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RESUMEN

La capacitacion del capital humano permite adquirir nuevos conocimientos,
habilidades y capacidades, traduciéndose en un mejor desempefio, la entrega de
servicios responsables y de calidad que satisfacen y superan fas expectativas del
cliente. La investigacion tuvo como objetivo determinar {a influencia de la
capacitacion del capital humano sobre la satisfaccion del cliente de las agencias
bancarias del Municipio Libertador del Estado Mérida. La investigacion se
desarrollé con base en un estudio de campo de tipo descriptivo apoyada en la
investigacion documental. La poblacion la conformaron un total de cuarenta y
siete (47) agencias con seiscientos setenta y cinco (675) trabajadores, en cuanto a
los clientes no existe un registro estabiecido. Se aplicé una encuesta, con dos
cuestionarios dirigido a trabajadores y clientes con treinta y siete (37) items con
alternativas de respuesta siempre, a veces y nunca, si, no y otras de seleccién. La
validez de los instrumentos se realizé mediante la técnica de juicio de expertos, la
confiabilidad se hizo mediante una prueba piloto a un grupo de personas no
pertenecientes a las muestras de estudio, para obtener el coeficiente estadistico se
aplico el Alpha de Cronbach, obteniendo una fiabihdad de las escalas de los
instrumentos dirigidos a trabajadores y clientes de 0,92 y 0,97 respectivamente,
por lo tanto, poseen elevada confiabilidad. El andlisis de los resultados se realizo
mediante cuadros de frecuencias y porcentajes por dimensiones e indicadores,
aplicando la estadistica descriptiva y la presentacion de los resultados través de
graficos de barra. Del estudio se concluye que el factor diagnosticado de mayor
importancia para satisfacer al cliente; es ser atendidos por personal capacitado
debido a que influye en el mejor desempefio y por ende en su satisfaccion. Por lo
tanto, el éxito de las instituciones bancarias generalmente depende de la inversion
en el capital humano.

Palabras claves: capacitacion, capital humano, satisfaccion, cliente, agencias
bancarias.



INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones se enfrentan a un entorno cambiante, la
apertura de nuevos mercados cada vez es mayor y se hace mas dificil controlar a
la competencia no solo en el ambito nacional sino también en el mercado global.
En correspondencia, al exhaustivo crecimiento de la competencia y a los cambios
manifestados en el entorno en el que se desempefian las organizaciones
productivas v de servicios, los sistemas de gestion de las mismas han
evolucionado con alto dinamismo, las empresas que han logrado sobrevivir o
crecer en el mercado a un ritmo constante, son aquellas que ademas de buscar un
maximo rendimiento en todas sus operaciones, capacitan al capital humano y
prestan debida atencién a la satisfaccidn de las necesidades del cliente para

ofrecerles productos y servicios con alto valor agregado.

En tal sentido, la capacitacién del capital humano tiene particular importancia
para las organizaciones modernas, se ha convertido en un factor clave, debido al
predominio del conocimiento como requisito fundamental para el éxito de estas,
lo que exige a su vez el disefio e implementacion de sistemas de gestion que
garanticen el desarrollo de los procesos de capacitacion, en funcion del
incremento de las competencias de los trabajadores que se desempefian en las

organizaciones.

En efecto, es a través del capital humano que se toman las decisiones sobre los
recursos financieros y materiales de una empresa, es quien a través de sus
decisiones puede multiplicar el recurso financiero. Los trabajadores son
impulsores de la organizacion, son capaces de dotarla de inteligencia, talento y
aprendizajes indispensables en esta era de cambios y desafios. La constante
renovacion que afecta a las organizaciones, requiere capacitacion continua de los
trabajadores, con el propdsito que puedan aplicar nuevos procesos y sistemas que

permitan incrementar la competitividad y productividad.



Por consiguiente, es necesario que los directivos coloquen al alcance del capital
humano las herramientas, es decir, conocimientos, habilidades y destrezas
necesarias para lograr un desenvolvimiento Optimo dentro de su labor,
especialmente, a los trabajadores que poseen trato directo con los clientes, como
es el caso del capital humano de las agencias bancarias, quienes deben estar
capacitados para que el cliente perciba que tienen dominio del puesto y pueden
atender eficientemente cualquier consulta, duda, reclamo y/o solicitud, lo cual se

traduce en satisfaccion, fidelidad y retencion del cliente.

Por esta razdn, el objetivo central de 1a investigacion se enfocd en determinar la
influencia de la capacitacion del capital humano sobre la satisfaccion del cliente
de las agencias bancarias del Municipio Libertador del Estado Mérnda. En este
sentido, surge el interés de la autora de realizar una investigacion de tipo
descriptiva, con base en un disefio de campo, apoyada en una investigacion
documental, con el fin de determinar la relacion de la capacitacion del capital
humano sobre la satisfaccion del cliente de las agencias bancarias ambito de
estudio.

En consecuencia, la investigacion ha sido estructurada en cinco capitulos:

El Capitulo 1 comprende el planteamiento del problema, objetivos generales y
especificos, la justificacion que enmarca la importancia y aportes del estudio,
conjuntamente con la delimitacion del mismo.

El Capitulo 11 incluye los antecedentes referidos a estudios similares a la
investigacion, las bases tedricas que abarca la linea tematica que se ha valora
como servicio bancario, calidad de servicio, satisfaccion del cliente y
capacitacion, las bases legales considerando: Carta Magna (1999), Ley Organica
del Trabajo, de los Trabajadores y las Trabajadoras (2012), Ley General de
Bancos y Otras Instituciones Financieras (2001), Ley de Instituciones del Sector
Bancario (2010), Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de
Trabajo (2005) y Ley para la Defensa de las Personas en el Acceso a los Bienes y

Servicios (2012), ademas de Ia sistematizacion de variables.



El Capitulo 1T comprende el marco metodologico donde se condensa toda la
informacion referida al tipo y disefio de la investigacion, los parametros y
procedimientos utilizados para la comprension del problema planteado
describiendo: poblacion y muestra, técnicas ¢ instrumentos de recoleccion de
datos, validez y confiabilidad de los instrumentos, procesamiento v analisis de
datos.

El Capitulo IV contiene la presentacion y andlisis de los resultados describiendo
las distintas operaciones a las que seran sometidos los datos que se obtengan una
vez realizado el diagnostico.

El Capitulo V expone conclusiones y recomendaciones en funcion de los
objetivos y de las variables en estudio.

Por dltimo, las referencias bibliohemerograficas y los anexos que sirven de

soporte a la investigacién.



CAPITULO 1

EL PROBLEMA

Planteamiento de! Problema

El entorno socioeconémico de las organizaciones se ha transformado
notablemente en los ultimos aiios. Los modelos derivados de la revolucion
industrial actualmente no funcionan, se requiere de modelos mas acordes a los
mercados turbulentos a los que se enfrentan las organizaciones. La tendencia
actual es hacia una economia global, constante innovacion tecnoldgica, rapido
flujo y acceso de la informacién, las organizaciones entonces deben adaptarse,
crecer y aprender nuevas formas de realizar sus actividades, con el propdsito de
responder competitivamente al cambio y evitar asi desaparecer del marco

econdmico.

En tal sentido, para hacer frente a estas nuevas exigencias globales de los
mercados, las organizaciones deben ser mas manejables y flexibles con estructuras
aplanadas, eliminar pasos y procedimientos a través de la sistematizacion de las
actividades, sustituir departamentos por servicios especializados o de outsoursing,
establecer estrategias y destinar gran parte de los recursos para impulsar la cultura
del servicio, es decir, sensibilizar y orientar al capital humano en la necesidad de
competir mediante un adecuado, oportuno y eficiente servicio al cliente y asi
alcanzar su satisfaccion y establecer de esta manera relaciones perdurables en el

tiempo, 1o cual se traduce en rentabilidad para la organizaciones.

Por consiguiente, las modificaciones desde la globalizacion han logrado
concienciar a propietarios y gerentes que el capital humano constituye factor clave
para generar el éxito o fracaso de las organizaciones, de nada sirve contar con

tecnologia de punta, grandes infraestructuras, recursos materiales y financieros si

4



el personal no es capaz de optimizarlos. Segan Miinch (2006) capital humano “es
el valor de las habilidades, capacidades, experiencias y conocimientos de las
personas que integran una organizacion” (p. 14). Por lo tanto, el capital humano es
el principal responsable de la eficiencia y eficacia, ha pasado de ser un simple
recurso operativo a significar una fuente que afiade valor, representa el capital
intangible y la principal ventaja competitiva de las organizaciones, ya no es

considerado un costo sino un activo.

Asimismo, este proceso de adaptacion a nuevas estrategias y procedimientos al
que se han tenido que enfrentar las organizaciones en los ultimos tiempos, las ha
impulsado a comprometerse con la capacitacion del capital humano, es decir,
generar conocimientos, desarrollar habilidades y cambiar actitudes, con el
proposito de hacer frente a los riesgos vy oportunidades que el mundo
contemporanco les presenta, ya no solo destinan sus esfuerzos a planificar,

organizar, dirigir y controlar.

Al respecto, Grados (2007) define la capacitacion como “accion destinada a
incrementar las aptitudes v los conocimientos del trabajador con el proposito de
prepararlo para desempefiar eficientemente una unidad de trabajo especifico e
impersonal” (p. 220). De manera tal, que la capacitacion promueve la calidad,
productividad y excelencia en el desempefio de las tareas laborales, permite
alcanzar objetivos no solo organizacionales, sino también individuales, contribuye
a adquirir altos niveles de motivacion, integracion, compromiso y solidaridad en

el personal de la organizacion.

En correspondencia a lo anterior, expone Buttarello (2007) que:

La preparacion del capital humano es un tema que cada dia cobra mayor
importancia a escala mundial, pues lo paises tienen claro que el verdadero
desarrollo no se logra (nicamente por los recursos naturales, infraestructuras
o inversién en equipos v tecnologia, sino que el progreso es producto de la
capacitacion de la fuerza laboral que motoriza cualquier economia (Revista
DINERO, (226), 96).



Cabe acotar, en ocasiones el entorno econdmico, las excesivas regulaciones, la
necesidad de controlar los costos al que se enfrentan las organizaciones las obliga
a restringir la inversion en el capital humano. Asi lo exponen Lovelock y otros
(2004) “...En etapas criticas las organizaciones recortan su presupuesto de
capacitacion. Sin embargo, es en el recurso intelectual de sus colaboradores donde
esta la ventaja competitiva de una empresa. Es la propia gente de la empresa la

que hara que ésta crezea”... (p.463).

Es necesario reiterar, que la capacitacion no es un gasto, al contrario, es una
inversion que redundara en beneficio de la organizacion. El trabajador que se
capacita siente que la organizacion lo estima, considera que estan invirtiendo en
su talento para mejorar su rendimiento, la calidad de su trabajo, elevar su
productividad v, consecuentemente, exista la posibilidad de ser promovido a un
puesto superior. La inversion en el capital humano, asegura el logro de los
objetivos tanto organizacionales como individuales, crea el compromiso de
permanencia de los trabajadores evitando la fuga de talentos bien formados y

orientados a 1a mejora constante.

Es oportuno seiialar, que el factor monetario es vital y pareciera el mas
importante, sin embargo, es a través del capital humano que se toman las
decisiones sobre los recursos financieros y materiales de una empresa, es quien a
través de sus decisiones puede multiplicar el recurso financiero. Los trabajadores
son impulsores de la organizacion, son capaces de dotarla de inteligencia, talento
y aprendizajes indispensables en esta era de cambios y desafios. La constante
renovacion que afecta a las organizaciones, requiere capacitacion continua de los
empleados, con el propésito que puedan aplicar nuevos procesos y sistemas, que

permitan incrementar la competitividad y productividad.

Cabe mencionar, que ademas de la capacitacion existen otros factores que atraen
al personal, adicional a los alicientes econdmicos, proporcionaries mayor
participacion en la toma de decisiones (empowerment), mayor autonomia,

seguridad, buen ambiente laboral, comunicacion efectiva, calidad de vida, entre
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otros, le permite a los trabajadores alcanzar altos niveles de satisfaccion,
igualmente, se sienten parte integral de la organizacion y de los objetivos
alcanzados. De esta manera, sera el trabajador el principal publicista de la

empresa porque se sentira orgulloso de ser su servidor y artifice de su progreso.

Por estas razones, es vital para las organizaciones potenciar al capital humano de
conocimientos, habilidades y destrezas en esta era de cambios acelerados y de
ardua competitividad, a fin de contar con trabajadores que posean gran dominio
de sus funciones, que brinden servicios de responsabilidad y calidad, sobre todo
cuando se trata de empresas de servicios, donde de la atencion brindada depende
la satisfaccion de las necesidades del cliente. En este sentido, Stanton y otros
(2004) definen servicios “como actividades identificables e intangibles que son el
objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion

de deseos o necesidades” (p. 334).

Por otra parte, Kotler y otros (2006) definen satisfaccion como “una sensacion de
placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto con las
expectativas de beneficios previas™ (p. 150). Ante lo citado, la satisfaccion del
cliente se refiere al nivel de agrado o desagrado de la persona cuando realiza la

compra de un bien o servicio.

De acuerdo a este enfoque, los clientes que desisten de comprar un producto o
servicio, generalmente, declinan su decision de compra debido a fallas de
informacién o de atencion cuando se interrelacionan con las personas encargadas
de atender y motivar a los compradores. Peiialoza (2005) sefiala “es evidente que
la falta de conocimientos, habilidades y destrezas de un empleado, genera un
rechazo inmediato por parte del cliente y pérdida de confianza hacia la persona y

hacia la organizacion” (p. 154).

En tal sentido, el personal que posee contacto directo con el cliente debe
capacitarse continuamente, con el auge de la tecnologia, el cliente tiene facil

acceso a la informacion a través de internet y redes sociales, lo cual le permite
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hacerse mas conocedor y exigente, debido a que tiene la posibilidad compartir
experiencias, comparar diferentes bienes y servicios, en efecto, cada una de sus
expectativas deben satisfacerse mas alla de lo esperado, el beneficio entregado al
cliente debe ser superior al deseado, logrando de esta manera la fidelidad del

SO,

Al respecto, Kotler y otros (2006) consideran que:

Las empresas deberan medir la satisfaccion de los clientes regularmente,
porque una de las claves para retenerlos es precisamente su satisfaccion. Un
cliente muy satisfecho suele ser fiel durante mas tiempo, adquirir mas
productos nuevos de la empresa, prestar menos atencion a la competencia,
ser menos sensible al precio, y ofrecer ideas de productos o servicios a la
empresa, ademas, para la empresa, suele resultar mas barato atender a los
clientes fieles porque fas transacciones se convierien en mera rutina (p.
151).

Es importante acotar, que son diversos los servicios con los que interactuamos dia
a dia, entre ellos: educativos, financieros, profesionales, de entretenimiento, de
transporte, turisticos, de salud, de comunicacion, entre otros; en cada uno de estos
ramos encontramos similitudes en el servicio brindado, es obligacion de cada
organizacion establecer ventajas diferenciales que incidan en la decision de
compra y en la satisfaccion del cliente. Segin cifras presentadas por el Banco
Central de Venezuela en el primer trimestre del afio 2013, el PIB generado por el
sector servicios supera el originado por la actividad petrolera y actividades no
petroleras como la mineria, manufactura y construccion, lo cual indica que el
sector servicios se convierte cada vez mas en el motor principal de la economia

{Cuadro 1).



Cuadro 1. Producto interno bruto. Por clase de actividad economica

2003(%)
Actividades 1 Trim
Consolidado 14.115.017
Actividad Petrolera 1.653.882
Actividad no petrolera 10.835.041
Mineria 46.382
Manufactura 1.958.222
Electricidad y agua 344.780
Construecion 912411
Comercio y servicios de reparacion 1.401.924
Transporte y almacenamiento 453.167
Comunicaciones 1.099.399
Instituciones financieras v seguros 955.439
Servicios inmobiliarios, empresariales y de alquiler 1.449.299
Serv. Comunitarios, soc. y personales y
produc. de serv, priv. no lucrativos 848.61%
Produc. servicios del Gobierno General 1.655.310
Resto 1/ 805.905
Menos: Sifmi 2/ 1.095.816
Impuestos netos sobre los productos 1.626.094

V/ Incluye: Agricultura privada, Restaurantes vy hoteles privado y Actividades diversas
publicas.

2/ Servicios de intermediacion financiera medidos indirectamente.

Fuente: Banco Central de Venezuela. (www.bev.org.ve)

Por lo antes expuesto, es la banca uno de los mejores ejemplos, debido a que en
dicho sector, hay poca diferenciacion en los productos, tasas de interés, asimismo,
existe gran homogeneidad en los servicios ofrecidos: horarios, proximidad de
oficinas, cajeros automaticos, informacion disponible, automatizacion de los
servicios a través de medios electrénicos, entre otros. Lo que realmente distingue
a una entidad bancaria de otra es la atencién y el servicio que brinda el capital

humano, para lograr satisfacer las necesidades del cliente.

En efecto, sefiala Grasso (2009) que “si existe una caracteristica significativa en el
mundo bancario venezolano es que casi todas las instituciones tienen los mismos
productos y servicios... No hay un producto exclusivo de un banco. El elemento
diferenciador es en todo caso la calidad del servicio, de la atencion, y el precio”
(http://www3.producto.com.ve/articulo. php?art=4 16&edi=32&ediant=). De modo
que, la ventaja competitiva estd representada por las personas; un cliente
insatisfecho en su primera experiencia, es un cliente perdido, un cliente satisfecho

es un cliente fiel. La pérdida de un cliente puede resultar muy costosa, ademas, un
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cliente insatisfecho promueve un efecto negativo en la publicidad, influyendo asi,

perjudicialmente en la decision de otros clientes potenciales.

Hechas las observaciones anteriores, la banca es esencial para el desarrollo de la
economia, a través de la misma se llevan a cabo importantes transacciones
personales, comerciales, asi como diversos tramites financieros y monetarios del
gobierno (compra y venta de bonos, distribucion de divisas, entre otros). Es de
resaltar, que en Venezuela la actividad bancaria esta regulada por diversos entes
gubernamentales como el Banco Central de Venezuela, el Ministerio de Finanzas
a través de la Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras
(SUDEBAN)’ y el Fondo de Proteccion Social de los Depésitos Bancarios
(FOGADE) y el Consejo Bancario Nacional, por lo tanto, en este sector no son
muchas las alternativas para rivalizar; son los mismos productos, bajo similares
normas y con fines comunes. Sin embargo, se puede marcar ventaja competitiva,

brindando atencion calificada y servicios de calidad.

Cabe agregar, que segin boletin mensual al 31 de julio de 2013 emitido por la
SUDEBAN, el niimero de instituciones bancarias en funcionamiento a dicha fecha
fue de 35, distribuidas en: 23 bancos universales (19 privados y 4 del estado:
Banco de Venezuela, Banco Bicentenario, Banco del Tesoro y Banco Agricola de
Venezuela), 2 hancos comerciales, 4 bancos con leyes especiales (Industrial de
Venezuela, Instituto Municipal de Crédito Popular — IMCP, Banco Nacional de
Vivienda y Habitat - BANAVIH, Banco de Comercio Exterior - BANCOEX) y 6
bancos de desarrollo (4 privados y 2 del estado: Banco del Pueblo Soberano y
Banco de Desarrollo Econdmico y Social de Venezuela - BANDES)

(http://sudeban.gob.ve/webguli/).

De igual manera, la SUDEBAN segun balance resumido por oficinas en el primer
semestre del afio 2013, sefiala que la cantidad de oficinas del Sector Bancario,

suman 3539 distribuidas en toda la geografia nacional y emplean para su

* SUDEBAN fue creada a través de la Ley de Bancos de 1940. Sustituyendo las funciones de vigilancia y revisidn de la
actividad bancaria que hacia hasta la fecha la Fiscalia General del Ministerio de Fomento. Es asi como nace el ente que
vino a fiscalizar, inspeccionar y regular a 1a banca, casas de cambio y demds instituciones de cardcter financiero
{www sudeban.gob.ve)
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funcionamiento la cantidad de 77.833 trabajadores. En el Municipio Libertador
del Estado Mérida funcionan 47 oficinas, para las cuales se han empleado 675

trabajadores (http://sudeban.gob.ve/webgui/).

Asimismo, estudios realizados por la SUDEBAN, indican que el indice de
bancarizacion de la poblacion venezolana hasta diciembre 2011, se ubicé entre el
52,11% y 62,53% y esta compuesto por hombres y mujeres mayores de 18 afios,
quienes en promedio poseen entre 2,5 y 3 instrumentos de captacion por persona
(http://www.asobanca.com.ve/site/interna_01.php?p=25&id=31&id contenmido=3
91).

Lo anteriormente expuesto, demuestra que el numero de personas que hacen uso
de Ia banca es significativo y por mds que se automatice el servicio bancario a
través de medios electronicos, la relacion con el banco no puede ser al ciento por
ciento con una maquina. Al respecto, expone Aristimuiio (2009) que “sus afios de
experiencia le demuestran que a los venezolanos les gusta mantener una relacion
personal con su banco, conocer al gerente, la persona que maneja sus cuentas, o
tener un ejecutivo de confianza al que plantearle una necesidad en algan

momento” (http://www3.producto.com.ve/articulo.php?art=4 16& edi=32&ediant).

Se observa claramente, que las agencias bancarias estan representadas por su
personal, es decir, la entidad no atiende a los clientes, lo hacen sus integrantes.
Cuando un cliente acude a una agencia bancaria, la valoracion global de la entidad
dependera esencialmente de la atencion y el trato recibido por el personal, directa
o indirectamente (cara a cara, via telefonica o través de cualquier medio). El
capital humano que labora en las agencias bancarias es quien realmente representa
a la institucion, en ellos recae la responsabilidad de ofrecer la mejor atencion al
cliente, con la finalidad de atraerlos, satisfacerlos y retenerlos, en consecuencia, es
esencial invertir en la capacitacion del personal, con la finalidad que estén

preparados para ofrecer un servicio satisfactorio.
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De acunerdo a conversaciones sostenidas con diversos empleados bancarios del
Estado Mérida, se deduce que los directivos de las instituciones financieras a la
cual pertenecen, poco invierten en la capacitacion, desarrollan programas
deficientes solo para cumplir con un requisito, ademas, no establecen estricto
control sobre los procesos internos y politicas de atencidon al cliente. de sus
unidadesy del capital humano involucrado. Es esencial enfocarse en la
capacitacion, a fin de generar resultados tangibles como retorno de la inversion e
intangibles como la satisfaccion del cliente, posicionamiento, empleados mas

motivados y leales, innovacion, entre otros. Segin Hoffman y Bateson (2002):

Es usual que los usuarios descarguen sobre el personal de atencion su
impaciencia y frustracion sobre el servicio, por lo que es facil que el
personal de primera linea, conscientes del mal servicio que estan obligados a
prestar, experimenten sentimientos de insatisfaccion, frustracion y deseos de
cambiar de trabajo, y establezcan estrategias para protegerse de estos
conflictos, tales como ignorar y evadir a los clientes y sus problemas,
tratandolos como objetos inanimados que son procesados, con frialdad, u
obligar al cliente a actuar en un rol de sometimiento (p. 233).

Ante lo citado, es comiin que a los clientes bancarios, cualquier tramite les tome
gran tiempo de espera, tanto para ser atendido como para recibir respuestas
adecuadas y oportunas, lo cual le genera alteracién e inconformidad con el
servicio, siendo el personal de contacto directo, con el que el cliente descarga su
descontento, por lo tanto, los trabajadores encargados de brindar atencion al
cliente deben estar capacitados para entregar un servicio eficaz y eficiente hasta
alcanzar la plena satisfaccion, evitando asi entrar en situaciones de conflicto, que
se convierten en desventajas para la organizacion ante la competencia. Al

respecto, sefiala Chinea (2010) que:

Los venezolanos se quejan de la lentitud de las entidades financieras
venezolanas, donde pueden pasar horas para resolver un tramite o tener que
visitar la agencia en varias ocasiones para concretar una operacion, asi como
del poco personal que atiende las oficinas o la inseguridad en
(http://economia.noticias24.com/noticia/33391/tiempo-de-espera  -en  -las-
entidades-bancarias-no-podra-ser-mayor-a-30-minutos/).
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Tal situacion, es perceptible en las agencias bancarias del Municipio Libertador,
del Estado Mérida, donde el congestionamiento de las agencias es progresivo,
realizar cualquier transaccion se convierte en largas esperas, es comun la
inseguridad e incapacidad de respuesta por parte del personal que posee contacto
directo con el cliente, asi como la demora en los tiempos de respuesta, entre otros.
Dicha situacion incita el alejamiento de los clientes hacia otras entidades, como
consecuencia, baja competitividad, incumplimiento en las metas, incremento de

costos y gastos, personal ocioso, menor liquidez y rentabilidad.

En tal sentido, es indispensable, que el personal que mantiene contacto directo con
el cliente le transmita seguridad, que éste perciba claramente la voluntad del
empleado de ayudarlo a resolver sus dudas, bien sea porque conoce
suficientemente el tema planteado o bien porque se direccione a la persona ideal
dentro de Ia entidad que pueda ayudarlo. La mejor imagen que puede proyectar el
capital humano de las agencias bancarias, es demostrandole al cliente que se le
gestionaran sus solicitudes de la manera mas profesional, amena y cordial hasta

tanto obtenga la respuesta deseada, es decir, alcance plena satisfaccion.

Por consiguiente, es necesario que los directivos coloquen al alcance del capital
humano las herramientas, es decir, conocimientos, habilidades y aptitudes
necesarias para lograr un desenvolvimiento 6ptimo dentro de su labor. El personal
que posee trato directo con los clientes de las agencias bancarias del Municipio
Libertador, del Estado Mérida. debe estar capacitado, para que el cliente perciba
que tiene dominio del puesto y puede atender eficientemente cualquier consulta,
duda, reclamo y/o solicitud, lo cual se traduce en satisfaccion, fidelidad y

retencion del cliente.

Por lo antes expuesto y partiendo de la premisa que para lograr satisfacer las
necesidades del cliente, el capital humano de las agencias bancarias del Municipio
Libertador, del Estado Mérida, debe contar con capacitacion continua. A tal fin, se

derivan los siguientes interrogantes:
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(De qué manera influye la capacitacion del capital humano sobre la satisfaccion
del cliente de las instituciones bancarias del Municipio Libertador, del Estado
Mérida?

Qué factores intervienen en la satisfaccion de los clientes en las agencias
bancarias del Municipio Libertador, del Estado Mérida?

(Cuales son las necesidades de capacitacion del capital humano de las agencias
bancarias del Municipio Libertador, del Estado Mérida?

+Qué relacion tiene la capacitacion del capital humano sobre la satisfaccion del

cliente de las agencias bancarias del Municipio Libertador, del Estado Mérida?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Determinar la influencia de la capacitacion del capital humano sobre la
satisfaccion del cliente de las agencias bancarias del Municipio Libertador del
Estado Mérida.

Objetives Especificos

v' Indagar los factores que intervienen en la satisfacciéon de los clientes que
asisten a las agencias bancarias del Municipio Libertador del Estado
Meérida.

v' ldentificar las necesidades de capacitacidon del capital humano de las
agencias bancarias del Municipio Libertador del Estado Mérida.

v' Establecer la relacion de la capacitacion del capital humano sobre la
satisfaccion del cliente de las agencias bancarias del Estado Meérida

Municipio Libertador.

14



Justificacion de la Investigacién

Ante la relevante participacion del sector servicio dentro del PIB, el nimero de
instituciones bancarias en funcionamiento, la cantidad de oficinas del Sector
Bancario las cuales suman 3.539 distribuidas en toda la geografia nacional, el
nimero de empleados para su funcionamiento 77.833 personas y el representativo
indice de bancarizacion de la poblacion venezolana hasta diciembre 2011, ubicado
entre el 52,11% vy 62,53%, es importante desarrollar investigaciones que
determinen la influencia de la capacitacion del capital humano sobre la
satisfaccion del cliente en las agencias bancarias, especificamente, del Municipio

Libertador del Estado Mérida.

Por consiguiente, ia presente investigacion posee gran relevancia debido a que
permite aplicar y adquirir conocimientos ttiles para la formacion profesional y
académica, referentes a la capacitacion y satisfaccion del cliente. También, genera
informacién util que sensibiliza a los gerentes sobre lo esencial que es invertir en
la capacitacion de los trabajadores, especialmente, al que establece relacion
directa con el cliente, porque son en parte, responsables en lograr la satisfaccion
del mismo, su lealtad y como consecuencia el progreso de la empresa. Es de
puntualizar, que la capacitacion es una exigencia en la Ley Organica del Trabajo,
los Trabajadores y las Trabajadoras (LOTTT, 2012), en los articulos 312 y 314,
los cuales aluden a la Educacién desde el Trabajo, especificamente, a la

Formacion Tecnologica y Mejoramiento Continuo.

En tal sentido, la investigacion posee aporte social, la capacitacion eleva la moral
de la fuerza de trabajo, incrementa la productividad, la calidad, permite alcanzar
alto nivel de motivacion, integracion, compromiso y solidaridad en los
trabajadores, por lo tanto, los clientes de las agencias bancarias y la sociedad en
general se beneficiardn al ser atendidos por trabajadores motivados y
comprometidos con la organizacion, con el conocimiento, aptitudes, destrezas e

interés de gestionar sus solicitudes, dar repuestas eficientes, oportunas y de la
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manera mas profesional a cualquier consulta, duda o reclamo, hasta tanto alcancen

plena satisfaccion.

Al mismo tiempo, la investigacion posee justificacion metodologica, porque busca
el Togro de los objetivos trazados, utilizando una técnica de recoleccion de datos
producto de la elaboracion del investigador. Ademas, en lo practico, el estudio se
convierte en una solucion concreta del problema planteado. También se justifica
por su aporte de caracter tedrico porque se pretende a través de la teoria encontrar

explicaciones a la situacion descrita.

La investigacion se considera de pertinencia académica debido a que la tematica
desarrollada estd contemplada dentro de la linea de investigacion de gerencia, del
Centro de Investigaciones v Desarrollo Empresarial (CIDE), de la Facultad de
Ciencias Economicas y Sociales, de la Universidad de Los Andes, asimismo,
eleva el nivel académico del investigador permitiéndole obtener el titulo de

Magister Scientae en Administracion.

Delimitacién de la Investigacién

La presente investigacion se delimité geograficamente entorno a las agencias
bancarias ubicadas en el Municipio Libertador del Estado Mérida, con un universo
de cuarenta y siete (47) agencias y seiscientos setenta y seis (675) trabajadores. Se
desarrolld en un lapso de siete (07) meses, desde el mes de abril a noviembre
2013.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigaciéon

Después de definir el planteamiento del problema y precisar los objetivos tanto
generales como especificos, que guian esta investigacion, se presentan los

antecedentes v las bases tedricas que sustentan el estudio.

Arangli (2005), en su tesis para obtener el titulo de Magister Scientiarum en
Gerencia Empresarial titulada La Calidad de Servicios en la Banca Universal
como Valor Organizacional para Definir la Filosofia de (Festion, propuso:
Analizar la Calidad de Servicio en la Banca Universal como valor organizacional
que define la filosofia de gestion, asi como las Politicas de Calidad de 1a Banca
Universal con respecto al Servicio Prestado y la satisfaccion del cliente, para
determinar 1a proporcion de clientes satisfechos con la calidad de servicio de la
Banca Universal; los criterios de servicios de calidad al cliente desde el punto de
vista de los procedimientos presentes en la Banca Universal y los criterios de
calidad al cliente desde el punto de vista del Comportamiento del Recurso
Humano de la Banca Universal. La Metodologia que empled fue de tipo
Explicativa y Mixta, lo que permitié constatar la importancia de la Calidad de
Servicio como valor que debe ser compartido en la organizacion para brindar un
servicio de Calidad para el Cliente. Desde el punto de vista de los procedimientos
presentes en la Banca Universal, en todo momento se cumple la normativa
establecida para llevar a cabo los procedimientos de Atencién al Cliente, lo que
implica a que existe una estandarizacion de los procedimientos, asi mismo se
detecté que el Recurso Humano se orienta hacia prestar servicios, pero no ha sido

capacitado la totalidad del mismo para desarrollar servicios de alta calidad al
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cliente, se realizaron algunas recomendaciones que deben se implantadas con el

fin de incrementar v mantener clientes satisfechos.

