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Capitulo I Introduccion

La atencidn e interaccion con los clientes es de especial interés para las empresas desde
antes de la era industrial en el que el servicio al cliente era una situacion de clases altas y que
paulatinamente fue cambiando con el correr de los afios, sobre todo con el desarrollo de la
tecnologia y el cambio en los héabitos de consumo de la sociedad. Con el paso del tiempo la
interaccion con el cliente crecid de la mano con el desarrollo de la tecnologia, sobre todo con la
invencion del teléfono mediante el cual el cliente se hizo més “cercano” a las instituciones de

servicios.

Lo anterior produjo que surgieran nuevas formas de contacto con los clientes para
ofrecerles un servicio cada vez mejor y con el advenimiento de los sistemas informaticos poseer
bases de datos con informacioén importante de los consumidores. La aparicion de la globalizacion
y de diferentes estrategias de mercado que fueron desarrollando las empresas, instituciones,
distribuidores y cada uno de los agentes que participan en el ciclo econémico hacen cada vez mas
necesario que se cuente con herramientas que permitan no solo conocer al cliente, sino tener su

informacion que permita una interaccion para satisfacer sus necesidades.

El Banco Popular y de Desarrollo Comunal de Costa Rica es una institucion de servicios
financieros que a través de su historia ha dirigido sus esfuerzos para mejorar su relacion con los
clientes y dar un valor agregado a su gestion, por ello es importante velar por una interaccion que

permita el conocimiento y satisfaccion de sus necesidades.

El cliente constituye la razon fundamental del Banco Popular y durante muchos afios se ha
esmerado en brindar una atencion que le permita satisfacer sus necesidades financieras de la mejor
forma, poniendo a su alcance productos que le faciliten su quehacer financiero e inmediatamente
se considera al cliente interno, que son; los mismos servidores que atienden al cliente en una forma
directa o indirecta que al igual merecen especial atencion por ser parte fundamental del servicio al
cliente que brinda el Banco Popular. Ademas, a través del tiempo la gama de productos financieros
ha cambiado, asi como de los procesos internos que suplen estas necesidades, por lo cual nunca

debe de perderse la perspectiva de brindar un excelente servicio al cliente.



A pesar de la tecnologia existente y los medios de contacto con el cliente tales como
telefonia, mensajeria y redes sociales entre otros; el cliente muestra algunas disconformidades
respecto a la forma o método en que se le brindan los servicios por lo cual se considera muy
importante contar con instrumentos que permitan conocer al cliente de una forma méas cercana y
determinar de esta manera sus necesidades e inquietudes, mejorando de esta forma la interaccion
que tiene el Banco Popular en la Oficina de Puriscal con el cliente interno y externo. Por esta razon
el objetivo de este trabajo es el de disefiar una propuesta corporativa que brinde a partir de los
hallazgos a la oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo Comunal de Costa Rica
estrategias que mejoren de la interaccion con el cliente interno y externo para el segundo para el
semestre del afio 2023y asi generar informacion que permite conocer mas de cerca las necesidades
tanto de clientes internos como externos y poder atender mas oportunamente sus necesidades tanto
de servicios bancarios como brindar asesoria financiera y de procesos en el momento que lo

necesiten.

Esta investigacion es de indole descriptiva y cuantitativa. por lo que para la obtencion de
informacion de este estudio, se utilizardn encuestas y entrevistas que permitiran conocer €sos
detalles importantes como evaluar el nivel de satisfaccion que provee la interaccion actual de los clientes
externos e, analizar la eficiencia de los procesos e interaccion actuales de los equipos de trabajo de atencion
al cliente, disefiar un diagnoéstico en linea que proporcione informacion sobre los clientes externos e
interno; asi como, desarrollar las estrategias necesarias para la implementacion de los resultados derivados
del diagndstico y que permita mejorar la interaccion con lo cliente externos e internos en la Oficina de

Puriscal del Banco Popular y Desarrollo Comunal de Costa Rica.

La tesis se compone de cinco capitulos mediante los cuales se desarrolla y fundamenta la
investigacion. En el capitulo I se establece el tema y se plantea el problema de investigacion, los
objetivos del trabajo, justificacion, antecedentes, alcances y proyecciones. En el capitulo II
constituye el Marco Teorico de la investigacion con su marco situacional el cual contiene el
diagnostico y analisis de la situacidn, y conceptual que contempla puntos importantes del trabajo
y las bases tedricas que orientan al lector sobre los temas tratados, en el capitulo III el marco
metodologico, fuentes de informacion, instrumentos de medicion y el tipo de investigacion. El

capitulo IV expone mediante tablas y graficos la interpretacion de los resultados obtenidos con los



instrumentos de medicion aplicados. Finalmente, en el capitulo V se plantean las conclusiones y

recomendaciones del trabajo de acuerdo con los objetivos propuestos en el trabajo.

Tema del Proyecto

Estudio y analisis del nivel de satisfaccion del servicio al cliente interno y externo en la oficina
de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo Comunal de Costa Rica para el segundo semestre

del afio 2023.

Problema de Investigacion

Debido a la alta competencia existente, que poseen plataformas corporativas es de
diferentes desarrolladores como Salesforce y Oracle desde el afio 2011, es menester replantear las
estrategias corporativas del banco con relacion a la orientacion y conocimiento de necesidades del
cliente haciendo al Banco Popular de Costa Rica y Desarrollo Comunal mas competitivo en el
mercado con herramientas tecnoldgicas y estratégicas que permitan la sostenibilidad y
fidelizacion de los clientes permitiendo consolidar al banco de acuerdo a las tendencias del

mercado.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Disefiar una propuesta corporativa que brinde a partir de los hallazgos a la oficina de Puriscal

del Banco Popular y Desarrollo Comunal de Costa Rica estrategias que mejoren de la interaccion

con el cliente interno y externo para el segundo semestre del afio 2023.

Objetivos Especificos

1.  Evaluar el nivel de satisfaccion que provee la interaccion actual de los clientes externos e

internos en la oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo Comunal de Costa Rica.



2. Analizar la eficiencia de los procesos e interaccion actuales de los equipos de trabajo de
atencion al cliente de la Oficina de Puriscal del Banco Popular.
3. Disefiar una propuesta en linea que proporcione informacion sobre los clientes externos e

internos de la Oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo Comunal de Costa Rica.

4.  Desarrollar las recomendaciones que mejoren la interaccion con los cliente externos e

internos en la Oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo Comunal de Costa Rica.

Justificacion de la Investigacion

El presente estudio nace para brindar aportes al Banco con los conocimientos aprendidos
en la Carrera de Licenciatura en Administracion, ademas de colaborar con disefio de la propuesta
que brinde informacion para conocer aspectos importantes en el cliente y la interaccién que el
Banco mantiene con cada uno de ellos tanto a nivel interno como externo pudiendo exportarse a
futuro al resto de la institucion, ademds de que la competencia desde la segunda década del siglo

XXI usa plataformas corporativas en diferentes modulos de servicio al cliente,

Antecedentes de la Investigacion

A continuacion, se detalla estudios que se han realizado sobre el tema o algunos de sus
elementos mediante los cuales los autores buscaron mejorar el servicio al cliente, obteniendo
resultados que coadyubaron a mejorar la interaccion con el cliente tales como los que se detallan

a continuacion:

Antecedentes Internacionales

En su tesis, Meza (2016) propone diseiar una propuesta de mejora al servicio al cliente en
las empresas de ferreteria y tlapaleria ubicadas en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon,

Oaxaca, para impulsar su competitividad, para ello seleccion6 una muestra de 20 clientes externos



a los cuales se les aplicé una encuesta y a los clientes internos entrevistas estructuradas y
semiestructuradas, concluyendo que existe una brecha entre la atencion al cliente proporcionada

por los propietarios y por los empleados de estas. (pag., 9)

Otro ejemplo de la preocupacion por mejorar la interaccion con el cliente externo e
interno la propone Gonzalez (2021) en su estudio para elevar la experiencia en el servicio al
cliente interno en Socomedi Multisolutions S.R.L, Santo Domingo Republica Dominicana,
mediante la aplicacién de un diagndstico se logra que los colaboradores de la empresa adoptar
sus valores y alcanzar una calidad al 100% en todos sus servicios dentro y fuera de tal forma
que los colaboradores nuevos puedan percibir una actitud de una sola voz en todos los que
integran la empresa. Este es un buen ejemplo de como la actitud del cliente interno mejora la

interaccion con el cliente externo. (pag., 5)

Por otra parte el interés de buscar correlaciones entre las variables que afectan el servicio al
cliente y la calidad de servicio del cliente interno, Pérez y Betzavet (2020) en su investigacion
sobre la atencion al cliente y su influencia en la satisfaccion de compra en la tienda Ripley CC.
La Rambla, Brefia, 2019, buscan determinar como aspectos de liderazgo, personas, entorno y
los procesos afectan los procesos de compra, mediante las herramientas aplicadas se obtuvo
resultados que permitieron realizar recomendaciones en cuanto a capacitaciones de servicio al
cliente a los colaboradores, puestos de trabajo de acuerdo con las capacidades de los
funcionarios entre otras. Esto es muy importante ya que lograron demostrar que si se mejoran
las capacidades internas, esto repercute positivamente en la percepcion de la calidad de servicio

que se da al cliente y por ende en la interaccion. (pag., 3).

Antecedentes Nacionales

A nivel de Costa Rica los investigadore también muestran interés por mejorar la

interaccion con los clientes externos e internos, como los casos que se detalla a continuacion:

Esta preocupacion por mejorar la interaccion con los clientes externos e internos se da

hasta en Instituciones gubernamentales, como el caso que proponen Araya, et al. (2013) en su



propuesta de un plan de mejora en el servicio al cliente en la Oficina Comercial del AyA en El
Guarco, Cartago. Su objetivo fue identificar la calidad del servicio al cliente brindado por la
institucion y establecer una propuesta de plan de mejora en el servicio al cliente en la oficina
comercial de AyA en el Guarco. Se aplicaron los instrumentos de medicion sobre una muestra
de 364 usuarios y segun el analisis de la informacion recopilada por medio del cuestionario de

cliente externo, existe disconformidad con el servicio recibido.

El mismo interés lo presenta Martinez (2020) en su tesis que tuvo como objetivo medir
la satisfaccion del cliente en los servicios que ofrece almacenes El Colono en el distrito de
Batan durante el primer cuatrimestre 2020. Para la obtencion de los resultados se aplicd una
encuesta a una muestra de 65 clientes externos determinando que dentro de las causas directas
e indirectas que afectan la satisfaccion del cliente externo, tomando como base la percepcion
de este, se evidencian puntos asociados con buen trato, manejo de tiempos de compra y
disponibilidad de productos. Sin embargo, hay puntos de mejora asociados con en el
compromiso y trato por parte de los colaboradores. Esto evidencia la importancia de que tanto
cliente externo e interno interactuen con las mejores condiciones posibles para cada una de las

partes.

