONOGRAMA

instituto Financiero|
e CaSalnnare
" Pewsnncds en Foslos "

Instituto Financiero o Bam instalacion

deCasanare ; - MISION
 Pouiaots s Todos” v Oam Reprelsenltacmn de roles
o 10.am Refrigerio Somos wna  netucien  faclitadora el
; o 100 Conferencia dasarrollo scondrico, socil, & insfitucional del
SEMINARIO: Departamento de Casanare para la cual
) . o 12am Amuerzo financlamos y operamos proyectos e
la Importancladel Servicio o 2m Andlsis sde casos \Cnav”edraswdon piblicos y privados con criterios de
al Cliente o 3pm  Refrigerio
o 4pm Videos sobre servicios VSN

o 5pm Reflexiones finales
El Institito financiero de Casanare para el

. 6me Clausura proimo  deceno e posicionard  como
insfitucion lider en la financiacion y operacion
(le proyectos enmarcados dentro de 105 planes
de desarmolo del departamento de Casanare,
mejorando sus condiciones de solidez y
autonomia

“Laimportancia del servicio al ciente” POLITICADE CALIDAD

Como  Insfitucion Autonoma que lidera Ia

Seminario financiacion v operacion de  proyectos
Obto Bererd productivos, realzamos nuestras achvidades
con efectividad, safisfaciendo las necesidades
Realizar un serinariz donde se te 3 canacery recordarla de nuestros clientes mejorando continuamente,
importancia delsenico al etz 3 todos os furcionaios de a gpojacos en un personel competente, Lo
entdad, de igual manera concientzaros sohre os beneficis de anterior nos fortaecera  Financiera @
mrestar un senicia de caidad Inetfucionalmente v confribuird ~ al
. ) mejoramiento de de la calidad de los
Lugar. AUDITORIO: INSTITUTO - ot
FINANGIERO DE CASANARE
Fecha: Noviembre 30 de 2012 v Coeeis THPULSAID0 DESHRROLLD
Hora; 8:am- 12pm. v
2'pm—6' pm ¢ VideoBeam
¢ ndlisis de Casos ,
, Telefono: (8) 6357057
¢ Representacion de Roles
¢ Cartilas delcontenido del Seminang Fax: (8) 6358143

Correo: inst_fin_cas@Hotmail.com




ANEXO 4

SEMINARIO

Seminario

“IMPORTANC 14 DEL SERVICIO AL CLIENTE®
fnstituto Financlero
e Casanare Noulembre 30 de 2012 - YopalCasarare
T Pewsawda cu Todes ”

Nombre:

cargo:

Area:

TNPULSANDO DESHRROLLO
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