Lo expuesto en la investigacion, tiene relacion con la tematica del proyecto,
especificamente, en la calidad de servicios, los criterios de calidad de servicios al
cliente desde el punto de vista de los procedimientos presentes en la Banca
Universal y desde el punto de vista del comportamiento del recurso humano,
refiere que el recurso humano se dedica a prestar servicios y no estd plenamente
capacitado para brindar servicios de calidad al cliente, situacion que favorece la

presente investigacion.

Asimismo, Viloria (2008) en su investigacion titulada Analisis de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en el BBVA Banco Provincial, Oficina
Barquisimeto Las Trinitarias, (2456), plante6 como objetivo: Analizar la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en el BBVA Banco Provincial, Oficina
Barquisimeto Las Trinitarias, (2456). El estudio se ubicé dentro de la modalidad
de la investigacion descriptiva, con disefio de campo, de apoyo bibliografico, no
exploratorio y transaccional. Del estudio se concluye que el BBVA Banco
Provincial es una institucion financiera con una amplia cartera de clientes tanto
satisfechos, como no tan satisfechos, esto ultimo debido a que existen elementos

que no se adecuan a la prestacién de un servicio de calidad en su totalidad.

El estudio tiene relevancia porque hace referencia a la variable satisfaccién del
cliente y al contexto, en este caso, agencia bancaria, beneficiando el objeto de

estudio desde la 6ptica de la prestacion del servicio de calidad.

De igual manera, Morillo (2009) en su investigacion titulada La calidad en el
servicio y la satisfaccion del usuario en instituciones financieras del municipio
Libertador del estado Meérida, propuso como objetivo: Realizar una revision
documental sobre la vinculacion existente entre los términos calidad del servicio y
satisfaccion del cliente y a partir de la cual hallar la relacion existente entre ambos

en el servicio personal prestado en las agencias de las instituciones financieras del
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municipio Libertador del estado Mérida. Disefi¢ una investigacion cuantitativa y
de campo, donde se recolectaron datos provenientes de un muestreo probabilistico
practicado en una poblacion conformada por la totalidad de agencias de
mstituciones financieras ubicadas en el municipio Libertador del estado Mérida.
La mayoria de usuarios encuestados respondieron estar ligeramente satisfechos
(29,2%). Solo el 16,4% se manifestd totalmente satisfecho. Se infiere que estos
niveles de satisfaccion dependen del tipo de agencia que preste el servicio. Los
usuarios de la banca comercial experimentan niveles superiores de satisfaccion.
Los niveles de calidad del servicio, medidos a través de la puntuacion de la escala
de Servqual®, se muestran favorables o positivos en su globalidad al ser superadas

las expectativas del usnario por sus percepciones.

La aportacion de este estudio, tiene similitud con el proyecto en desarrolio, en
relacion con la vinculacion existente entre los términos calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en las agencias de las instituciones financieras en el
Municipio Libertador del Estado Mérida, correspondiente a las variables de la
investigacion. Ademas, coincide con la metodologia, utilizada para recabar la

informacion requerida segiin los objetivos planteados.

Por otra parte, Morillo (2010) en su investigacion titulada La calidad del servicio
personal en las instituciones financieras del municipio Libertador del estado
Meérida, plantea como objetivo: Formular algunas recomendaciones para apuntalar
y mejorar la calidad de servicio personal prestado en las agencias bancarias
ubicadas en el Municipio Libertador del estado Mérida. En el presente trabajo se
analiz6 la calidad de los servicios personales prestados en las agencias de las
instituciones financieras ubicadas en el municipio Libertador del estado Mérida,
durante el primer semestre del afio 2008, a partir de lo cual se formularon
sugerencias y estrategias orientadas a elevar y/o apuntalar dicho atributo. Para ello
el autor disefié una investigacion cuantitativa, de tipo documental y de campo,

basada en un muestreo probabilistico donde se recolectaron datos del proveedor y

* Dolors, P, {2004} sefiala que la escala SERVQUAL “intenta medir la calidad de servicio como la diferencia entre {as
expectativas y en las percepciones de los clientes, a partir de lag dimensiones claves en la evaluacién de un servicio”
(p-41)
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usuarios del servicio. Como resultados destacan la marcada importancia otorgada
por los usuarios a la confiabilidad, responsabilidad y seguridad del servicio
personal; pese a que los niveles globales de la calidad del servicio personal son
positivos, la calidad medida por atributo presenté déficit en confiabilidad y
seguridad; las deficiencias se evidenciaron en el tiempo de espera y la actitud del
personal de atencion al cliente, relacionados con el nivel de satisfaccion
experimentado por los usuarios. Las estrategias mas relevantes giran en torno a la
administracion de la demanda y capacidad de servicio, la recepcion de reclamos y

la recuperacion del servicio personal.

En este sentido, el aporte de este estudio tiene relacion con la linea tematica del
proyecto, referido a la calidad de los servicios personales prestados en las
agencias de las instituciones financieras, basado en el nivel de satisfaccion
experimentado por los usuarios, lo cual contribuye a direccionar la investigacion
hacia la capacitacion del capital humano de las agencias bancarias del municipio
Libertador del Estado Ménda.

Bases Tedricas

En la presente investigacion se consultaron diversas fuentes bibliograficas,
hemerograficas y electronicas en relacion con la capacitacion de los trabajadores y
la satisfaccion del cliente en el sector bancario en diferentes latitudes, a nivel
mundial y en Latinoamérica. Igualmente, se consideraron definiciones referentes a
la linea tematica que se ha valorado como: servicio bancario, calidad de servicio,

satisfaccion del cliente, capacitacion.

Servicio Bancario

Resulta oportuno, considerar algunas definiciones relacionadas al servicio

bancario. Segun, Arenas (2004):

Bancos son entidades de crédito que operan con animo de lucro; por un
lado, captando recursos ajenos mediante depositos y préstamos; por otro,

20



concediendo créditos a sus clientes. Por tanto, su actividad se fundamenta en
el uso y posesion de los fondos captados, pero no en su propiedad (p. 23).

Asimismo, Bermejo y Fernandez (2004) definen:

Agencia bancaria, es el principal canal de distribucion de la mayoria de
productos y servicios financieros que comercializan las entidades bancarias.
Otros canales de distribucidn, como la banca telefonica, la banca electronica
o los agentes independientes, suelen ser complementarios de la red de
oficinas; de modo que cada cliente esta adscrito a una oficina, aunque puede
utilizar canales alternativos, asi como operar desde otras oficinas (p. 1).

De igual manera, Bahillo y Pérez (2011) consideran a la agencia bancaria como:

Un establecimiento dependiente de la sede central que, situada en un sitio
distinto de aquella, realiza las mismas actividades y la representa en dicha
zona... son las que tienen contacto directo con el pablico y las que ejecutan,
tanto las estrategias del banco transmitidas por los correspondientes
directores de zona, como sus propias estrategias (p. 313).

De acuerdo a lo citado, la agencia bancaria, es la sede o instalacion fisica hacia
donde se dirige el cliente para procesar cualquier transaccién, consulta, duda,
reclamo y/o solicitud financiera (aperturas de cuentas de ahorros o corrientes,
solicitud de préstamos, tarjetas de crédito, puntos de venta, depositos, entre otros).
Es el lugar donde se produce ¢l encuentro entre el cliente y el personal de servicio,

de quienes dependera la satisfaccion o insatisfaccion del cliente.

Servicio Bancario a Nivel Mundial y en Latinoamérica

Al respecto, Accenture (2010) empresa global de consultoria en negocios,
tecnologia y outsourcing ubicada en mas de 120 paises, expone en una
mvestigacion realizada en diversas entidades financieras de todo el mundo, lo

siguiente:

La incertidumbre y una volatilidad extrema caracterizan al sector de
servicios financieros. Este sector continia marcado por tendencias sobre las
que ninguna institucion financiera particular posee un control adecuado.
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Para la mayoria de los altos directivos de banca con los que hemos hablado
y trabajado, las reglas del juego parecen haber cambiado definitivamente. Al
mismo tiempo, una caracteristica del sector permanece invariable: las
empresas de servicios financieros son organizaciones de personas. El éxito o
el fracaso de estas entidades depende de la calidad del talento de sus
profesionales a cualquier nivel: los grupos que trabajan de cara al cliente,
los directivos intermedios vy el liderazgo ejecutivo... No cabe duda de que
vienen tiempos de incertidumbre para todas las empresas de este sector, pero
sabemos que una cosa es cierta: las entidades financieras que cuentan con un
talento diferencial van a disfrutar de una ventaja competitiva a la hora de
alcanzar el alto rendimiento (http://www. accenture .com /Site Collection
Documents/Local _Spain/PDF/Accenture_Entidades financierasMejorar_los
_resultados a traves del talento.pdf).

Precisando lo expuesto, la necesidad de prestar un servicio diferenciado y de
calidad, basado en un alto nivel de asesoramiento, esta convirtiendo al capital
humano en protagonistas del panorama bancario actual. El entorno en el que se
mueve la industria esta obligando a las entidades a buscar nuevas estrategias de
crecimiento con el objetivo de mejorar sus indicadores de rentabilidad, eficiencia,
productividad y solvencia, y en esta tarea tiene mucho que decir la capacitacion

del capital humano.

Por su parte, el Centro de Excelencia en la Gestion Empresarial, el IBM Institute

for Business Value (2012), en una publicacion realizada indica que:

El sector bancario a nivel mundial estd experimentando una gran
transformacion como consecuencia de la crisis financiera mundial iniciada
en verano de 2007... La mayoria de las entidades encuestadas considera que
el modelo de negocio de futuro para la banca en Europa sera un modelo de
banca de relaciéon o de segmentos, con un énfasis en el asesoramiento
personalizado a los clientes y una mayor automatizacion de los procesos
transaccionales... Existe, por lo tanto, un importante desafio por delante, ya
que las entidades financieras deberan ser capaces de transformar sus
organizaciones y recursos para adaptarse a la nueva situacién post-crisis
mediante la evolucion, desarrollo y capacitacion de sus propios recursos
humanos. De todas formas, si esta transformacion se realiza con éxito, las
entidades financieras saldran mucho mas reforzadas y cohesionadas frente al
escenario post-crisis al que van a enfrentarse. (http://www. gref. org /nuevo /
docs/banca_ espafiola_2012_ibm.pdf).
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Estas consideraciones, permiten llevar a cabo reflexiones estratégicas sobre la
importancia de la gestion y capacitacion del capital humano para superar los
numerosos retos que deben enfrentar las entidades bancarias en funcién de su
crecimiento. El capital humano se convierte en protagonista, es un elemento
diferenciable en una industria de productos indiferenciables, las habilidades para
conocer y relacionarse con los clientes, son indispensables, para ofrecerles lo que
quieren, cuando quieren y como quieren, todo ello, con el propésito de conseguir
la maxima satisfaccion y lealtad. También es necesario resaltar, que en
Latinoamérica el sector bancario ha ido creciendo satisfactoriamente a pesar del
contexto mundial, sin embargo, diferentes estudios han demostrado, que usuarios

de la banca de distintas regiones no estan satisfechos con el servicio brindado.

Al respecto, Davelouis (2010) periodista en empresa editora Ef Comercio en Peru

sefiala que:

Es practicamente imposible encontrar a alguien que disfrute al ir al banco a
realizar algtin tramite... Con ello en mente, hicimos una pequetia encuesta
—que sumamos a los resultados de un estudio de Ipsos Apoyo sobre la
atencion al publico— y hablamos con algunos de los bancos mas grandes y
uno que ha lanzado una agresiva campaiia para acercarse a las personas
naturales. Porque, pese a lo que podria pensarse, a los clientes no solo les
importa la remuneracion de los depésitos o el costo de los créditos. Para
ellos, la atencion también cuenta. Segin nuestra encuesta, el 42% de las
personas considera que el servicio y la atencion en las agencias bancarias
son solo “mas o menos”, y mas de la mitad de los encuestados dice que lo
que debe mejorar es el tiempo que se toman en la agencia para atenderlo.
Para los bancos, los clientes buscan una mezcla de agilidad, amabilidad e
informacion adecuada v suficiente, es decir, que hagan bien su trabajo
(http://elcomercio.pe/economia/502081/noticia-sepa-cuales-son-estrategias-
bancos-acercarse-sus-clientes).

En relacion a lo anterior, puntualiza Castello (2007) que:

Es de vital importancia conocer por qué una entidad financiera pierde

clientes. El principal motivo es que se marchan totalmente disgustados por

el trato recibido en un sentido muy amplio. Otros motivos por los cuales el

cliente decide abandonar la entidad son estos: el banco no soluciona los
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problemas del cliente, lejania del banco, cambio de domicilio, errores en la
prestacion del servicio y cobro de comisiones. La pérdida de clientes obliga
a las entidades financieras a centrarse en un esfuerzo de captacion de
clientes nuevos, con importantes desembolsos econémicos y desgaste
humano. Al centrarse la organizacion en la captacion de nuevos clientes no
se presta el servicio adecuado a los clientes actuales, con lo que no solo no
se gana penetracion en la cartera de clientes que ya posee fa entidad, sino
que se pierden mas clientes. Se genera asi un circulo vicioso del que es
dificil salir. Por eso, una tarea prioritaria de cualquier entidad bancaria debe
consistir en mantener y desarrollar los clientes que ya tiene (p. 106).

Asi pues, la cultura financiera de los clientes se ha incrementado, cuentan con
mayor informacion, estin mas desenvueltos en el uso de servicios financieros,
existe una mayor sensibilidad a la calidad de la atencion al cliente, hay un mayor
nivel de exigencia y de intolerancia ante un trato que puedan percibir como
indiferente o desagradable; en consecuencia, es importante que los trabajadores de
las agencias bancarias, cuenten con conocimientos, habilidades y destrezas
requeridas, para ofrecer un servicio satisfactorio y lograr asi mantener a los
clientes. El esfuerzo por recuperar clientes perdidos como consecuencia de la
entrega de un servicio insatisfactorio, asi como la necesidad de captar clientes
nuevos para mantener una cartera de clientes atractiva, puede provocar el

descuido de los ya existentes, y asimismo, la pérdida de estos.

En este orden de ideas, es de sefialar que Accenture (2013) realizé un estudio para
analizar el comportamiento del cliente bancario en México, entre los resultados de

las encuestas destaca que:

La caracteristica que mas valora el mexicano en su prestador de servicios
bancarios y financieros es la atencidn al cliente (48%), seguida por la
variedad en la oferta de productos y servicios (47%), la calidad de éstos
(45%), la innovacion (45%) y los precios competitivos (39%). Aquellos
encuestados que reportaron haber cambiado de proveedor, 30% dice haberlo
hecho por cuestion de precios mientras que casi el mismo numero de
participantes reporta que se cambid debido al servicio al cliente. “Si bien el
mexicano le otorga una importancia considerable a que su banco le ofrezca
precios competitivos, cabe destacar que su mayor preocupacion gira en
torno a temas como atencion al cliente y un portafolio de productos y
servicios de calidad que atienda de manera adecuada sus necesidades”
(http://multipress.com.mx/estudios/el-reto-de-la-banca-invertir-en-la satisfac
cidén-de-sus-clientes/).
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Lo expuesto denota. que en distintos ambitos las entidades bancarias
experimentan gran incertidumbre y volatilidad, ademas cuentan con usuarios que
demandan mayor calidad de productos y servicios, son mas estrictos y criticos al
seleccionar, por lo cual necesariamente la gerencia debe ser mas eficiente, debe
concentrarse en el servicio al cliente como factor diferenciador v dar lugar a
organizaciones flexibles, consistentes y capacitadas para dar respuestas apropiadas
con el minimo costo y mayor efectividad. Es decir, requieren productos y
servicios ajustados al cliente, personalizar la relacion con el cliente, reorientar la
cultura organizativa hacia el chiente, calidad, creacion de valor, capacitacion
permanente, respuiestas adecuadas y oportunas, venta cruzada de productos, mejor

tecnologia, entre otros.

Servicio Bancario en Venezuela

De igual forma en Venezuela, la banca no es la excepcion de las turbulencias que
afectan al resto de la economia, adicional se desempefia bajo estrictas
regulaciones y restricciones impuestas por el Gobierno, lo cual interviene
significativamente en el incremento de la competencia. Al respecto, indica Grasso
(2007) que:

La banca enfrenta un escenario de mayor competencia; por una parte de la
banca estatal, que ha venido creciendo en namero de instituciones vy por la
otra, la competencia propia dentro del mismo sector... De cierta forma, ha
pasado el tiempo del cliente cautivo que se quedaba en un banco sin
mayores demandas y viene aumentando la movilidad en base a calidad del
servicio y precio, lo que obliga a la banca a ser mas competitiva (Revista
DINERO, (226), 52).

Es de resaltar, que en la banca venezolana, los clientes obtienen precios y
productos similares, debido a la alta regulacion del sistema, la diferenciacion en
dichos atributos es minima, por no decir nula, adicional los clientes hoy en dia
estan mejor informados, por lo cual prestar un servicio diferenciado y de calidad,
incide sobre el nivel de capacitacion del trabajador que esta dia a dia de frente al
cliente, para detectar las necesidades, asesorar, dar respuestas, soluciones eficaces

y eficientes.
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Dicha acotacion, la sustenta Escotet (2013) presidente de Banesco Venezuela
entidad posicionada en el primer lugar en el ranking bancario del primer trimestre

del afio 2013, cuando en entrevista exclusiva para la revista DINERO expone que:

Los resultados de Ta gestion de Banesco se deben a varios factores que
podriamos enumerar: inversion en beneficios y formacion del capital
humano; inversién sostenida en canales clectrénicos que inciden en la
reduccion de gastos de transformacion; trabajo en equipo en los distintos
niveles de atencion a los clientes; y un profundo conocimiento de nuestros
actuales y potenciales clientes (Revista DINERO, (281), 11).

Sin embargo, es importante considerar opiniones de diversos representantes de
diferentes sectores de la economia nacional, presentadas por la revista Dinero
(2013), a acerca de cuales eran sus exigencias a la banca, donde no dejaron de
acotar la ausencia en el servicio bancario de factores como capacitacion,
tecnologia, calidad, entre otros. Al tespecto, expresa el Vicepresidente de

Fedeagro, Carlos Albornoz que:

La banca tiene el deber de reactivar el financiamiento, tiene que apostar a la
inversion en capacitacion y tecnologia. Estamos seguros que la banca tendra
un papel importante en la reactivacion econdmica y nosotros estamos
dispuestos a seguir trabajando con ellos (Revista DINERO, (281), 28).

Igualmente, el Presidente Ejecutivo de Profranquicias, Abel Calvo sefiala que:

La banca deberia ser, sin duda alguna, el de “gran financiador” de la
reactivacion econdémica, a través de la prestacion de productos y servicios
financieros de calidad a las iniciativas emprendedoras y a las pymes... En
una encuesta que recientemente hicimos determinamos que lo primero que
las franquicias requieren es atencion directa y personalizada (Revista
DINERO, (281), 28).

Lo descrito anteriormente, enfatiza que uno de los principales aspectos que se
deben convertir en prioridad para las entidades bancarias en Venezuela, a fin de
alcanzar exitosamente sus objetivos y ser mas productivas, es la capacitacion de
sus trabajadores, basada en un alto nivel de asesoramiento y en ia habilidad para

detectar las necesidades de sus clientes, con el objetivo de prestar un servicio
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diferenciado y de calidad, logrando superar las expectativas del cliente de manera

adecuada y oportuna.

Atributos considerados por Entidades Bancarias en Venezuela para Satisfacer
al Cliente

Las entidades bancarias para diferenciarse de la competencia deben considerar

diversos atributos para satisfacer al cliente. A tal efecto, Grasso (2009) seifiala que:

Si existe una caracteristica significativa en el mundo bancario venezolano es
que casi todas las instituciones tienen los mismos productos y servicios...
No hay un producto exclusivo de un banco. El elemento diferenciador es en
todo caso la calidad del servicio, de la atencion, y el precio
(http://www3.producto. com.ve/articulo.php?art=4 1 6& edi=32& ediant=).

Lo expuesto por el autor, permite inferir que la calidad del servicio, la atencion y
el precio son los atributos que consideran las entidades bancarias en Venezuela
para ofrecer el servicio, sin embargo, cuando se asiste a una agencia bancaria
generalmente no se perciben estos atributos. Lo que realmente distingue a una
entidad bancaria de otra es 1a atencion v el servicio que brinda el capital humano,
por lo cual, los trabajadores encargados de brindar atencion al cliente deben estar
capacitados para entregar un servicio eficaz y eficiente hasta alcanzar la plena

satisfaccion.

Calidad de Servicio

Es importante considerar el concepto de calidad, el cual define Fontalvo y
Vergara (2010) como el “conjunto de caracteristicas inherentes de un bien o

servicio que satisface las necesidades v expectativas de los clientes” (p. 22).

Igualmente, es de considerar la definicion de servicios que sefiala Lovelock y
otros (2004), “son actividades econémicas que crean valor y proporcionan
beneficios a los clientes en tiempos y Iugares especificos como resuitado de

producir un cambio deseado en (o a favor de) el receptor del servicio” (p.4).
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Por su parte, Stanton y otros (2004) definen servicios “como actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada

para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades” (p. 334).

Bajo este enfoque, la calidad de servicio es toda actividad intangible cuyas
caracteristicas esenciales como consistencia, precision, rapidez, atencion,
confiabilidad, conocimiento del personal, instalaciones, entre otros, satisfacen las

necesidades y expectativas de los clientes.

Asimismo, es importante considerar las cuatro caracteristicas que diferencian

los servicios de los bienes, presentadas por Stanton y otros (ob. cit):

Intangibilidad es imposible que los clientes prospectos prueben —degusten,
toquen, vean, oigan o huelan — un servicio antes de comprarlo,
Inseparabilidad no se¢ pueden separar los servicios de su creador o
vendedor. Mas ain, los servicios se crean, se dan y se consumen
simultaneamente.

Heterogeneidad para una empresa de servicios, o incluso para un vendedor
individual de los mismos, es dificil, sino imposible, estandarizar el
producto, Cada unidad de servicio es un tanto diferente de otra del mismo
servicio, debido al factor humano en la-produccidn y la entrega:

Caracter perecedero la capacidad existente no se puede guardar o mandar
a inventario para uso futuro (p. 337).

En relacion a lo citado, los servicios son actividades intangibles que se producen y
se consumen paralelamente, proporcionan satisfaccion al cliente siempre y cuando
los beneficios aportados compensen los costes asumidos por el cliente o superen
las exigencias del mismo. Los servicios no deben estar desligados de la calidad,
una empresa que preste servicio sin calidad facilmente es desplazada del mercado

por la competencia.

Lo citado conlleva a considerar la definicion del valor percibido que segin
Kotler y otros (2006) es “la diferencia entre lo que recibe y lo que entrega el
cliente con las distintas aiternativas. El cliente obtiene beneficios y asume costes.

Las empresas pueden incrementar el valor para el consumidor aumentando alguno
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de los beneficios, funcionales o emocionales, v/o reduciendo alguno de los costes”

(p. 147).

Mientras que, Charles y otros (2006) sefialan que el valor para el cliente es “la
relacién entre los beneficios y el sacrificio necesario para obtenerlos... Fntregar
valor al cliente significa elevar la experiencia del cliente, mejorar la satisfaccion
del mismo y prestar mucha atencion a la realimentacion y las actitudes del cliente”
(p. 11). Por lo tanto, el valor percibido es el resultado de 1a comparacion por parte

del cliente de los beneficios percibidos v los costes asumidos.

Principales Dimensiones o Factores Determinantes de la Calidad de Servicio

El satisfacer las necesidades de los clientes amerita que Ia organizacién considere
los factores que determinan la calidad del servicio. Al respecto, Kotler y otros

(2006) esbozan las siguientes dimensiones:

1. Fiabilidad: la capacidad de prestar el servicio prometido con consistencia
y precision.

2. Capacidad de respuesta: la voluntad de ayudar a los clientes y de
prestarles el servicio con rapidez.

3. Competencia: el conocimiento y la cortesia de los empleados, y su
capacidad de transmitir confianza a los clientes.

4. Empatia: la demostracion de interés y de atencion individualizada a los
clientes.

5. Aspectos tangibles: el aspecto de las instalaciones, del equipamiento, del
personal y de los materiales de comunicacién (, p. 432).

En este sentido, las empresas de servicio no deben ignorar los principales cinco
factores determinantes de la calidad de servicio, es fundamental que focalicen
recursos y acciones en fortalecerlos y mejorarlos para entregar mayor valor al

cliente, logrando su satisfaccion y fidelizacion.
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Medidas a considerar por las Empresas para Mejorar su Control de Calidad de
Servicio

Tomando en consideracion, que la calidad de servicio satisface las necesidades y
expectativas de los clientes, las organizaciones deben considerar medidas para
mejorar el control de ésta. Por consiguiente, Kotler v otros (2006) indican las

siguientes:

1. Invertir en una buena seleccién y formacién del persenal. Contratar a
los empleados adecuados y ofrecerles la mejor formacion es esencial. Lo
ideal serda que los empleados demostrasen cierta competencia, una actitud
cuidadosa, que fuesen receptivos, con iniciativa y capacidad para solucionar
problemas, y con una buena disposicion.

2. Estandarizar la prestacién del servicio a través de la organizacion.
Para esto es necesario elaborar un diagrama del servicio que muestre los
eventos v procesos en un diagrama de flujos, con el fin de identificar
postbles fallos.

3. Medir la satisfaccion de los clientes. Es recomendable utilizar sistemas
de sugerencias y reclamaciones, encuestas a clientes y compra comparativa

(p. 425).

Lo expuesto permite afirmar que, la seleccion adecuada de los trabajadores y el
mejoramiento continuo es indispensable para ser mas productivo y competitivo,
asimismo, el andlisis reiterado de los procesos utilizados para producir los
servicios, permitira corregir cualquier falla que este dificultando la entrega eficaz
y eficiente del servicio, si existe alguna modificacion se debe proporcionar a los
trabajadores conocimientos actualizados, con el proposito de entregar un servicio
de calidad y alcanzar la plena satisfacciéon del cliente, la misma debe ser
controlada a través de diferentes herramientas, debido a que es lo que determina el

crecimiento y permanencia de las organizaciones en el mercado.

Ciclos de Falla, Mediocridad y Exito en las Empresas de Servicio

Las empresas de servicios deben evitar incurrir en ciclos de falla v mediocridad
para que no sean desplazadas por la competencia, alcanzar el €xito implica invertir
en la capacitacion de los trabajadores, otorgar poder de decision y controlar la
calidad. Bajo este enfoque, Lovelock (2004) se refiere a:
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El ciclo de falla. El ciclo de falla del empleado empieza con un disefio
explicito del puesto de trabajo de bajo nivel. Para ello, ponen el énfasis en
las normas en vez de en el servicio. Una estrategia de salarios bajos viene
acompafiada por un esfuerzo minimo de seleccidon y formacion. Las
consecuencias son: empleados aburridos, insatisfechos, con poca habilidad
para resolver los problemas y que desarrollan una mala actitud de servicio.
Estos clientes no desarrollan ninguna lealtad hacia el proveedor v se
cambian de empresa tan rapido como el personal, por lo que la empresa
requicre una blsqueda continua dc nuevos clientes para mantener el
volumen de ventas. Otras veces se omiten los costos variables clave: el
costo de seleccion, contratacion y formacion; la baja productividad de los
nuevos trabajadores sin experiencia y los costos de atraer nuevos clientes
(que requieren mucha publicidad y descuentos promocionales).
También se ignoran las dos variables de ingresos: las cormentes futuras de
ingresos de los clientes que han abandonado, y los ingresos potenciales de
los clientes que no han probado el servicio por los comentarios negativos
del mismo. Finalmente, hay otros costos dificiles de cuantificar, tales como
las interrupciones del servicio que proporciona un puesto de trabajo cuando
estd vacante v la pérdida del conocimiento del negocio cuando s¢ va un
empleado.
Fl ciclo de mediocridad. En estos ambientes, los niveles de un servicio
suelen estar prescritos por normas rigidas, orientados hacia un servicio
estandarizado, eficiencias operativas y prevencion, tanto del fraude del
empleado como del favoritismo a determinados clientes. Ademads, esta
regido por las reglas del sindicato de trabajadores. Los aumentos de salarios
y ascensos estan basados en la antigiiedad, con un desempeiio exitoso de su
trabajo que se mide por la ausencia de fallas en vez de por la alta
productividad o el buen servicio al cliente. La formacion considerada hasta
ahora, se ha centrado en aprender las reglas y los aspectos técnicos del
trabajo, pero no en mejorar las interacciones humanas con los clientes y los
comparieros de trabajo.
Debido a que hay poca flexibilidad y pocas oportunidades de iniciativa del
empleado, los trabajos tienden a ser aburridos y repetitivos.
Los clientes que tratan con este tipo de empresas se sienten frustrados e
impotentes, continuamente se quejan de y con los empleados (y también con
otros clientes) sobre el mal servicio y la actitud de indiferencia que genera
estar a la defensiva.
El ciclo del éxito. Muchas empresas rechazan los ciclos de falla o
mediocridad v, en su lugar, toman un punto de vista a largo plazo del
desempefio financiero, buscando prosperar a partir de invertir en su gente
para crear el ciclo del éxito. Un disefio mas flexible del puesto de trabajo
viene acompaiado de una mayor formacion y practicas de empowerment,
que consisten en dar mayor poder a los empleados para que puedan tomar
decisiones y controlar la calidad.
Con un proceso de seleccion mas centrado en lo que se busca, una
formacion mas intensa y mejores salarios, los empleados suelen estar mucho
mas contento con su trabajo y dan un servicio mas satisfactorio y de mejor
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calidad. Los clientes también aprecian la continuidad del personal en las
relaciones de servicio, por lo que es mas probable que sean leales. Los
margenes de beneficio suelen ser mayores y la empresa puede centrarse en
reforzar 1a lealtad del cliente a partir de estrategias de retencion de clientes,
que son habitualmente mas baratas que las de atraer nuevos clientes (p.
465).

Dadas las consideraciones anteriores, el resultado de un servicio satisfactorio o
insatisfactorio, estd sujeto al ambiente de trabajo donde se lleve a cabo, los
trabajadores brindaran a los clientes el mismo trato que ellos reciben en la
organizacion. Los trabajadores insatisfechos, sin poder de decision, mal pagados,
obligados a aprender reglas v no como mejorar la relaciéon con el cliente,
entregaran un servicio de baja calidad, igualmente, el descontento con su
desempeiio inducird al abandono del puesto de trabajo, lo cual generard
interrupcion en el servicio, y en consecuencia, la pérdida de confianza y lealtad
por parte de los clientes. Ef éxito de las organizaciones dependera de la inversién
en el capital humano, un trabajador qixe se capacite constantemente, que se motive
y se remunere adecuadamente, entregara al cliente un servicio de calidad,
obteniendo asi, clientes satisfechos y leales, por consiguiente, una soélida

rentabilidad.