Tal es el interés que se denota con el servicio al cliente que los enfoques de los trabajos
versan sobre temas de tecnologia tal es el caso de Rivas (2021) en su propuesta de mejora en la
gestion de la atencion al cliente por medo de un asistente virtual tipo chatbot para fortalecer el
desempefio del servicio del proyecto de educacion continua en la sede Caribe de la Universidad
de Costa Rica. Para ello se aplico una encuesta a una muestra de 150 individuos logrando
detectar que para el mejoramiento del proyecto de alta demanda, surgieron algunos
inconvenientes como los que fueron expresados por los usuarios, tener que esperar hasta mas de
30 minutos para recibir la informacién que requerian. En este aspecto se muestra un punto de
mejora, ya que los tiempos de espera largos se relacionan en una falta de interés por mantener a
los clientes satisfechos, Otro aspecto sefialado es la limitacion existente en los horarios de

atencion, ya que la poblacion no puede realizar consultas en cualquier momento.



Alcances de la investigacion

El presente trabajo tiene como alcance el estudio y andlisis del nivel de satisfaccion del
servicio al cliente interno y externo en la oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo
Comunal de Costa Rica para el segundo semestre del afio 2023, se realiza a este nivel con la
finalidad de que sea una herramienta que brinde informacion importante sobre los clientes
en el momento que se necesite. Se realiza inicamente en esta Oficina de Puriscal con la finalidad
de que una vez que haya sido puesto en operacion y refleje resultados positivos, extenderlo a otras

areas o sucursales del Banco.



Capitulo II Marco Teorico
Mareco Situacional

La presente investigacion se realizo en la Oficina de Puriscal del Banco Popular de Costa

Rica y Desarrollo Comunal.

Diagnostico situacional.

Dimensiones en el Trabajo.

El Banco Popular es una institucion muy comprometida en aspectos laborales tal es el caso
del recurso humano sobre el cual realiza una gestion del talento humano de cara a las exigencias

del mas alto valor de mercado laboral del pais como se indica a continuacion:

.
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Nota: Estudio del enlace del Banco Popular:  https://www.bancopopular.fi.cr/reportes-de-sostenibilidad-

banco-popular/

De acuerdo con el reporte de sostenibilidad 2021, en ese afo; El Conglomerado contrato
291 nuevas personas colaboradoras, lo que equivale a un aumento de un 60 % con respecto
al 2020, lo anterior es el reflejo de la reactivacion de empleo a un afio de haber iniciado la

pandemia sanitaria. La composicion de los equipos humanos del Conglomerado Financiero


https://www.bancopopular.fi.cr/reportes-de-sostenibilidad-banco-popular/
https://www.bancopopular.fi.cr/reportes-de-sostenibilidad-banco-popular/

muestra una brecha de género para las mujeres, en los puestos de decision (gerencias,

direcciones y jefaturas). (Banco Popular y de Desarrollo Comunal, 2023)

En el Conglomerado, reconocemos la importancia de la inclusion laboral, por ello
contamos con el Programa de Insercion Laboral que realiza actividades para promover
buenas practicas como la adecuada relaciéon con personas discapacitadas y el uso de
lenguaje inclusivo. A través de la Comision Institucional sobre Accesibilidad y
Discapacidad (CIAD), conformada por representantes de diferentes dependencias del
Banco, Sociedades Andnimas y una persona colaboradora con discapacidad visual, se
promueve a nivel estratégico la accesibilidad y la inclusion de las personas con
discapacidad y la igualdad de oportunidades. (Banco Popular y de Desarrollo Comunal,

2023b)

La Division de Gestion del Talento mantiene una base de datos de personas con alguna
condicion de discapacidad precalificada para brindar oportunidades laborales a esta
poblacién. Dentro de los principales logros en materia de inclusion laboral durante el 2021,

se encuentran los siguientes:

Contratacion de una persona con discapacidad auditiva en el Area de Recuperacion de
Incobrables. Lanzamiento del Protocolo de adecuacion para personal discapacitado.

Implementacion del Café informativo: “Derechos de las personas discapacitadas que
facilitaron cuatro charlas conglomerales en colaboracion con el Consejo Nacional de

Personas con Discapacidad (Conapdis) y la Direccion de Canales Digitales del Banco con



un alcance de 257 personas (71 hombres y 186 mujeres). (Banco Popular y de Desarrollo

Comunal, 2023c¢)

Creacion de las Directrices de Reclutamiento y Seleccion, las cuales contemplan aspectos
en materia de inclusion y accesibilidad. Con el proposito de reconocer el esfuerzo, la
vocacion y la lealtad de quienes son parte de nuestra institucion, establecimos diferentes
beneficios en cada una de las subsidiarias del Conglomerado Financiero Banco Popular.

(Banco Popular y de Desarrollo Comunal, 2023d)

En el Conglomerado contamos con los siguientes beneficios:

Sistemas de ahorro Actividades de entretenimiento o bienestar.

Teletrabajo.

Campatias de solidaridad.

Capacitaciones Campaias de vacunacion.

Administracion de la Cesantia, en donde a través de las Asociaciones o Cooperativas se

pueda administrar la cesantia. (Banco Popular y de Desarrollo Comunal, 2023e¢)

Desarrollo y crecimiento profesional.

La educacion es un motor de desarrollo y crecimiento para la institucion y para cada una

de las personas trabajadoras. Por esa razon disefamos una serie de programas de
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capacitacion y actualizacidon en temas diversos que se imparten a lo largo del afio. (Banco
Popular y de Desarrollo Comunal, 2023f)

Proceso para la mejora del desempeiio

Identificacion de areas criticas que no obtuvieron los resultados esperados, a fin de
determinar las mejoras correspondientes para los afios siguientes:

a). Valoracion del cumplimiento de los objetivos y con base en los resultados, se ajustaron
estas y se analizaron los incumplimientos.

b). Reuniones individuales y grupales de los equipos de trabajo para un analisis de las
fortalezas, debilidades y puntos de mejora. (Banco Popular y de Desarrollo Comunal,

2023g)

Formacion por categoria laboral

Las Sociedades Anonimas del Conglomerado Financiero Banco Popular realizan d
diferentes iniciativas para aportar al desarrollo de las personas que trabajan en sus

empresas.

Popular Pensiones realizé el Diagndstico de Necesidades de Capacitacion segliin
requerimientos de cada drea y se impartieron inducciones sobre temas normativos,
reglamentarios y del giro del negocio de la Operadora.

Popular Seguros establecié un plan de capacitacion con 5 ejes transversales quese llevaron

a cabo con metodologias como webinars, cafés informativos, cortos
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virtuales Capa 15 y talleres de coaching, entre otras.

En Popular Fondos de Inversion el desarrollo profesional de las personas

colaboradoras se impulsa a través del Plan de Capacitaciones Internas y Externas.

Para Popular Valores es relevante el desarrollo profesional de los colaboradores a partir del
Plan de Capacitacion que se estable considerando los requerimientos de las areas y es
aprobado anualmente. Mensualmente se realizan reuniones de “Construyamos bienestar”
para compartir presentaciones de temas relevantes normativos y del negocio. (Banco

Popular y de Desarrollo Comunal, 2023h)

Lanzamiento e inauguracion de la Universidad Corporativa. El desarrollo profesional y
capacitacion de nuestro Conglomerado Financiero es un aspecto muy significativo.

Para ello, elaboramos un Diagnostico de Necesidades de Capacitacion; con los resultados
identificamos oportunidades de mejora y preparamos un Plan de Capacitacion Anual y
desde el 2021 contamos con la Universidad Corporativa en donde el personal tiene acceso
a diferentes cursos en una modalidad virtual y cuyas tematicas estan orientadas a reforzar
conocimientos técnicos y desarrollo de competencias. En el 2021 Capacitamos a mas de

1800 personas. (Banco Popular y de Desarrollo Comunal, 20231)

El Conglomerado Banco Popular implementé las ‘“Masterclass”, un espacio de
conversacion para la actualizacion de tendencias globales, facilitado por personas lideres
del CFBPDC (Conglomerado Financiero Banco Popular y de Desarrollo Comunal) y
“Tomate un café con nosotros”, para exponer temas de interés institucional. (Banco

Popular y de Desarrollo Comunal, 2023j)
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Planes que mejoran la calidad de vida

Durante el 2021 en cada empresa se promovieronl diferentes planes para mejorar la

calidad de vida del personal:

Implementacion del Plan Conglomeral de Educacion Financiera.

Creacion del Comité de Bienestar para las personas colaboradoras.

Programas de Vida Saludable en la nueva modalidad de teletrabajo en Popular Seguros.

Promocién de capacitaciones 100 % virtuales para las personas colaboradoras.

Ejecucion del Plan de Cierre de Brechas en Equidad e Igualdad de Género. (Banco Popular
y de Desarrollo Comunal, 2023k)

El Programa Bienestar: ofrece charlas y atencion individual y familiar con el objetivo de
promover calidad de vida a la poblacion laboral. Se compartieron los siguientes temas:
Medicina preventiva y curativa.

Sostenibilidad.

Finanzas Sanas.

Cultura de Presencia Virtual.

Riesgo Psicosocial (Banco Popular y de Desarrollo Comunal, 20231)

Equilibrio, salud y cuidados personales.

El fomento de la salud de las personas colaboradoras es un aspecto relevante para la

organizacion. Como Institucion de servicios, el interés principal es su bienestar integral y
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por tanto implementamos acciones e iniciativas para el cuidado y beneficio de nuestro
equipo.

La Unidad Bienestar al Personal, a la que estan adscritos los profesionales en Medicina,
Enfermeria, Salud Ocupacional, Riesgos Psicosociales y Trabajo Social, es la responsable
de la integracion y seguimiento de la ejecucion anual de los planes de trabajo definidos
bajo un enfoque interdisciplinario y psicosocial, orientados al bienestar del personal para
cada una de las especialidades profesionales mencionadas.

En la agencia de Puriscal se cumple con las pautas del Banco como:

Conversatorios de medicina preventiva.

Campaias de vacunacion.

Promocion de estilos de vida saludables.

La semana del Bienestar Laboral.

Actividades de prejubilacion.

Prevencion de las adicciones. (Banco Popular y de Desarrollo Comunal, 2023m)

Seguridad Ocupacional
La Salud Ocupacional de la institucion se implementa desde la Unidad Bienestar al
personal bajo los requisitos legales a cumplir segin el principio de proteccion de las

personas trabajadoras, normado en el titulo IV del Codigo de Trabajo.

Para velar por el cumplimiento de la salud ocupacional nos aseguramos de atender

el 100% de la normativa nacional relacionada, cuyo alcance cubre a todos los trabajadores.

Esto se traduce en un beneficio directo de la seguridad de los clientes que acceden a las
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diferentes oficinas de la organizacion, ya que la mejora en las condiciones de
infraestructura, seguridad y emergencia son integrales. (Banco Popular y de Desarrollo

Comunal, 2023n)

Acciones y logros para evitar accidentes laborales
Actualizacion del Plan de Continuidad en Materia de Seguridad, Infraestructura y
Emergencias. Actualizacion de las actividades del Plan de Trabajo en el nuevo portal del
Consejo de Salud Ocupacional (CSO). Ejecucion de un 95 % del plan de simulacros del
2021, con un aproximado de 315 simulacros realizados. Inclusion del Centro de Soporte
Logistico “CSL”, en la Intranet para el registro de reportes de riesgos fisicos y ambientales
identificados por parte de la CSO Locales. (Banco Popular y de Desarrollo Comunal,

20230)

Libertad para asociarse.

Las personas trabajadoras del Conglomerado pueden formar parte de diferentes
organizaciones de trabajadores, para analizar sus derechos y necesidades y dialogar con el
patrono. Este didlogo y negociacion incide en el bienestar, la calidad de vida, la resolucion
de conflictos y el clima laboral. La afiliacion a organizaciones sindicalistas, cooperativistas
y solidaristas nos permite trabajar temas de interés para las personas colaboradoras y
aumentar posibilidades de alcanzar metas. Ademads con estas dindmicas se fortalecen las

bases asociativas. (Banco Popular y de Desarrollo Comunal, 2023p).

Programas con sentido social
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El Fondo Financiero de Desarrollo (Foide) forma parte del Sistema de Banca para el
Desarrollo (SBD), el Banco destina el 5 % de las utilidades netas anuales para apoyar
iniciativas sociales. Se divide en 3 programas: BP Empresarias, Asociaciones
Administradoras de los Sistemas de Acueductos y Alcantarillados Comunales (Asadas) y
Microfinanzas. El Banco Popular apoya a las Asociaciones Administradoras de los
Sistemas de Acueductos y Alcantarillados Comunales (Asadas), las cuales promueven el
desarrollo de las comunidades a través de sus servicios , que son vitales para mejorar la
calidad de vida de las personas y la proteccion del ambiente. Con el programa
Microfinanzas apoyamos a otros sectores prioritarios, entre ellos, personas adultas
mayores, jovenes emprendedores, minorias étnicas, cooperativas, asociaciones de
desarrollo, proyectos en zonas de menor desarrollo relativo e iniciativas de produccion mas
limpia. En el periodo reportado hubo un crecimiento de mas del 15 % en el monto colocado
respecto al 2021, lo que permitiod realizar un total de 471 operaciones con un valor de ¢5
145 125 414, que se divide de la siguiente manera:

Figura 2

Colocacion del Fondo de Financiamiento de Desarrollo para el ario 2021

Coloecacitan Fofide 2031 segin programes

Operacicmes B orio
BEF Empresanas 295 a3 471 OF2 926
klieorodinanzas 173 gl 451 &11 23D
Acardas 3 g2F3 441 F58
Total a1 g5 145 1ZF5 414

Nota: Se obtuvo este dato del reporte de sostenibilidad del Banco Popular

https://www.bancopopular.fi.cr/reportes-de-sostenibilidad-banco-popular/
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Contribucion a las Organizaciones de la Economia Social (OES)Tal y como se cita el
informe de sostenibilidad del Banco Popular (2023). Las Organizaciones de la Economia
Social, son entidades sin animo de lucro, que se constituyen para realizar actividades
caracterizadas por la cooperacion, la ayuda mutua, solidaria y la autogestion de sus
personas asociadas” (p 69). Dentro de este enfoque social que nos caracteriza, resalta el
acompanamiento y la asesoria para alcanzar nuestros objetivos sociales y ambientales, los
acercamientos claves para desarrollar sinergias con terceros y los productos de calidad.
Con las OES impulsamos y articulamos politicas para fortalecer el sector privado de la
Economia Social, para generar trabajo y combatir la pobreza y la desigualdad. El Trabajo
con las OES es una de las mejores formas en las que el Conglomerado contribuye de
manera positiva al desarrollo de las comunidades por el rol dinamizador que generan. En
el 2021 atendimos de diversas formas a un total de 30 organizaciones con sello social e
impactamos positivamente a 8327 personas. (Banco Popular y de Desarrollo Comunal,
2023r)

Figura 3

Organizaciones de la Economia
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Total personas asociadas sororniacas 8327

Nota: Se obtuvo este dato del reporte de sostenibilidad del Banco Popular.:
https://www.bancopopular.fi.cr/reportes-de-sostenibilidad-banco-popular/
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Acciones para el desarrollo social y econémico

Tal y como lo indica el Informe de Sostenibilidad del Banco Popular a través de sus oficinas
realiza acciones de apoyo social y econdémico a multiples organizaciones como,
Municipalidades, Ministerio de Agricultura y Ganaderia, Instituto Nacional de Desarrollo
Rural (INDER). Universidad de Costa Rica (UCR ), Universidad Técnica Nacional
(UTN),Instituto Mixto de Ayuda Social (IMAS), Instituto de Fomento Cooperativo

(INFOCOOP), Asociaciones solidaristas.

Generar valor econémico y bienestar al pais.

El Banco popular realiza una serie de gestiones como transferencias de recursos como el
caso de la Comision Nacional de Préstamos para la Educacion (Conape) y la Comision
Nacional de Emergencias, esto apoyado por el incremento de sus utilidades. Por ejemplo

el valor econdmico generado se detalla a continuacion:

Para el 2021, el valor econdmico generado por el Conglomerado fue de ¢426 346 millones,
cifra 3,43 % superior a lo alcanzado en el 2020, debido a un incremento de ingresos
financieros del 4,40 %. (Banco Popular y de Desarrollo Comunal, 2023) En el 2021 hubo
un incremento de un 235 % en la utilidad neta del Conglomerado. Durante el 2021, uno
de los principales logros del Conglomerado fue reportar una utilidad neta de ¢44 969
millones, una cifra muy superior a lo contabilizado en el 2020, cuando la utilidad neta fue
de ¢13 412 millones. Lo anterior equivale a un incremento de 235 % respecto al afio previo
que responde a las inversiones, ganancias de capital y utilidades reportadas por las
Sociedades Anonimas. Ademas como consecuencia de la pandemia, en el 2021 se reportd

una disminucién de los ingresos por intereses de la cartera de crédito (disminuyeron un
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7,12 % en comparacion con el afio anterior). Este resultado afectd la demanda de crédito

y la baja generalizada en el mercado de las tasas de interés activas. (Banco Popular y de

Desarrollo Comunal, 2023s)

Popular Pensiones

Se consolidé como lider en la industria de pensiones complementarias en cartera total
administrada (ROP, FCL, Pensiones Voluntarias), con un 39,8 % a diciembre de 2021. Por
18 afios consecutivos, se realizo la distribucion de utilidades por un monto ¢2210 millones

entre las personas afiliadas al ROP. (Banco Popular y de Desarrollo Comunal, 2023)

Banca Desarrollo Social

En la Banca de Desarrollo Social se brindaron servicios a 3063 clientes (personas fisicas,
juridicas, Organizaciones de Economia Social) relacionados con proyectos productivos que
impactan la generacion, proteccion, innovacion y mejoramiento del empleo. Nuestros
productos, ademas, atendieron a poblaciones vulnerables mediante iniciativas ambientales,
de salud, educacion, acueductos y otros. Con el objetivo de operativizar productos, durante
el 2021 trabajamos fuertemente en modificar el “Reglamento de Fondos Especiales”. El
resultado fue el cambio del primer Fondo de Avales de Vivienda (FAVI) a Fondo de Avales
Especiales (FAE). Con el FAE aprobaremos, no solo los créditos de vivienda, sino otros
programas de microfinanzas, salud, educacion y vivienda. Se proyecta la aprobacion del

reglamento por parte de la Junta Directiva Nacional, en abril del 2022.
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La mayoria de los clientes atendidos en la Banca Desarrollo Social durante el 2021
solicitaron crédito pignoraticio (aquel que se otorga a cambio de un objeto en calidad de
garantia) y las personas fisicas optaron por el Fondo de Avales de Vivienda.

Del total de la cartera atendida por medio del crédito pignoraticio, un 26 % correspondid
a la atencion de personas adultas mayores. Se postularon bonos para la atencion del
Programa del Adulto Mayor por 31,2 millones de colones. E Banco Popular cuenta con
una estructura de Banca de Desarrollo Social, la cual se caracteriza por canalizar recursos
financieros a poblaciones que estan excluidas del Sistema Financiero Nacional por razones

de cumplimiento de requisitos.

La Banca de Desarrollo Social se nutre cada afio hasta un 15 % de las utilidades a la
creacion de reservas o fondos especiales que permiten brindar soluciones financieras.
Desde esta Banca se coordina el servicio de Pignoracion, el cual constituye nuestro génesis

como entidad al servicio de la poblacion. (Banco Popular y de Desarrollo Comunal, 2023t)

Figura 4

Principales resultados 2018-2021
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Fondos especiales Principales resultados Datos destacados del 2018
al 31 de diciembre 2021

Fendo Especial de 52 operaciones por Colocamos un total de 399 operaciones per un monto
Vivienda (FEVI) ¢1848 millones ¢15 698,41 millones.

Fondo Avales de 37 operaciones por Colocamos un total de 731 operaciones por un monto
Vivienda (FAVI) ¢292,4 millones ¢4696,85 millones.

Fondo Especial de 5 operaciones por Colocamos un total de 16 operaciones por un monto
Desarrolle (FEDE) ¢1387,3 millones ¢4833,13 millones.

Fondo de vivienda de 224 operaciones por Colocamos un total de 614 operaciones por un monto ¢15
interés social (Fonavi) ¢5790 millones en crédito 738 millones.

¥ €1915 millones en bono

Pignoracién 2252 operaciones por Colocamos un total de 13 572 operaciones por un monto
¢1901 millenes 29493 millones.
Nota: Se obtuvo este dato del reporte de sostenibilidad del Banco Popular.

https://www.bancopopular.fi.cr/reportes-de-sostenibilidad-banco-popular/

Banca Empresarial y Corporativa

El Banco Popular cuenta con un portafolio de productos de crédito y ahorro dirigido a los
sectores productivos del pais representados por las micro, pequenas, medianas y grandes
empresas, Organizaciones de la Economia Social e Instituciones del Estado. Estos
productos son gestionados desde la Banca Empresarial y Corporativa. Un total de 295
empresas lideradas por mujeres fueron apoyadas por el Banco Popular en el 2021. (Banco

Popular y de Desarrollo Comunal, 2023u)

Dimension Ambiental

El Banco Popular estd a la altura de las empresas que dirigen sus esfuerzos hacia la

conservacion del ambiente como parte de sus gestiones de proyeccion:

Segtin el informe del Banco Popular para el 2021 con la Banca Empresarial fueron

realizados desembolsos para proyectos ambientales por un monto total de ¢9 275 161 943
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Banca Empresarial Corporativa cuenta con una oferta de productos y servicios para
proyectos que incluye un componente ambiental, los cuales estan dirigidos al sector
empresarial, organizaciones sociales y el sector publico como se detalla a continuacion.