Satisfaccion del Cliente

Dada la relevancia que representa para las organizaciones de servicio la
satisfaccion del cliente, es conveniente hacer referencia a la misma. En este
sentido, Pérez (2006) sefiala que la satisfaccion del cliente “representa la
evaluacion del consumidor respecto a una transaccion especifica y a una
experiencia de consumo... la satisfaccion del cliente va a ser el resultado de
comparar sus expectativas con la percepcion del producto o servicio recibido™ (p.
29).

Asimismo, Schiffiman y Kanuk (2005) definen la satisfacciéon del cliente como
“la percepcion que tiene el individuo sobre el desempeiio del producto o servicio

en relacién con sus expectativas” (p. 14).
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Tgualmente, Charles y otros (2006) puntualizan que la satisfaccion del cliente es:

La evaluacidn que se hace de un bien o servicio en términos de si ha
cumplido sus necesidades y expectativas. El no satisfacer necesidades y
expectativas resulta en insatisfaccion con el bien o servicio. Tener
satisfechos a los clientes actuales es tan importante como atraer nuevos, vy
mucho menos costoso. Las empresas que tienen fama de dar altos niveles de
satisfaccion al cliente hacen las cosas de manera diferente a la de sus
competidores. La alta direccion estd obsesionada con la satisfaccion del
cliente y los empleados de toda la organizacion comprenden el vinculo entre
sus empleos y los clientes satisfechos (p. 12).

Por otra parte, exponen Kotler y otros (2006) que:

El nivel de satisfaccion del cliente después de la compra depende de los
resultados de la oferta en relacion con sus expectativas previas. En General,
la satisfaccién es una sensacion de placer o de decepcion que resulta de
comparar la experiencia del producto con las expectativas de beneficios
previas. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda
msatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las expectativas, ¢l cliente
queda satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda
muy satisfecho o encantado (p. 150).

Es evidente entonces que, la satisfaccion del cliente se refiere al nivel de
conformidad del cliente cuando realiza una compra o utiliza un servicio. A mayor
satisfaccion, mayor es la posibilidad que el cliente vuelva a comprar o a contratar

servicios en la misma organizacion.
El Cliente

El cliente es sin duda la variable mas importante de una organizacion, sin clientes
estas no existirian, son quienes compran los productos o servicios que se
producen. Segun Bastos (2006) el cliente ¢s “la persona que adquiere un bien 0
servicio para uso propio o ajeno a cambio de un precio determinado por la
empresa y aceptado socialmente. Constituye el elemento fundamental por y para

el cual se crean productos en las empresas” (p. 1).

Dada la importancia que representa el cliente para las organizaciones sefialan

Kotler y otros (2006) que:
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Las empresas lideres invierten el organigrama tradicional. En la parte
superior estan los clientes. Lo siguiente en importancia son quienes estan en
contacto directo con ellos, que son quienes detectan, atienden y satisfacen a
los clientes. A continuacién por debajo estan los directivos intermedios, que
se encargan de apoyar a los anteriores para que puedan atender
correctamente a los clientes, y en la base de esta la direccion, cuya tarea
consiste en contratar y apoyar a los buenos directivos intermedios. Hemos
puesto a los consumidores en los laterales para indicar que todos los
directivos de la empresa deben implicarse personalmente en conocer,
contactar y atender a los clientes (p.147).

Grafico 1. Organigrama actual Orientado a los Clientes

CLIENTES

Pérsonal en contacto directo con
el chente

Mandos nteimedios

Alta
diyeccion

Fuente: Kotler y otros (2006), p.146.

De acuerdo a lo seiialado, es fundamental que las empresas reconozcan la
importancia que representa el cliente, una de las formas de ganar todos es
invirtiendo la piramide estructural. El cliente es lo mas importante, es quien
determina la estabilidad en un mercado tan competitivo como el actual. El
personal de contacto, a veces es el mas olvidado y es de quienes depende que
perdure la relaciéon comercial, que se traduce en supervivencia, crecimiento y
utilidades, deben capacitarse y motivarse para que brinden al cliente excelente
atencion y logren plena satisfaccion. lgualmente los trabajadores de apoyo, deben
contar con todas las herramientas para tramitar adecuadamente los requerimientos
de los trabajadores de contacto, con el propdsito de entregar eficaz y eficiente
servicio al cliente. Los directivos deben capacitarse y luego retroalimentar al resto

de los trabajadores sobre las nuevas tendencias del mercado.
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Las Expectativas de los Clientes

Las organizaciones deben tener presente las expectativas de los clientes, para que
el servicio brindado las satisfaga porque es el cliente, el elemento fundamental por

el cual las empresas crean los productos y servicios. Al respecto, Gosso (2008):

Las caracteristicas de desempefio que esperan recibir los clientes en la
prestacion de un servicio, conforman sus expectativas. Estas expectativas
estan compuestas por dos dimensiones: una estructural y otra emocional. La
primera, se refiere a todo lo asociado con los elementos tangibles del
proceso de prestacion de un servicio, como puede ser el uniforme del
personal o la limpieza del lugar. En tanto que, la segunda, tiene que ver con
el plano emocional del cliente, sobre como espera sentir la experiencia del
servicio (p. 78).

Dadas las consideraciones anteriores, las expectativas son los atributos que el
cliente espera recibir de la empresa para que el servicio satisfaga sus necesidades.
Es de acotar que, si los resultados no cubren las expectativas, el cliente queda
insatisfecho, si estan al nivel de las expectativas, el cliente queda satisfecho y si
éstos superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho, beneficiando la

rentabilidad de 1a empresa.

Por otra parte, Albrecht citado por Gosso (2008) propone una escala jerdrquica
de cuatro niveles para las expectativas que un cliente espera satisfacer en el

desempefio de un servicio:

Basico: Son los elementos absolutamente necesario que definen el servicio.
Esperado: Son los elementos que pretende el cliente que tenga un servicio.
Este nivel de expectativa esta ligado al nivel de estandar de servicio que
ofrezca el mercado.

Deseado: Conjunto de atributos que el cliente no necesariamente espera
pero que si conoce y desea. Es lo que esta mas alla del estandar del
mercado.

Inesperado: Atributos que superan las expectativas y deseos del cliente, y
que logran sorprenderlo. Sorprender gratamente al cliente es una estrategia
de €xito garantizada. Todas las sorpresas posifivas generan recuerdos y
buenos comentarios y son el punto de partida para crear clientes
hipersatisfechos. Es importante tener presente que las sorpresas recurrentes
pierden fuerza en el tiempo ya que en algin momento se convertiran en
expectativas correspondientes al nivel esperado por el cliente. En
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consecuencia, s¢ debe renovar constantemente los atributos inesperados
incluidos en la oferta del servicio (p. 78).

En referencia a lo anterior, las expectativas basicas y esperadas son las que se
plantea el cliente de acuerdo a lo prometido por Ia empresa, las expectativas
deseadas se sitiian en un nivel superior a lo esperado, es el deseo de que se le
complazca con atributos adicionales a los basicos y las expectativas inesperadas,
alcanzan parametros de excelencia. Cuando la prestacion del servicio supera las
expectativas, el mismo se califica como excelente, cuando se iguala a las
expectativas es satisfactorio, adecuado, aceptable v cuando la prestaciéon del
servicio estd por debajo de las expectativas se considera malo, deficiente,

insatisfactorio.
También, Kotler y otros (2006) sefialan;

(Cémo se forman los clientes sus expectativas? Pues a través de
experiencias de compras anteriores, de consejos de amigos y compaiieros, y
de informacion y promesas de la empresa y de la competencia. Si la empresa
eleva demasiado las expectativas, es probable que el cliente quede
insatisfecho; sin embargo, si la empresa establece unas expectativas
demasiado bajas, no conseguird atraer a suficientes clientes (aunque pueda
satisfacer a los que decidan comprar). Algunas de las empresas que mas
éxito tiene hoy en dia elevan las expectativas de los clientes, y entregan
productos y servicios que se ajustan a las mismas (p. 150).

De modo que, un cliente insatisfecho en su primera experiencia, es un cliente
perdido, generalmente, un cliente satisfecho es un cliente fiel. La pérdida de un
cliente puede resultar muy costosa, ademas, un cliente insatisfecho promueve un
efecto negativo en la publicidad, influyendo asi, perjudicialmente en la decision
de otros clientes potenciales. Las expectativas de los clientes deben satisfacerse
mas alla de lo esperado, el beneficio entregado al cliente debe ser superior al
deseado, para obtener la fidelidad del mismo.

Se observa claramente que, la insatisfaccion del cliente con los productos o
servicios percibidos, puede producirse por diferentes razones. De acuerdo a Gabin

(2004) las causas mas frecuentes son:
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1) El personal que vende o que realiza ¢l servicio no merece la confianza del
cliente, por su incompetencia o porque no genera confianza.

La empresa debe combatir este problema con una adecuada seleccion de su
personal, ademads, de una permanente formacion.

2) Producto o servicio mas caro. El cliente se suele sentir muy incémodo si
descubre que ha pagado un precio mayor por el mismo producto o servicio
que puede encontrar en otros establecimientos.

3) Prestaciones inferiores a las esperadas. Deben adjuntarse especificaciones
que demuestren que el cliente adquirié el producto exactamente con las
prestaciones que en el folleto, o contrato se hablaron.

4) El cliente ha recibido una informacion del vendedor que no se ajusta a las
caracteristicas del producto o servicio (p. 256).

Al respecto, muchas empresas se centran solo en vender, sin tomar en cuenta que
cada vez el cliente estd mas informado, lo cual lo hace mas exigente y dispuesto a
considerar diversos factores que influyen en su insatisfaccion, por tanto, las
empresas no deben descuidar el comportamiento de la competencia, deben
capacitar a los trabajadores para brindar un servicio de calidad y cumplir con lo
ofertado al cliente, debido a que un cliente insatisfecho es un cliente perdido y
mas aln, si no se cuenta con un proceso de resolucion de insatisfacciones, hecho

que puede traducirse en la pérdida de clientes,

Medicion de la Satisfaccion del Cliente

Las empresas deberian medir la satisfaccion de los clientes regularmente porque
una de las claves para retenerlos es precisamente su satisfaccion. Segin Kotler y
otros (2006) expresan que existen diversos métodos para medir la satisfaccion de

los clientes:

Las encuestas regulares pueden servir para medir la satisfaccion de los
clientes directamente. Ademas, también pueden ser utiles para valorar las
intenciones de recompra, y la posibilidad o disposicion de los clientes a
recomendar la empresa y la marca en cuestion a terceros.

Las empresas también pueden hacer seguimiento del indice de abandono de
clientes, y ponerse en contacto con aquellos que hayan dejado de comprar o
que hayan contratado a otro proveedor, para saber qué ha ocurrido. Por
altimo las empresas pueden contratar a compradores fantasmas para hacerse
pasar por compradores potenciales e informar sebre sus experiencias
positivas y negativas a la hora de adquirir productos de la empresa y de la
competencia.
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La disposicion de un cliente a recomendar el producto o servicio a un amigo
es el resultado del tratamiento que le ha profesado el personal de la empresa
en los «cara a cara» o «momentos de la verdad», que a su vez viene
determinado por €l comportamiento de todas las areas funcionales que
contribuyen a la experiencia de un consumdor (p. 151).

Por su parte, Pérez (2006) indica que existen métodos directos e indirectos de
obtener informacion acerca de la satisfaccion que posee el cliente sobre el servicio

que brinda una organizacion:

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

Los métodos indirectos son acciones sistematicas y estructuradas que
llevan a cabo las organizaciones para la recogida, evaluacién y busqueda de
soluciones a las quejas de sus clientes. Por egjemplo, sistema de quejas v
reclamaciones, buzones de sugerencias, reuniones con los clientes.

Los métodos directos son mas eficaces ya que permiten recibir informacién
directamente de los clientes (p. 31).

En relacion a lo anterior, resulta de vital importancia que las organizaciones a
través de la aplicacion del método mas apropiado, conozcan cuales son las
expectativas y los niveles de satisfaccion de sus clientes, la opinion del cliente
permitira saber qué se debe mejorar o qué se debe cambiar, logrando mantener de
esta manera a sus actuales clientes plenamente satisfechos y atraer nuevos
clientes. De manera tal, que las empresas deberian medir la satisfaccion de los
clientes regularmente porque una de las claves para retenerlos es precisamente su
satisfaccion. Un cliente muy satisfecho suele ser fiel durante mas tiempo, adquitir
mas productos nuevos de la empresa, prestar menos atencion a la competencia, ser
menos sensible al precio y ofrecer ideas de productos o servicios a la empresa,
ademas, para la empresa, resulta mas rentable atender a los clientes fieles que

captar nuevos clientes.
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Relacion entre Capacitacion y Satisfaccion del Cliente

El éxito de las organizaciones dependera de la inversion en el capital humano, un
trabajador que se capacite constantemente, entregara al cliente un servicio de
calidad, obteniendo asi, clientes satisfechos y leales. En este sentido, Evans y

Lindsay (2008) acotan que:

Las empresas que invierten grandes cantidades en capacitar y entrenar a sus
empleados superan en desempeiio a aquellas que gastan mucho menos...
Aun cuando las empresas. realicen la.inversion, a menudo se les dificulta
medir los beneficios comparandolos con los costos. Motorola solia calcular
las recuperaciones, pero ya no lo hace. Sus directivos saben que los
beneficios de la recuperacion de la capacitacién y el entrenamiento con base
en la calidad superan los costos por lo menos 30 a 1.

En general, la capacitacién y el entrenamiento incluyen conciencia de la
calidad, liderazgo, administracion de proyectos, comunicacidn, trabajo en
equipo, solucién de problemas, interpretacion y uso de la informacion,
cumplir con los requisitos de los clientes, andlisis de procesos,
simplificacion de procesos, reduccion del desperdicio, reduccion del tiempo
del ciclo, pruebas para eliminar errores y otros aspectos que afectan la
eficacia, eficiencia y seguridad de los empleados.

Los empleados necesitan conocer el objetivo. de la satisfaccion del cliente,
recibir la capacitacion y el entrenamiento y la responsabilidad de lograrlo y
sentir que en realidad ellos representan una diferencia.

Las necesidades de los clientes y las direcciones estratégicas deben
fundamentar las estrategias de capacitacion. Algunos empleados, como el
personal que tiene contacto con los clientes, casi siempre necesitan un nivel
de capacitacidn y entrenamiento 1mas alto en ¢l area conductual que los
ingenieros de manufactura quienes necesitan habilidades estadisticas
avanzadas. ldentificar las oportunidades de capacitacion e implementarlas es
la clave de los procesos de negocios.

El reforzamiento continuo de las lecciones aprendidas en los programas de
capacitacion y entrenamiento es esencial. Muchas empresas envian a sus
empleados a cursos, pero luego dejan que el conocimiento se olvide... Sin
embargo, la verdadera prueba de la eficacia de la capacitacion son los
resultados. Al establecer un vinculo entre la capacitacion y el entrenamiento
y los resultados, las empresas pueden demostrar el impacto en la
satisfaccion del cliente e identificar las carencias en la capacitacion y el
entrenamiento (p. 297).

Precisando lo citado, las organizaciones que invierten de manera efectiva en la
capacitaciéon de sus trabajadores, aplican los conocimientos y habilidades
adquiridas y los mejoran continuamente, logran diferenciarse de la competencia,
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debido a que se les facilita satisfacer las necesidades de los clientes, se hallan en
condiciones de responder eficientemente a las exigencias de los mismos y brindar
atencion con un apropiado conocimiento del producto o servicio, logra satisfacer

las expectativas del cliente, 1o cual es indispensable para obtener su preferencia.

Estrategias para Ofrecer Mayor Valor y Satisfaccion al Cliente

Toda organizacion debe plantearse estrategias que permitan brindar valor y

satisfaccion al cliente. A tal efecto, Charles y otros (2006) puntualizan:

Personal orientado al cliente. Para que una organizacion esté enfocada a
los clientes, las actitudes y acciones de sus empleados también deben estar
orientadas al cliente... A los ojos del cliente, el empleado es la empresa.
Cualquier persona, departamento o division que no esté orientada al cliente
debilita la imagen positiva de toda la organizacion.

El papel de la capacitacién. Los principales gerentes reconocen el papel de
la capacitacion del empleado en el servicio al cliente v Ia creacion de
relaciones... Tener al personal contento y comprometido con su trabajo
resulta en poder proporcionar mejor servicio al cliente y asegurar mayor
retencion de empleados.

Empowerment (delegacion de autoridad) Ademas de la capacitacion
muchas compaiiias estan concediendo a los empleados mayor autoridad para
resolver al instante los problemas con los clientes... Los empleados adoptan
actitudes de propiedad cuando se les trata como propietarios en parte de la
empresa y se espera que actien en tal papel. El empowerment da a los
clientes la sensacion de que sus problemas son atendidos y hace sentir a los
empleados que su experiencia cuenta. El resultado es una mayor satisfaccion
para clientes y empleados.

El trabajo en equipo es el esfuerzo en colaboracion con la gente para
alcanzar objetivos comunes. El desempeiio en el trabajo, el de la compafiia,
el valor del producto y la satisfaccion del cliente son elementos que mejoran
cuando las personas del mismo departamento o de trabajo comienzan a
apoyarse y auxiliarse entre si, y le dan mas importancia a la cooperacion que
a la competencia (p. 13).

De manera que, las relaciones a largo plazo de las empresas con los clientes les
permite su existencia en el mercado y obtener mejor rentabilidad, por lo cual, sus
trabajadores deben capacitarse para infundirles 6ptima orientacion hacia el cliente,
acreditarlos para tomar decisiones responsables y resolver adecuadamente

cualquier inconveniente al cliente, obtener la habilidad para trabajar en equipo en
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funcion de alcanzar objetivos comunes, asi como la satisfaccion tanto del cliente
como la del trabajador. En este sentido, sefialan, Kotler y otros (2006) que “las
mejores empresas crean culturas en las que las personas que estdn en contacto
directo con los clientes tienen potestad para hacer todo lo necesario para atender

bien a un cliente” (p. 164).

En este proposito, Kotler y otros (ob. cit) consideran algunos calculos referentes al

valor que representan los clientes para la empresa:

1. Adquirir nuevos clientes cuesta cinco veces mas que satisfacer v retener a
los clientes existentes. Para conseguir que un cliente satisfecho abandone a
su proveedor actual es necesario hacer muchos esfuerzos.

2. La empresa media pierde el 10% de sus clientes al afio.

3. Reducir un 5% el indice de abandono de clientes puede aumentar los
beneficios entre un 25% y un 85%, en funcidn del sector de que se trate,

4. El indice de beneficio por cliente tiende a aumentar con el tiempo,
siempre que el cliente se mantenga (p. 163).

En efecto, a las empresas les resulta mas rentable satisfacer los clientes actuales
que captar nuevos clientes, ademas, €stos se convierten en publicidad para la
organizacion, las ventas repetidas v la retencion de clientes benefician a la

empresa en su participacion en el mercado y en sus utilidades.

Del mismo modo, Kotler y otros (ob. cit) sefialan que:

Forum Corporation analizo las razones de los clientes que abandonaban 14
grandes empresas (sin incluir cambios de residencia o desempleo): el 15%
habia encontrado un producto mejor, otro 15% habia encontrado un
producto mas barato y el 70% restante abandonaba por la poca atencion que
le prestaban los proveedores (p. 165).

De acuerdo a lo anterior, el mayor porcentaje de pérdida de chientes es por la
deficiente atencion o indiferencia por parte de los trabajadores, causar esta
sensacion al cliente, genera insatisfaccion, como consecuencia, la pérdida del
mismo. Un cliente perdonara un error si este se rectifica adecuadamente y se
soluciona de forma eficaz, pero es muy dificil que el cliente olvide una atencidén

poco profesional y mucho menos, si siente que se le ha tratado mal o como un
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objeto. Por lo tanto, es necesario, disponer de trabajadores capacitados para
atender a los clientes, que garanticen satisfaccion y aumenten la confianza en la
empresa y evitar asi situaciones que generen descontento, en consecuencia, el

abandono de los clientes.

Al respecto, indican Kotler y otros (ob. cit), que:

Dada la importancia de la actitud positiva de los empleados, las empresas de
servicios deben atraer a los mejores. Por esta razon, no deben ofrecer sélo
un simple puesto de trabajo, sino una carrera profesional a largo plazo.
Deben diseftar un programa de formacion sdlido y ofrecer respaldos v
recompensas por el trabajo bien hecho... Rosenbluth y Peters llegaron hasta
¢l extremo de decir que los empleados de la empresa, y no los clientes,
deben ser las personas mas importantes si la empresa espera satisfacer a sus
clientes. Una empresa ha de formar a sus empleados cuidadosamente para
que sean agradables (p. 440).

Resulta oportuno, referir que son tan importantes los clientes como los
trabajadores, son quienes representan a la organizacion, por lo tanto, es vital para
las organizaciones potenciar al capital humano de conocimientos, habilidades y
destrezas, a fin de contar con trabajadores que posean gran dominio de sus
funciones, que brinden servicios de responsabilidad y calidad, sobre todo cuando
se trata de empresas de servicios, donde de la atencion brindada depende la

satisfaccion de las necesidades del cliente.

Importancia del Capital Humano en la Satisfaccion del Cliente

El capital humano es el principal responsable de la eficiencia y eficacia en las
empresas, ha pasado de ser un simple recurso operativo a significar una fuente que
afiade valor, representa el capital intangible v 1a principal ventaja competitiva de

las organizaciones. En este sentido, Lovelock y otros (2004) expresan que:

En empresas de servicio con un alto contacto, existe el reconocimiento de

que la calidad de los encuentros con el personal de servicio juega un papel

importante en la satisfaccion del cliente y, en el sector privado, una ventaja

competitiva... Las empresas de servicio exitosas ven a los empleados como

un recurso que tiene que alimentarse y no como un costo que hay que
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minimizar. Se les da poder para tomar decistones para que no tengan que ir
continuamente a sus supervisores para pedir permiso.

... En los servicios en los que hay un fuerte contacto con ¢l cliente, se tiende
a recordar el papel que juega el personal de primera linea, en vez de
enfatizar cualquier otro aspecto de la operacion. En muchos casos, estos
empleados son el servicio. Un tnico empleado puede jugar muchos papeles:
parte del servicio esencial v parte del sistema de entrega, consejero vy
profesor, vendedor e incluso — si el cliente no cumple las normas — de
agente policial. Incluso el personal de servicio juega un papel vital en
puestos de poco contacto donde los clientes interactian con la empresa por
teléfono y la voz del agente es el unico contacto (p. 464).

Se observa claramente que, los trabajadores de servicio desempefian un papel
importante en lo que a la satisfaccion del cliente se refiere, los trabajadores
capacitados y motivados representan ventaja competitiva, se comprometen con la
organizacién en el cumplimiento de sus objetivos, con la satisfaccion del cliente,
estan orientados a la calidad y a Ta productividad, por lo tanto, el capital humano
es uno de los principales activos en los que vale la pena invertir. Tal es el caso, de
las agencias bancarias donde el capital humano mantiene contacto con el cliente,
en ellos recae la responsabilidad de ofrecer la mejor atencion con el proposito de
atraerlos, satisfacerlos y retenerlos, en consecuencia, es esencial invertir en la
capacitacion de los trabajadores, en miras de que estén preparados para ofrecer un

servicio que satisfaga al cliente.

Es importante considerar el concepto de Capital Humano, precisa Palacios
(2008) que:

Es el conocimiento atil (explicito y tacito) para la empresa que poseen las
personas y equipos de la misma, asi como su capacidad para regenerarlo,
esto es, su capacidad para aprender. Son el potencial de las personas de la
empresa (su talento, sus competencias y la mejora de estas), son los
procesos de liderazgo y trabajo en equipo, el clima y la satisfaccion del
personal, en definitiva, sus capacidades, habilidades, competencias y
potencialidades, que hacen que la empresa innove y crezca (p. 7).

Cabe acotar que, el capital humano es el conocimiento que posee cada trabajador,
a medida que las organizaciones invierten para impartir conocimientos,
habilidades y capacidades, incrementan la productividad, es el capital humano el

principal generador de riqueza y valor agregado.
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En ¢l mismo orden de ideas, Palacios (ob. cit) plantea la medicion del capital

humano desde dos Opticas:

Un primer planteamiento orientado a cuantificar el valor agregado del
«stock» de capital humano de una organizacion que permita analizar costes
e inversiones de capital humano en las empresas. La metodologia de
actuacion se realiza a través de la busqueda y creacion de indicadores de
gestion y medicion del capital humano.

Una segunda optica, fuera del enfoque de capital intelectual humano y mas
asociada a un modelo de gestion del desempeiio de los recursos humanos,
que se basa en medir la contribucion del capital humano a través de
procesos y herramientas con un cardcter mds cualitativo: se trataria de
evaluar el rendimiento y desempeiio de los empleados de 1a organizacion (p.
14).

En lo citado, se observa claramente que existen formas de medir el capital
humano, basados en métodos cuantitativos y cualitativos, siendo el cualitativo el

indicado para medir el nivel de capacitacion y desempefio de los trabajadores.

Capacitacion del Capital Humano

La capacitacion es un método a través del cual las empresas buscan incrementar el
desempeiio y la productividad del capital humano, desarrollar competencias y el
talento de los trabajadores. La capacitacion debe entenderse como una inversion y
no como un gasto, es un compromiso mutuo, tanto de la empresa como del
colaborador para fortalecer los conocimientos requeridos, las habilidades
necesarias y las actitudes que permitan construir una organizacion calificada y
productiva. Ademas, la LOTTT (2012) en su apartado de la Educacion desde el
Trabajo, infiere que los directivos de las organizaciones estan obligados a
proporcionar a sus trabajadores, trabajadoras capacitacion técnica y tecnologica
inherente al cargo, propiciando los medios para que la misma sea integral,

continua y permanente.

Es evidente, que cada dia aparecen nuevos modelos técnicos, administrativos y
legales que obligan a las empresas a desarrollar programas de actualizacion y
capacitacion permanente. La capacitacion debe orientarse hacia el cumplimiento

44



de los objetivos de la organizacion. Segin, De Cenzo y Robbins (2001) definen la

capacitacion como:

Una experiencia de aprendizaje porque busca un cambio relativamente
permanente en un individuo que mejorara su capacidad para desempeiiarse
en un puesto de trabajo. Normalmente se dice que la capacitacion puede
incluir cambios en las habilidades, los conocimientos, las actitudes o la
conducta. Eso puede significar que los empleados cambien lo que saben,
como trabajan y sus actitudes hacia su trabajo, o su interaccion con sus
compaiieros y su supervisor (p.227).

De igual manera, Dessler (2001) expone que la capacitacion “se refiere a los
métodos que se usan para proporcionar a los empleados nuevos y actuales las

habilidades que requieren para desempeiiar su trabajo” (p. 249).

Asimismo, Arias v Heredia (2006) denominan la capacitacion como “el proceso

para proporcionar competencias para un trabajo” (p. 506).

También, Bohlander y Snell (2008) consideran que:

La razon fundamental por la que las organizaciones capacitan a los nuevos
empleados es la de aumentar sus conocimientos, habilidades y capacidades
hasta el nivel requerido para su desempefio satisfactorio. A medida que estos
empleados continian en ¢l puesto, una capacitacion adicional les ofrece las
oportunidades para que adquieran nuevos conocimientos y habilidades,
como resultado de esta capacitacion, los empleados pueden ser atn mas
efectivos en el puesto y desempefiar otros en areas distintas o a niveles mas
altos (p. 294).

Con referencia a lo anterior, se puntualiza que las definiciones tienen una esencia
comiin en relacion con las habilidades, los conocimientos, las competencias, las
actitudes o la conducta del capital humano para optimizar su desempefio en el

puesto de trabajo.

Es importante acotar, la definicion de Competencias de Spencer y Spencer, citada

por Alles (2006) *es una caracteristica subyacente en un individuo que estd
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causalmente relacionada a un estandar de efectividad y/o a una performance

superior en un trabajo o situacion” (p. 78).

Por su parte, Alles (2009) define competencias como “las caracteristicas de
personalidad, devenidas en comportamientos, que generan un desempeifio exitoso
en un puesto de trabajo” (p. 18). Al respecto, competencias son caracteristicas de
personalidad que originan comportamientos superiores a los exigidos para el
puesto de trabajo y permiten desempefiarse exitosamente. De manera que, las
competencias de los trabajadores pueden visualizarse a través de su

comportamiento.

Clasificacion de las Competencias

Tomando en cuenta la particularidad de las competencias es fundamental

considerar la clasificacion de las mismas.

En este sentido, sefiala Alles (2006) que Spencer y Spencer clasifican las

competencias en ¢inco tipos:

1. Motivacion. los intereses que una persona considera o desea
consistentemente. Las motivaciones “dirigen, conllevan, y seleccionan” el
comportamiento hacia ciertas acciones u objetivos y lo alejan de otros.

2. Caracteristicas. Caracteristicas fisicas y respuestas consistentes a
situaciones o informacion.

3. Concepto propio o conceplo de uno mismo. Las actitudes, valores o
imagen propia de una persona.

4. Conocimiento. La informacién que una persona posee sobre areas
especificas.

5. Habilidad. La capacidad de desempefiar cierta tarea fisica o mental (p.
79).

Ante lo citado, la motivacion, las caracteristicas y el concepto propio, son
competencias dificiles de visualizar, estan relacionadas con la personalidad, por su
parte, el conocimiento y la habilidad son mas visibles y faciles de evaluar, se

pueden desarrollar a través de la capacitacion.
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Complementando lo citado, expresa Alles (2009) que las competencias “siempre
incluyen o se inician en infencion, que es el motivo o la caracteristica que origina
el comportamiento; se podria decir que es la causa de la accién para lograr un
resultado” (p. 243). Es evidente que, las competencias son estimulos que
promueven a la persona a actuar de cierta manera, para alcanzar un objetivo
proveniente de una necesidad. Hecha la consideracion anterior, David McClelland
citado por Alles (2006) propone fres sistemas importantes de motivacion

humana:

- Los logros como motivacion. Representa un interés recurrente por
hacer algo mejor. Las personas con alta orientacion al logro prefieren tener
responsabilidad personal por el resultado. Si es bueno, les da informacién de
cuan bien lo estan haciendo.

- El poder como motivacion. Se ha demostrado, con experiencias que
involucran sentimientos de fortaleza fisica o psicologica. Altos niveles de “n
power” estan asociados con muchas actividades competitivas y asertivas y
con un interés en obtener y preservar prestigio y reputacion.

- La pertenecia como motivacién. Estaria derivada de la necesidad de
estar con otros, pero no hay certeza de cual es la causa natural del amor o el
deseo de estar con otros como motivacion (p. 76).

Los sistemas de motivacion humana mencionados anteriormente, afirman que
existen tres necesidades adquiridas (no innatas) que son motivos importantes en el
trabajo tales como alcanzar metas de moderada dificultad, obtener éxitos
profesionales y reconocimiento de los mismos, buscar puestos que permitan
ejercer influencia y dominio sobre otras personas, mantener relaciones

interpersonales y disfrutar en compaiiia de otros trabajadores.

Por otra parte, Arias y Heredia (2006) sefialan que el desempefio de una persona

en una accion dependen de varios factores trascendentes:

a) Conocimiento. La persona debe poseer los aspectos conceptuales y
practicos para poder efectuar un trabajo. Parte importante de ese
conocimiento estriba en la mision, los objetivos, los planes, las estrategias
de la organizacién vy del area.

b) Habilidades. Este término se refiere a la capacidad mental y
psicomotriz necesaria para efectuar un trabajo o ejercer una ocupacion.
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¢) Motivacion. Se trata del compromiso para lograr la mision y los
objetivos de la empresa u organizacion. Es preciso contar con este contrato
animico, este enamoramiento con el trabajo, la ocupacion y la empresa u
organizacion, de parte de todos sus miembros.

d) Valores. Es caso de haberse introyectado el espiritu  de la
competitividad, o la calidad total, de la mejoria constante, sera mas dificil
alcanzar un maximo desempefio. Bajo esta circunstancia, las personas no
estaran dispuestas a pasar algunas dificultades con tal de alcanzar ese
desempefio excelso.