1. Gestion del recurso hidrico

2. Manejo y disposicion de residuos solidos

3. Manejo y disposicion de sustancias toxicas

4. Generacion de energia limpia

5. Eficiencia energética

6. Disminucion de emisiones de carbono

7. Proteccion del medio ambiente (Banco Popular y de Desarrollo Comunal, 2023v)

Dimension politico institucional

A nivel institucional, las politicas del Banco Popular y de Desarrollo Comunal se rigen en primera
instancia por la Ley 1644 de 1953 - Ley Organica del Sistema Bancario Nacional - Costa Rica el

cual indica en su articulo primero:

El Sistema Bancario Nacional estara integrado por: 1) El Banco Central de Costa Rica. 2)
El Banco Nacional de Costa Rica. 3) El Banco de Costa Rica. (...) 6) Cualquier otro banco
del Estado que en el futuro llegara a crearse. 7) Los bancos comerciales privados,
establecidos y administrados conforme con lo prescrito en el titulo VI de esta ley. 8) La
sucursal bancaria domiciliada en Costa Rica de un banco extranjero. El Sistema se regira
por la presente ley, la Ley Organica del Banco Central de Costa Rica y las demaés leyes
aplicables, asi como por los respectivos reglamentos. (CEPAL-NACIONES UNIDAS, s.f.)

Por otra parte, la politica institucional del Banco Popular estd regida como indica el

siguiente articulo de Ley Orgénica del Banco Popular y de Desarrollo Comunal:
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El Banco Popular y de Desarrollo Comunal es una instituciéon de Derecho Publico no

estatal, con personeria juridica y patrimonio propio, con plena autonomia administrativa y
funcional. Su funcionamiento se regira por las normas del Derecho Publico. El banco
tendra como objetivo fundamental dar proteccion econdmica y bienestar a los trabajadores,
mediante el fomento del ahorro y la satisfaccion de sus necesidades de crédito. Con este
proposito procurara el desarrollo econémico y social de los trabajadores, para lo cual podra
conceder créditos para necesidades urgentes, asi como para la participacion del trabajador
en empresas generadoras de trabajo que tengan viabilidad econémica. Asimismo, podra
financiar programas de desarrollo comunal. *Reformado por el articulo 1° de la Ley N°

7031 de 14 de abril de 1986 . (Sistema Costarricense de Informacion Juridica, 2023)

Asi mismo el articulo 14 de la mencionada ley indica lo siguiente:

Capitulo III De la direccion y Administracion Articulo 14.-* La orientacion de la politica
general del banco corresponderd a la Asamblea de Trabajadores; su definicion, a la Junta
Directiva Nacional, y la administracion, a la Gerencia General. La Asamblea serd un
organo representativo de los trabajadores y estara integrada por doscientos noventa
delegados y delegadas, de la siguiente manera: a) Cuarenta representantes del sector de
Desarrollo Comunal. b) Doscientos cincuenta representantes que seran designados
proporcionalmente al nimero de afiliados a cada sector. El banco popular y de Desarrollo
Comunal debera levantar un censo de todos los ahorrantes obligatorios y especificar, en
cada caso, la afiliacion a cada sector, con una periodicidad de tres meses, por lo menos.

Las delegaciones a la Asamblea de cada uno de los sectores y movimientos de trabajadores
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deberan estar integradas por un cincuenta por ciento (50%) de mujeres, como minimo. Para
garantizar la participacion de los grupos de minoritarios cuyo numero de afiliados sea
insuficiente para tener un delegado, debera nombrarseles a un representante. Los miembros
de la Asamblea permaneceran en sus cargos cuatro afios y podran ser reelegidos o
reelegidas por otro periodo igual. *Reformado por ley N° 8322 de 21 de octubre del 2002,
Ley de Democratizacion de las Instancias de Decision del banco popular y de Desarrollo
Comunal (Este articulo fue sometido a proceso N° 13-003409-0007-CO de acciéon de
inconstitucionalidad ante la Sala Constitucional, publicada en el Boletin Judicial N° 75 del
19 de abril del 2013. La publicacion no suspende la vigencia de la norma en general, sino
unicamente su aplicacion en los casos y condiciones sefaladas). Articulo 14 bis.-* Seran
funciones de la Asamblea de Trabajadores: a) Sefialar las pautas generales que orienten las
actividades del banco. b) Designar a cuatro directores ante la Junta Directiva, conforme al
articulo 15 de esta Ley. c) Acreditar el ingreso de nuevos representantes a la Asamblea,
segun los criterios y requisitos que disponen esta Ley y su Reglamento. d) Conocer del
informe de labores y resultados del ejercicio anual, que la Junta Directiva Nacional le
presentard en las asambleas ordinarias. €) Conocer del informe general de la Auditoria
General de bancos, cuyas recomendaciones le serdn vinculantes. f) Integrar la Comision
Permanente de la Mujer, la cual dispondra de contenido econdmico y presupuestario. g)
Integrar el Comité de Vigilancia, encargado de supervisar y vigilar todas las practicas
discriminatorias por razones de etnia, religion, género, orientacion sexual, condicion
economica o discapacidad fisica. La Comision Permanente de la Mujer tendrd las
siguientes funciones: 1.- Velar por la existencia de mecanismos que posibiliten a las

delegadas la participacion real y efectiva en la Asamblea de Trabajadores, asi como en otras
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instancias politico-econdmicas del banco. 2.- Servir de enlace entre las trabajadoras y las
distintas instancias de la Asamblea de Trabajadores y Trabajadoras del banco popular y de
Desarrollo Comunal, a fin de darles a conocer las oportunidades de crédito y las formas de
acceder a ¢€l. 3.- Dar seguimiento a los acuerdos dictados por la Asamblea de Trabajadores
del banco popular y por sus 6rganos, en relacion con la mujer, asi como las funciones que
le otorgan esta y otras leyes especiales. 4.- Ejecutar los acuerdos relacionados con la mujer,
dictados por la Asamblea Plenaria y sus 6rganos, asi como las funciones que le otorgan esta
y otras leyes especiales. La Asamblea de los Trabajadores se reunird ordinariamente cada
afio y, extraordinariamente, cuando lo soliciten el presidente o un veinticinco por ciento
(25%) de sus miembros. En todos los casos, la convocatoria serd publica y se hard con
quince dias de anticipacion. El quorum para las sesiones de primera convocatoria estara
conformado por la mitad mas uno de los delegados. De no haber quérum a la hora indicada,
la sesion se celebrara una hora después con los delegados presentes. La Asamblea de
Trabajadores para su funcionamiento nombrard de su seno un Directorio Nacional, que
estard integrado por un presidente o una presidenta, un secretario o una secretaria y dos
vocales; todos ellos permaneceran en sus cargos un afio. La Asamblea debera integrar el
directorio nacional al menos con un cincuenta por ciento (50%) de mujeres. Todos los
cargos del Directorio se desempenaran ad honoérem. El banco brindard el apoyo
administrativo y logistico para la realizacion de las sesiones de la Asamblea. *Adicionado
por el articulo 1° de la Ley N° 7031 de 14 de abril de 1986 *Reformado por Ley N° 8322
de 21 de octubre del 2002, Ley de Democratizacion de las Instancias de Decision del banco
popular y de Desarrollo Comunal. Ley Orgénica del Banco Popular y de Desarrollo

Comunal. (Sistema Costarricense de Informacion Juridica, 2023)
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Analisis de la situacion actual

Macroentorno

El macroentorno en el que se desenvuelve el Banco Popular de Costa Rica y Desarrollo
Comunal lo constituyen las macromagnitudes de Costa Rica en los que se toman en cuenta los
siguientes:

Costa Rica Datos Generales. Costa Rica, situada en América Central, tiene una
superficie de 51.100 Km2 con lo que se encuentra entre los paises mas pequefios. Costa
Rica, con una poblacion de 5.128.000 personas, se encuentra en la posicion 119 de la tabla
de poblacién, compuesta por 196 paises y tiene una densidad de poblacion de 100
habitantes por Km2. Su capital es San José y su moneda Colones Costarricenses. Es la
economia nimero 76 por volumen de PIB. Su deuda publica en 2020 fue de 36.552
millones de euros, con una deuda del 67,51% del PIB. Su deuda per cépita es de 7.128 €
euros por habitante. Ademas la ultima tasa de variacion anual del IPC publicada en Costa

Rica es de septiembre de 2021 y fue del 2,1%. (Datosmacro, 2023)

En cuanto al indice de Desarrollo Humano o IDH, que elabora las Naciones Unidas
para medir el progreso de un pais y que en definitiva nos muestra el nivel de vida de sus
habitantes, indica que los costarricenses se encuentran en el puesto 62. Si la razén para
visitar Costa Rica son negocios, es Gtil saber que Costa Rica se encuentra en el 67° puesto
de los 190 que conforman el ranking Doing Business, que clasifica los paises segun la
facilidad que ofrecen para hacer negocios. En cuanto al indice de Percepcion de la
Corrupcion del sector publico en Costa Rica ha sido de 57 puntos, asi pues, se encuentra
en el puesto 42 del ranking de percepcion de corrupcion formado por 179 paises.

(Datosmacro, 2023b)
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Factores Ambientales. Los factores ambientales en Costa Rica s6lo han llegado a
la vanguardia de la planificacion estratégica empresarial en los Gltimos afios. Han cobrado
importancia debido a la creciente escasez de materias primas, a los objetivos de
contaminacion, a hacer negocios como una empresa ética y sostenible, y a los objetivos de

huella de carbono establecidos por las administraciones publicas. (Datosmacro, 2023c)

Factores Socioculturales. Los factores sociales y socioculturales en Costa Rica
son las areas que involucran las creencias y actitudes compartidas de la poblacion. Estos
factores incluyen el crecimiento de la poblacion en Costa Rica, la distribucion de edad en
Costa Rica, las actitudes profesionales y otros. En conjunto, véase los entornos politicos,

sociales y econémicos de Costa Rica. (Datosmacro, 2023d)

Entorno Politico. Describe las fuerzas econémicas generales que podrian afectar
al éxito de una organizacién. Los factores econdmicos en Costa Rica tienen un impacto
significativo en la forma en que una organizacion hace negocios y también en su
rentabilidad. Los factores incluyen el crecimiento econémico, las tasas de interés, los tipos
de cambio, la inflacion, los ingresos disponibles por consumidores y la facturacion de las
empresas. Los gobiernos nacionales y las organizaciones supraestatales con competencia
utilizan, cuando es posible, el control de los tipos de interés, la politica fiscal y el gasto
publico como principales mecanismos que emplean para ello.  Los factores

microecondémicos tienen que ver con la forma y habitos de consumo de la poblacion y, en
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menor medida, de los gastos empresariales. En conjunto, véase los entornos politicos,

sociales y econdmicos de Costa Rica. (Paises.chamberry.org, 2020)

Entorno Tecnologico. Los negocios son cada vez mas tecnoldgicos, de ahi la
importancia de este analisis. Los factores tecnoldgicos tienen en cuenta la tasa de
innovacion y desarrollo tecnologico que puede afectar a un mercado o industria. Los
factores podrian incluir los cambios en la tecnologia digital o movil, la automatizacion,
la investigacion y el desarrollo. Aparte de la tecnologia digital, pero también hay que tener
en cuenta los nuevos métodos de distribucion, fabricacion y también la logistica. Se
describe la tecnologia que puede afectar la forma en que una organizacion en Costa Rica
produce, distribuye y comercializa sus productos y servicios (Paises.chamberry.org,

2020).