¢) Cultura. Constituye la forma caracteristica de un grupo humano de ver
e interpretar ¢l mundo (p. 228).

Precisando lo anterior, cuando las personas no saben desempeiiarse en una
funcidon, la soluciéon esta en la capacitacion y el desarrollo asi como en la
induccién y la comunicacion. Cuando no pueden efectuar su trabajo se deben
revisar la descripcion del puesto, a fin de determinar si estan bien elaborados, o
hacia el proceso de reclutamiento y seleccion, en especial los instrumentos
empleados al respecto. Cuando no quieren ejercer sus funciones, ademas de los
puntos anteriores, es necesario analizar la motivacion, los estilos de liderazgo, la

cultura organizacional asi como la orientacion profesional de las personas.

Ante 1o citado, Bohlander y Snell (2008) sefialan que:

El interés principal de un empleador radica en lo que el solicitante puede y
podra hacer... Los factores de “puede hacer” incluyen conocimientos y
habilidades, asi como la aptitud (el potencial) para adquirir nuevos
conocimiento y habilidades. Los factores “hard” incluyen motivacion,
intereses y otras caracteristicas de la personalidad. Ambos factores son
esenciales para un desempefio exitoso en ¢l puesto. El empleado que tiene la
capacidad (puede hacer) pero no esta motivado para utilizarla (no lo hara) es
poco mejor que el empleado que carece de la capacidad necesaria (p. 276).

Lo expresado, alude al capital humano, especificamente, al desempefio, hace
referencia a los factores necesarios para que los trabajadores sean 6ptimos en su
puesto de trabajo. Dichos factores (conocimientos, habilidades, aptitudes,
motivacion, valores, cultura) deben ser fortalecidos por los superiores,
igualmente, los objetivos individuales deben plantearse en funcién del logro de los
objetivos organizacionales, obteniendo asi un mejor desempeiio y el bienestar de

los trabajadores, al saber que estan haciendo lo correcto para alcanzar el éxito de
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la organizacion, por lo cual, es importante que periddicamente se le informe a los
trabajadores sobre la eficacia con que estan efectuando su trabajo a través de la
Performance Management (Gestion del Desempeiio). Al respecto, sefiala Alles

(2006) que:

La funcion basica del trabajo de una persona es la de producir resultados. ..
Para que estos resultados se concreten, la persona debe conocer “que se
espera” y a su vez, recibir feedback, es decir, que alguien le diga como lo
esta haciendo y ser recompensado por ello. Performance Management es
un proceso para definir, implementar, medir y evaluar la performance (el
desempeiio) deseada de cada uno de los integrantes de la organizacion, tanto
en forma individual como grupal v, en consecuencia de toda la empresa (p.
16).

Segun lo citado, la evaluacion del desempefio no debe ser esporadica, se debe
convertir en una actividad de rutina para directivos y trabajadores, no se debe
considerar como un simple requerimiento, es una oportunidad para mejorar v
obtener calidad de vida dentro de la institucién, por ende dar cumplimiento
satisfactorio de los objetivos, permite identificar constantemente los factores que
requieren ser mejorados, estableciendo planes de capacitacion adecuados,

reforzando técnicas de trabajo y el desarrollo profesional de los trabajadores.

Diferencia entre Capacitacion y Desarrollo

A efectos de diferenciar los términos capacitacion y desarrollo, De Cenzo v

<

Robbins (2001) explican que:

La capacitacion estd mas orientada hacia el presente; se centra en los
puestos de trabajo actuales de los individuos, estimulando las habilidades y
capacidades especificas para desempefar inmediatamente su trabajo... El
desarrollo del empleado por otro lado, generalmente se centra en los futuros
puestos en la organizacién. Conforme un trabajo y su carrera avanzan,
requerird nuevas habilidades y aptitudes (p. 228).

Ante lo expuesto, es importante aclarar que a pesar de la semejanza en los
términos capacitacion y desarrollo, los gerentes del capital humano deben

establecer diferencia entre ellos porque cada uno se ubica en diferentes espacios
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de la carrera del empleado en la empresa, por lo tanto, la capacitacién varia de

acuerdo a las necesidades de aprendizaje del empleado.

Principios Fundamentales del Proceso de Capacitacion

Tomando en cuenta que son los directivos y gerentes quienes deben estar alerta de
las necesidades de capacitacion y de los cambios que ésta proporciona, Arias y
Heredia (2006) presentan los principios fundamentales del proceso de

capacitacion:

1. Los responsables de las areas (jefes, en la terminologia antigua), por estar
en contacto directo con el personal y tener la responsabilidad de lograr
ciertos objetivos, estdn en mejor posicion para;
a) Establecer las competencias o los comportamientos necesarios en los
trabajos tipo; o sea, para disefiar el perfil de alto desempeiio.
b) Observar cotidianamente dichos comportamientos.
¢) Detectar las necesidades de capacitacion.
d) Determinar los cambios en el comportamiento posteriores a la
capacitacion.
2. La elevacion de la competitividad de la empresa constituye una
obligacion de todos; pero, en especial, de los directivos. Por tanto, en la
medida que la capacitacion contribuya a ello, recae también bajo su cargo.
3. Aun cuando sea de manera implicita, puede decirse que todos los
responsables tienen en mente un modelo de lo que esperan de sus
colaboradores.
4. La tarea del responsable del area de Capacitacion, entonces, es apoyar a
los directivos y supervisores principalmente en:

a) Sistematizar, clasificar y dar forma explicita a dichos modelos para
llegar a un perfil de alto desemperio.

b) Procesar la informacion.

¢) Establecer programas de capacitacién con base en las necesidades.

d) Facilitar el cambio en los comportamientos, mediante los recursos y
procedimientos diddcticos adecuados.

¢) Evaluar los resultados de la capacitacion, incluyendo el analisis de
beneficio/costo.
5. No existen formas rapidas, sencillas ¢ infalibles (magicas) de lograr todo
lo anterior. Cualquier método, para lograr buenos resultados, requiere
esfuerzo, dedicacion y tiempo. Si bien la inversion inicial en recursos de
todo tipo puede parecer cuantiosa, las actividades futuras se facilitan una
vez establecidos los procedimientos.
6. El proceso, tal como ha sido descrito, para su creacién, implantacién y
funcionamiento, requiere personas con talentos y capacidades y voluntad
para inducir innovaciones.
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7. Cualquier instrumento puede resultar fatal o muy benéfico, todo depende
del empleo que le den las personas encargadas de su manejo (P. 523).

En este sentido, los directivos y gerentes deben orientar parte de sus acciones
hacia el crecimiento intelectual de sus trabajadores, con apoyo en programas que
permitan diagnosticar necesidades de capacitacion para hacerlos mas productivos
y alcanzar los niveles de excelencia que exige la organizacion. Los directivos y
gerentes deben considerar que la capacitacion continua del capital humano,
facilita la atencion y satisfaccion del cliente; por cuanto, los trabajadores de
contacto directo con el cliente, tendrdn mas conocimiento sobre los productos y
servicios que se ofrecen, los tipos de clientes, técnicas de ventas, entre otros, lo
cual ayuda a elevar su autoestima en un nivel optimo para cumplir eficazmente su

labor y entregar al cliente un servicio de mayor calidad y valor.

Fases de la Capacitacion

El asegurar que las inversiones en capacitacion tengan un maximo efecto en el
desempeiio de las personas y de la organizacion, se debe utilizar un enfoque de
sistemas para la capacitacion, el cual comprende diversas etapas. En este sentido,

Bohlander y Snell (2008) puntualizan cuatro fases:

Fase 1: Evaluacion de necesidades: Analisis de la organizacion, Analisis de
las tareas, Analisis de las personas.

Fase 2: Disefio: Objetivos de la instruccion, Disponibilidad de los
capacitandos o trainees, Principios de aprendizaje.

Fase 3: Implementacion: Métodos en el puesto, Métodos fuera del puesto,
Desarrollo gerencial.

Fase 4: [Evaluacidén: Reacciones, Aprendizaje, Comportamiento
(transferencia), Resultados (p. 296).

De manera que, para tener programas de capacitacion eficaces es recomendable
un enfoque sistematico, que le permita al capacitador identificar los resultados
obtenidos, detectar los posibles errores y hacer los ajustes necesarios que
conduzcan a elevar la calidad de los programas de capacitacion y dar continuidad
a éstos, acorde a las metas y propositos organizacionales, optimizando los

conocimientos, habilidades y aptitudes de los trabajadores.
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Fase 1. Realizacion de Evaluacion de Necesidades

Los gerentes deben estar alerta a los tipos de capacitacion requeridos, donde y
quiénes los necesitan y qué métodos ofrecen comocimientos, habilidades y
capacidades necesarios para los empleados. También, deben enfocar la evaluacién
de necesidades de manera sistematica utilizando diferentes tipos de analisis para
asegurar que la capacitacion se de en el momento oportuno y se enfoque en los

asuntos prioritarios. Al respecto, Bohlander y Snell (ob. cit) consideran:

a) Analisis de la organizacién es un examen del ambiente, de las
estrategias y de los recursos de la organizacion para determinar en donde se
debe dar énfasis a la capacitacion... Implica un examen (tecnologico,
financiero y humano) minucioso de los recursos disponibles para cumplir
con los objetivos de 1a capacitacion. Una empresa debe tratar con cuidado
los deberes de los puestos de sus empleados para determinar sus necesidades
de capacitacion.

b) Analisis de las tareas implica revisar la descripcion y las
especificaciones de los pucstos para identificar las actividades
desempefiadas en un puesto y los conocimientos, habilidades y capacidades
necesarios para realizarlas.

¢) Analisis de las personas implica determinar qué empleados requieren
capacitacion y cuales no. Un analisis minucioso ayuda a las organizaciones
a evitar el error de enviar a todos los empleados a una capacitaciéon cuando
algunos no la necesitan. Si las deficiencias del desempefio se deben a
problemas de habilidad, la capacitacién puede ser una buena intervencion
(p. 297).

Ante lo expuesto se puede inferir que, en la primera fase del proceso de
capacitacion, se analizan diferentes aspectos relacionados a la organizacién, a las
tareas, v a las personas que la conforman porque los factores econdémicos,
politicos, tecnoldgicos y administrativos, asi como también la cultura y clima
organizacional, los niveles de motivacién de los trabajadores, rasgos de
personalidad, habilidades interpersonales, son esenciales para el analisis porque
indican las necesidades de capacitacion que conllevan a planificar y ejecutar las
actividades de acuerdo a prioridades, utilizando los recursos eficientemente, de
manera que, la empresa no corra el rniesgo de equivocarse al ofrecer capacitacion

inadecuada, lo cual redundaria en gastos innecesarios.
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Fase 2. Disefio del Programa de Capacitacion

El disefio de programas de capacitacion exitosos depende del uso adecuado de la
informacién obtenida en el analisis de las necesidades. Sefialan, Bohlander y Snell
(ob. cit) que el diseiio de la capacitacion debe enfocarse en al menos cuatro

aspectos:

Objetivos  instruccionales describen las  habilidades o
conocimientos que se van a adquirir y las actitudes que se van a cambiar.

Disposicion y motivacion de los capacitandos o trainees los
capacitandos prospecto deben ser analizados a fondo para determinar que
tengan los antecedentes del conocimiento y las habilidades necesarias para
absorber lo que les presentaran... Para que se dé un optimo aprendizaje, los
participantes deben reconocer la necesidad de adquirir nuevos
conocimientos o habilidades, y deben mantener el deseo de aprender a
medida que progresa la capacitacion.

Principios del aprendizaje los programas de capacitacion ayudan a
los empleados a entender el nuevo material, vincularlo con su vida personal
y aplicarlo de nuevo en el puesto. Los programas de capacitacion tienen mas
probabilidades de ser eficaces si incorporan los principios de aprendizaje:

Establecimiento de metas cuando los capacitadores se
toman el tiempo de explicar las metas y los objetivos a los participantes, es
probable que aumente el nivel de interés, compresion y empeiio en la
capacitacion.,

Importancia de la presentacién el material que se aprendera
se debe presentar de la manera mas significativa posible.

Modelado enseiia el comportamiento o el método deseado
que se va a aprender. Incluso modelar ¢l comportamiento incorrecto puede
ser util si muestra lo que no se debe hacer y luego aclara el comportamiento
apropiado.

Diferencias individuales los programas de capacitacion
deben intentar tener en cuenta las diferencias individuales para facilitar el
estilo y el ritmo de aprendizaje de cada persona.

Practica activa y repeticién los capacitandos deben tener la
oportunidad de practicar con frecuencia las tareas del puesto del modo en
que se esperan que las realicen al final.

Aprendizaje global en comparacién con el aprendizaje
parcial determinar la forma mas eficaz de realizar cada parte proporciona
luego una base para dar una instruccién especifica.

Aprendizaje masive en comparacion con aprendizaje
distribuide otro factor que determina la eficacia de la capacitacion es la
cantidad de tiempo que se dedica a practicar en una sesion.

Retroalimentacion y refuerzo los aspectos informativos de
la retroalimentacion aynda a las personas a discernir que estan haciendo
bien y lo que estan haciendo mal, de tal manera que esta desempeifia un
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papel de “modelador” para ayudar a las personas a abordar los objetivos de
la capacitacion.

Caracteristicas de los instructores el éxito de cualquier esfuerzo de
capacitacién dependera en gran medida de las habilidades de ensefianza y de
las caracteristicas personales de los responsables de dinigirla (p. 301).

Con referencia a lo anterior, el disefio del programa de capacitacion consiste en la
eleccion de los medios para sanar las necesidades detectadas y requiere que los
participantes cuenten con cierto grado de conocimientos y habilidades
relacionadas con el contenido del programa, ademas, deben demostrar interés en
adquirir nuevos conocimientos y estar comprometidos en la aplicacion de los
mismos en sus puestos de trabajo. Asimismo, el éxito del programa de
capacitacion dependera en gran medida del conocimiento, preparacién y habilidad

del capacitador para trasmitir la informacion.

Fase 3. Implementacion del Programa de Capacitacion

Al elegir entre varios métodos de capacitacion lo principal es establecer cuales
son adecuados para los conocimientos, habilidades y capacidades que se deben
adquirir. Bohlander y Snell (ob. cit), clasifican los métodos de capacitacion en dos

grupos:

Métodos de capacitaciéon para empleados no gerenciales.
Capacitacién en el puesto tiene la ventaja de proporcionar experiencia
préctica en condiciones de trabajo habituales y la oportumdad de que el
capacitador, un gerente o un empleado senior, establezca buenas relaciones
con los nuevos empleados.
Capacitacion de aprendizaje practico reciben instruccion y adquieren
experiencia en los aspectos tedricos y practicos del trabajo, tanto dentro
como fuera de él.
Capacitacién cooperativa, practicas profesionales y capacitacién
gubernamental los programas de capacitacion cooperativa combinan la
experiencia practica en el puesto con las clases formales.
Instruccién en aula este tipo de capacitacién permite que un grupo grande
de participantes sea dirigido por un grupo pequeiio de instructores.
Instruccion programada a la cual se hace referencia cada vez mas como
aprendizaje autodirigido, e implica el uso de Hhbros, manuales o
computadoras para analizar el contenido del tema en secuencias muy
organizadas y logicas que exigen respuesta continua de parte del
participante.
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Métodos audiovisuales en el nivel mas sencillo con frecuencia se utilizan
videos para ilustrar los pasos de un procedimiento, como montar el equipo
electrénico o trabajar con un empleado problematico. Utilizar las
videocamaras permite a los capacitadores y a los capacitandos ver una
grabacion sobre ¢l problema, y obtener la retroalimentacion inmediata sobre
el avance hacia el logro de los objetivos.

E-learning o aprendizaje electrénico abarca una amplia variedad de
aplicaciones, como capacitacion en red y por computadora, asi como aulas
virtuales. Incluye entrega de material por internet, intranet y extranet, cintas
de audio y de video, TV via satélite y programas interactivos, DVD y CD-
ROM.

Método de simulacion hace hincapié en el realismo del equipo y en su
operacton con un costo minimo y la maxima seguridad.

Métodos de capacitacion para el desarrollo gerencial

Experiencias en el puesto la experiencia de desarrollo en el puesto es una
de las técnicas de mayor eficacia y uso generalizado porque da a los
gerentes la oportunidad de desempefiarse bajo presion y aprender de sus
errores. El desarrollo gerencial en el puesto debe estar bien organizado,
supervisado y representa un reto para los participantes.

Seminarios y conferencias se pueden utilizar para comunicar ideas,
politicas, o procedimientos, pero también para plantear temas de debate o
analizar problemas que no tengan respuesta o solucion predeterminada, por
lo general con la ayuda de un lider calificado.

Estudios de caso por medio de ejemplos documentados, los participantes
aprenden a analizar (separar) y sintetizar {unir) los hechos para tomar
conciencia de las muchas variables en las cuales se basan las decisiones de
la administracion y, en general, para mejorar sus habilidades en 1a toma de
decisiones.

Juegos de negocios en ellos los jugadores se enfrentan a la tarea de tomar
una serie de decisiones que afectan a una organizacion hipotética. Por medio
de una computadora programada para el juego, se simulan los efectos que
tiene cada decision en las distintas areas de una organizacion.

Desempeiio o juego de roles consiste en asumir la actitud y la conducta de
otros, es decir, representar su papel, a menudo el de un supervisor y el de un
subordinado, que estan implicados en un problema particular. Al actuar en
la posicion del otro, los participantes en el desempefio de roles mejoran su
capacidad para entender y tratar a los demas (p. 307).

En relaciéon a lo citado, en la implementacion del programa de capacitacion
existen diferentes métodos para capacitar a los trabajadores que ocupan puestos
tanto gerenciales como no gerenciales, por lo tanto, antes de implementar
cualquiera de ellos es imprescindible 1dentiticar cual es el que mejor se adapta a
las necesidades detectadas. Cabe acotar, que los métodos utilizados para capacitar

a los empleados de primer nivel también se utilizan para capacitar a los gerentes y
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a los supervisores, sin embargo, otros métodos tienden a reservarse para el

desarrollo gerencial.

Fase 4. Evaluacion del Programa de Capacitacion

La capacitacion como cualquier otra funcion en la organizacion debe ser evaluada
para establecer su efectividad. Existen diversos criterios para determinar hasta qué
grado los programas de capacitacion mejoran el aprendizaje, influyen en el
comportamiento en ¢l trabajo y repercuten en el desempefio final de la
organizacion. En este sentido, Bohlander y Snell (ob. cit) consideran los

siguientes criterios para evaluar la capacitacion:

Criterio 1. Reacciones los participantes satisfechos tiene mas
probabilidades de enfocarse en los principios de la capacitacion y utilizar la
informacion en el puesto. Por el contrario, la insatisfaccion con la
capacitacion contribuye a una baja satisfaccion laboral.

Criterio 2. Aprendizaje hacer una prueba de sus conocimientos y
habilidades antes de comenzar el programa de capacitacion proporciona una
base estandar de los participantes, que puede medirse otra vez después de la
capacitacion para determinar la mejora.

Criterio 3. Comportamiente por varias razones los capacitandos pueden
no demostrar cambios de comportamiento una vez que regresan a sus
puestos. La transferencia de capacitacion consiste en la aplicacion efectiva
de los principios aprendidos a lo que se requiere en el puesto.

Criterio 4. Resultados o rendimientos sobre la inversién (ROI) el ROI
de una empresa lo constituyen los beneficios derivados de la capacitacion en
relacion con los costos en que se incuirié al aplicarla y corresponde a los
gerentes de recursos humanos la responsabilidad de calcularlos y
presentarlos a la alta gerencia de la empresa.

Benchmarking

Estrechamente relacionado con el calculo del ROI de la capacitacion de la
empresa se encuentra el proceso de benchmarking, es decir, la
comparacion de los servicios de desarrollo y practicas de la empresa en
relacion con los de lideres reconocidos en la industria (p. 323).

Es oportuno referir que, la evaluacion del programa de capacitacion permite
identificar si el proceso ha generado cambios positivos en el trabajador, asi como
nuevos-conocimientos y la disposicion de los trabajadores de aplicarfos en sus
puestos de trabajo, igualmente, la evaluacion determina la rentabilidad y

productividad alcanzada al invertir en la capacitacion de los trabajadores.
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Métodos para Evaluar los Programas de Capacitacion.

Considerando los beneficios que aporta a las organizaciones la evaluacion de los
programas de capacitacion es importante considerar los métodos para evaluar los
programas de capacitacion. Al respecto, sefialan De Cenzo y Robbins (2001) los

siguientes:

1) Método del desempeiio posterior a la capacitaciéon. El desernpeiio de
los participantes se evaliia después de asistir a un curso de capacitacién para
determinar los cambios conductuales que hayan ocurrido.

2) Método del desempeiio previo y posterior a la capacitacién. Se evalia
a cada uno de los participantes antes de capacitarlos y se les otorga una
calificacion segiin su desempeiio real en su trabajo. Cuando la capacitacién
~de la que el evaluador no tendra conocimiento- haya concluido, se vuelven
a evaluar.

3) Método del desempeiio previo y posterior a la capacitacion con grupo
de control se establecen dos grupos y se evaliia su desempeifio real en el
trabajo. Los miembros del grupo de control siguen trabajando y no asisten a
la capacitacion, mientras que el grupo experimental si recibe capacitacion.
Al final de 1a misma se vuelve a evaluar a ambos grupos. Si la instruccion
fue realmente eficaz, el desempefio del grupo experimental habra mejorado
v sera sustancialmente mejor que el grupo de control. Con este enfoque se
intenta corregir los factores que no tienen que ver con la capacitacion y que
influyen sobre el desempetio en el puesto de trabajo (p. 230).

Es de sefialar, que laevaluacionde los programas de capacitacion es
un proceso que debe realizarse en distintos momentos, desde el inicio, durante v al
finalizar dicho programa, con el proposito de valorar la efectividad y
la eficiencia de los esfuerzos de la capacitacion. Un buen programa de
capacitacion contempla la evaluacion del desempefio, control y un adecuado
seguimiento de las actividades que realiza el trabajador con el proposito de

verificar su efectividad.

Bases Legales

A continuacion se presentan los fundamentos legales que sustentan la presente
investigacion. Por consiguiente, se sefialan las leyes y articulos que deben ser
considerados por el investigador para el desarrollo del estudio:
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La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)
publicada en Gaceta Oficial N° 5.453, el 24 de marzo de 2000, en su Titulo II1. De
lo Derechos Humanos y Garantias, y de los Deberes. Capitulo VII, De los

Derechos Econdmicos, el Articulo N° 117 contempla lo siguiente:

Articulo 117. Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y
servicios de calidad, asi como a una informacion adecuada y no engafiosa
sobre el contenido y caracteristicas de los productos y servicios que
consumen, a la libertad de eleccion y a un trato equitativo y digno. La ley
establecera los mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las
normas de control de calidad y cantidad de bienes y servicios, los
procedimientos de defensa del publico consumidor, el resarcimiento de los
daifios ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacion de
estos derechos.

Lo expuesto, alude que toda persona goza del derecho de adquirir bienes y
servicios de calidad. En consecuencia, el articulo en mencién se relaciona con la
tematica del presente estudio, debido a que las empresas para ofrecer servicios
optimos deben dotar a sus trabajadores de conocimientos y herramientas a fin de
que éstos puedan atender adecuadamente, dar informacion confiable y entregar al

cliente servicios satisfactorios.

Por su parte, la Ley Organica del Trabajo, de los Trabajadores y las
Trabajadoras (2012), publicada en Gaceta Oficial Extraordinaria N° 6.076, de
fecha 7 de mayo, en su Titulo V. De la Formacion Colectiva, Integral, Continua y
Permanente de los Trabajadores y las Trabajadoras en el Proceso Social de
Trabajo. Capitulo 111, De la Educacién desde el Trabajo, Formacién Tecnologica y

Mejoramiento Contintio en sus articulos N® 312 y 314 establece lo siguiente:

Avrticulo 312, E! trabajador y la trabajadora tienen el derecho a la formacion
técnica y tecnologica vinculada a los procesos, equipos y maquinarias donde
deben laborar y a conocer con integralidad el proceso productivo del que es
parte. A tal efecto, los patronos o patronas dispondran para el trabajador y la
trabajadora cursos de formacion técnica y tecnologica sobre las distintas
operaciones que involucran al proceso productivo.

Articulo 314. En todas las entidades de trabajo se deben facilitar las
condiciones para la formacion integral, continua y permanente de los
trabajadores y trabajadoras sobre los procesos productivos. La formacion
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del trabajador y trabajadora no debe limitarse al conocimiento de las
técnicas y destrezas necesarias para la operacion de equipos y maquinarias,
o la preparacién de materias primas e insumos para la produccidn.

Lo citado, infiere que los directivos de las organizaciones estan obligados a
proporcionar a sus trabajadores y trabajadoras capacitacion técnica y tecnolégica
inherente al cargo, ademas, propiciar los medios para que la misma sea integral,

continua y permanente.

También, 1a Ley General de Bancos y Otras Instituciones Financieras. (2001),
publicada el 3 de noviembre, bajo decreto N°1526, Titulo I. De los Bancos,
Entidades de Ahorro y Préstamo, demds Instituciones Financieras, y Casas de
Cambio. Capitulo 1lI, De las Operaciones de Intermediaciéon, en la seccion

Atencion a los Clientes y Depositantes, el articulo N° 43, reza lo siguiente:

Articulo 43. Los bancos, entidades de ahorro y préstamo, y demads
instituciones financieras deben mantener sistemas de seguridad adecuados a
fin de evitar la comisién de delitos que afecten los depositos del publico; asi
como brindar atencion. y oportuna.respuesta, tanto a los clientes como a los
depositantes que denunciaren cargos no reconocidos u omisiones
presentadas en sus cuentas.

Al respecto, es responsabilidad de las instituciones financieras brindar seguridad a
sus clientes en sus diferentes transacciones, asi como atencion y respuestas
adecuadas y oportunas, igualmente, proporcionar procedimientos efectivos para
contestar pertinentemente a sus reclamos. En efecto, la seguridad, la atencion y los
tiempos de respuesta son atributos importantes para satisfacer al cliente, por lo
tanto, si las entidades bancarias le dan competencias a sus trabajadores para darle

cumplimiento al articulo en mencion favorecen la satisfaccion del cliente.

Asimismo, la Ley de Instituciones del Sector Bancario (2010), publicada en
Gaceta Oficial N° 6.015, el 28 de diciembre, Titulo V. Operaciones,
Funcionamiento y Atencién al Pablico. Capitulo 1I, Funcionamiento y Atencion al

Piblico, seccion Atencion a los reclamos y denuncias de los usuarios, en los
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articulos N° 71, numerales 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7,8 y N° 72, seccion Mejora continua

del servicio bancario, contemplan lo siguiente:

Articulo 71:

... Las instifuciones bancarias estan obligadas a:

I Crear umdades de atencion al usuario para vecibir, canalizar y tramitar los
reclamos de los usuarios y usuarias.

2. Contar con sistemas de seguridad de prevencion de fraudes a los
depositantes.

3. Brindar atencién y oportuna respuesta a los reclamos, proporcionando
procedimientos adecuados y efectivos a sus usuarios y usuarias y publico en
general, para que éstos puedan ejercer las reclamaciones que consideren
pertinentes para la defensa de sus derechos. ..

4. En caso de alegar improcedencia de cualquier reclamo, las instituciones
del sector bancario tienen la carga de probar la referida improcedencia,
debiendo en todos los casos de denuncias motivar su decision. ..

5. Dar atencion prioritaria a las personas con discapacidades fisicas y
visuales, de la tercera edad y mujeres embarazadas.

6. Ofrecer a los usuarios y usuarias la informacion de todos los servicios que
tengan a la disposicion del publico en general a través de los mecanismos de
comunicacion idoneos, entre otros el Codigo Braille, aptos para personas
con impedimentos visuales y fisicos.

7. Informar y orientar adecuadamente al pablico en general, a través de
comunicacion verbal, impresa, audiovisual, virtual o a través de otros
medios, sobre los servicios o procedimientos a seguir para efectuar
cualquier operacién o transaccion, asi como acerca de las diferentes
especificaciones inherentes a cada producto o servicio financiero, que les
permita elegir conforme a sus necesidades.

8. Implementar mecanismos o sistemas para la reduccion de las demoras
excesivas; para lo cual deberan contar con el personal necesano durante
toda la jornada laboral, con el objetivo que los tramites a realizar se efectien
con la maxima celeridad, eficiencia y eficacia.

Articulo 72

La Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario, con la opinion
vinculante del Banco Central de Venezuefa, desarroifara normativas
prudenciales relacionadas con la prestacion de servicios bancarios,
automatizacion de procesos, banca a distancia, banca moévil, corresponsales
no bancarios, ampliacién de canales de distribucion y reduccién de tiempos
de espera en la red de oficinas de las instituciones bancarias.

Es oportuno referir que, la normativa para proteger v mejorar la atencion del
usuario bancario generalmente no se cumple a cabalidad, cuando se asiste a una

agencia bancaria pocas veces se percibe un trato amable y cortes, por otra patte,
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las unidades de reclamos normalmente estan centralizadas, por lo cual, el tiempo
de respuesta ante cualquier denuncia o reclamo no es oportuno, asimismo, no
cuentan con personal suficiente para atender la cantidad de clientes que a diario
visitan las agencias, por lo tanto, el tiempo de espera es extenso tanto para los
clientes de atencién prioritaria como para los habituales, a veces son tantos los
usuarios que las colas salen de las instalaciones quedando en la intemperie,
exponiéndose a las inclemencias climaticas y a la inseguridad, tal situacion,

debilita la satisfaccion del cliente.

Es de acotar, que algunas instituciones bancarias han limitado el acceso por
taquilla para efectuar solicitudes, pagos y/o depositos menores, con el proposito
de evitar el abarrotamiento en las agencias, obligando a los usuarios a realizar
operaciones por internet o por cajeros automaticos, sistemas que se hacen
complejos para algunos o las condiciones de los mismos imposibilitan realizar las
operaciones. De tal manera que, dichas debilidades se convierten en desventajas

para alcanzar la satisfaccion del cliente.

Por otra parte, 1a Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente
de Trabajo (Lopcymat) (2005), publicada en Gaceta Oficial N° 38.236, el 26 de
julio, Titulo IV. De los Derechos y Deberes. Capitulo I, Derechos y Deberes de
los Trabajadores y Trabajadoras, seccion Derechos de los trabajadores y

trabajadoras, el articulo N° 53, numerales 1 y 2, establece:

Articulo 53. Los trabajadores y las trabajadoras tendran derecho a
desarrollar sus labores en un ambiente de trabajo adecuado y propicio para
el pleno ejercicio de sus facultades fisicas y mentales, y que garantice
condiciones de seguridad, salud, v bienestar adecuadas. En el ejercicio del
mismo tendran derecho a:

1. Ser informados, con caracter previo al inicio de su actividad, de las
condiciones en que ésta se va a desarrollar, de la presencia de sustancias
toxicas en el drea de trabajo, de los dafios que las mismas puedan causar a su
salud, asi como los medios o medidas para prevenirlos.

2. Recibir formacion teérica y practica, suficiente, adecuada y en forma
periddica, para la ejecucion de las funciones inherentes a su actividad, en la
prevencion de accidentes de trabajo y enfermedades ocupacionales, y en la
utilizacion del tiempo libre y aprovechamiento del descanso en el momento
de ingresar al trabajo, cuando se produzcan cambios en las funciones que
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desempefie, cuando se introduzcan nuevas tecnologias o cambios en los
equipos de trabajo...