Microentorno

A continuacion se describe el ambiente interno de la Oficina de Puriscal el cual constituye
el microentorno en esta investigacion asi como lo clientes y funcionarios, tal como lo indica la

pagina del Banco Popular:

El funcionario en el desempefio de sus funciones colabora con el servicio que se brinda
al cliente al amparo de procedimientos, normativas y un marco legal en el ejercicio de sus
funciones. Asimismo, la oficina es parte y posee una estructura disefiada para facilitar la
labor diaria de los funcionarios, cumpliendo asi con los estandares de disefio y el buen
equilibrio del ambiente laboral, los procesos, y el servicio al cliente. La oficina cuenta
con una jerarquia definida mediante la cual el Gerente General dirige al logro de

estrategias y objetivos buscando el compromiso del equipo de trabajo en aras de una
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excelente atencion al cliente, situacion que va a mejorar mucho con el presente trabajo.
Otro aspecto importante lo son las personas que proveen bienes y servicios para el buen
funcionamiento de la Oficina tales como empresas diversas y gobierno. (Banco Popular

y de Desarrollo Comunal, 2023)

Organigrama Institucional

El Banco Popular posee una estructura definida que permite la adecuada comunicacion
interdepartamental y ademas el adecuado flujo ascendente y descendente de la informacion tanto
a nivel jerarquico como lineas de coordinacion, es el que se detalla a continuacion:

Figura 5

Organigrama del Banco Popular

Barco

apu[ar' Estructura Organizacional

Nota: Se obtuvo esta informacion de la pagina Web del Banco Popular de Costa Rica.
https://www.bancopopular.fi.cr/nosotros/
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Analisis F.O.D.A.

El Anélisis FODA, también conocido en los paises hispanohablantes domo DAFO o

DOFA y en los angloparlantes como SWOT, es una herramienta clave para hacer una evaluacion

pormenorizada de la situacion actual de una organizacion o persona sobre la base de sus

debilidades y fortalezas, y en las oportunidades y amenazas que ofrece su entorno. (Huerta, 2020)

A continuacion, se visualiza el FODA de la Oficina de Puriscal del Banco Popular.

Figura 6

Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas de la Oficina de Puriscal del

Banco Popular y Desarrollo Comunal.

clientes.

Fortalezas Oportunidades
1. Banco estatal que busca la cercania y 1. Consolidar su participacion en el
confianza con los clientes. mercado como Banca Principal del sector
2. Productos Competitivos y unicos en el privado.
mercado. 2. Crecer en el sector Corporativo y
3. Sociedades anénimas fuertes y estables, Empresarial.
con excelente participacion en el 3. Mejorar la capacidad de negociacion de
mercado. los productos financieros.
4. 2021 cumplimiento de utilidades al 98% 4. Mejorar uso de tecnologia de
que permiten inversion y estabilidad. comunicacion y campaiias de Marketing.
5. Oferta de las mejores tasas de interés en
créditos de vivienda.
Debilidades Amenazas
1. Relacion con los clientes poco 1. Rezago en la innovacion en tecnologia,
competitiva. servicios en la web y la aplicacion mévil.
2. Brechas tecnoldgicas de los funcionarios. 2. Crecimiento de la tasa de desempleo.
3. No se cuenta con Calidad del dato. 3. Un entorno con mucho dinamismo y
4. Estabilizacion del CORE bancario. competencia.
5. Falta de medicién a los procesos para
aplicar mejora continua.
6. Falta de informacion centralizada de los

Nota: Elaboracion propia.
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Propésito del Banco Popular
Hacemos un alto en el camino para volver a las raices, procurando el bienestar de la clase
trabajadora, el desarrollo social como eje fundamental de la banca publica y competir en
condiciones equilibradas en el mercado financiero, y asi velar por que se cumplan los
programas de desarrollo comunal, lo que nos permite ser un Banco distinto, organizado de

manera diferente. (Banco Popular y de Desarrollo Comunal, 2023)

Mision

“Dar proteccion econdmica y bienestar a los trabajadores”

Vision.

“Ser el Conglomerado Financiero preferido de la poblacion costarricense”

Valores Institucionales

Enfoque en el cliente. Nuestra prioridad es el cliente. Le brindamos productos y
servicios acorde a sus necesidades y expectativas mediante una actuacion integra y ética

con estandares de excelencia.

Innovacion. Impulsamos nuevas formas de hacer las cosas, mediante el uso de la
tecnologia y el desarrollo de procesos agiles, eficientes y modelos de negocio que generen

valor al cliente.

Compromiso Social y Ambiental. Nos comprometemos con el desarrollo
econdmico, social y ambiental de la sociedad costarricense, con accesibilidad, solidaridad,

inclusion y equidad.
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Liderazgo Trabajamos con pasion, responsabilidad y transparencia para el logro
de los objetivos, por medio del empoderamiento, la comunicacion eficiente y el trabajo
colaborativo de quienes laboramos en el Conglomerado Financiero, tenemos evolucion
constante porque transformamos nuestros conocimientos, competencias y habilidades
humanas para habilitar una organizacion dindmica y flexible; capaz de adaptarse a los
cambios. Hay transparencia en el sentido deber legal, ético y moral de actuar
comprometidamente con los Principios y Valores y rendir cuentas oportunas de forma

honesta, veraz y transparente. (Banco Popular y de Desarrollo Comunal, 2023)

Objetivos Estratégicos

Objetivo 1

Desarrollar y fortalecer el modelo de negocios propuesto para el bienestar social y
econdmico de los trabajadores del pais mediante un adecuado sistema de gobernanza y
rentabilidad orientado a resultados y sentido de logro.

Objetivo 2

Lograr la rentabilidad financiera que impulse y sostenga el modelo de negocios para
coadyuvar al propdsito social que procura el bienestar de los trabajadores del pais.
Objetivo 3

Consolidar una plataforma digital y el desarrollo de procesos que agilicen la perspectiva y
respuesta al cliente.

Objetivo 4

Fortalecer una adecuada gobernanza, que asegure la disciplina del negocio y el control de
la estrategia basado en una buena gestion directiva y gerencial que garantice el
cumplimiento de los pardmetros de alto rendimiento definidos en los lineamientos. (Banco

Popular y de Desarrollo Comunal, 2023)
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Marco Conceptual

Tema. Estudio y anélisis del nivel de satisfaccion del servicio al cliente interno y externo en la

oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo Comunal de Costa Rica para el segundo

semestre del afio 2023.

El presente trabajo es una exposicion de las variables sobre los que se sustentd. Como
parte de este marco conceptual es importante definir y explicar los conceptos que trata y su relacion
con el tema de investigacion a efectos de familiarizar al lector ain mas con la problematica, sus

hallazgos y las conclusiones y recomendaciones del estudio.

De acuerdo con lo anterior, se expone el punto de vista tedrico de las principales Variables
y conceptos en los que profundiza en el servicio al cliente interno y externo buscando mejorar su
interaccion mediante una propuesta en linea que proporcione informacion sobre clientes externos
e internos y cémo se puede mejorar esa interaccion mediante la informacion que provee la

propuesta.

Metodologias de Analisis de Servicio al Cliente.
Dentro de los diferentes enfoques sobre el tema existen diversas metodologias todas

ellas con formas diferentes de visualizar y atraer al cliente, a continuacion se detallan

algunas:

Modelo Canvas par la estrategia “ Conociendo a su Cliente”

Introduccion

El presente es el modelo canvas para la estrategia denominada “Conociendo a su Cliente” de la

oficina de Puriscal del Banco Popular y de Desarrollo Comunal.
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Segmento de Clientes/Mercado.

La segmentacion de mercado para el negocio la constituyen:

. Clientes Preferente

. Cliente Inversionistas

. Clientes Selectos

. Clientes Asalariados

. Clientes de Ingresos Propios
. Clientes Empresariales

. Clientes Corporativo

. Organizaciones Sociales

. Asadas

. Asociaciones Solidaristas

. Cooperativas

. Sindicatos

. Personas Trabajadoras Independientes.

Propuestas de Valor

Destacar en la sociedad costarricense como una institucién moderna, con inteligencia financiera
que genere servicios para cada necesidad como Big Data, aplicaciones moéviles y una adecuada
gestion de relaciones con los clientes y potenciales compradores (C.R.M.).

A continuacidn, se presentan las propuestas de valor del negocio.

. Disefio: el producto puede ser mas bonito o el servicio mas personalizado...
. Trato: fidelizacion del cliente, trato mas cercano...

. Precio: precio bajo, mas servicios al mismo precio...

. Innovacion: incluir alguna innovacion frente a tus competidores...

. Tiempo: duracion del producto o servicio, garantias, tiempos de entrega...
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Canales

Estaremos con el cliente por medio de los siguientes canales:

. Banca en linea

. Banca Movil

. Cajeros Automaticos

. Sucursales

. Banca Facil (Centro De Atencion Telefonica)
. Sucursales Moviles

. Chatbots

. Landing Page

Relacion con los clientes.

La relacion con los clientes se establece mediante los siguientes medios:

e Redes Sociales

e Campaiias Publicitarias

e Canales alternos

e Notificacion de casos y Gestiones mediante email.
e Oficinas Comerciales

e [Llamadas telefonicas

1. Distribucion

El cliente recibe los productos por medio de:

e Sucursales de Atencion al cliente
e Bancaen linea
e (ajeros automaticos

e Banca ficil (Centro de Atencion Telefonica)
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e Sucursales Moviles

e Aplicaciones moviles

Relacion con los clientes

Al cliente se le brinda informacion mediante los medios virtuales, aplicaciones, mails, llamadas
telefonicas, en el momento que lo necesite para atencion de sus consultas, gestiones y quejas, asi
como la publicidad, atencion personalizada en la oficina. De cara al cliente potencial se realizan

eventos y publicidad con la finalidad de atraerlos y fidelizarlos posteriormente.

Fuentes de Ingresos

Las fuentes de ingreso del negocio ademas de las captaciones como depositos a cuentas

corrientes y ahorros, emision de inversiones a plazo son:

o Ingresos Financieros (Intereses sobre crédito)
. Comisiones y tarifas de servicios

. Rendimiento de la cartera de inversiones

o Ingresos de las sociedades anonimas

Recursos clave

Los recursos clave mediante los cuales la oficina le hace frente a la atencion del cliente y

demas operaciones relacionadas con las partes interesadas en el negocio se encuentran:

o 29 empleados de la Oficina

102 sucursales de apoyo en todo el pais.

. 417 cajeros automaticos en todo el pais
. Clientes potenciales

o Servicio de atencion al cliente

o Marca y tradicion
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. Saber como y que experimentan los clientes.
. Plataforma TI

. Big Data

Actividades clave

Dentro de las acciones que generan mayor atractivo para el cliente se encuentran:

. Transformacion digital

. Implementacion Neo Banco
. Investigacion de mercados

. Servicio al Cliente

. Banca Corporativa

. Tarjetas de Crédito

. Proyecto para Calidad del Dato

. Banca Social

Asociaciones clave

Hay una serie de personas/empresas con las que es vital llevarse bien y mejorar continuamente las
relaciones comerciales. Desde Una externalizacion de servicios, un socio comercial o un
proveedor de productos, pueden hacer que tu negocio funcione, genere ingresos y reduzca costes.

Analiza las asociaciones clave de tu negocio y empieza por generar un vinculo provechoso.

. Competidores: Bancos del Estado, Mutuales, Cooperativas en Puriscal.

. No competidores: Gobierno (Educacion, Salud, Seguridad), Instituto Nacional de
Aprendizaje Universidades y fundaciones, Puriscal y zonas aledafias cuenta con un

comercio en crecimiento que constituye nuevas oportunidades de negocios para el Banco.
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. Proveedores: Los proveedores del Banco son en su gran mayoria los que se tienen
por contrataciéon administrativa, alquileres, leasing, y algunos ocasionales locales de
articulos menores. Algunos servicios de reparaciéon y mantenimiento ocasionales con

compafiias proveedoras de servicios publicos.

Estructura de costos.

La estructura de costos de la oficina estd contemplada por una serie de rubros a nivel local y de

participacion a nivel Institucional como los son:

. Gastos Financieros

. Infraestructura de TI

. Inversiones Fintech

. Programas de Capacitacion

. Empleados

. Impuestos

Plan de la estrategia.

A continuacion, se detalla el plan de la estrategia “Conociendo a tu cliente”, explicando como
documento que explica que es nuestro negocio, es también un requisito fundamental para obtener

inversores, solicitar ayudas publicas y obtener financiacion bancaria.

La oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo Comunal presta servicios de
intermediacion financiera a la comunidad de Puriscal y zonas aledafias.
Uno de los pilares fundamentales del negocio lo es el cliente, sin embargo existe poca informacion
del cliente o no se encuentra centralizada y esto impide una correcta interacciéon. Problemas que
se suman a esto es la falta de conocimiento que tiene el personal de la oficina sobre los tiempos
optimos de respuesta de los procesos que realizan en la atencion al cliente, consultas, gestiones, y

quejas.
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De acuerdo con lo anterior es necesario contar con un sistema de informacion como,
“Conociendo a tu Cliente”; que permita esa correcta interaccion entre clientes externos e internos

de la oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo Comunal de Costa Rica.

Origen de la estrategia “Conociendo a tu cliente”

La idea de la estrategia “Conociendo a tu Cliente” viene de la falta de informacion y datos
centralizados de los clientes, la cual es palpable e impide una correcta interaccion con los clientes

de la oficina de Puriscal del Banco Popular.

Objetivos del modelo de negocio “Conociendo a su cliente”

Implementar la estrategia de “Conociendo a tu cliente” que mejore la interaccion del cliente

interno y externo en la oficina de Puriscal del Banco Popular.

Objetivos especificos del modelo de negocio Conociendo a tu cliente”

1. Investigar toda la informacion referente a los clientes externos de la oficina de Puriscal del
2. Banco Popular.
3. Concentrar la informacion de los clientes en un solo sistema de consulta que interactie con

la plataforma de servicios de la oficina de Puriscal del Banco Popular.

4. Capacitar a los funcionarios en el manejo e interaccion con el modulo de informacion

“Conociendo a mi cliente”.

Plan de Marketing
Estudio de mercado.

De acuerdo con informacion de la Municipalidad de Puriscal, el canton tiene una superficie de

553.66 km? y una poblacion aproximada a los 39.043 habitantes, ademads, estd conformado por los

39



distritos de: Santiago con 12600, Mercedes Sur 7099, Barbacoas 4486, Grifo Alto 1942, San
Rafael 2009, Candelarita 1753, Desamparaditos 794, San Antonio 4720 y Chires 3640. Esto
implica un aumento de aproximadamente un 11% desde el afio 2011 que se realizo el ultimo censo

de INEC en comparacion con los datos presentados de la misma entidad para el afio 2022.

Dentro de las principales actividades econdmicas se encuentra la agricola con el cultivo del café,
pifia, plantas ornamentales, cafia de azlicar y tabaco ademas de la produccion lechera. Su
desarrollo futuro se concentra en la diversificacion de la produccién lechera y una planta de

procesamiento y empaque de productos carnicos.

El clima en Puriscal es tropical lluvioso, las temperaturas son célidas todo el afio, hay mucha
humedad en el aire, las lluvias son abundantes y los meses mas lluviosos son de mayo a
noviembre.

La municipalidad de Puriscal elaboré en el 2020 un Plan Cantonal de Desarrollo Humano Local
2021- 2030 que se sustenta en una experiencia de planes elaborados desde el afio 2010. Conocer
el potencial de las comunidades es fundamental para estructurar su desarrollo. En un proceso
constructivista, participativo y prospectivo, este desarrollo representa una oportunidad para atraer
mas clientes por lo que es menester mejorar la interaccion con el cliente interno y externo de la

Oficina de Puriscal del Banco Popular.

La poblacion en Puriscal lo son personas que tienen habitos de compra definidos, las compras
basicas las realizan mayormente en la localidad en 5 Supermercados de nivel medio a bajo,
tiendas, almacenes en general, 3 depdsitos de materiales para construccion, cooperativas, estética,
restaurantes y bares, panaderias y servicios generales, librerias, ventas de repuestos, 2 gasolineras,

una Tabaquera unos pocos centros turisticos y en su gran minoria entretenimiento.

También existen centros de educacion universitaria a nivel privado 4 universidades en total, varios
institutos para universitario y algunas academias como la de musica en pequena escala. Sin
embargo, la actividad comercial es creciente y con un movimiento diario de mucha circulacion de

efectivo lo cual hace importante mejorar la interaccion con los clientes.
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Competencia

La competencia lo son 2 Bancos estatales, Mutuales, Cooperativas que tienen una gran cantidad

de clientes ademas de prestamistas informales.

Cuadro 1

Cuadro comparativo de la competencia

Banco
Banco Nacional de Banco de
Nombre Popular  Costa Rica Costa Rica

Andlisis

Servicios Servicios Servicios

Producto Financieros Financieros Financieros
Los tres tienen
alguna ventaja BCR
cercania al centro,
Nacional y Popular
Centrode  Centro de Centro de sobre calles de
Localizacion Puriscal Puriscal Puriscal mucho transito.
Banco

Banco Nacional de Banco de

Nombre Popular  Costa Rica Costa Rica

Andlisis

Publicidad y marketing

en la Zona Agresivo Medio Medio
Ranking en
Centroamérica segun la

_ ] 8 2 4
pagina de estrategia y
negocios
Cuota de Mercado 11.60% 18.70% 12.70%

6058 11896 9016

Composicion de activos

Posicion entre los
mejores 10 Bancos
de la Region
Segun
Rankingslatam
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Analisis F.O.D.A.

En este apartado se recomienda realizar un andlisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y
Oportunidades). Rellenando el cuadro siguiente, deberas incluir las "debilidades" y "fortalezas"
que son aquellos factores que afectan a tu empresa por cuestiones internas. Las "oportunidades y

"amenazas" son de caracter externo y hacen referencia al entorno social, politico, cultural,

tecnoldgico, legal o economico.

Cuadro 2

Fortalezas Oportunidades Debilidades y Amenazas.

Fortalezas

1.La busca una mejor interacciéon con los clientes.
clientes.

2.Productos Competitivos y tinicos en el mercado.

3.Se ha cumplido con las utilidades propuestas.

4.0ferta de las mejores tasas de interés en créditos de

Oportunidades

1.Creciente comercio en el sector

2.Nuevas estrategias comerciales y de produccion
impulsadas en la comunidad

3.Mejorar la capacidad de negociacion de los

productos financieros.

1.Falta de informacién de los clientes y datos
centralizados.

2.Brechas tecnolégicas y cognitivas sobre servicio al
cliente de los funcionarios.

3.No se cuenta con Calidad del dato.

4.Falta de medicién a los procesos para establecer

tiempos de respuesta.

Nuestra clientela/publico objetivo

vivienda. 4.Mejorar uso de tecnologia de comunicaciéon y la
interaccion con los clientes.
Debilidades Amenazas

1.Rezago en la innovacion en tecnologia, servicios en la
web y la aplicacién mévil.
2.Crecimiento de la tasa de desempleo.

3.Un entorno con mucho dinamismo y competencia.

De acuerdo con estudio realizado el 47% de la poblacion encuestada se encuentra ubicada en un

rango de edad entre 18 y 35 afios, otra parte importante lo son clientes de rangos entre 35 y 50

afos con 26%, los adultos mayores se ubicaron en la cuarta posicion con un 11%.

En cuanto al género de nuestros clientes en su gran mayoria son mujeres en un 53%.

42




El nivel académico en su mayoria es universitario con un 55% de la muestra estudiada y un 26%
secundaria. En cuanto a la antigiiedad de los clientes un 47% tienen mas de 5 afios de laborar lo
que indica que es cliente fiel que debe ser bien identificado, sigue el cliente que posee entre 1 y 5
afios de operar con el Banco Popular mediante los servicios de la Oficina de Puriscal, no menos
importante el segmento de clientes que tienen 1 o menos de un afio ya que se debe fidelizar y

mantener.

Marketing Mix

En cuanto al marketing mix, son productos y servicios financieros de captaciéon de cuentas
corrientes, ahorros, inversiones a la vista y crédito en todas sus formas, venta y compra de divisas,
pension complementaria, todos de alta calidad y confiabilidad con un bajo nivel de riesgo y el

respaldo de la Superintendencia de Entidades Financieras (SUGEF).

La marca de los productos Banco Popular por su logotipo, combinacion de colores y slogan,
permiten hacer mas llamativas las campafias de publicidad y estrategias de Marketing. El uso de
un color céalido como le naranja resaltado sobre fondos blancos y grisaceos a veces, nos permite
diferenciarnos de la competencia que utiliza mas colores frescos o neutros, nos posiciona como

mas intensos y alegres, mas dinamicos.