En este sentido, los trabajadores al ingresar a las organizaciones deben ser
informados acerca de todos los aspectos involucrados en las actividades a
desempeiiar, igualmente, deben recibir formacion tedrica y practica adecuada y en
forma periodica para la ejecucion de sus funciones, evitando asi accidentes de
trabajo y enfermedades ocupacionales, del mismo modo, cuando se produzcan
cambios en las funciones, se introduzcan nuevas tecnologias o cambios en los
equipos de trabajo. De esta manera, las organizaciones lograran que sus

trabajadores sean aun mas efectivos en el puesto.

En correspondencia, la Ley para la Defensa de las Personas en el Acceso a los
Bienes y Servicios (2012), publicada en Gaceta Oficial N° 39358, el 01 de
febrero, Titulo II. De los Derechos de las Personas. Capitulo I, De los Derechos, el

Articulo N° 8, numerales 2 y 3 puntualiza:

Articulo 8. Son derechos de las personas en relacion a los bienes y servicios
declarados o no de primera necesidad: :
2. La adquisicion en las mejores condiciones de calidad y precio, sin
condicionamientos, tomando en cuenta las previsiones legales que rigen el
acceso de bienes y servicios nacionales y extranjeros.

3. La informacion suficiente, oportuna, clara, veraz y comprensible sobre
los  diferentes bienes y servicios, puestos a su disposicidn, con
especificaciones de precios, cantidad, peso, caracteristicas, calidad, riesgo y
demas datos de interés inherentes a su elaboracion o prestacion,
composicion y contraindicaciones que les permita tomar conciencia para la
satisfaccion de sus necesidades. ..

Ante lo citado, las organizaciones y sus empleados deben tener el maximo interés
en satisfacer a los clientes en relacion al precio y calidad, asimismo, el cliente
tiene el derecho de contar con informacion adecuada y oportuna que le permita
conocer a cabalidad los bienes o servicios que van a adquirir. Por lo tanto, los
trabajadores deben poseer los conocimientos v habilidades requeridas para ofrecer

servicio de calidad.
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Sistematizacion de Variables

Toda investigacion se ocupa de estudiar el problema indagando sobre ciertas
propiedades, que constituyen las variables. Seglin Arias (2012) variable es “una
caracteristica o cualidad, magnitud o cantidad, que puede sufrir cambios, y que es
objeto de analisis, medicion, manipulacion o control en una investigacion” (p. 57).
De manera tal, que las variables a considerar en este estudio son variable

dependiente y variable independiente.

En este sentido, Arias (ob. cit) define a las variables dependientes como “aquellas
que se modifican por accion de la variable independiente. Constituyen los efectos
o consecuencias que se miden y que dan origen a los resultados de la
investigacion” (p. 59). Por lo tanto, la variable dependiente en la investigacion es

fa satisfaccion del cliente en las agencias bancarias.

Asimismo, Arias (ob. cit) define a las variables independientes como “las causas
que generan y explican los cambios en la variable dependiente” (p. 59). En
consecuencia, 1a variable independiente en el estudio es 1a capacitacion del capital

humano.
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Operacionalizacion de Variables

Cuadro 2. Operacionalizacién de variables

Objetivo General: Determinar la influencia de la capacitacion del capital humano sobre la satisfaccién del cliente de las agencias
bancarias del Municipio Libertador del Estado Mérida

_ Objetivos Especificos Variables Dimensidn  Indicadores items
v Indagar los factores que | Independiente Administracién del | Conocimiento 1,2,3,4,5
intervienen en la satisfaccion de | La capacitacion del capital | Capital Humano Informacion 6,7,8,9
los clientes que asisten a las | humiano de las agencias Opinién 10,11,12,13
agenc-ias bancarias del Municipio bancarias Desempefio 14,15,16,17,18
Libertador del Estado Mérida. Medicién Capacitacion 19
Motivacién 20,21
¥ Identificar las necesidades de
capacitacion del capital humano
de las agencias bancarias del
Municipio Libertador del Estado )
Mérida, Dependiente Calidad de Servicio Fiabilidad 22
Satisfaccidén del cliente de Capacidad de Respuesta 23
Y Establecer la relacion de la las agencias bancarias Compe’tencia 24,25
capacitacién del capital humano Empatia 26,27,28
sobre la satisfaccion del cliente Tang;§;l:dad ' 29,30,31,32
de las agencias bancarias del Servicia ‘Persona . 33,34
Estado Mérida Municipio Alter‘m_a:cwas de S-erwc:-c? 35
Libertador Medicidn de Satisfaccion 36
’ Publicidad 37

Fuente: Martos, (2013




CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

Tipo y Disefio de la Investigacién

El presente proyecto de investigacion de acuerdo a la naturaleza del problema
planteado y a los objetivos resulta ser un estudio que se ubica en la investigacion
descriptiva, la cual es definida por Arias (2012) como “la caracterizacion de un
hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento” (p. 24). De manera tal, que el hecho a caracterizar es la
influencia de la capacitacion del capital humano sobre la satisfaccion del cliente
en las agencias bancarias. Situacidén que conlleva a la bisqueda de sustentos

tedricos que expliquen el hecho como objeto de estudio.

Por otra parte, el referido proyecto considera la investigacion de campo que segun
Arias {(ob. cit) es “aquella que consiste en la recoleccidén de datos directamente de
los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos
primarios), sin manipular o controlar variable alguna” (p. 31). Por consiguiente,
los datos se recabaron en las agencias bancarias del Municipio Libertador del

Estado Mérida, las cuales sirvieron como ambito de estudio.

Asimismo, la investigacién se apoya en una revision documental. Al respecto
Arias (ob. cit) sefiala que “es un proceso basado en la busqueda, recuperacion,
analisis, critica e interpretacion de datos secundartos, es decir, los obtenidos y
registrados por otros investigadores en fuentes documentales: impresas,
audiovisuales o electronicas” (p. 27). Por lo tanto, la linea tematica se fundamentd
en servicio bancario, calidad de servicio, satisfaccion del cliente, capacitacion,

entre otros.
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Poblacién v Muestra

Poblacion

Seglin Anas (ob. cit) considera que “la poblacion es un conjunto finito o infinito
de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion” (p. 81). De manera tal, que el conjunto a
estudiar estd conformado por dos poblaciones, los trabajadores de las agencias
bancarias y los clientes. Es de sefialar que, se entiende por agencia bancaria la
sede o instalacion fisica hacia donde se dirige el cliente para procesar cualquier

transaccion, consulta, duda, reclamo y/o solicitud financiera.

En esta investigacion la poblacion correspondiente a los trabajadores de las
agencias bancarias, se encuentra registrada en el Balance Resumido por Oficinas
del primer semestre del afio 2013, en la Informacion Estadistica proporcionada
por la Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras (SUDEBAN)
de la Repuiblica Bolivariana de Venezuela. De dicho Balance se seleccionaron las
agencias de Instituciones Bancarias ubicadas en el Municipio Libertador del
Estado Mérida, las cuales conforman un total de cuarenta y siete (47) agencias con

seiscientos setenta y cinco (675) trabajadores.

Por otra parte, en cuanto a la poblacion correspondiente a los clientes de las
agencias de las instituciones bancarias ubicadas en el Municipio Libertador del
Estado Mérida, no existe un registro establecido, debido a que esta informacion es
de caracter confidencial, ademas, no todas las personas que visitan las agencias

son clientes.

Muestra

Arias (2012) define Ia muestra como “un subconjunto representativo v finito que
se extrae de la poblacion accesible” (p. 83). En la investigacion, la poblacion

presenta la necesidad de trabajar con parte de ella. Por lo tanto, debe definirse una
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muestra que justifique su seleccion. Tomando en consideracion lo citado, la
muestra de estudio se realizd a través de muestreo probabilistico y no
probabilistico. Al respecto, Arias (ob. cit) seiiala que el muestreo probabilistico
“es un proceso en el que se conoce la probabilidad que tiene cada elemento de
integrar la muestra” (p. 83). Por lo tanto, la muestra de las agencias bancarias se
hizo al azar, debido a que todos los elementos tienen la misma probabilidad de ser

seleccionados.

De igual manera, Arias (ob. cit) define al muestreo no probabilistico como “un
procedimiento de seleccion en el que se desconoce la probabilidad que tienen los
elementos de la poblacidn para integrar la muestra” (p. 85). De manera tal, que la
muestra de los clientes de las agencias bancarias se seleccioné mediante muestreo
casual o accidental, porque permite elegir arbitrariamente los elementos sin un

Juicio o criterio preestablecido.

Debido a que el objetivo radica en estimar la proporciéon poblacional, la
investigacion requiere determinar el tamafio de la muestra de las agencias
bancarias y sus trabajadores. Considerando que el tamafio de la poblacion es
conocido (poblacién finita) se aplica la siguiente formula citada por Arias (ob.
cit):

o= Zzs rprg

o - ‘
{‘N - 1) * 82 + Z'ZX.K’Z Pk g

Donde:

n’ = Tamaiio de la muestra sin ajustar
2 ,» = Coeficiente de confianza (95% = 1,967)

N = Tamaiio de la poblacion

p = Probabilidad de que ocurra el evento (50%)

q = Probabilidad de que no ocurra el evento (50%)
¢’ = Frror de estimacion (5%)
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3 47 (1,96 ~0,5=0,5
" (46+0.0025) +[(1,96)2 = 0,5 « 0.5]

n

45139 45,139
"= 0,115+ 0.96 1,075

= 41,99 agencias

Tomando en cuenta, que la muestra resultante es similar al tamafo de la
poblacion, 1a misma se ajusta a través de la siguiente formula segin (Hernandez y
otros, 2006):

_ it
T 14w/N
Donde:
n = Tamaifio de la muestra ajustada
n’ = Tamaiio de la muestra sin ajustar
N = Tamafio de la poblacion
41,99 41,99

n = = 22,22 agencias

1+41,99/47 1,89
De acuerdo a los calculos realizados, el estudio se realizd en veintidos (22)
agencias bancarias ubicadas en el Municipio Libertador del Estado Mérida. La
seleccion de las mismas, se hizo de manera aleatoria utilizando el procedimiento
de la tombola, el cual consiste en enumerar todos los elementos de la poblacion
del 1 al nmero 47, haciendo tarjetas una por cada elemento, mezclarfas en un
recipiente e ir extrayendo n tarjetas, correspondientes al tamafio de la muestra

(Hernandez y otros, 2006).

En relacion con el tamafio de la muestra correspondiente a la poblacion de

trabajadores de las agencias bancarias se determina a través de la formula anterior:

~ 675+ (1,96)%+0,5% 0,5
? T (674-0.0025) < [(1,96)2 = 0,5+ 0,5]
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64827  648.27
T 1,685 +0,96 2,645

i = 245,093 trabajadores

Segin los calculos realizados, el estudio se realiz6 a doscientos cuarenta y cinco
(245) trabajadores de las 22 agencias bancarias seleccionadas en el Municipio
Libertador del Estado Mérida, asumiendo el criterio de aplicar el instrumento a 12
trabajadores en las agencias con mayor nimero de personal (3 agencias)y 11 a las
agencias con menor namero de personal (19 agencias), hasta cubrir la muestra,
por muestreo intencional u opinatico (Arias, 2012). A su vez, se selecciono a los.
trabajadores por agencia utilizando el muestreo al azar simple, introduciendo
tarjetas en un recipiente de acuerdo al niimero de trabajadores por agencia
bancaria, marcando con una X doce (12) tarjetas para las que tengan mayor
namero de trabajadores y once (11) tarjetas para las que tengan menor niimero de

trabajadores.

En cuanto al tamafio de la muestra de clientes, por ser poblacion infinita o
desconocida por el investigador se aplico para su seleccion la siguiente formula
(Arias, ob. cit):

2 "
_Lix*ptq
=22 20

e?

n

Donde:
zZ,, = Coeficiente de confianza (95% = 1,96%)

p = Probabilidad de que ocurra el evento (50%)
q = Probabilidad de que no ocurra el evento (50%)
¢® = Error de estimacién (5%)

_(1,96)°+0,5+0,5 0,96

= = 384 clientes
(0,05)° 0,0025 en

Considerando ¢l calculo correspondiente a la muestra de los clientes el estudio se
realizd a trescientos ochenta y cuatro (384) clientes, localizados en veintidos (22)

agencias bancarias ubicadas en el Municipio Libertador del Estado Mérida. Es de
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sefialar, que el namero de clientes por agencias a los que les correspondid
aplicar el instrumento se determind a través de la distribucion proporcional, segin
la cantidad de clientes que en promedio visitan diariamente cada agencia bancaria,
hasta completar la muestra, dicha informacion fue suministrada por los gerentes y
subgerentes de cada agencia visitada. Es de puntualizar, que la seleccién de los
clientes para la aplicacion del instrumento en cada agencia bancaria se realizo por
muestreo causal o accidental, los mismos se abordaron en la entrada de cada
agencia (Arias, ob. cit). A continuacion se presenta el cuadro de distribucion de la

muestra de clientes por agencia bancaria:

Cuadre 3. Distribucién de la Muestra de Clientes por Agencia Bancaria

Agencias Pmnmdi_o Clientes a |
. de Usuarios | Proporeién | encuestar
Bancarias . .
Diario * por agencia
1 350 0,02 8
2 1500 0,09 33
3 320 0,02 7
4 1500 0,09 33
5 800 0,05 18
6 750 0,04 17
7 350 0,02 8
8 1300 0,08 29
9 380 0,02 8
10 1400 0,08 31
11 1350 0,08 30
12 1360 ] 0,08 25
13 300 0,02 7
14 600 0,03 13
15 350 0,02 $
16 300 0,02 7
17 300 0,02 7
18 500 0,03 11
19 700 6,04 I5
20 850 0,05 19
21 1200 0,07 26
22 900 0,05 20
TOTAL 17300 1,00 384

Fuente: Martos, (2013).

* Informacion obtenida en la visita a cada agencia bancaria.
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Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Todo estudio selecciona su proceso para la recoleccion de datos, segin Arias (ob.
cit) lo define como “el procedimiento o forma particular de obtener datos o

informacion” (p. 57). En este sentido, la investigacidén requiere aplicar la encuesta.

En correspondencia a lo anterior, Arias (ob. cit) define a la encuesta como “una
técnica que pretende obtener informacién que suministra un grupo o muestra de
sujetos acerca de st mismos, o en relacion con un tema en particular” (p. 72). Por
lo tanto, es conveniente la utilizacion de un instrumento, en este caso, el

cuestionario.

Al respecto, Arias (ob. cif) puntualiza que “el cuestionario es la modalidad de
encuesta que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato en
papel contentivo de una serie de preguntas” (p. 74). Por lo expuesto, esta
investigacion utilizara dos cuestionarios dirigidos a los trabajadores y clientes de

las agencias bancarias del Municipio Libertador del Estado Mérida.

Validez de los Instrumentos

Dentro del proceso de recoleccion de datos, el cuestionario, antes de su aplicacion
requiere de una validacion de los contenidos, empleando criterios que permitan
evaluar la correspondencia de los items en relacion con la definicién operacional.
Segin Yuni y Urbano (2006) la validez es “la propiedad del instrumento para
medir/observar 1o que se pretende medir/observar” (p. 35). En este sentido, se
validaron los instrumentos a través de la técnica de juicio de expertos, solicitando
la colaboracion de un metodélogo, un experto en estadistica y otro en recursos
humanos, quienes analizaron los instrumentos en cuanto a su contenido,

estructuracion, claridad y pertinencia.

Luego, de obtener la validacion de los instrumentos por cada uno de los expertos

y el nivel de concordancia entre ellos, se calculd el Coeficiente de Proporcion de
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Rangos (CPR) o Coeficiente de validez de los instrumentos basado en la técnica

de juicio de expertos (Hemandez y otros, 2006):

Escala Evaluativa de los items:

Aceptar =3
Modificar = 2
Eliminar = 1

Cuadro 4. Coeficiente de Validez de los Instrumentos

Evaluadores
Cuestionario Trabajadores y Clientes - items 1 2 3
1,2,3,4,5,7,12,13,14,15,16,17,18,19, 20,21, Aceptar | Aceptar | Aceptar
23,25,26,29,31,32,33,35,36
6,8,9,10,11,28,30,37 Accptar | Aceptar | Modificar
22,24,27,34,38 Aceptar | Aceptar | Eliminar

Fuente: Martos, (2013).

Donde:

i = [tems.

ri = Rango 1.

¥ ri = Sumatoria de rangos para cada items.

Pri = Promedio de rangos para cada items i.

PPri = Proporcion de rangos de cada items i. Promedio de rangos de cada items
entre el puntaje maximo de la escala evaluativa de los items (coeficiente de
validez de cada items).

Pe = (%)z
J = Nuamero de rangos observados o expertos.

K = Nuamero de rangos de la escala evaluativa (maximo puntaje de la escala
evaluativa para cada items).

N = Namero de items.
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Cuadro 4. Coeficiente de Validez de los Instrumentos

Evaluadores
Cuestionario Trabajadores y 1 2 3 i | Pri | PPri| Pe
Clientes - ftems
12.3.45,7,12,13,14,15,16,17,18.19, | 3 3 3 9 3 1 ] 0,04
1 20.21,23.25,26.29.31,32,33.35.36 _ i

6,8,9.10,11,28,30,37 3 3 2 8 | 2.67 | 0.89 | 0,04
22,24.27.34,38 3 3 1 7 | 233078 | 0,04

Total 9 9 6 24 | 567 | 2,67 | 0,12

Fuente: Martos, (2013).

cpp o ZPPi_ 267
3 T K - 3 ¥ 2

CPRc¢ = CPR-Y Pe = 0,89~ 0,12 =0,77

Interpretacion del coeficiente de proporcion de rangos corregido CPRe:

Menor de 0,40: validez y concordancia baja.
Mayor de 0,40 y menor que 0,60: validez y concordancia moderada.
Mayor de 0,60 y menor que 0,80: validez y concordancia alta.

Mayor que 0,80: validez y concordancia muy alta.

Tomando en cuenta lo anterior, los instrumentos utilizados en la investigacion son
considerados de validez y concordancia alta, debido a que el resultado del
coeficiente de proporcion de rangos corregido es de 0,77. Por lo tanto, se
enmendaron las observaciones sugeridas por los expertos y se realizaron los

instrumentos definitivos.

Confiabilidad de los Instrumentos
Una vez validados los cuestionarios, es conveniente considerar la confiabilidad de
los mismos. De manera tal, que Yuni y Urbano (ob. cit) puntualizan que la
confiabilidad “es fa capacidad del instrumento para arrojar datos o mediciones que

correspondan a la realidad que se pretende conocer” (p. 33).
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A fin de determinar la confiabilidad de los instrumentos disefiados por la autora
de la investigacion “Influencia de la capacitacion del talento humano sobre la
satisfaccion del cliente en las agencias bancarias del Municipio Libertador del
Estado Mérida”, se aplic6 una prueba piloto a un grupo de personas no
pertenecientes a fa muestra de estudio pero con caracteristicas similares a la

misma.

Posteriormente, se vacio la informacion obtenida en una matriz de tabulacion en
donde se registraron los treinta y siete (37) items, con tres alternativas de
respuesta siempre, a veces y nunca, si, no y otras de seleccion. Seguidamente, se
realizaron las operaciones matematicas con la ayuda del programa Excel, en
donde se determind la consideracion interna de los instrumentos a través del
procedimiento estadistico Alpha de Cronbach, el cual se aplica a las pruebas de
escalamiento o segin formato de estimacién para establecer el grado de

confiabilidad del instrumento. La férmula es la siguiente:

1 -

3 s?—-;)

2¢

3]
{i
g‘“““‘ﬁ
|
e NN
T
7¢)

Donde:

a = Coeficiente de confiabilidad.

n = Numero de items que contiene el instrumento.

¥'$% = Sumatoria de la varianza de los puntajes de los items.
S’ = Varianza de los puntajes totales.

5?,4285

3717 36,967 o
at = [ i = (1,028)(0,897) = 0,92

{37] (1 36”294) '1,028)(0,939) = 0,97
O = e S R A = (3,
“ 597,262/ :
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Interpretacion del Coeficiente de Confiabilidad Alfa de Cronbach:
Entre 0,25 y 0,50 la fiabilidad de la escala es baja.

Entre 0,50 y 0,75 la fiabilidad es media o regular.

Entre 0,75 y 0,9 la fiabilidad es aceptable.

Superior a 0,9 la fiabilidad es elevada.

Es de resaltar, que a los resultados obtenidos en la prueba piloto se le aplicé el
coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach, obteniendo una fiabilidad de las
escalas en los instrumentos aplicados a trabajadores y clientes de 0,92 y 0,97
respectivamente, es decir, poseen elevada confiabilidad de las escalas, lo cual,
hizo posible obtener una version final de los mismos, para ser aplicados a la

poblacién en estudio.

Procesamiento y Analisis de Datos

Una vez realizada la validacion y confiabilidad de los instrumentos definitivos,
con previa autorizacion de los gerentes de las agencias bancarias del Municipio
Libertador del Estado Mérida que conformaron la muestra, se procedio a su
aplicacidn, entregando el cuestionario a los trabajadores y clientes seleccionados,
a quienes se les dio a conocer el objetivo de la investigacion y se les pidio su
colaboracion. Luego se vacio la informaciéon en cuadros de frecuencias y
porcentajes por dimensiones e indicadores, mediante el programa de computacion
Microsoft Excel procediendo al analisis de la estadistica descriptiva y a la
presentacion de los resultados obtenidos a través de graficos de barra, seguida de
la interpretacion de los mismos en concordancia con el marco teérico de la

investigacion.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

A continuacion se presentan y analizan los resultados obtenidos en la aplicacion
de los instrumentos a los trabajadores y clientes de las agencias bancarias del
Municipio Libertador del Estado Mérida, con la finalidad de hacer el diagnostico
de la situacion actual de las variables segin el cuadro de operacionalizacion que

favorece la necesidad planteada en la investigacion,

Luego de aplicados los instrumentos, los datos se organizaron y tabularon en
cuadros de frecuencias y porcentajes relativas a las respuestas obtenidas por parte
de los trabajadores y los clientes de las agencias bancarias del Municipio
Libertador del Estado Mérida, estos cuadros fueron presentados por dimensiones e

indicadores como a continuacion se especifica:

Analisis de los Cuestionarios Dirigides a Trabajadores y Clientes

Cuadre 5.
Dimensién: Administracion del Capital Humano
Indicador: Conocimiento

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 1:

Alternativas | N° Trabajadores | %Trabajadores | N° Clientes | %Clientes
Siempre 191 78% 35 9%
Algunas Veces 49 20% 349 91%
Nunca 0 0% 0 0%
No Respondid 5 2% 0 0%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).
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Grafico 2. Distribucion de Frecuencia para Ia pregunta N° 1:

1. [ Tiene Ud. pleno conocimiento delos productos v servicios
que ofrece Ia institucion bancaria al cliente?

1. ; Considera Ud. que el trabajador conoce plenamnenteios
productosy servicios que ofrece I institucion bancaria al

cliente?

100%

80%

60%

40%, # Trabajadores

20% @ Clientes

¢ 0% 0% 1% 0%
OL:{' . [r—
Siempre Algunas Nunca No

Veces Respondid
Fuente: Martos, (2013).

Al observar los resultados presentados en el Grafico 2 se puede indicar que el
78% de los trabajadores, conocen plenamente los productos y servicios ofrecidos
por la institucién bancaria, mientras que el 20% respondieron algunas veces vy el
2% obviaron la respuesta. Asimismo, el 91% de los clientes consideraron que los
trabajadores algunas veces conocen los productos y servicios ofrecidos y el 9% se

incliné por la opcidn siempre.

Lo anterior refleja que el cliente percibe cierto desconocimiento en los
trabajadores en relacion con los productos y servicios ofrecidos por la institucion
bancaria, expresando la mayoria de los trabajadores que conocen plenamente los
productos y servicios. De manera tal, que existe la necesidad que los trabajadores
le demuestren al cliente que tienen pleno conocimiento de los productos y
servicios ofrecidos, con el propésito de evitar la insatisfaccion demostrada por los
clientes. De acuerdo a Gabin (2004) una de las causas mas frecuentes de
insatisfaccion es cuando “el cliente ha recibido una informacion del vendedor que

no se ajusta a las caracteristicas del producto o servicio” (p. 256).
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Cuadro 6.

Dimensién: Administracion del Capital Humano

Indicador: Conocimiento

Distribucién de Frecuencia para ia pregunta N° 2:

Alternativas | N° Trabajadores | % Trabajadores | N° Clientes | %Clientes
Siempre 120 49% 0 0%
Algunas Veces 125 51% 315 82%
Nunca 0 0% 69 18%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Gréfico 3. Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 2:

Frabajadores: 2. ;Conoce Ud. las expectativas de los
clientes de la institucién bancaria?
Clientes: 2. ; Conocenlos trabajadores de la
institucion bancaria sus expectativas comeo cliente?

100%

$0% _— # Trabajadores
0% - % ] u Clisntes
0% -

20% |

o

Stempre

Fuente: Martos, (2013).

Al examinar los resultados del Grafico 3 se evidencia que el 51% de los
trabajadores de las instituciones bancarias algunas veces conocen las expectativas
de los clientes, mientras que el 49% asumieron que siempre las conocen. Por su
parte, el 82% de los clientes consideraron que los trabajadores algunas veces

conocen sus expectativas y el 18% indicaron que las desconocen.

Tomando en cuenta los resultados se puede indicar que los clientes consideran que
existe desconocimiento de sus expectativas por parte de los trabajadores de las
instituciones bancarias, situacién que es compartida por los trabajadores. En este
sentido, para que el servicio brindado satisfaga al cliente los trabajadores deben
tener presente las expectativas de los mismos, es el cliente ¢l elemento
fundamental por el cual las instituciones bancarias crean los productos y servicios.
Al respecto, Gosso (2008) sefiala que “las caracteristicas de desempefio que
esperan recibir los clientes en la prestacion de un servicio, conforman sus
expectativas... (p. 78)
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Cuadro 7.
Dimensién: Administracién del Capital Humano
Indicador: Conocimiento

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 3:

Alternativas N° Trabajadores | %Trabajadores | N° Clientes | % Clientes
Personal Capacitado 85 35% 157 41%
Buenas Instalaciones 34 14% 35 9%

Agenciag Cercanas 32 13% 35 9%
Tecnologia Moderna 35 14% 69 18%
Mejores Tasas 42 17% 69 18%
Otros 17 7% 19 5%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grafico 4. Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 3:

Trabajadores v Clientes:
3. (Qué espera el cliente de 1a institucion bancaria?

Otros
i Mejores Tasas
: Tecnologia Moderna

Agencias Cercanas
Buenas lnstalaciones
Persepal Capacitado

<l 18% # Trabajadores @ Clientes

Fuente: Martos, (2013

El Gréfico 4 demuestra que el 35% de los trabajadores manifestaron que los
clientes esperan ser atendidos por personal capacitado, el 17% mejores tasas, el
14% buenas instalaciones y tecnologia moderna, el 13% agencias cercanas, un 7%
otras opciones tales como: mejor trato, mejor plataforma, respuestas oportunas,
calidad en productos y servicios. Asimismo, el 41% de los clientes de las
instituciones bancarias esperan ser atendidos por personal capacitado, el 18%
espera tecnologia moderna y mejores tasas, el 9% desea buenas instalaciones y
agencias cercanas y €l 5% otras opciones tales como: rapidez en los procesos y

mads personal para la atencion del cliente.

Al respecto, es vital para las instituciones bancarias fortalecer la capacitacion de
sus trabajadores para que posean dominio de sus funciones, brinden servicios
responsables y de calidad que satisfagan al cliente. Segin Bohlander y Snell
(2008) “la razon fundamental por la que las organizaciones capacitan a los
empleados es la de aumentar sus conocimientos, habilidades y capacidades hasta
el nivel requerido para su desempeiio satisfactorio” (p. 294).
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Cuadre 8.

Dimensién: Administracion del Capital Humano

Indicador: Conocimiento

Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 4:

Alternativas | N° Trabajadores | % Trabajadores | N° Clientes | %Clientes
Siempre 137 56% 55 14%
Algunas Veces 86 35% 265 69%
Nunca 2 9% 64 17%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grifico S. Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 4:

Trabajadores: 4. ; Ha recibido capacitacion en la institucion
bancaria donde se desempeda?
Clientes: 4. ; Es de su conocimientosi los trabajadores son
©100% - capacitados por la institucion bancaria?

@ Trabajadores

@& Clientes

Siempre Algunas Veces Numea

Fuente: Martos, (2013).

Luego de revisar el Grafico 5, se observa que un 56% de los trabajadores
manifestaron que siempre han recibido capacitacion en la institucion bancaria, el
35% algunas veces y el 9% lo negaron. Por otro lado el 69% de los clientes
consideran que los trabajadores son capacitados algunas veces, el 17% asumieron
que nunca y el 14% lo afirmaron. Es de resaltar, que la mayoria de clientes
cuentan con tal informacion por comentarios del personal y otros lo deducen por
la atencién recibida.

En funcion de los resultados obtenidos se deduce que el nivel de capacitacién de
los trabajadores de las instituciones bancanas no es optimo, el porcentaje
afirmativo no cubre la importancia que representa la capacitacion, ésta debe ser
considerada un proceso constante para que los trabajadores tengan mejor
desempeiio de sus funciones, factor determinante para satisfacer al cliente. En este
sentido, la LOTTT (2012) en su articulo 314 contempla que “en todas las
entidades de trabajo se deben facilitar las condiciones para la formacién integral,
continua y permanente de los trabajadores y trabajadoras sobre los procesos

productivos” (s/p).
80



Cuadre 9.
Dimensién: Administracion del Capital Humano
Indicador: Conocimiento

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° §:

Alternativas | N Trabajadores | % Trabajadores | N© Clientes | %Clientes
En el puesto 83 2% 157 23%
Practica 34 9% 35 8%
Audiovisual 32 11% 35 0%
Simulacion 35 0% 69 0%
Cursos 42 35% 69 46%
Onling 17 23% 19 23%
Otro 2 0% 0 0%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grafico 6. Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° §:

Trabajadores: 5. ;Cual programa de capacitacion utiliza Ia institucion bancaria?

Otro | Chientes: 5. ; Tiene conocimiento del programa de capacitacion que utiliza ka
Ouline R institucion bancaria para sus trabajadores?
i 3604
Cursos 16 v
Simulacion
Audiovisual
Préctica @ Clientes

Puesto = Trabajadores

Fuente; Martos, (2013).

A partir del Gréfico 6, se sefiala que un 55% de los trabajadores indicaron que el
método de capacitacion utilizado por las instituciones bancarias son los cursos, el
23% manifestaron que capacitan via online, el 11% expresaron que emplean el
método audiovisual, un 9% en la practicay el 2% en el puesto. Asimisimo, el 46%
de los clientes sefialaron que los trabajadores son capacitados en cursos, 23% via

online y en el puesto, mientras que el 8% expreso en la practica.

Tomando en cuenta los resultados, el método mas utilizado por las instituciones
bancarias para capacitar son los cursos, sin embargo, antes de implementar
cualquiera de ellos es imprescindible determinar cual es el que mejor se adapta a
las necesidades detectadas. De acuerdo, a Mejia, Balkin y Cardy (2001) “la
capacitacion se puede realizar en el trabajo o fuera del lugar de trabajo y se
pueden utilizar diversas técnicas de presentacion. Debe elegirse €l tipo de

capacitacion mas adecuado para lograr los objetivos definidos™ (p. 313).
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Cuadro 10.
Dimensién: Administracion del Capital Humano
Indicador: Informacion

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 6:

Alternativas | N° Trabajadores | % Trabajadores | N° Clientes | %Clientes
Siempre 227 93% 35 9%
| Algunas Veces 18 7% 211 55%
Nunca 0 0% 138 36%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Griafico 7. Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 6:

100% Trabajadores v Clientes:
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Fuente: Martos, (2013).