Los productos financieros que se ofrecen abarcan préacticamente todas las necesidades del
mercado financiero con productos hechos a la medida de cada cliente, sea de altos ingresos,

empresarios, corporativos, personas fisicas, con tasas atractivas.

Distribucion.

La estrategia de distribucion de productos se realiza en la oficina en su gran mayoria debido al
riesgo que enmarca a los productos financieros por el alto nivel de delincuencia que vive el pais

y el incremento de robos se han reforzado las seguridades en cuanto a informacion y datos

telefonicos de los clientes, el trasiego de efectivo y la entrega de tarjetas entre otros.
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En cuanto a los proveedores lo son empresas de bienes y servicios que han realizado el proceso
de contratacion respectivo con el Banco por lo que estdn altamente calificados y proveedores

menores cuando se ocupa algo de urgencia para la continuidad de las operaciones de la oficina.

Promocion.

Tal como se dijo anteriormente los colores de la institucion nos diferencian de la competencia que
usualmente tiene colores frescos o el tradicional rojo, esto fortalece la imagen corporativa ya que
la mezcla de colores con el nombre de marca, el logotipo, y un personal uniformado con tonos

grises y blancos y bordados en naranja dan una elegancia tnica en el mercado financiero.

Otra situacion que facilita la politica de comunicacion, promocion, difusion. de nuestro negocio
debera estar enmarcada en una estrategia que nos permitira desarrollarla de un modo planificado
y ordenado. Nuestra estrategia de comunicacion tiene que unir tantos aspectos informativos como
publicitarios, es decir, para dar a conocer nuestro negocio, pero también para convencer a la
clientela de que nuestro producto o servicios satisfaces sus necesidades. Las estrategias de
comunicacion, publicidad y promocion se realizan por todos los canales conocidos desde la

telefonica hasta los medios electronicos y la tecnologia disponible.

Precios y Costos de produccion.

Por el tipo de estrategia de que se trata “Conociendo a su cliente” usara los mismos recursos del
Banco y no significard mayor esfuerzo que el de servicio al cliente ya que la informacion se ird
actualizando por parte de todos los funcionarios cada vez que se presenten en ventanilla y por
otros medios de contacto. Los costos de los productos ya estdn determinados por el Banco.

Plan de ventas y compras.

Por el tipo de estrategia no se puede desarrollar un plan de ventas o compras ya que la necesidad
imperante no es aumentar utilidades o ventas, sino mejorar la interaccion con los clientes y

mejorar la informacion que de ellos se tiene.
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Inversiones necesarias para la puesta en marcha.

La puesta en marcha de la estrategia “Conociendo a su cliente” no tiene costos significativos por
hacerse sobre la marcha de los procesos de atencion al cliente ya establecidos, y el de concentrar
esa informacion en un Unico mddulo que interactiie con todos los demas como crédito, cuentas

corrientes, ahorros, etc.

Plan de recursos humanos

En este apartado se necesita coordinar con el personal por parte de la gerencia para que se
encarguen de recabar la informacion toda vez que atienden un cliente y que esta quede
debidamente digitada en la base de datos que luego se migrard hacia los otros mdodulos como
crédito, contabilidad etc. En este sentido se involucrara todo el personal de la oficina dentro del

desarrollo normal de sus funciones.

Aspectos Juridicos

En este apartado el Banco cuenta con todos los aspectos juridicos en regla para operar la

estrategia “Conociendo a su Cliente.”

Plan Economico Financiero

La estrategia no involucra costos ni inversiones significativas que ameriten flujos de efectivo para
estimar un plan financiero ya que son operaciones que formaran parte de las mismas funciones

que se realizan en servicio al cliente.

Cuadro Modelo Canvas de la Estrategia “Conociendo a su Cliente”

A continuacidn, se detalla el cuadro con el modelo Canvas para la estrategia “Conociendo a su

cliente de la oficina de Puriscal del Banco Popular de Costa Rica:
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Modelo de Canvas “Conociendo a su Cliente” para la oficina de Puriscal del Banco Popular de Costa Rica

&

O
Competidores: Bancos del Estad;@
Mutuales, Cooperativas en Puriscal.

Transformacién digital

Implementacion Neo Banco @ Redes Sociales
Investigacién de mercados Campafias Publicitarias

Senvicio al Cliente Inteligencia Financiera Canales alternos

Banca Corporativa Senvicios Financieros para cada Notificacién de casos y Gestiones

Tarjetas de Crédito necesidad. mediante email.

Clientes Universales

Clientes Preferente

Cliente Inversionista (BP Global)
Clientes Selectos

No competidores: Gobierno, Instituto
Nacional de Aprendizaje
Universidades yfundaciones,

Puriscal y zonas aledafas cuenta Proyecto para Calidad del Dato +  Senvcios de Big Data + Oficinas Comerciales Clientes Asalariad
con un comercio en crecimiento que Banca Social + Pago ycompras través de las « Llamadas telefénicas. I!EH S al arados Proi
constituye nuevas oportunidades de aplicaciones méviles. Clientes de Ingresos Propios

Clientes Empresariales
Clientes Corporativos
Organizaciones Sociales

negocios para el Banco.

Implementacion déa Gestion
de Relaciones con los clientes y
potenciales compradores

Proveedores: Los proveedores del

Banco son en su graimayoria los (CRM). Asadas

que se tienen por contratacion : Asociacionessolidaristas
administrativa, alquileres, leasing, y Cooperativas

algunos ocasionales locales de Sindicatos

articulos menores. Personas Trabajadoras

Independientes.

Externalizaciones: Algunos servicios
de reparacion y mantenimiento
ocasionales con compaiiias
proveedoras de servicios publicos.

29 empleados de la Oficina

102 sucursalesie apoyo entodo Banca en linea

el pais. « Banca Mévil
+ 417 cajerosautomaticos en todo + CajerosAutomatices
el pais. + Sucursales
« Clientespotenciales « Banca Fécil(Centro de atencién
+  Senicio de atencién al cliente Telefonica)
* Marca ytradicion + Sucursales Moviles
. + Chatbots

Sab imenta
abercomoy que experimentan + Landing Page

los clientes.
+ Plataforma Tl
« BigData

Gastos Financieros
Infraestructura de Tl
InversionesFintech
Programas de Capacitacion
Empleados

Impuestos

Ingresos Financieros (Intereses sobre crédito )
Comisiones ytarifas de senvicios

Rendimiento de la cartera de inversiones
Ingresos de las sociedades anénimas



Inbound Marketing. Sin duda el enfoque hacia el cliente ha cambiado con el correr

del tiempo, uno de ellos es el Inbound Marketing de acuerdo con la siguiente definicion:

El Inbound Marketing se basa en la idea de crear y compartir contenido orientado
a un publico objetivo especifico, para conquistar el permiso de comunicarse con
el potencial cliente de forma directa, creando una relacion que puede ser duradera.

En otras palabras, en lugar de interrumpir a los clientes potenciales, la idea es
atraerlos por medio de contenidos relevantes. Por eso, el marketing de
contenidos es un aliado especial del Inbound.

Asi, las personas impactadas por esos contenidos tienden a sentir confianza,
hasta el punto de permitir que la empresa se acerque mas y, poco a poco, construya
una relacion saludable que puede resultar en una venta.

No es por casualidad que el término Inbound Marketing puede ser traducido
como Marketing de Atraccion.

En resumen, el Inbound Marketing es la estrategia en la cual los clientes
potenciales, también nombrados leads vienen a tu empresa, atraidos por tu
mensaje. A partir de ahi, es mas facil presentar tus soluciones, transformarlos en

clientes e incluso promotores de tu marca (Giraldo, 2022).

Por su parte Gonzalez (2019) en su estudio para elevar la experiencia en el servicio
al cliente interno en Socomedi Multisolutions S.R.L, Santo Domingo Republica
Dominicana, mediante la aplicacion de un diagndstico aplicado a colaboradores sobre los

valores de la empresa. ( pag. 11)

El Inbound Marketing es una metodologia muy acertada de marketing ya que se
basa en la conducta humana de hoy en dia. En cuanto a bancos y otras instituciones

de indole financiera se trata y quieran aumentar la confianza y conocer bien el
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mercado antes de tomar decisiones. Al respecto indica que “la banca digital y
movil estdn aumentando en respuesta a la creciente demanda y expectativa de sus
clientes, pero las estrategias de marketing de estas instituciones siguen siendo las

mismas que solian usarse con sus productos analogos.” (Guinguis, 2019)

Cuando los bancos los bancos buscan establecer relaciones y dar confianza a sus
clientes, tendran en la estrategia de Inbound una solucion satisfactoria a sus retos, bastara
con tener un sitio bien disefiado y que sea compatible con dispositivos méviles y una pagina
que brinde informacién objetiva y buena imagen en redes. En el articulo de Linkedin, se

menciona las ventajas del Inbound para bancos.

- Como beneficia el Inbound a los bancos?

La competencia que existe en la industria de servicios bancarios hace que existan
muchas instituciones de este tipo con una oferta amplia de productos tales como “tarjetas
de crédito, créditos hipotecarios, aplicaciones, programas de puntos, etc”. (Guinguis, 2019)

Lo que genera el Inbound Marketing en esta industria es una experiencia integral en
linea y brinda al cliente potencial informacidn necesaria para la toma de decisiones. Por

ello es muy importante tiene en cuenta para la implementacion de Inbound para bancos:

Los elementos de implementar el inbound en la banca

Primero: el marketer del banco debe tener contenido y conocimiento relevante y de
su propiedad.

En segundo lugar, el marketer de Inbound bancario necesita formas de distribuir esta
informacion (plataformas interactivas).

En tercer lugar, el banco debe tener acceso a una lista sus mercados especificos
(leads)

El cuarto y ultimo elemento de una campafia exitosa: el analisis de datos y métricas.

(Guinguis, 2019)
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Cuando toda esta corriente est¢ fluyendo quien tenga a cargo la estrategia de
Inbound puede trabajar en forma directa con la unidad de ventas de la entidad bancaria y
asi asegurarse de hacerlo de forma que permita el logro de los objetivos pudiendo hacer

correcciones donde se necesite.

Neuromarketing:
Otra de las tendencias modernas sobre marketing del consumidor es el Neuromarketing

que se puede definir a continuacion:

El neuromarketing como campo emergente de investigacion combina herramientas
derivadas de la neurociencia con la propia ciencia constitutiva del marketing,
ofreciendo soluciones significativas, en muchos casos inéditas en su formulacion, para
sectores diversos de actividad y que contribuyen de modo decisivo a potenciar el
desempefio e interaccion entre la reaccion del usuario y el estimulo proyectado hacia el
mismo. Se plantea como objetivo central analizar desde una perspectiva tedrica el
neuromarketing, con la finalidad de precisar aquellas herramientas esenciales de
aplicaciéon y medicion. Las herramientas de medicion utilizadas en estudios de
neuromarketing (podrian también ser empleadas en estudios sujetos a los ambitos de la
neuro comunicacion, neuro politica en este sentido, cobran especial relevancia la
electroencefalografia y la actividad electrotérmica usadas para resolver problemas
empresariales y de marketing. Los datos obtenidos desde la psicofisiologia del posible
cliente suelen ser combinados también con respuestas de cuestionarios. A pesar de que
su praxis puede implicar problemas de orden ético en aumento, su uso podria

representar la solucion a grandes desafios. (Tinoco, et al. 2020)

La resonancia magnética funcional.