Al observar los resultados presentados en el Grafico 7 se puede indicar que el
93% de los trabajadores siempre poseen amplia informacion sobre la mision,
vision, objetivos, valores, metas, normas, politicas y regulaciones de la institucion
bancaria y el 7% algunas veces. Asimismo, el 55% de los clientes algunas veces
conocen tal informacién, el 36% nunca la tienen presente y el 9% se incliné por la

opcidn siempre.

Los resultados reflejan que la mayoria de los trabajadores de las instituciones
bancarias poseen amplia informacion sobre 1a mision, vision, objetivos, valores,
metas, normas, politicas y regulaciones, se infiere que la misma es impartida en el
proceso de induccion o socializacion de los trabajadores. Al respecto, los clientes
algunas veces conocen dicha informacion a pesar que la mayoria de las
instituciones la publican en diversos medios. Sefiala De Cenzo y Robbins (2001)
que el periodo de socializacion tiene por objetivo “orientar al nuevo empleado
para que conozca la estructura, las reglas, las normas y las metas de la

organizacion, departamento y unidad de trabajo” (p. 14).
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Cuadro 11.
Dimensién: Administracion del Capital Humano
Indicador: Informacién

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 7:

Alternativas | N° Trabajadores | %Trabajadores | N° Clientes | %Clientes
Siempre 138 56% 138 36%
Algunas Veces 107 44% 177 46%
Nunca 0 0% 69 18%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grafico 8. Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 7:
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Fuente: Martos, (2013).

Al analizar los resultados sefialados en el Grafico 8 se obtiene que el 56% de los
trabajadores indican que siempre esta orientada la capacitacion hacia la mision,
vision, objetivos, valores, metas, normas, politicas y regulaciones de las
instituciones bancarias y el 44% sefiala que algunas veces. lgualmente, el 46% de
los clientes asume que algunas veces estd orientada la capacitacion a tales

aspectos, mientras el 36% considera que siempre.

Lo anterior indica que las instituciones bancarias no siempre orientan la
capacitacion hacia la mision, vision, objetivos, valores, metas, normas, politicas y
regulaciones, dichos resultados vislumbran una debilidad en tal relacion, si la
capacitacion no esta planteada en funcion de la mision, vision, objetivos, valores,
entre otros aspectos estratégicos se corre el riesgo de hacer esfuerzos divergentes.
En este sentido, expresan Werther y Keith (2000) que el programa de capacitacion
“debe llenar las necesidades de la organizacion y de los participantes. Cuando los
objetivos de la compaiiia no se contemplan, el programa no redunda en pro de la

organizacion” (p. 241).
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Cuadro 12.

Dimensién: Administracion del Capital Humano

Indicador: Informacion

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 8:

Alternativas | N° Trabajadores | %Trabajadores | N° Clientes | %Clientes
Siempre 171 78% 88 23%
Algunas Veces 74 22% 88 23%
Nunca 0 0% 208 54%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grafico 9, Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 8:
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Fuente: Martos, (2013).

Al examinar los resultados del Grafico 9 se observa que el 78% de los
trabajadores indicaron que siempre existe en las instituciones bancarias un
responsable de planificar la capacitacion, mientras que el 22% asumieron que
algunas veces. Por su parte, el 54% de los clientes sefialaron que no tienen
informacién de la existencia del responsable de planificar la capacitacion de los

trabajadores, un 23% lo afirman y otro 23% indicaron que algunas veces.

A partir de los resultados obtenidos se infiere que las instituciones bancarias
cuentan con un responsable de planificar la capacitacién, al cual, gran parte lo
denominan Departamento de Recursos Humanos y/o de Formacion y Desarrollo,
sin embargo, los jefes inmediatos son las personas adecuadas para detectar las
necesidades de capacitacion por ser quienes comparten mas tiempo con los
trabajadores. Al respecto, acotan Werther y Keith (ob. cit) que “tanto los
especialistas en personal como los diferentes gerentes deben evaluar necesidades,
objetivos, contenido y principios de aprendizaje que se relacionan con la
capacitacion” (p. 244).
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Cuadro 13.

Dimension: Administracion del Capital Humano

Indicador: Informacion

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 9:

Alternativas | N° Trabajadores | %Trabajadores } N© Clientes | %Clientes
Siempre 132 54% 104 27%
Algunas Veces 113 46% 211 55%
Nunca 0 0% 69 18%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).
Grafico 10. Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 9;
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Fuente: Martos, (2013).

Al observar los resultados sefialados en el Grafico 10 se puede indicar que el 54%
de los trabajadores expresaron que las instituciones bancarias siempre invierten en
capacitacion acorde con el puesto de trabajo, mientras que el 46% respondieron
algunas veces. Asimismo, el 55% de los clientes consideraron que las
instituciones bancarias algunas veces invierten en capacitaciéon acorde con los
puestos de trabajo de sus empleados y el 27% indicaron que siempre y ¢l 18%

nunca.

Considerando lo anterior, se puede indicar que un numero representativo de
trabajadores y clientes consideran que no siempre las instituciones bancarias
invierten en capacitacion acorde al puesto de sus trabajadores. Puesto que son los
trabajadores quienes representan a las instituciones, la capacitacion debe estar
centrada en crear habilidades especificas y en ayudar a los trabajadores a corregir
deficiencias de su rendimiento. Sefialan De Cenzo y Robbins (2001) que “la
capacitacion para el empleado se disefia para ayudarle a adquirir mejores
habilidades para desempefiar sus tareas normales. Se centra en los requerimientos

de habilidades para desempeiiar sus tareas diarias” (p. 14).
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Cuadro 14.
Dimensién: Administracion del Capital Humano
Indicador: Opinion

Distribucion de Frecuencia para Ia pregunta N° 10:

Alternativas N*° Trabajadores | %Trabajadores | N© Clientes | %Clientes
Atencion al Chente 86 35% 169 44%
Calidad de Servicio 56 23% 108 28%

Productos Financieros 66 27% 42 11%
Normas y Procedimientos 37 15% 65 17%
Otros 0 0% 0 0%

Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grifico 11. Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 10:
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Fuente: Marcs, 2013)
Los resultados del Grafico 11 indican que el 35% de los trabajadores consideraron
que las instituciones bancarias deben capacitar en atencion al cliente, el 27% en
productos financieros, el 23% en calidad de servicio, el 15% en normas y
procedimientos. Al respecto, el 44% de los clientes también consideraron que los
trabajadores deben ser capacitados en atencion al cliente, el 28% en calidad de
servicio, el 17% en normas y procedimientos, mientras el 11% opinaron en

productos financieros.

Tales resultados, reflejan que gran parte de trabajadores y clientes reconocen la
importancia que representa la atencion al cliente, de la atencion brindada depende
la satisfaccion, quienes desisten de comprar un producto o servicio, generalmente,
declinan su decision de compra debido a fallas de informacion o de atenciéon por
parte de los trabajadores de contacto. Expresa, Pefialoza (2005) que “es evidente
que la falta de conocimientos, habilidades y destrezas de un empleado, genera un
rechazo inmediato por parte del cliente y pérdida de confianza hacia la persona y

hacia la organizacion” (p. 154).
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Cuadro 15,
Dimensién: Administracion del Capital Humano
Indicador: Opinién

Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 11:

Alternativas | N* Trabajadores | % Trabajadores | N° Clientes | % Clientes
Siempre 208 85% 346 90%
Algunas Veces 37 15% 38 10%
Nunca 0 0% 0 0%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grifico 12. Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 11:
Trabajadores v Clientes: 11. ;Considera Ud. que la institucién bancaria debe
166% - invertir en }a capacitacién del capital humano para satisfacer at cliente?
90% -
80%
0% -
‘ # Trabajadores

& Clientes

. 0% 0%

Siempre Alounas Veces Nunca

Fuente: Martos, (2013).

Al observar el Grafico 12 se puede sefialar que el 85% de los trabajadores de las
instituciones bancarias consideraron que éstas siempre deben invertir en
capacitacion, mientras que un 15% seleccionaron algunas veces. Asimismo, el
90% de los clientes indicaron que siempre deben invertir en la capacitacion de los

trabajadores y un 10% algunas veces.

Lo seiialado indica que los trabajadores y clientes admiten que la capacitacion es
necesaria para entregar al cliente un servicio de calidad, obteniendo asi, clientes
satisfechos y leales. En este sentido, las organizaciones que invierten en
capacitacion cuentan con trabajadores que se hallan en condiciones para responder
eficientemente a las exigencias del cliente y brindar atencién con apropiado
conocimiento del producto o servicio, factores importantes para alcanzar la
satisfaccion del cliente. Al respecto, acotan Mejia y otros (2001) que “las
empresas suelen ofrecer capacitacion para la atencion al cliente con el fin de dotar
a los empleados de las habilidades necesarias para satisfacer y superar las
expectativas de los consumidores” (p. 307).
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Cuadro 16.
Dimensién: Administracién del Capital Humano
Indicador: Opinion

Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 12:

Alternativas N° Trabajadores | %Trabajadores | N° Clientes | %Clientes

Mejor Desempefio 66 27% 119 31%
Respuestas Adecuadas 52 21% 58 15%
Menos Tiempo de Espera 49 20% 31 8%
Mejor Orientacion 49 20% 88 23%
Confiabilidad 29 12% 88 23%
Otros 0 0% 0 0%

Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grafico 13. Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 12:

Trabajadores v Clieutes: 12. ;De qué manera influye la capacitacion de los
trabajadores en la satisfaccion del cliente?

%" = Trabajadores |

. & Clientes ;

; Mejor  Respuestas  Menos Mejor  Confisbilidad  Otros
Desempedio  Adecuadas Tiempode Orientacion

Espera

Fuente: Martos, (2013).

Al analizar el Grafico 13 se puede indicar que el 27% de los trabajadores
expresaron que la capacitacion influye en mejor desempeiio, el 21% en respuestas
adecuadas, el 20% en menos tiempo de espera y mejor orientacion, mientras que
un 12% en la confiabilidad. Por otra parte, el 31% de los clientes sefialaron que la
capacitacion influye en mejor desempeiio, €l 23% opinaron en mejor orientacion y

confiabilidad, un 15% en respuestas adecuadas, el 8% en menos tiempo de espera.

En relacion a los resultados obtenidos se observa que ambos sujetos de estudio
indicaron que la capacitacion de los trabajadores influye en el mejor desempefio y
por ende en la satisfaccion del cliente, por lo tanto, es importante dotar a los
trabajadores de conocimientos, habilidades y destrezas que les permitan entregar
servicios de calidad que satisfagan al cliente. Segiin Lovelock y otros (2004) “en
empresas de servicio con un alto contacto, existe el reconocimiento de que la
calidad de los encuentros con el personal de servicio juega un papel importante en

la satisfaccion del cliente...” (p. 464).
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Cuadro 17.

Dimensién: Administracion del Capital Humano

Indicador; Opinién

Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 13:

Alternativas | N° Trabajadores | % Trabajadores | N© Clientes | % Clientes
Siempre 221 90% 349 91%
Algunas Veces 24 10% 0 0%
Nunca 0 0% 35 9%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grifico 14. Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 13:
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Fuente: Martos, (2013).

Los resultados reflejados en el Grafico 14 demuestran que el 90% de los
trabajadores consideraron que siempre la capacitacion incrementa el desempeifio y
la productividad del capital humano, mientras que un 10% opinaron que algunas
veces. Asimismo, el 91% de los clientes sefialaron que siempre la capacitacion
incrementa el desempeiio y la productividad del capital humano y el 9% se

inclinaron por la opcién nunca.

Los resultados revelan que tanto trabajadores y clientes consideran que la
capacitacion incrementa el desempefio y la productividad del capital humano. Es
de resaltar, que en la medida que las instituciones bancarias imparten
conocimientos, habilidades y capacidades, los trabajadores mejoran su
desempeiio, en consecuencia, incrementan su productividad, es el capital humano
el principal generador de riqueza y valor agregado. En este sentido, Grados (2007)
manifiesta que la capacitacion “es un proceso mediante el cual se busca obtener
determinados beneficios que justifican su existencia, por ejemplo, menos
accidentes de trabajo, menor rotacion, incremento en las aptitudes y mayor

productividad y eficiencia” (p. 221).
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Cuadro 18.

Dimensién: Administracion del Capital Humano

Indicador: Desempeiio

Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 14:

Alternativas  { N© Trabajadores | % Trabajadores | N Clientes | % Clientes
Siempre 215 88% 138 36%
Algunas Veces 30 12% 246 64%
Nunca 0 (0% 0 0%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grafico 15. Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 14:
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Fuente: Martos, (2013).

Segiin el Grafico 15 el 88% de los trabajadores sefialaron que aplican en sus
puestos de trabajo la capacitacion recibida por la institucién bancaria, mientras
que el 12% indicaron que algunas veces. Al respecto, el 64% de los clientes
expresaron que algunas veces los trabajadores aplican la capacitacion en sus

puestos de trabajo y un 36% opinaron que siempre.

Al considerar los resultados se aprecia que un numero considerable de clientes
manifiestan que generalmente los trabajadores no aplican la capacitacion recibida
por la institucion bancaria en los puestos de trabajo. De manera tal, que es
necesario que los responsables del proceso de capacitacion responsabilicen a los
trabajadores en transferir las nuevas habilidades, conocimientos y aptitudes en el
puesto, igualmente, evalten las actividades que realizan los trabajadores una vez
concluido el proceso, deben transmitirles que un mejor desempefio representa la
diferencia. Sefialan Bohlander y Snell (2008) que “la transferencia de capacitacion
consiste en la aplicacion efectiva de los principios aprendidos a lo que se requiere
en el puesto” (p. 323).
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Cuadro 19.

Dimension: Administracion del Capital Humano

Indicador: Desempefio

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 15:

Alternativas | N° Trabajadores | % Trabajadores | N° Clientes | % Clientes
Siempre 165 69% 173 45%
Algunas Veces 76 31% 211 55%
Nunca 0 0% 0 0%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grafico 16. Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 15:
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Fuente: Martos, (2013).

A partir del Grafico 16, se puede sefialar que el 69% de los trabajadores indicaron
que la capacitacion brindada por la institucion bancaria siempre ha generado
cambios en sus habilidades, conocimientos, actitudes y conductas, por su parte el
31% consideraron que algunas veces. Igualmente, el 55% de los clientes sefialaron

que algunas veces y el 45% opinaron que siempre genera cambios.

En tal sentido, se puede indicar que la mayoria de los trabajadores observan
cambios en sus habilidades, conocimientos, actitudes y conductas con la
capacitacion impartida, mientras que los clientes consideran lo contrario. Es
importante considerar la opinion de los clientes, debido a que es la persona a
quien los trabajadores dirigen sus actuaciones, se hace necesario que los
empleados demuestren su competencia, su receptividad, iniciativa y capacidad
para solucionar problemas y buena disposicion. Expresan De Cenzo y Robbins
(2001) que la capacitacion “puede incluir cambios en las habilidades, los
conocimientos, las actitudes o la conducta. Eso puede significar que los
empleados cambien lo que saben, como trabajan y sus actitudes hacia su trabajo, o

su interaccion con sus compaiieros y su supervisor” (p.227).
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Cuadro 20.
Dimensién: Administracion del Capital Humano
Indicador: Desempeiio

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 16:

Alternativas | N° Trabajadores | %Trabajadores | N° Clientes { % Clientes
Siempre 140 57% 173 45%
Algunas Veces 105 43% 211 55%
Nunca 0 0% 0 0%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grafico 17. Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 16:

Trabajadores: 16. ;Logra la capacitacion brindada por la institucién bancaria que Ud. sea mas
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Fuente: Mattos, (2013).

El Grafico 17 indica que el 57% de los trabajadores expresaron que la
capacitacion brindada por la institucion bancaria siempre logra que sean mds
efectivos y optimicen el desempefio en el puesto de trabajo, por su parte el 43%
consideraron que algunas veces. Asimismo, el 55% de los clientes indicaron que

algunas veces y el 45% opinaron que siempre.

Los resultados demuestran que un numero considerable de trabajadores
manifiestan que no siempre logra la capacitacion brindada por dichas instituciones
que sean mas efectivos y optimos en su desempeiio, al igual que los clientes. Es
preciso, que los encargados del proceso de capacitacion analicen el desempeiio
actual con el que deberia ser, verifiquen las causas de tales deficiencias y apliquen
programas de capacitacion adecuados, cuidando siempre que lo aprendido sea
transferido al puesto de trabajo. De acuerdo a Dessler (2001) “el analisis del
desempefio significa constatar si existe una deficiencia significativa en el
desempeiio, y en determinar si dicha deficiencia se rectificara mediante
capacitacion” (p. 256).
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Cuadro 21.

Dimension: Administracion del Capital Humano

Indicador: Desempeiio

Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 17:

Alternativas | N° Trabajadores { %Trabajadores | N© Clientes | % Clientes
Siempre 176 72% 35 9%
Algunas Veces 69 28% 280 73%
Nunca 0 0% 69 18%
Total 243 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).
Grafico 18. Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 17:
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Fuente: Martos, (2013).

Al examinar los resultados del Grafico 18 se puede sefialar que el 72% de los
trabajadores siempre se sienten responsables y comprometidos con la satisfaccion
del cliente, un 28% algunas veces. Por otra parte, el 73% de los clientes

manifiestan que algunas veces, el 18% opinaron que nunca y el 9% siempre.

Tomando en consideracion lo anterior, se observa que a pesar que gran parte de
los trabajadores se sienten responsables y comprometidos con la satisfaccion del
cliente, éstos consideran lo contrario, perciben que los trabajadores no siempre
tienen la competencia y disposicion de brindar buena atencidn, ser receptivos, con
iniciativa y capacidad para dar respuestas y soluciones oportunas. Lo referido,
confirma la necesidad de capacitacion en atencion al cliente, el proposito debe ser
orientar a los trabajadores hacia el cliente, capacitarlos para ofrecer servicio de
calidad. Refieren Stanton y otros (2004) que “muchas organizaciones de servicio
no han desarrollado la orientacién necesaria para lograr que sus empleados de

contacto con el cliente sean sobresalientes” (p. 348).
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Cuadro 22.
Dimensién: Administracion del Capital Humano
Indicador: Desempeiio

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 18:

Alternativas | N° Trabajadores | %Trabajadores | N° Clientes | % Clientes
Siempre 132 54% 50 13%
Algunas Veces 113 46% 334 87%
Nunca 0 0% 0 0%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grifico 19. Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 18:
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uente:Martos (2013,
Los resultados del Grafico 19 reflejan que el 54% de los trabajadores de las
instituciones bancarias siempre logran satisfacer las expectativas de los clientes, el
46% algunas veces. En relacion a los clientes el 87% opinaron que algunas veces

son satisfechas sus expectativas, mientras que el 13% expresaron que siempre.

Los resultados obtenidos no son los deseados, es considerable tanto el nimero de
clientes que expresan que sus expectativas son satisfechas algunas veces como el
de trabajadores que asumen que algunas veces satisfacen las expectativas de los
clientes. Es de sefialar, que la consecuencia de estos resultados tiene su origen en
que generalmente los trabajadores desconocen las expectativas de los clientes
como lo indicaron anteriormente, lo cual conlleva a que el servicio brindado no
esté al mivel de dichas expectativas. En este sentido, sefialan Garcia, F., Gil, M. y
Garcia P. (2006) que “las expectativas se deben considerar como el principal
objetivo a alcanzar, dado que en cubrir las expectativas que el cliente se habia

marcado radica su plena satisfaccion” (p. 91).
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Cuadro 23.

Dimensién: Administracion del Capital Humano

Indicador: Medicion Capacitacion

Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 19:

Alternativas | N° Trabajadores | %Trabajadores | N° Clientes | % Clientes
Siempre 127 52% 58 15%
Algunas Veces 118 48% 257 57%
Nunca [ 0% 69 18%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grifico 20. Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 19:

Trabajadores:19. (Evalita la institucion bancaria su desempeiio luego de
recibir capacitacion?
Clientes: 19. ; Es evaluado el desempeiio del trabajador de la institucion
0%% bancaria luego de recibir capacitacion?
0%
60%
50%
40%
30% -
20% -
10%%
0%

@ Trabajadores

@ Chientes

Nunca

Algunas Veces

Siempre

Fuente: Martos, (2013).

Al analizar los resultados del Grafico 20 se puede sefialar que el 52% de los
trabajadores indicaron que las instituciones bancarias siempre evalian su
desempeiio luego de recibir capacitacion y el 48% expresaron que algunas veces.
Igualmente, un 67% de los clientes sefialaron que algunas veces, el 18% que
nunca y el 15% indicaron que siempre las instituciones bancarias evaltan el

desempeiio de los trabajadores luego de recibir la capacitacion.

En relacion a los resultados obtenidos se observa que la evaluacion del proceso de
capacitacién no es consistente, por lo cual, se les dificulta determinar hasta qué
grado los programas de capacitacion mejoran el aprendizaje, influyen en el
comportamiento y desempefio de los trabajadores. En este sentido Dessler (2001)
expresa que “cuando las personas en entrenamiento han terminado su
capacitacion, es preciso evaluar el programa para ver si se han alcanzado sus

objetivos y si existe un método mejor para hacerlo o no” (p. 281).
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Cuadro 24.

Dimension: Administracion del Capital Humano

Indicador: Motivacion

Distribucién de Frecuencia para Ia pregunta N° 20:

Alternativas | N° Trabajadores | % Trabajadores | N© Clientes | % Clientes
Siempre 81 33% 96 25%
Algunas Veces 164 67% 257 67%
Nunca 0 0% 31 8%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grifico 21. Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 20:

; Trabajadores: 20. ; Tiene Ud. 1a potestad de bacer ko necesario para satisfacer los
requerimientos del cliente?
Clientes: 20. ; Tiene el trabajador de la institucion bancaria la potestad de hacer lo
necesario parasatisfacer los requerimientosdel cliente?
80% -
0% -
60% 2 Trabajadores
50% @ Clientes
0%
30%
0% -
10% -
P DR — A
Siempre  Alounas Veces

Fuente: Martos, (2013).

El Grafico 21 refleja que el 67% de los trabajadores algunas veces tienen la
potestad de hacer lo necesario para satisfacer los requerimientos del cliente, el
33% siempre. Asimismo, el 67% de los clientes indicaron que algunas veces los
trabajadores tienen la potestad de hacer lo necesario para satisfacer sus

requerimientos, un 25% opinaron que siempre y el 8% indicaron que nunca.
y q

Es evidente, que generalmente los trabajadores de las instituciones bancarias que
tienen contacto directo con los clientes pocas veces cuentan con la potestad de
tomar decisiones para gestionar los requerimientos de los clientes, habitualmente
los procesos de las solicitudes y reclamos estan centralizados. Ante lo seiialado
expresan Charles y otros (2006) que “ademas de la capacitacion muchas
compafiias estan concediendo a los empleados mayor autoridad para resolver al
instante los problemas con los clientes... El empowerment da a los clientes la
sensacion de que sus problemas son atendidos y hace sentir a los empleados que
su experiencia cuenta. El resultado es una mayor satisfaccion para clientes y

empleados” (p. 13).
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Cuadro 25.
Dimension: Administracion del Capital Humano
Indicador: Motivacion

Distribuciéon de Frecuencia para la pregunta N° 21:

Alternativas | N° Trabajadores | %Trabajadores | N° Clientes { % Clientes
Siempre 52 21% 314 82%
Algunas Veces 93 38% 35 9%
Nunca 100 41% 35 9%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grafico 22. Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 21:;

Trabajadores: 21. ; Ha recibido algiin incentivo por mejorar su desempeio unavez
recibida la capacitacion?

Clientes: 21. ; Debe recibir el trabajador algun incentivo por la institucién bancaria

al mejorar su desempeiio con la capacitacion?

100%

0% - @ Trabajadores
60% w Clientes
40%

200%

%

Fuente: Martos, (2013).

Los resultados del Grafico 22 indican que el 41% de los trabajadores nunca han
recibido incentivo por mejorar su desempefio una vez recibida la capacitacion, el
38% algunas veces y el 21% lo afirmaron. Al respecto, el 82% de los clientes
consideraron que los trabajadores siempre deben recibir algin incentivo por las
instituciones bancarias al mejorar su desempeiio con la capacitacion, el 9%

algunas veces y nunca.

Los resultados demuestran que las instituciones bancarias no otorgan incentivos a
los trabajadores que mejoran su desempefio a través de la capacitacion, es
importante establecer programas de compensacion, a los trabajadores que no se
les retribuye por su buen desempeiio se desmotivan, lo cual representa un riesgo,
debido a que pueden transmitirle a los clientes desanimo, mala atencion y trato.
Segun De Cenzo y Robbins (2001) describen el sistema de compensacion basada
en la capacidad como “un programa que paga y recompensa a los empleados
segin sus habilidades, conocimientos y aptitudes... los premios del empleado
estan directamente ligados con su capacidad para contribuir al éxito en el logro de

las metas y objetivos de la organizacion” (p. 118).
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Cuadro 26.
Dimensién: Calidad de Servicio
Indicador: Fiabilidad

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 22:

Alternativas | N° Trabajadores | %Trabajadores | N° Clientes | % Clientes
Siempre 203 83% 73 19%
Algunas Veces 42 17% 269 70%
Nunca 0 0% 42 11%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grafico 23. Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 22:
" Trabajadores: 22. ;Atiende Ud. concerteray precision al cliente?
Clientgsoi);z. JLos trabajadores de la institucion bancaria atienden al cliente con

i certezay precision?
80% ¢ 3 )
609 @ Trabajadores
40% # Clientes
200 . 5
% - % g
Algunas Veces Nunca

Siempre

Fuente: Martos, (2013).

Respecto a los resultados obtenidos en el Grafico 23 se puede indicar que el 83%
de los trabajadores expresaron que siempre atienden con certeza y precision a los
clientes, mientras que el 17% opinaron que algunas veces. Igualmente, el 70% de
los clientes sefialaron que algunas veces son atendidos con certeza y precision, el

19% indicaron que siempre y el 11% lo negaron.

Al respecto, se deduce que atin cuando una parte representativa de los trabajadores
de las instituciones bancarias sefialan que atienden con certeza y precision, casi la
misma proporcion de clientes opinan lo contrario, es indispensable, que el
trabajador que mantiene contacto directo con el cliente transmita seguridad, que
éste perciba la voluntad del trabajador de ayudarlo a resolver sus requerimientos,
bien sea porque conoce plenamente el tema planteado o bien porque lo delegue a
la persona ideal dentro de la institucién que pueda ayudario. De acuerdo Evans y
Lindsay (2008) la capacitacion incluye “...interpretacion y uso de la informacion,
cumplir con los requisitos de los clientes, analisis de procesos, simplificacion de
procesos, reduccion del desperdicio, reduccion del tiempo del ciclo, pruebas para
eliminar errores y otros aspectos que afectan la eficacia, eficiencia y seguridad de

los empleados” (p. 297).
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Cuadro 27.

Dimensién: Calidad de Servicio

Indicador: Capacidad de Respuesta

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 23:

Alternativas | N° Trabajadores | % Trabajadores | N° Clientes | % Clientes
Siempre 171 70% 38 10%
Algunas Veees 74 30% 296 77%
Nunca 0 0% 50 13%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grafico 24. Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 23:

§ -

! Trabajadores: 23. ;Tiene Ud. la disp de darle respuest
requerimientos del cliente?

Clientes: 23. ; Tienen los trabajadores de In institucton bancaria la disposicion de darle respuestas

adecuadas v oportunas » sus requerinsentos?

adecuadas y eportunas a los
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Fuente: Martos, (2013).

Los resultados del Grafico 24 reflejan que el 70% de los trabajadores
manifestaron que siempre tienen la disposicion de darles respuestas adecuadas y
oportunas a los requerimientos del cliente, un 30% sefialaron que algunas veces.
Por su parte, un 77% de los clientes indicaron que algunas veces los empleados
tienen tal disposicion, el 13% se inclinaron por la opcién nuncay el 10% siempre.
De acuerdo a los resultados, los clientes expresaron que no siempre los
trabajadores tienen la disposicion de darles respuestas adecuadas y oportunas a
sus requerimientos, es coman para los clientes que realizar cualquier tramite
bancario le tome gran tiempo de espera, tanto para ser atendido como para recibir
respuestas adecuadas y oportunas, lo cual les genera alteracion e inconformidad
con el servicio. Al respecto, senala Chinea (2010) que “los venezolanos se quejan
de la lentitud de las entidades financieras venezolanas, donde pueden pasar horas
para resolver un trmite o tener que visitar la agencia en varias ocasiones para
concretar una operacion, asi como del poco personal que atiende...”
(http://economia.noticias24.com/noticia/33391/tiempo-de-espera-en-las-entidades

-bancarias-no-podra-ser-mayor-a-30-minutos/).
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Cuadro 28.
Dimension: Calidad de Servicio
Indicador: Competencia

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 24;

Alternativas | N° Trabajadores | %Trabajadores { N° Clientes | % Clientes
Siempre 186 76% 35 9%
Algunas Veces 59 24% 314 82%
Nunca 0 0% 35 9%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grafico 25. Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 24:

Trabajadores: 24. | Orienta Ud. al cliente para hacey uso eficiente de kos
productos v servicios bancarios?
Clientes: 24. ;Recibe Ud. orientacién de los trabajadores de las instituciones
1000, Bancarias para hacer uso eficiente de los productos ¥ servicios?

i
0% # Trabajadores |
60% |
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Algunas Veces  Nunca

Siempre

Fuente: Marstos, (2013).

El Grafico 25 indica que el

orientan al cliente para hacer uso eficiente de los productos y servicios bancarios,

76% de los trabajadores sefialaron que siempre

el 24% algunas veces. Asimismo, el 82% de los clientes expresaron que algunas
veces son orientados para hacer uso eficiente de los productos y servicios,

mientras que un 9% opinaron que siempre y otro 9% nunca.

Lo anterior indica que un nimero representativo de clientes requieren mayor
orientacion por parte de los trabajadores para hacer uso eficiente de los productos
y servicios bancarios. Frente a esta realidad, se hace necesario que los
trabajadores estén capacitados, tengan la voluntad y disposicién de proporcionarle
al cliente un nivel de orientacion adecuado, con informacién concreta y precisa,
de manera que éste no solo tenga conocimiento del producto o servicio, sino
ademas de la calidad del capital humano con el que va a establecer relacion.
Seglin, Lengua (2010) “para los bancos, los clientes buscan una mezcla de
agilidad, amabilidad e informacion adecuada y suficiente, es decir, que hagan bien
(http://elcomercio.pe/economia/S0208 1/noticia-sepa-cuales-son-

su  trabajo”

estrategias-bancos-acercarse-sus-clientes).
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Cuadro 29.
Dimension: Calidad de Servicio
Indicador: Competencia

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 25;

Alternativas | N° Trabajadores | %Trabajadores | N© Clientes | % Clientes
Siempre 186 76% 35 9%
Algunas Veces 59 24% 314 82%
Nunca 0 0% 35 9%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grifico 26. Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 25;

Trabajadores: 258, ;Da Ud. un trato amable v cortés 3 los clientes?”
Clientes: 25, : Recibe Ud. un trato amable ¥ cortés de los trabajadores
de la institucién bancaria?
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Fuente: Martos, (2013).

El Gréfico 26 sefiala que el 76% de los trabajadores de las instituciones bancarias
siempre dan un trato amable y cortés a los clientes, el 24% algunas veces.
Igualmente, el 82% de los clientes sefialaron que algunas veces reciben trato

amable y cortés, mientras que un 9% indicaron que siempre y otro 9% nunca.

En referencia a los resultados obtenidos se puede indicar que generalmente los
clientes no reciben un trato amable y cortés por parte de los trabajadores de las
instituciones bancarias, mientras que los trabajadores opinan lo contrario. Lo
referido manifiesta que los trabajadores no solo deben estar capacitados para dar
respuestas adecuadas al cliente, adicional, éste debe sentirse plenamente
satisfecho con el trato amable y cortés que brindan los trabajadores, es ésta una
manera para que los clientes recuerden y recomienden las instituciones. Sefiala
Castelld (2007) que “es de vital importancia conocer por qué una entidad
financiera pierde clientes. El principal motivo es que se marchan totalmente

disgustados por el trato recibido en un sentido muy amplio” (p. 106).
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Cuadro 30.
Dimensién: Calidad de Servicio
Indicador: Empatia

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 26:

Alternativas | N° Trabajadores | %Trabajadores | N° Clientes | % Clientes
Siempre 218 89% 69 18%
Algunas Veces 27 11% 246 64%
Nunca 0 0% 69 18%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Gréfico 27. Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 26:

Trabajadores: 26.  Brinda Ud. confianza en los servicios ofrecidos al
cliente?
Clientes: 26. ; Le inspira confianza el servicio ofrecido por los
100% trabajadores de 1a institucion bancaria?
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Fuente: Martos, (2013).

Al analizar los resultados del Grafico 27 se determina que el 89% de los
trabajadores de las instituciones bancarias siempre brindan confianza en los
servicios ofrecidos al cliente, un 11% algunas veces. En relacion a los clientes el
64% indicaron que algunas veces les inspira confianza el servicio ofrecido por los
trabajadores, mientras que un 18% siempre y otro 18% nunca les inspiran

confianza.

Lo anterior refleja que a pesar de que los trabajadores indicaron que siempre
brindan confianza en los servicios bancarios, los clientes no siempre lo perciben
de esta manera, debido a que predominan deficiencias en cuanto a agilidad,
disposicion, amabilidad, informacion adecuada, rapidez de los procesos, entre
otros. Expresa Gabin (2004) que “el personal que vende o realiza el servicio no
merece la confianza del cliente, por su incompetencia o porque no genera
confianza. La empresa debe combatir este problema con una adecuada seleccion

de su personal, ademas, de una permanente formacion” (p. 256).
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Cuadro 31.

Dimensién: Calidad de Servicio

Indicador: Empatia

Distribuciéon de Frecuencia para la pregunta N° 27:

Alternativas | N° Trabajadores | %Trabajadores | N© Clientes | % Clientes
Siempre 186 76% 88 23%
Algunas Veces 59 24% 230 60%
Nunca 0 0% 66 17%
Total 245 100% 384 100%

Fuente:; Martos, (2013).

Griafico 28. Distribuciéon de Frecuencia para la pregunta N° 27:

Trabajadores: 27. ; Ofrece Ud. al cliente las alternativas
adecuadas para satisfacer sus necesidades bancarias?
Clientes: 27. ; Los trabajadores de la institucidn bancaria ofrecen
tas alternativas adecuadas para satisfacer sus necesidades

bancarias?
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Fuente: Martos, (2013).

Los resultados del Grafico 28 demuestran que el 76% de los trabajadores siempre
ofrecen al cliente las alternativas adecuadas para satisfacer las necesidades
bancarias, un 24% algunas veces las ofrece. Por su parte, un 60% de los clientes
indicaron que algunas veces los trabajadores ofrecen las alternativas adecuadas
para satisfacer sus necesidades bancarias, el 23% establecieron que siempre las

ofrecen y el 17% nunca.

En relacion a los resultados obtenidos se puede sefialar que a pesar de que gran
parte de los trabajadores consideran que siempre ofrecen al cliente las alternativas
adecuadas para satisfacer las necesidades bancarias, un namero representativo de
clientes manifiestan que no siempre los trabajadores ofrecen alternativas
adecuadas, demuestran desinterés en brindar atencion individualizada y establecer
vinculos estrechos con los clientes a través de ventas cruzadas. De acuerdo a
Kotler y otros (2006) “cuanto mas participe un cliente en la empresa, mas

probable sera que le sea fiel” (p. 161).
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Cuadro 32.

Dimension: Calidad de Servicio

Indicador: Empatia

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 28:

Alternativas | N° Trabajadores | %Trabajadores | N Clientes | % Clientes
Siempre 193 79% 35 9%
Algunas Veces 52 21% 138 36%
Nunca 0 0% 211 55%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grafico 29. Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 28:

Trabajadores: 28. ;La institucion bancaria reconoce la
importancia que representa el cliente?
Clientes: 28. ; La institucion bancaria reconoce ia importancia
que representa Ud. como cliente?
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Fuente: Martos, (2013).

Al analizar los resultados obtenidos en el Grafico 29 se puede indicar que el 79%
de los trabajadores seiialaron que las instituciones bancarias siempre reconocen la
importancia que representa el cliente, igualmente, el 21% expresaron que algunas
veces. Al respecto, los clientes manifestaron en un 55% que las instituciones
bancarias nunca reconocen la importancia que representan, mientras que el 36%

consideraron algunas veces y el 9% siempre.

Tomando en consideracion lo anterior, se evidencia que a pesar que los
trabajadores afirman que las instituciones bancarias reconocen la importancia que
representa el cliente, éstos no perciben que dichas instituciones le dan el valor que
merecen por ser el verdadero impulsor de todas sus actividades, el cliente es sin
duda la variable mas importante de toda organizacion, sin clientes no existirian.
Segnun Bastos (2006) el cliente es ““la persona que adquiere un bien o servicio para
uso propio o ajeno a cambio de un precio determinado por la empresa y aceptado
socialmente. Constituye el elemento fundamental por y para el cual se crean

productos en las empresas” (p. 1).
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Cuadro 33.

Dimension: Calidad de Servicio

Indicador: Tangibilidad

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 29:

Alternativas | N© Trabajadores | % Trabajadores | N© Clientes | % Clientes
Siempre 147 60% 196 51%
Algunas Veces 98 40% 173 45%
Nunca 0 0% 15 4%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Gréfico 30. Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 29:

Trabajadores y Clientes:
29, ; Posee la institucion bancaria material de apovo, equipos vy
0% tecnologia moderna?
60%
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Fuente: Martos, (2013).

En relacion a los resultados del Grafico 30 se observa que el 60% de los
trabajadores opinaron que siempre las instituciones bancarias poseen material de
apoyo, equipos y tecnologia moderna, un 40% consideraron que algunas veces.
Asimismo, los clientes manifestaron en un 51% que siempre poseen material de

apoyo, equipos y tecnologia moderna, el 45% algunas veces y un 4% nunca.

Los resultados demuestran que tanto empleados como clientes no estan
plenamente satisfechos con el material de apoyo, equipos y tecnologia
suministrado por las instituciones bancarias, los elementos antes mencionados no
son menos importantes, es una de las formas como las instituciones pueden hacer
tangible el servicio, los clientes en parte relacionan la calidad del servicio con los
factores fisicos. De acuerdo a lo anterior, hace referencia Kotler y otros (2006)
que “para reducir la incertidumbre, los compradores buscan indicios que
evidencien la calidad: sacardn conclusiones del lugar, de las personas, de la
magquinaria, del material de comunicacion, de los simbolos y del precio que si que

pueden ver” (p. 423).
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Cuadro 34.
Dimension: Calidad de Servicio
Indicador: Tangibilidad

Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 30:

Alternativas | N° Trabajadores | %Trabajadores | N© Clientes | % Clientes
Stempre 167 68% 157 41%
Algunas Veces 78 32% 227 59%
Nunca 0 0% 0 0%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grifico 31. Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 30:

Trabajadores v Clhientes:

30. ; Las instalaciones fisicas de la institucion bancaria son comodas v
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Fuente: Martos, (2013).

Los resultados obtenidos en el Grafico 31 indican que el 68% de los trabajadores
sefialaron que siempre las instalaciones fisicas de las instituciones bancarias son
comodas y agradables, mientras que el 32% expresaron que algunas veces. En
relacion a los clientes el 59% manifestaron que algunas veces las instalaciones
fisicas de las instituciones bancarias son comodas y agradables, un 41% se inclind

por la opcion siempre.

Al respecto, se puede sefialar que a pesar que la mayor parte de trabajadores de las
instituciones bancarias sefialaron que las instalaciones fisicas son comodas y
agradables, un namero representativo manifestaron inconformidad con las
mismas, por otra parte, una proporcion considerable de clientes sefialaron que
dichas instalaciones no son comodas y agradables, en su mayoria dichas
instituciones no cuentan con mobiliario suficiente para brindarle confort a los
clientes mientras esperan ser atendidos, asi como con distribuciones apropiadas
para facilitar el trabajo y ahorrar tiempo. En este sentido, expresa Kotler y otros
(ob. cit) que “las empresas de servicios pueden intentar demostrar la calidad de

sus servicios mediante las evidencias fisicas y la presentacion” (p. 423).
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Cuadro 35.
Dimensién: Calidad de Servicio
Indicador: Tangibilidad

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 31:

Alternativas | N° Trabajadores | %Trabajadores | N° Clientes | % Clientes
Siempre 245 100% 261 68%
Algunas Veces 0 0% 123 32%
Nunca 0 0% 0 0%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grafico 32. Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 31:

Trabajadores: 31. ;Tiene Ud. buena presencia personal?

1209 Clientes: 31. ; Tienen los trabajadores de la institucion bancaria
buena presenciapersonal?
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Fuente: Martos, (2013).
El Grafico 32 demuestra que el 100% de los trabajadores de las instituciones

bancarias consideraron que siempre tienen buena presencia personal, por otra

parte, un 68% de los clientes manifestaron siempre y el 32% que algunas veces.

Los resultados demuestran que generalmente los trabajadores de las instituciones
bancarias tienen buena presencia personal. Es de resaltar, que la evaluacién del
servicio por parte de los clientes, fundamentalmente se basa en el encuentro con
los trabajadores, siendo la imagen de éstos un factor importante, por lo cual
siempre deben lucir presentables. Segun Kotler y otros (ob. cit) “la percepcion por
parte de los consumidores de los empleados que conforman la organizacion y de
las personas que prestan el servicio, suelen ser asociaciones de marca
especialmente importantes que pueden influir, directa o indirectamente, en las

valoraciones sobre la calidad del servicio” (p. 443).
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Cuadro 36.
Dimension: Calidad de Servicio
Indicador: Tangibilidad

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 32;

Alternativas | N° Trabajadores | %Trabajadores | N° Clientes | % Clientes
Siempre 149 61% 154 40%
Algunas Veces 96 39% 230 60%
Nunca 0 0% 0 0%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grafico 33. Distribuciéon de Frecuencia para la pregunta N° 32:

Trabajadores v Clientes:
32, El material de publicidad de la institucion bancaria ofrece
informacién atil, claray precisa?
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Fuente Martos, (2013,
En referencia a los resultados del Grafico 33 se puede indicar que el 61% de los
trabajadores consideraron que siempre el material de publicidad de las
instituciones bancarias ofrece informacion util, clara y precisa, mientras que el
39% algunas veces. Con respecto a los clientes el 60% sefialaron que algunas
veces y el 40% opinaron que la publicidad siempre ofrece informacion atil, clara y

precisa.

De acuerdo a los resultados se evidencia que un segmento considerable de
trabajadores y clientes manifestaron que el material de publicidad no siempre
ofrece informacion ttil, clara y precisa, para los clientes es relevante y un gran
apoyo que las instituciones bancarias en el material de publicidad incluyan
informacion detallada y completa, si es posible superior a la que pueden recibir a
través de la prestacion del servicio. Al respecto, Dolors (2004) seiiala que uno de
los objetivos de la publicidad es “informar de una manera completa, ordenada y
transparente, evitando las ambigiiedades e interpretaciones erroneas que puedan

producir al cliente frustraciones posteriores” (p. 322).
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Cuadro 37.
Dimension: Calidad de Servicio
Indicador: Servicio Personal

Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 33:

Alternativas | N° Trabajadores | % Trabajadores § N° Clientes { % Clientes
Siempre 183 75% 69 18%
Algunas Veces 62 25% 315 82%
Nunca 0 0% 0 0%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grafico 34. Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 33:

Trabajadores: 3). ; Los servicios personales gne U'd. le ofreceal cliente
son satisfactorios?
Clientes: 33. ; Los servicios personales de 1a institucidn bancaria son
satisfactorios?
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Fuente: Martos, (2013).

Los resultados obtenidos en el Grafico 34 demuestran que el 75% de los
trabajadores manifestaron que siempre los servicios personales que ofrecen al
cliente son satisfactorios, un 25% reflejaron que algunas veces. Por su parte, el
82% de los clientes sefialaron que algunas veces los servicios personales son

satisfactorios, mientras que el 18% indicaron que siempre son satisfactorios.

Lo referido anteriormente indica que a pesar que los trabajadores consideran que
siempre los servicios personales brindados al cliente son satisfactorios, casi la
totalidad de los clientes opinan lo contrario. Es necesario que los trabajadores le
demuestren al cliente que tienen los conocimientos, habilidades, capacidades y
actitudes, asi como el interés y compromiso personal en la atencion al cliente,
deben evitar la improvisacion, inseguridad y poca disposicion de atender
cualquier duda, consulta, solicitud y/o reclamo. Segiin Lovelock y otros (2004)
“los encuentros de servicio engloban mas que la ejecucion correcta de la tarea.
También incluyen elementos humanos tales como una buena conducta personal,

cortesia y empatia” (p. 471).
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Cuadro 38.
Dimension: Calidad de Servicio
Indicador: Servicio Personal

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 34:

Alternativas N° Trabajadores | %Trabajadores | N° Clientes | %Clientes
Incompetencia de los trabajadores 61 25% 165 43%
Mala calidad del servicio 64 26% 54 14%
Altas Tasas 29 12% 0 0%
Pocos Productos 32 13% 27 7%
Mala ubicacién 10 4% 27 %
Lentitud de los procesos 49 20% 111 29%
Otro 0 0% 0 0%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grafico 35. Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 34:

Trabajadores: 34. La intencion de los clientes de cambiar de institucion bancaria se debe a:
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Fuente Martos, COL3)
El Grafico 35 demuestra que el 26% de los trabajadores indicaron que la intencién
de los clientes de cambiar de institucién bancaria se debe a la mala calidad de los
productos, el 25% a la incompetencia de los trabajadores, el 20% a la lentitud de
los procesos, el 13% por pocos productos, el 12% por altas tasas y el 4% por mala
ubicacion. Al respecto, los clientes consideraron en un 43% por la incompetencia
de los trabajadores, un 29% por la lentitud de los procesos, el 14% por la mala

calidad del servicio y el 7% por pocos productos y mala ubicacion.

En este sentido, una de las principales razones por las cuales los clientes cambian
de institucion bancaria es la incompetencia de los trabajadores, de lo cual se
deriva en parte la lentitud de los procesos y la mala calidad de los servicios. Es de
resaltar, que cuando las personas no saben desempefiarse en una funcion la
solucién esta en la capacitacion. Por su parte, Alles (2009) define competencias
como “las caracteristicas de personalidad, devenidas en comportamientos, que

generan un desempefio exitoso en un puesto de trabajo” (p. 18).
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Cuadro 39.

Dimension: Calidad de Servicio

Indicador: Alternativas de Servicio

Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 35;

Alternativas | N° Trabajadores | % Trabajadores | N® Clientes | % Clientes
Siempre 181 74% 138 36%
Algunas Veces 52 21% 246 64%
Nunca 12 5% 0 0%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grifico 36. Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 35:

Trabajadoyes y Clientes:
35, (Cuenta Ja institucion bancaria con altemativas de servicios (cajeros
o antomaticos, multiexpress, internet, taquiilas externas, otras) para satisfacer
e

” al cliente” .
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Fuente: Martos, (2013).

En relacion a los resultados obtenidos en el Grafico 36 se puede observar que el
74% de los trabajadores indicaron que la institucion bancaria cuenta con
alternativas de servicios para satisfacer al cliente, mientras el 21% sefialaron que
algunas veces y el 5% nunca. Por otra parte, los clientes indicaron en un 64% que

algunas veces cuentan con alternativas de servicios y el 36% siempre.

Ante lo sefialado los clientes consideran que no siempre, las instituciones
bancarias cuentan con alternativas de servicios que les satisfacen, en efecto, este
resultado es producto de que los cajeros automaticos en ocasiones no estan en
pleno funcionamiento, los multiexpress por diferentes razones muchas veces no
permiten que el cliente realice sus transacciones satisfactoriamente, las taquillas
externas en su mayoria fueron clausuradas, las paginas web a veces para las
personas adultas resultan engorrosas. Es importante que las instituciones bancarias
no descuiden estos atributos debido a que las evaluaciones de los clientes en
relacién a la calidad del servicio también dependen de elementos secundarios.
Segiin Kotler y otros (2006) “las combinaciones de servicios influye de manera
importante sobre la valoracion de los consumidores acerca de la calidad de la

oferta” (p. 422).
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Cuadro 40.
Dimension: Calidad de Servicio
Indicador: Medicion de Satisfaccion

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 36:

AMHernativas | N° Trabajadores | %Trabajadores | N° Clientes [ % Clientes
Siempre 108 44% 0 0%
Algunas Veces 103 42% 69 18%
Nunca 34 14% 315 82%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).
Grafico 37. Distribuciéon de Frecuencia para la pregunta N° 36:

Trabajadores v Clientes:
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Fuente: Martos, (2013).

El Grafico 36 refleja que el 44% de los trabajadores seiialaron que las
instituciones bancarias siempre utilizan algin sistema para medir la satisfaccion
del cliente, el 42% algunas veces y el 14% nunca. Asimismo, el 82% de los
clientes indicaron que nunca las instituciones bancarias utilizan sistemas para

medir el nivel de satisfaccion del cliente y el 18% algunas veces.

Al respecto, casi la totalidad de los clientes manifestaron que nunca las
instituciones bancarias han medido su nivel de satisfaccion. Resulta de vital
importancia que las organizaciones a través de la aplicacion del método mas
apropiado, conozcan cudles son las expectativas y los niveles de satisfaccion de
sus clientes, la opinién del cliente permitira saber qué se debe mejorar o qué se
debe cambiar, logrando mantener de esta manera a sus actuales clientes
plenamente satisfechos y atraer nuevos clientes. Al respecto, Kotler (ob. cit)
sefiala que “las empresas deberian medir la satisfaccion de los clientes
regularmente... un cliente muy satisfecho suele ser fiel durante mas tiempo,
adquirir mas productos nuevos de la empresa, prestar menos atencion a la
competencia, ser menos sensible al precio, y ofrecer ideas de productos o

servicios a la empresa...” (p. 151).
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Cuadro 41.
Dimensién: Calidad de Servicio
Indicador: Publicidad

Distribucién de Frecuencia para la pregunta N° 37:

Alternativas N° Trabajadores | %Trabajadores | N° Clientes | % Clientes
Capacitacion de los empleados 86 35% 104 27%
Satisfaceion del cliente 110 45% 134 35%
Ninguna 49 20% 146 38%
Total 245 100% 384 100%

Fuente: Martos, (2013).

Grafico 38. Distribucion de Frecuencia para la pregunta N° 37:

Trabajadores v Clientes:
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Fuente Martos, 2013,
Los resultados obtenidos en el Grafico 38 expresan que el 45% de los trabajadores
recomendarian las instituciones bancarias por la satisfaccion al cliente, el 35% por
la capacitacion de los empleados y el 20% por ninguna de las dos opciones. Al
respecto, el 38% de los clientes indicaron que por ninguna de las opciones dadas
recomendarian las instituciones bancarias, un 35% por satisfaccion al cliente y el

27% por la capacitacion de los empleados.

Considerando los resultados se puede observar que la mayor proporciéon de los
trabajadores recomendarian las instituciones bancarias por la satisfaccion de los
clientes, mientras que los clientes no recomiendan las instituciones bancarias por
ninguna de las opciones dadas. Para que los trabajadores y clientes recomienden
las instituciones bancarias por la capacitacion de los empleados y por ende la
satisfaccion del cliente deben reconocer la importancia que ésta representa.
Puntualizan Kotler y otros (ob. cit) que “dada la importancia de la actitud positiva
de los empleados, las empresas de servicios deben atraer a los mejores. Por esta
razén, no deben ofrecer sOlo un simple puesto de trabajo, sino una carrera
profesional a largo plazo. Deben disefiar un programa de formacion sélido y

ofrecer respaldo y recompensas por ¢l trabajo bien hecho” (p. 440).
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Analisis General

Segun los resultados obtenidos en la investigacion, el personal capacitado, la
tecnologia moderna, mejores tasas, buenas instalaciones, la cercania de las
agencias, el eficiente desempefio de los trabajadores, mejor orientacidn,
confiabilidad, respuestas adecuadas, menos tiempo de espera, personal satisfecho,
trato amable y cortés, la confianza en el servicio, calidad en los servicios
personales, variedad de los productos y rapidez de los procesos son los factores
que intervienen en la satisfaccion de los clientes que asisten a las agencias

bancarias del Municipio Libertador del Estado Mérida.

Asi mismio, el estudio reflejé que el capital humano de las agencias bancarias del
Municipio Libertador del Estado Mérida, presentan necesidades de capacitacion
principalmente en areas como atencion al cliente, calidad de servicio, productos
financieros, normas y procedimientos. El capacitar a los trabajadores ademas de
proporcionar competencias necesarias permite darle cumplimiento a lo establecido
en la LOTTT (2012) en sus articulos 312 y 314 referidos a la Formacion

Tecnologica y Mejoramiento Continuo.

De igual manera, se confirmé que existe estrecha relacion entre la capacitacion de
los trabajadores y la satisfaccion de los clientes de las agencias bancarias del
Estado Mérida Municipio Libertador, el capacitar continuamente a los
trabajadores, les facilita que se desempefien eficientemente en las funciones
delegadas, obtengan pleno conocimiento de los productos y servicios que el
cliente ha de recibir y adquieran las habilidades de atencion mas recomendables

para la satisfaccion del cliente.

Por otra parte, se determiné la influencia de la capacitacion del capital humano
sobre la satisfaccion del cliente de las agencias bancarias del Municipio
Libertador del Estado Mérida porque el éxito de las instituciones bancarias
depende de la inversion en el capital humano, un trabajador que se capacite
constantemente, que se motive y se¢ remunere adecuadamente, entregara al cliente

un servicio de calidad, obteniendo asi, clientes satisfechos y leales.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Ejecutado el presente proyecto de investigacion titulado “Influencia de la
capacitacion del capital humano sobre la satisfaccion del cliente en las agencias
bancarias del Municipio Libertador del Estado Mérida”, es oportuno esbozar a

manera de conclusiones las siguientes:

En relacion con el objetivo especifico indagar los factores que intervienen en la
satisfaccion de los clientes que asisten a las agencias bancarias del Municipio
Libertador del Estado Mérida, se obtuvo que el personal capacitado, la tecnologia
moderna, mejores tasas, buenas instalaciones, la cercania de las agencias, el
eficiente desempefio de los trabajadores, mejor orientacion, confiabilidad,
respuestas adecuadas, menos tiempo de espera, personal satisfecho, trato amable y
cortés, la confianza en el servicio, calidad en los servicios personales, variedad de
los productos y rapidez de los procesos fueron considerados como factores que

intervienen en la satisfaccion de los clientes.

Con respecto a los factores indagados para satisfacer al cliente, es de sefialar que
tanto trabajadores como clientes de las instituciones bancarias consideraron de
mayor importancia ser atendidos por personal capacitado y satisfecho debido a
que influye en el mejor desempefio y por ende en la satisfaccion del cliente. El
éxito de las instituciones bancarias dependera de la inversion en el capital
humano, un trabajador que se capacite constantemente, que se motive y se
remunere adecuadamente, entregara al cliente un servicio de calidad, obteniendo

asi, clientes satisfechos y leales, por consiguiente, una sélida rentabilidad.
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En referencia al objetivo especifico identificar las necesidades de capacitacion del
capital humano de las agencias bancarias del Municipio Libertador del Estado
Mérida, se evidencié que los trabajadores desean recibir capacitacion en areas
tales como: atencion al cliente, calidad de servicio, productos financieros, normas

y procedimientos.

En cuanto a las necesidades de capacitacion del capital humano de las
instituciones bancarias, es oportuno referir que gran parte de trabajadores y
clientes reconocen la importancia que representa la capacitacion en la atencion al
cliente. Es de sefialar, que de la calidad en la atencion brindada depende la
satisfaccion del cliente, quienes desisten de comprar un producto o servicio,
generalmente, declinan su decision de compra debido a fallas de informacion o de

atencion por parte de los trabajadores de contacto.

Al considerar el objetivo especifico establecer la relacion de la capacitacion del
capital humano sobre la satisfaccion del cliente de las agencias bancarias del
Estado Mérida Municipio Libertador, el estudio confirmé que existe esirecha
relacion entre la capacitacion de los trabajadores y la satisfaccion de los clientes.
Situacion que permite inferir que los programas de capacitacion deben estar
fundamentados en las necesidades de los clientes y los objetivos organizacionales.
Por lo tanto, identificar las oportunidades de capacitacion € implementarlas es la

clave para el éxito de las instituciones.

Capacitar continuamente a los trabajadores, les facilita que se desempeiien
eficientemente en las funciones delegadas, obtengan pleno conocimiento de los
productos y servicios que el cliente ha de recibir, adquieran las habilidades de
atencion mas recomendables, ademas, se ajusta con lo establecido en la LOTTT
(2012) en sus articulos 312 y 314 referidos a la Formacion tecnologica y

Mejoramiento continuo respectivamente.

No es ventajoso para las agencias bancarias que el personal s6lo se incline hacia la

colocacién de productos, dejando totalmente de lado las reales necesidades y
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deseos del cliente. Al establecer el vinculo entre la capacitacion v sus resultados,
las empresas pueden demostrar el impacto en la satisfaccion del cliente, asi como

identificar las debilidades del programay corregirlas.

Es conveniente, evaluar los programas de capacitacion implementados por las
instituciones bancarias, con el proposito de valorar la efectividad y la eficiencia de
los esfuerzos de la capacitacion. La evaluacion es un proceso que debe realizarse
en distintos momentos, desde el inicio, durante y al finalizar dicho programa. Un
buen programa de capacitacion contempla la evaluacion del desempefio, control y
un adecuado seguimiento de las actividades que realiza el trabajador con el

proposito de verificar su efectividad.

El estudio permitio determinar la influencia de Ia capacitacion del capital humano
sobre la satisfaccion del cliente de las agencias bancarias del Municipio
Libertador del Estado Mérida porque el éxito de las instituciones bancarias
depende de la inversion en el capital humano, un trabajador que se capacite
constantemente, que se motive y se remunere adecunadamente, entregara al cliente
un servicio de calidad, obteniendo asi, clientes satisfechos y leales, por

consiguiente, una soélida rentabilidad.

Recomendaciones

En concordancia con las conclusiones se expone a manera de recomendaciones las

siguientes:

Las instituciones bancarias deben tener presente las expectativas de los clientes,
para que el servicio brindado las satisfaga, en este sentido, se recomienda la
aplicacion de métodos directos (entrevistas cualitativas y cuestionarios de
satisfaccion), los cuales permiten obtener informacion directa de los clientes en

relacién a sus necesidades, expectativas y satisfaccion.
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Se sugiere a los responsables del proceso de capacitacion en las instituciones
bancarias fortalecer el conocimiento, habilidades y destrezas de sus trabajadores
para que posean dominio de sus funciones, brinden servicios responsables y de
calidad que satisfagan al cliente, implementando el programa de capacitacién que
mejor se adapte a las necesidades detectadas previamente, a su vez,
responsabilizar a los trabajadores la transferencia efectiva de lo aprendido en el

puesto.

Evaluar los programas de capacitacion implementados a través del método del
desempeiio previo y posterior a la capacitacion, con el proposito de determinar, si

dicho programa ha alcanzado sus objetivos.

Ofrecer respaldos y recompensas al trabajador al mejorar su desempefio una vez
recibida la capacitacion, a través de bonos, reconocimientos, juicios valorativos,

otros.

Brindar atencion individualizada v establecer vinculos estrechos con los clientes a

través de ventas cruzadas.
Mejorar las alternativas de servicio debido a que las evaluaciones de los clientes

en relacion con la calidad del servicio también dependen de elementos

secundarios.
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ANEXO A

INSTRUMENTOS APLICADOS A LOS
TRABAJADORES Y CLIENTES DE LAS AGENCIAS
BANCARIAS DEL MUNICIPIO LIBERTADOR DEL

ESTADO MERIDA
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
CENTRO DE INVESTIGACIONES Y DESARROLLO EMPRESARIAL
MAESTRIA DE ADMINISTRACION MENCION GERENCIA
MERIDA ESTADO MERIDA

Estimado Gerente:

Me dirijo a Usted muy respetuosamente en la oportunidad de solicitar de su
valiosa colaboracion para aplicar la encuesta anexa, la cual tiene como finalidad
recabar informacion requerida para apoyar la investigacion titulada Influencia de
la capacitacion del capital humano sobre la satisfaccion del cliente en las
agencias bancarias del Municipio Libertador del Estado Mérida, para ser
presentada en el Centro de Investigaciones y Desarrollo Empresarial de la
Umversidad de Los Andes, como requisito para optar al titulo de Msc. en
Administracion mencion Gerencia.

Es oportuno seiialar que los instrumentos a aplicar estan dirigidos a los
trabajadores y clientes de la agencia bancaria, asimismo, las respuestas
suministradas por los encuestados seran de absoluta confidencialidad.

Queda de Usted,

Atentamente,

Leda. Manuelita Martos C.
C.I 15.517.276
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
CENTRO DE INVESTIGACTIONES Y DESARROLLO EMPRESARIAL
POSTGRADO EN ADMINISTRACION
MENCION GERENCIA

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES DE LAS INSTITUCIONES
BANCARIAS

Con la finalidad de Hevar a cabo un trabajo de investigacion, a continuacion se presentan una serie
de preguntas para recabar informacion relacionada con la capacitacion del capital humano y la
satisfaccion del cliente de las instituciones bancarias, por lo cual, se le solicita su valiosa
colaboracién. Marque con una X la opcion que considere acertada.
1. ¢Tiene Ud. pleno conocimiento de los productos y servicios (créditos, colocaciones, tarjetas de
crédito; lincas de crédito, banca en linea, cheques de gerencia, depdsitos a plazo, otros) que ofrece
la institucién bancaria al cliente?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca
2. (Conoce Ud. las expectativas de los clientes de la institucion bancaria?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca

3. /Qué espera el cliente de la institucion bancaria?

a) Personal capacitado b) Buenas instalaciones_ ¢) Agencias cercanas
d) Tecnologia modema ¢) Mcjores tasas f) Otros
Cudles?

4. ;Ha recibido capacitacion en la institucién bancaria donde se desempefia?

a) Siempre b) Algunas Veces ] ¢) Nunca
Nombre el altimo curso recibido y su fecha

(En qué area ha recibido capacitacion?

a) Atencion al cliente b) Operaciones Activas____ ¢) Operaciones Pasivas
d) Seguridad Industrial ¢) Planificacion f) Todas g) Otras
(Cual?

5. ;Cual método de capacitacion utiliza la institucioén bancaria?

a) Enelpuesto ___b) Practica ___ c¢) Audiovisual ____d) Simulacion ____

¢) Cursos D Online  p)Otro  ;Cual?
6. jPosee Ud: amplia informacion sobre la musion, vision, objetivos, valores; metas, normas,
politicas v regulaciones de la institucion bancaria?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca

7. (Esta orientada la capacitacién brindada por la institucidn bancaria hacia la mision, vision,
objetivos, valores, metas, normas, politicas y regulaciones?

a) Siempre___ b) Algunas Veces ¢) Nunca
(De qué manera? e
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8. Existe en la institucion bancaria un responsable de planificar la capacitacion de los
trabajadores?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca
De existir indique el cargo que ocupa

9. (Invierte la institucion bancaria en capacitacion acorde con su puesto de trabajo?
a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca

10. ;En qué areas considera que debe capacitar la institucion bancaria?

a) Atencion al cliente ___ b) Calidad de servicio ¢) Productos Financieros ___ d)
Normas y Procedimientos ___e) Otros ___
(Cuales?

11. ;Considera Ud. que la institucion bancaria debe invertir en la capacitacion del capital humano
para satisfacer-al cliente?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca
Por qué?

12. ;De qué manera influye la capacitacion de los trabajadores en la satisfaccion del cliente?

a) Mejor desempefio_ b) Respuestas adecuadas _ ¢) Menos tiempo de espera
d) Mejor orientacion ¢) Confiabilidad ) Otro
oCudl?

13. (Considera Ud. que la capacitacion incrementa ¢! desempeiio y la productividad del capital
humano de 1a institucion bancaria?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca
14. ;Aplica Ud. la capacitacion recibida por la institucion bancaria en su puesto de trabajo?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca
En qué casos? De dos gjemplos

15. ;La capacitacion brindada por la institucién bancaria ha generado cambios en sus habilidades,
conocimientos, actitudes y conducta?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca

16. ;Logra la capacitaciéon brindada por la institucion bancaria que Ud. sea mas efectivo y
optimice su desempeiio en el puesto de trabajo?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca
17. ;Se siente Ud. responsable y comprometido con la satisfaccion del cliente?
a) Siempre b) Algunas Veces ¢)Nunca

Cite ejemplos de como Usted demuestra su compromiso con la satisfaccion del cliente
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18. ;Logra Ud. satistacer las expectativas del chente?

a) Siempre b) Algunas Veces__ ¢) Nunca
(Como determina que Usted logra satisfacer a un cliente?

19. ;Evalta la institucion bancaria su desempefio luego de recibir capacitacion?

a) Siempre b} Algunas Veces ¢) Nunca
(En qué fecha fue la altima evaluacion?
Fue satisfactoria la evaluacién del desempefio?

20. ;Tiene Ud. la potestad de hacer lo necesario para satisfacer los requerimientos del cliente?
a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca

21, ;Ha recibido algin incentivo por mejorar su desempefio una vez recibida la capacitacion?

a) Siempre b) Algunas Veces_ ¢)Nunca___

De ser afirmativo sefiale cual?

a) Bonos ___b) Reconocimientos ____c) Empleado delmes ____ d) Otro_____
(Cual?

22. iAtiende Ud. con certeza y precision al cliente?
a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca

23. ¢Tiene Ud. la disposicion de darle respuestas adecuadas y oportunas a los requerimientos del
cliente?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢)Nunca__
24. ;Orienta Ud. al cliente para hacer uso eficiente de los productos y servicios bancarios?
a) Siempre_ b) Algunas Veces____ c¢)Nunca_____
25. ;Da Ud. un trato amable y cortés a los clientes?
a) Siempre b) Algunas Veces_ c)Nunca____
26. ;Brinda Ud. confianza en los servicios ofrecidos al cliente?
a) Siempre__ b) Algunas Veces_____ ¢)Nunca____
27. ;Ofrece Ud. al cliente las alternativas adecuadas para satisfacer sus necesidades bancarias?
a) Siempre b) Algunas Veces___ c)Nunca____
28. ;La institucion bancaria reconoce la importancia que representa el cliente?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca
De qué manera lo hace?

29. ;Posee la institucion bancaria material de apoyo, equipos v tecnologia moderna?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca,
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30. jLas instalaciones fisicas de la institucidon bancaria son comodas v agradables?

a) Siempre b) Algunas Veces ) ¢) Nunca
31. ;Tiene Ud. buena presencia personal?

a) Siempre b) Algunas Veces___ ¢)Nunca__

32. ;El material de publicidad de la institucion bancaria ofrece informacidn Gtil, clara v precisa?
a) Siempre b) Algunas Veces_____ c¢)Nunca____

33. ;Los servicios personales que Ud. le ofrece al cliente son satisfactorios?
a) Siempre b) Algunas Veces ¢)Nunca___

34. La intencion de los chentes de cambiar de institucion bancaria se debe a:

a) Incompetencia de los trabajadores ___ b) Mala calidad del servicio ¢) Altas tasas
d) Pocos productos ___¢) Malaubicacion ___ f) Lentitud de los procesos g) Otro
(Cual?

35. (Cuenta la institucion bancaria con alternativas de servicios (cajeros automaticos,
multiexpress, intemet, taquillas externas, otras) para satisfacer al cliente?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca

36. (Utiliza la institucion bancaria algin sistema (cuestionarios, entrevistas, sistemas de quejas,
buzén de sugerencias) para medir el nivel de satisfaccion del cliente?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢y Nunca
37. ;Por cual de las siguientes razones recomendaria Ud. la institucion bancaria?

a) Capacitacion de los empleados ____b) Satisfaccion del cliente __ ¢) Ninguna ___

iMuchas Gracias, por su amable y valiosa colaboracion!
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
CENTRO DE INVESTIGACIONES Y DESARROLLO EMPRESARIAL
POSTGRADO EN ADMINISTRACION
MENCION GERENCIA

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES DE LAS INSTITUCIONES
BANCARIAS

Con la finalidad de llevar a cabo un trabajo de investigacion, a continuacion se presentan una serie
de preguntas para recabar informacion relacionada con la capacitacion del capital humano y la

satisfaccion del cliente de las instituciones bancarias, por lo cual, se le solicita su valiosa
colaboracion. Marque con una X la opcion que considere acertada.

1. ;Considera Ud. que el trabajador conoce plenamente los productos v servicios (créditos,
colocaciones, tarjetas de crédito, lineas de crédito, banca en linea, cheques de gerencia, depositos a
plazo, otros) que ofrece la institucion bancaria al cliente?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca
2. ;Conocen los trabajadores de la institucion bancaria sus expectativas como cliente?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢)Nunca__

3. /Qué espera Ud. como cliente de la institucion bancaria?

a) Personal capacitado b) Buenas instalaciones____ ¢) Agencias cercanas
d) Tecnologia modema ¢) Mejores tasas f) Otros
Cuales?

4. ;Es de su conocimiento si los trabajadores son capacitados por la institucion bancaria?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca
(Como lo sabe? lo deduce por:
a) Laatencion recibida b) Por comentarios del personal

5. ;Tiene conocimiento del método de capacitacion que utiliza la institucion bancaria para sus
trabajadores?

a) Enelpuesto _ b)Practica ___ c) Audiovisual ___ d) Simulacion ____
¢) Cursos __ f)Online __ g) Otro ___ ;Cual?

6. (Posece Ud. amplia mformacion sobre la mision, visidn, objetivos, valores, metas, normas,
politicas y regulaciones de la institucion bancaria?

a) Siempre b) Algunas Veces____ ¢) Nunca

7. (Esta orientada la capacitacién de los trabajadores hacia la mision, vision, objetivos, valores,
metas, normas, politicas v regulaciones de la institucién bancaria?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca

8. (Esta Ud. Informado si existe en la institucién bancaria un responsable de planificar Ia
capacitacion de los trabajadores?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca
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9, /Invierte la institucion bancaria en capacitacion acorde con el puesto de trabajo de sus
empleados?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca

10. ;En qué areas considera que debe capacitar la institucion bancaria?

a) Atencion al cliente ___ b) Calidad de servicio ¢) Productos Financicros ___ d)
Normas y Procedimientos e)Otros
(Cuales?

11. jConsidera Ud. que la institucion bancaria debe invertir en la capacitacion del capital humano
para satisfacerle como cliente?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca
(Por qué?

12. ;De qué manera influye la capacitacion de los trabajadores en su satisfaccion como cliente?

a) Mejor desempedio___ b) Respuestas adecuadas ____ ¢) Menos tiempo de espera
d) Mejor orientacién ¢) Confiabilidad f) Otro
(Cual?

13, ;Considera Ud. que la capacitacion incrementa el desempefio y la productividad del capital
humano de la institucidén bancaria?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca

14. ; Aplican los trabajadores la capacitacion recibida por la institucién bancaria en su puesto de
trabajo?

a) Siempre b) Algunas Veces_ ¢) Nunca
En qué casos? De dos ¢jemplos

15. ;La capacitacion brindada por la institucion bancaria a los trabajadores ha generado cambios
¢n las habilidades, conocimientos, actitudes y conducta?

a) Stempre b) Algunas Veces ¢)Nunca__

16. ;Logra la capacitacion brindada por la institucién bancaria a los trabajadores que sean mds
efectivos y optimicen su desempefio en el puesto de trabajo?

a) Siempre b) Algunas Veces____ ¢)Nunca_____

17. ;El trabajador de la institucion bancaria es responsabie y comprometido con su satisfaccion?
a) Siempre__ b) Algunas Veces___ c)Nunca____

18. ;Sus expectativas son satisfechas por los trabajadores de la institucion bancaria?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca
De ser afirmativa cite dos ejemplos
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19. ;Es evaluado el desempefio del trabajador de la institucion bancaria luego de recibir
capacitacion?
a) Siempre_ b) Algunas Veces ¢) Nunca

20. ;Tiene el trabajador de la institucién bancaria la potestad de hacer lo necesario para satisfacer
los requerimientos del cliente?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢} Nunca

21. ;Debe recibir el trabajador algiin incentivo por la institucion bancaria al mejorar su desempefio
con la capacitacion?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca
22. ;Los trabajadores de la institucidon bancaria atienden al cliente con certeza y precision?
a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca

23. ;Tienen los trabajadores de la institucion bancaria la disposicion de darle respuestas adecuadas
y oportunas a sus requerimientos?

a) Siempre b) Algunas Veces c)Nunca__
24. ;Recibe Ud. orientacion de los trabajadores de las instituciones bancarias para hacer uso
eficiente de los productos y servicios?
a) Siempre__ b) Algunas Veces__ ¢)Nunca_____
25. ;Recibe Ud. un trato amable y cortés de los trabajadores de la institucion bancaria?
a) Siempre b) Algunas Veces ¢y Nunca
26. ;Le inspira confianza el servicio ofrecido por los trabajadores de la institucion bancaria?
a) Siempre b) Algunas Veces____ c)Nunca__

27. ;Los trabajadores de la institucion bancaria ofrecen las alternativas adecuadas para satisfacer
sus necesidades bancarias?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca
28. ;La institucidn bancaria reconoce la importancia que representa Ud. como cliente?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca
De qué manera lo hace?

29. ;Posee la institucion bancaria material de apoyo, equipos y tecnologia modema?
a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca
30. ;Las instalaciones fisicas de la institucion bancaria son comodas y agradables?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca
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31. ;Tienen los trabajadores de la institucion bancaria buena presencia personal?
a) Siempre b) Algunas Veces ¢)Nunca
32. (El material de publicidad de la institucion bancaria offece informacion util, clara y precisa?
a) Siempre b) Algunas Veces_ ¢)Nunca____
33. ;Los servicios personales de la institucion bancaria son satisfactorios?
a) Siempre b) Algunas Veces ¢)Nunca
34. (Por cual de las siguientes razones ha tenido Ia intencion de cambiar de institucion bancaria?
a) Incompetencia de los trabajadores ___ b) Mala calidad del servicio c) Altas tasas ____

d) Pocos productos €) Mala ubicacion _ f) Lentitud de los procesos ) Otro
(Cual?

35. Cuenta la institucidon bancaria con alternativas de servicios (cajeros automaticos,
multiexpress, internet, taquillas externas, otras) para satisfacer al cliente?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca

36, (Utiliza la institucion bancaria algin sistema (cuestionarios, entrevistas, sistemas de quejas,
buzdn de sugerencias) para medir su nivel de satistaccion?

a) Siempre b) Algunas Veces ¢) Nunca
37. (Por cual de las siguientes razones recomendaria Ud. la institucion bancaria?

a) Capacitacion de los empleados _ b) Satisfaccion del cliente ¢y Ninguna

iMuchas Gracias, por su amable y valiosa colaboracién!
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Licenciada en Administracion. Universidad de Los Andes. Mérida - Venezuela.
Magister Scientac en Administracion, Mencién: Gerencia. Centro de
Investigaciones y Desarrollo Empresarial, CIDE. Mérida - Venezuela.
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Meérida, Octubre de 2013.

Me dirijo a usted muy respetuosamente en la oportunidad de solicitar su valiosa
colaboracion con la finalidad de validar los instrumentos que se anexan a la presente en
relacion con el trabajo de investigacion titulado “INFLUENCIA DE LA
CAPACITACION DEL CAPITAL HUMANO SOBRE LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LAS AGENCIAS BANCARIAS DEL MUNICIPIO LHBEkTADOR
DEL ESTADO MERIDA”, que serd presentado como requisito para optar al Titulo de
Magister en Administracion Mencién Gerencia que otorga la Universidad de Los
Andes.

A tal efecto se anexa informacion acerca de la Operacionalizacion de las
variables y un formato en el cual se solicita su apreciacién y observaciones respecto a
cada uno de los elementos contemplados en los instrumentos, para que sea Usted quién

luego de analizar cada aspecto emita su punto de vista.

Agradezco su opinién en relacion con los elementos que se someten a
consideracioén con la seguridad de que sus observaciones, se tomardn en cuenta para

mejorar el instrumento y por ende ¢l trabajo de investigacion propiamente dicho.

Atentamente,

i At RS A1) ( v
Leda. Manuelita Martes Candelas

Anexo:

a.- Constancia de validacion.

b.- Instrumento para la validacién del Cuestionario.
¢.- Operacionalizacion de las variables.

d.- Formato para la validacion del cuestionario.

e.- Cuestionario.
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
CENTRO DE INVESTIGACIONES Y DESARROLLO EMPRESARIAL
MAESTRIA EN ADMINISTRACION MENCION GERENCIA
VALIDACION DEL INSTRUMENTO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quién susyﬁbe, C:/%/f?ﬂz/d’t G??:Q/\ ég /i; , con titulo de
postgrado: Eﬁ/?t// Saf%( A , a través de la presente,

manifiesto que he validado el modelo de cuestionario disefiado por la Lcda. Manuelita
Martos Candelas, titular de la cédula de identidad N°® 15.517.276, alumna de la
Maestria en ADMINISTRACION MENCION GERENCIA de la Universidad de
Los Andes, cuyo Trabajo de Grado tiene por objetivo “INFLUENCIA DE LA
CAPACITACION DEL CAPITAL HUMANO SORBRE LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LAS AGENCIAS BANCARIAS DEL MUNICIPIO LIBERTADOR
DEL ESTADO MERIDA”. Y considero que el cuestionario presentado:

Rick oA 5a.5e

N
En Mérida a los 0 dias del mes de Octubre de 2013.

Firma del Experto

c10 6§ Ut
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
CENTRO DE INVESTIGACIONES Y DESARROLLO EMPRESARIAL
MAESTRIA EN ADMINISTRACION MENCION GERENCIA

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO

Apreciacion Cualitativa

Criterios Excelente Bueno Deficiente
Presentacion del Instrumento X
Claridad en la redaccion de los ftems ¥
Pertinencia de las Variables con los
indicadores A
Relevancia del Contenido A~
Factibilidad de Aplicacion ' =<

Apreciacion Cualitativa

’ i F 2N . 4 2 '
Ja G’/ Qé;c/ (ﬁ/c:@fé’/ffo ¢ f(”j/(/?r/f R c«‘f%g‘“’c "’;‘5‘-@/77( ele
A cfﬁwnor? e/) el Je/?ﬁclgl &t //?Mc"’qf‘«im e L 2o &fé‘ s
£ ) s BIETSE 2/ :ﬁ”“/;’?(/b

Observaciones

Validada por: a,/ i . Gl e é 2

Profesion: /Yoo LHecloah o

Cargo que desempefia: Az

Firma:

5‘ & / ,
CL__WHle 2ty
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
CENTRO DE INVESTIGACIONES Y DESARROLLO EMPRESARIAL
MAESTRIA EN ADMINISTRACION MENCION GERENCIA

FORMATO PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO

fitems

Escala

Aceptar

Eliminar

Modificar

Observaciones

v

>

N

ORI~ NN BN |-

10

A ~ L N e RS . Q| = b
BN \\\\"’- )= ‘Q.\\\\\_\\Q\‘.@K‘\m\{ (\\:\\\\

Fuente: Martos, (2013).
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Operacionalizacion de Variables

Cuadro 2. Operacionalizacién de variables

Objetivo General: Determinar la influencia de la capacitacién del capital humano sobre [z satisfaccion del cliente de las agencias
bancarias del Municipio Libertador del Estado Mérida

Objetivos Especificos Variables Dimension indicadores ftems
v' Indagar los factores que | Independiente Administracion del | Conocimiento 1,2,3,45
intervienen en la satisfaccion de | La capacitacién del capital | Capital Humano Informacién 6,7,8,9
los clientes que asisten a las humano de las agencias Opinién 10,11,12,13
agencias bancarias del Municipio | bancarias Desempefio 14,15,16,17,18

Libertador del Estado Mérida.

v' Identificar las necesidades de
capacitacion del capital humano
de las agencias bancarias del
Municipio Libertador del Estado
Meérida.

v’ Establecer 1a relacion de la
capacitacion del capital humano
sobre la satisfaccion del cliente
de las agencias bancarias del
Estado Meérida Municipio
Libertador.

Dependiente

Satisfaccién del cliente de

las agencias bancarias

Calidad de Servicio

Medicién Capacitacion
Motivacion

Fiabilidad

Capacidad de Respuesta
Competencia

Empatia

Tangibilidad

Servicio Personal
Alternativas de Servicio
Medicion de Satisfaccidn
Publicidad

19
20,21

22

23

24,25
26,27,28
29,30,31,32
33,34

35

36

37

Fuente: Martos, (2013
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Mérida, Octubre de 2013.

Ee “‘“"?‘\ Ll G

Me dirijo a usted muy respetuosamente en la oportunidad de solicitar su valiosa
colaboracion con la finalidad de validar los instrumentos que se anexan a la presente en
relacion con el trabajo de investigacion titulado “INFLUENCIA DE LA
CAPACITACION DEL CAPITAL HUMANQO SOBRE LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LAS AGENCIAS BANCARIAS DEL MUNICIPIO LIBERTADOR
DEL ESTADO MERIDA”, que sera presentado como requisito para optar al Titulo de
Magister en Administracién Mencién Gerencia que otorga la Universidad de Los
Andes.

A tal efecto se anexa informacién acerca de la Operacionalizacion de las
variables y un formato en el cual se solicita su apreciacion y observaciones respecto a
cada uno de los elementos contemplados en los instrumentos, para que sea Usted quién

luego de analizar cada aspecto emita su punto de vista.

Agradezco su opinion en relacion con los elementos que se someten a
consideracion con la seguridad de que sus observaciones, se tomardn en cuenta para

mejorar el instrumento y por ende el trabajo de investigacion propiamente dicho.

Atentamente,

;{ il ,j'i"gj‘ sato (1
Leda. Manuelita Mairtos Candelas

Anexo:

a.- Constancia de validacion.

b.- Instrumento para la validacion del Cuestionario.
c.- Operacionalizacion de las variables.

d.- Formato para la validacién del cuestionario.

.- Cuestionario.
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
CENTRO DE INVESTIGACIONES Y DESARROLLO EMPRESARIAL
MAESTRIA EN ADMINISTRACION MENCION GERENCIA
VALIDACION DEL INSTRUMENTO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quién suscribe, b (Coiepo +Q , con titulo de

postgrado: Voo, e Coi e S Crevvmu c»,(;ﬁ través de ld presente,

manifiesto que he validado el modelo de cuestionario disefiado por la Lcda. Manuelita
Martos Candelas, titular de la cédula de identidad N° 15.517.276, alumna de la
Maestria en ADMINISTRACION MENCION GERENCIA de la Universidad de
Los Andes, cuyo Trabajo de Grado tiene por objetivo “INFLUENCIA DE LA
CAPACITACION DEL CAPITAL HUMANO SOBRE LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LAS AGENCIAS BANCARIAS DEL MUNICIPIO LIBERTADOR
DEL ESTADO MERIDA”. Y considero que el cuestionario presentado:

i

Peciny b el € f £ g Zf“‘e»ia_, I ii i Lps Ae e/l eca s g‘
3

En Mérida a los ¢ &/ dias del mes de Octubre de 2013.

Dulic Cevnnn
“ f

" Firma del Experto
Cl 2730422
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
CENTRO DE INVESTIGACIONES Y DESARROLLO EMPRESARIAL
MAESTRiA EN ADMINISTRACION MENCION GERENCIA

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO

i . Apreciacion Cualitativa
Criterios Excelente Bueno Deficiente
Presentacion del Instrumento L
Claridad en la redaccioén de los ltems i
Pertinencia de las Variables con los
indicadores G
Relevancia del Contenido P
Factibilidad de Aplicacion "

Apreciacién Cualitativa

R peapce Un tngives nieat te be, feoote ¢ o
TN R P X — : ’ -

<ok e b dTteunn M { Aceao v (LK; & e LAAL (‘\w)

R S e @ t_."\.)\,l:i\ ol ;’w) Lot f‘ e dd N - M o |

Observaciones

@"‘ZEM——— A C',,ew,.‘ﬁe",..z. (i{ Ve vl g - i Z. 'f“"éffu.«{. Sw ':é')L :i___
yaags L€ C:wffzc//;»ﬂm e Q€ et (o o

—_ N
Validadapor: ) olice  Cevova oy o
Profesion: <} L T Fluug } e g Eq Clenm Cqea b C:(r YRt e
Cargo que desempefia: rorzge  re Tle b deloc io
N g

Firma: /}M Lot Canuays
CL__ 7939204272
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
CENTRO DE INVESTIGACIONES Y DESARROLLO EMPRESARIAL
MAESTRIA EN ADMINISTRACION MENCION GERENCIA

FORMATO PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIQ

fitems

Escala

Eliminar

Modificar

Observaciones

Aceptar

Hoeolen OSas o ve lod

WU W W W WIIWIINIIRINI NN NI NINI N [ DD | s
= PN v e b Pt et P I - S E 4 RN PR N R g g et let g Py g Toed e Rt = ECTE SRR S IR RN DRI T B

X B¢ e be e B BXIX [ be s Ise e 1% X be 1 be 1 b6 K I IRDR K be R IX xc [ P PR X

Fuente: Martos, (2013).
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Operacionalizacién de Variables

Cuadro 2. Operacionalizacién de variables

Objetivo General: Determinar la influencia de la capacitacion del capital humano sobre la satisfaccidn del cliente de las agencias
bancarias del Municipio Libertador del Estado Mérida

Objetivos Especificos Variables Dimension Indicadores ftems
v' Indagar los factores que | Independiente Administracién del | Conocimiento 1,2,3,4,5
intervienen en la satisfaccion de | La capacitacion del capital | Capital Humano Informacion 6,7,8,9
los clientes que asisten a las | humano de las agencias Opinién 10,11,12,13
agencias bancarias del Municipio | bancarias Desempeiio 14,15,16,17,18
Libertador del Estado Mérida. Medicion Capacitacion 19
Motivacion 20,21

v Identificar las necesidades de
capacitacion del capital humano
de las agencias bancarias del
Municipio Libertador del Estado

Mérida. Dependiente Calidad de Servicio | Fiabilidad 22
Satisfaccion del cliente de Capacidad de Respuesta 23
v Establecer la relacion de la | 125 @8encias bancarias Competencia 24,25

capacitacion del capital humano _Emp‘f.? dad ;g'gggi’ 32
sobre la satisfaccion del cliente Sang.'.' 'Pa | 33‘3 4’ ’
de las agencias bancarias del ervicio Fersonat ’
. .. Alternativas de Servicio 35
Estado Mérida Municipio o . .
Libertador Medicion de Satisfaccién 36
’ Publicidad 37

Fuente: Martos, (2013
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Meéride, Octubre de 2013.

! (Qaupcaro

Me dirijo a usted muy respetuosamente en la oportunidad de solicitar su valiosa
colaboracion con la finalided de validar los instrumentos que se anexan a la presente en
relacién con el trabsjo de investigacién titulado “INFLUENCIA DE LA
CAPACITACION DEL CAPITAL HUMANO SOBRE LA SATESFACCXON DEL

ENTE CARIAS DEL MUNICIPIO LIBERTADOR
presentado como requisito para optar al Titulo de
idn Mencién Geremcia que otorga la Universidad de Los

A tal efecto se anexa informacién acerca de la Operacionalizacién de las
varigbles y un formato en el cual se solicita su apreciacién y observaciones respecto a
cada uno de los elementos contemplados en los instrumentos, para que sea Usted quién
luego de analizar cada aspecto emita su punto de vista. "

Agradezco su opinién en relacién con los elementos que se someten a
consideracién con la seguridad de que sus observaciones, se tomarén en cuenta para
mejorar el instrumento y por ende el trabajo de investigacién propiamente dicho.

Atentamente,
JJM !’ 14 . .
Leds. mneim Martbs Candelas
Anexo:
a.- Constancia de validacién.

b.- Instrumento para la validacién del Cuestionario.
¢.- Operacionalizacién de las variables.
d.- Formato para la validacion del cuestionario.

e.- Cuestionario. 150
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
CENTRO DE INVESTIGACIONES Y DESARROLLO EMPRESARIAL
MAESTRIA EN ADMINISTRACION MENCION GERENCIA
VALIDACION DEL INSTRUMENTO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quién suscribe, (Qx&u ;% firf\:i{kx (:i(“m;m(mgu \) , con titulo de
j Yoyt e ey

manifiesto que he validado el modelo de cuestionario diseflado por la Lcda. Manuelita
Martos Candelas, titular de lé cédula de identidad N° 15.517.276, alumna de la
Maestria en ADMINISTRACION MENCION GERENCIA de la Universidad de
Los Andes, cuyo Trabajo de Grado tiene por objetivo “INFLUENCIA DE LA
CAPACITACION DEL CAPITAL HUMANO SOBRE LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LAS AGENCIAS BANCARIAS DEL MUNICIPIO LIBERTADOR
DEL ESTADO MERIDA®. Y considero que el cuestionario presentado:

_Qu =T Y ey ST A N o, Q(A;\v\?\~

Do AR Nuctoree Mocesaas A\ Trned S LNy o

XJ:\ c‘;\z«,\é:»« \Ng“wc & ét«

postgrado: , a través de la presente,

EnMéridaalos ___  dias del mes de Octubre de 2013.

Firm\&\?cl Experto-="

el P\Goe oot
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
CENTRO DE INVESTIGACIONES Y DESARROLLO EMPRESARIAL
MAESTRIA EN ADMINISTRACION MENCION GERENCIA

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIOQ

- Apreciacién Cualitativa

Criterios Excelente Bueno Deficiente
Presentacion del Instrumento e
Claridad en la redaccion de los Items Y
Pertinencia de las Variables con los
indicadores \)(\
Relevancia del Contenido K
Factibilidad de Aplicacion ~X

Apreciacion Cualitativa

QC»(\ \\'we s Q?\%a-r‘tf\f—&:‘?m. \Qfo \Vu;ﬁm\b? "“@"‘J’ﬂw \35 &l\ogﬁ N5
S

TN AT st e \*N?.;Sm‘o - \%J::F*x A

Observaciones

WU v
Validada por: T\&(‘m‘\u N etvorageas
Profesion: L{,\tx( . (&««1\ . N
Cargo que desempefia: ___ Voo\evpor oG 5 (OL

cr RV e ineels
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UNIVERSIDAD DE LOS ANDES

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
CENTRO DE INVESTIGACIONES Y DESARROLLO EMPRESARIAL
MAESTRIA EN ADMINISTRACION MENCION GERENCIA

FORMATO PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO

Escala

ftems Observaciones
Aceptar Eliminar | Modificar
1 A
2 A
3 X
4 X
5 N
6 % =% Jns.
LA -
9 A \&:"TC'\\'&?’"ﬁ-K‘ [T ‘Z{\w-u1\&~g
10 X cy [ro. 7 \
11 ~ (3(&( ,,‘f')}\cm \c., &)M b\ R
12 a»)(\ » AN \ «
13 S
14 ~
15 N
}3 ;f Coires S L-’\.mx\"l..»-«@« \L» \‘m-e%w\\i% Cgu\x\l¥‘\ ~R
18 N
19 A
20 h S
2] 4
22 K e oo o i, Vncenasiee YA
24 \A "‘T‘vu\«f&'}\ﬂ\;;\:’»\ff«
25 N ’ °
26 %
27 X C\A:W\Q »Q(“Y\éa..\ [y \xb:\"«\)\
28 \/\ < Nt.a,\—‘&‘ t\\\&,ﬂ:&a En g
29 A
30 ‘X \m AAAA A \ad\ag f\J\{O“\\""‘
31 Y\
32 N
33 ™ "
34 X IR
35 N Coo Y et ls
36 N
37 \1(\ Q«JL«,\ N ‘-:,\u L
38 »7(\ \’gﬂ A i ‘-\ -\@-‘}‘\A’a C«\ﬂ»\ \?u\;h\ -
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Operacionalizacién de Variables

Cuadro 2. Operacionalizacién de variables

Objetivo General: Determinar la influencia de la capacitacion del capital humano sobre la satisfaccion del cliente de las agencias
bancarias del Municipio Libertador del Estado Mérida

Objetivos Especificos Variables Dimensidn Indicadores ftems
v' Indagar los factores que | independiente Administracién del | Conocimiento 1,2,345
intervienen en la satisfaccidon de | La capacitacidn del capital | Capital Humano informacion 6,7,8,9
los clientes que asisten a las | humano de las agencias Opinién 10,11,12,13
agencias bancarias del Municipio | bancarias Desempefio 14,15,16,17,18

Libertador del Estado Mérida.

v" Identificar las necesidades de
capacitacion del capital humano
de las agencias bancarias del
Municipio Libertador del Estado
Mérida.

v Establecer la relacién de la
capacitacion del capital humano
sobre la satisfaccion del cliente
de las agencias bancarias del
Estado Mérida Municipio
Libertador.

Dependiente

Satisfaccion del cliente de

las agencias bancarias

Calidad de Servicio

Medicidn Capacitacion
Motivacion

Fiabilidad

Capacidad de Respuesta
Competencia

Empatia

Tangibilidad

Servicio Personal
Alternativas de Servicio
Medicion de Satisfaccion
Publicidad

19
20,21

22

23

24,25
26,27,28
29,30,31,32
33,34

35

36

37

Fuente: Martos, (2013
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ANEXO C
CONFIABILIDAD DE LA PRUEBA PILOTO
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES DE LAS INSTITUCIONES BANCARIAS

32 33

38 31

29

22 23 24

2t

11 12 13 14 15 16 17 18 19

19

Trabajaderes

RR&EeI

37

o~

o

10
11
12
13
14
15
16
17
18
»

o

o

“

™

o

o~

©

o

o~

o~

o

o

e

v

©

o~

o

o~

3

«

34 37 1163
0527 0,605 357,427

25

0,29 57309 02899

24

22 25 24 28 26
029 0207 0269 0283 0325 0297

0,303% 0,31}

26 29

0,2829 0,2829 02829 02619

23

43039 0,2829 04409

2

10,3419 93170

31
0,2470

24
0,2069

0,289

09569 ©,3039 02829

6,275 0,233%

338650 03109 0,303¢

2,1289  0,2969

40798 0,279

s

at=0,92

357,8273

¢

3sP= 36,9673
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