Con respecto a este enfoque es parte del enfoque de neuromarketing y se define asi:
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La resonancia magnética funcional, es una herramienta usada principalmente para
estudios de neurociencia y neurofisiologicos. Como técnica empleada en los estudios
de neuromarketing, no maneja bajos costos, pero ayuda a comprender la clave de
procesos cognitivos, como el envejecimiento en el trabajo de la memoria (Tinoco y

otros, 2020).

Customer centric.

Aunque todas las empresas tienen en cuenta al cliente, muchas de ellas estan mas
centradas en el mercado que en el consumidor. Las empresas si bien es cierto hoy en dia se
tienen en cuenta al cliente, se centran mas en el mercado, pero cuando el enfoque se hace en
el cliente mismo buscando su fidelidad y satisfaccion es cuando se habla de estrategia

customer centric que es practicada por empresas como Amazon ¢ Ikea entre otras:

Customer centric se traduce en espafiol como centrado en el cliente. Se trata de una
estrategia empresarial que toma al cliente como punto de referencia a la hora de llevar
a cabo cualquier proceso o accién. Esto va mucho mas alla de limitarse solo a ofrecer
un buen servicio que garantice la satisfaccion del consumidor a corto plazo, sino que
tiene en cuenta todos los aspectos relacionados con la experiencia de usuario
(especialmente importante en el e-commerce), desde el momento anterior a la venta,
durante el proceso de venta, el servicio posventa y la satisfaccion final del
cliente respecto a la compra realizada y el posicionamiento que la compaiia tiene en la
mente del comprador. Es decir, una estrategia customer centric estd disefiada
completamente en el consumidor, adoptando un enfoque completo de 360°. O sea, un

enfoque global. (Centric, 2023).

La estrategia de customer centric tiene algunas ventajas como:

1. Una estrategia customer centric logra fidelizar a los clientes a largo plazo.
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2. Permite ampliar las ventas al tener clientes mas fieles a la marca.

3. Favorece que la empresa se posicione muy positivamente en la mente del
comprador.

4. Es la mejor manera de garantizar que se tendra un “cliente feliz”.

5. Consigue que el cliente se termine convirtiendo en embajador de la marca. (Centric,

2023)

Como aplicar las estrategias customer centric

Para el caso de la apliacion de una estrategia customer centric, bastard con la
adaptacion a cada tipo de cliente de la organizacion, que tienen en comun los siguientes
aspectos:

Seglin la pagina web de DispatchTrack i la Segmentacion se define como de los

clientes

Asi mismo se sigue indicando en la pagina DispatchTrack, que:

Uno de los elementos mas importantes de cualquier estrategia customer centric pasa
por la diferenciacion de los clientes. Es decir, no tratar a todos los clientes por igual,
sino adaptar la relacion empresa-cliente acorde a las necesidades individuales y
particulares de cada cliente. Debido a esto, un primer paso necesario en
cualquier estrategia customer centric consiste en segmentar a los clientes segiin sus
caracteristicas particulares para poder ofrecerles un servicio adaptado y que responda
realmente a sus necesidades concretas. Por ejemplo, en el caso de una empresa
de gestion logistica, cobran especialmente importancia los aspectos relativos al
servicio de Ultima milla, ya que definirdn de forma determinante la satisfaccion del
cliente final.

Escucha activa

Otro elemento fundamental de cualquier estrategia customer centric es la escucha

activa o, lo que es lo mismo, que exista una comunicacion fluida entre empresa y
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cliente y que esta escucha sirva para solucionar las necesidades del cliente. En este
sentido, es fundamental el tradicional servicio de atencion al cliente, pero no se deben
dejar de lado las redes sociales y los chats que estas ofrecen. (Centric, 2023)
Facilitar el customer journey

Se entiende por customer journey todo el proceso que el cliente lleva a cabo desde que
tiene una necesidad hasta que la satisface. Facilitar este proceso implica que cada una
de sus fases sean sencillas, rapidas y eficientes, para lo que es necesario disefar los

procesos previamente y poniéndose en la piel del cliente. (Centric, 2023)

Customer Journey Map

En espaiol se denomina mapa de experiencia del cliente, el customer journey map es:
Una representacion visual del proceso por el que pasa un cliente o prospecto para lograr
un objetivo con una empresa. Con la ayuda del mapa de ese trayecto podras tener una
idea de las motivaciones de tus clientes, sus necesidades y puntos criticos. (Hammond,
2022)

La mejor forma de ver como interactia un cliente con la empresa es mediante un mapa

que ofrezca una descripcion de eventos clave, como motivaciones de los clientes e

identificacion de problemas del usuario, estos datos se integran en una imagen que refleja lo

experimentado por el cliente esto permite disefiar los puntos de contacto asignando procesos

mas eficaces y eficientes ayudandoles a alcanzar sus objetivos. Aun asi posee la desventaja

de no ser lineal en el recorrido que representa y por ello no es facil de visualizar, esto da pie

a que:

Los lideres empresariales inteligentes utilizan una variedad de formas para representar
ese viaje o trayecto: notas adhesivas en la pared de una sala de juntas, hojas de célculo
de Excel o infografias. Lo mas importante es que el mapa tenga sentido para quienes lo
usan. (Hammond, 2022a)

. Cuales son los beneficios de crear un customer journey map?
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1. Aplica una perspectiva inbound en tu empresa

Al trazar el recorrido del cliente, o customer journey, puedes comprender qué es
interesante y util para tus clientes acerca de tu empresa y sitio web, y qué estan
rechazando. Asi lograras crear el tipo de contenido que los atraerd hacia tu
empresa y los mantendra alli.

2. Te permite crear una nueva base de clientes objetivo

Si no comprendes correctamente el recorrido del cliente, probablemente tampoco
conozcas por completo la demografia y la psicografia de tus clientes. Esto es
peligroso porque serd una pérdida de tiempo y dinero dirigirse repetidamente a
una audiencia demasiado amplia en vez de orientarte a una audiencia especifica
que realmente esta interesada en tus productos, servicios y contenido.

3. Facilita la implementacion un servicio proactivo al cliente

Un mapa del recorrido del cliente es como una hoja de ruta hacia la experiencia
del cliente. Asi muestras momentos en los que las personas experimentaran
satisfaccion o situaciones en las que podrian enfrentarse a malentendidos. Saber
esto de antemano te permite planificar cada estrategia de servicio al cliente e
intervenir en los momentos ideales que mejoran el valor de tu marca para el
comprador. El servicio proactivo al cliente también hace que tu marca parezca
mas confiable a los ojos de tu base de clientes. Por ejemplo, si en el periodo
vacacional anticipas un aumento repentino del servicio al cliente, puedes
enviarles un mensaje para informarles sobre el horario de vacaciones de tu
equipo.

4. Mejorar la tasa de retencion de clientes

Si tienes una vision completa del recorrido del cliente, es mas facil seleccionar

areas en las que puedes mejorar.
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El mapa del recorrido del cliente puede sefialar a las personas que estdn en el

camino de la desercion. Si registras los comportamientos y acciones comunes que

tienen estos clientes, puedes comenzar a detectarlos y brindar atencion antes de

que abandonen tu negocio. Si bien es posible que no conserves a todos, vale la

pena intentarlo, ya que conseguir un nuevo cliente es entre 5 y 25 veces mas

costoso que retener uno existente.

5. Desarrollar un enfoque total en el cliente en toda la empresa

A medida que tu empresa crece, puede ser dificil coordinar a todos los

departamentos para que estén centrados en el cliente. A menudo, pueden darse

casos en que los objetivos de ventas y marketing no se basen en lo que quieren

realmente los clientes. (Hammond, 2022c)

Customer Relationship Management.

Estas son las siglas en Inglés para "Customer Relationship Management" que
significa manejo o gestion de las relaciones con el cliente pero si se busca una definicion
mas exacta de CRM se denota que consiste en una integracion de marketing, ventas,
servicio al cliente y contactos. Los acelerados cambios tecnoldgicos que han ocurrido en
las Ultimas décadas ocasionan que las relaciones cambien como por ejemplo la
experiencia del cliente y es por esto que CRM se dirige al cliente especificamente
constituyendo una importante herramienta tecnoldgica. Las CRM son plataformas que
revisten mucha importancia en las empresas de hoy en dia por la forma en que se

concentra la informacion del cliente en ellas.

De acuerdo con la pagina Salesforce.com, la informaciéon que se almacena en un
CRM es de clientes actuales y los potenciales, datos como su nombre, numero de
identificacion, direccion de su domicilio, entre otros y los puntos de contacto con la
organizacion, favorece visitas y localizacion del mismo asi como el conocimiento integral
de sus necesidades. Entonces estamos ante un sistema y no solo una lista de contactos
sino que abarca todo el proceso utilizado por las empresas y startups y permite anticiparse

al cliente en la satisfaccion de sus requerimientos. (Salesforce, 2023)
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Comunicarse con los prospectos o clientes potenciales es mas facil que nunca con las
funciones gratuitas de programacion de reuniones, chat en directo, plantillas de correo
electronico y clic para llamar, entre otras o bien seguimiento de correos electronicos y

notificaciones, monitorizacion de prospectos, programacion de reuniones, chat en directo.

Bases teoricas del estudio

A continuacion, se presenta el cuadro de identificacion de variables y dimensiones

de este trabajo de acuerdo con los objetivos especificos planteados:

Tabla 1

Identificacion de variables.

Objetivo especifico Variables Dimensiones

1-Evaluar el nivel de 1.Dimension emocional
satisfaccion que provee la

interaccién actual de los 2.Dimension afectiva y conductual.
clientes externos e Nivel de satisfaccion del

internos en la oficina de ] 3.Dimension afectiva y cognitiva.
Puriscal del Banco Popular cliente

y Desarrollo Comunal de 4.Dimensiones de comportamiento.
Costa Rica.

2-Analizar la eficiencia de 1-Eficicacia y Eficiencia

los procesos e interaccion 2-Procesos del negocio:

actuales de los equipos de

trabajo de atencion al a. Proceso de servicio al cliente.
cliente de la Oficina de b. Decision

Puriscal del Banco Popular c. Control

Eficiencia en los procesos.
y Desarrollo comunal de

Costa Rica.. 3-Procesos de soporte:
a. Administracion
b. Gestidn del talento humano
c. Gestion de atencién al cliente
reclamos y quejas.
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3 Disefiar una propuesta en
linea que proporcione
informacién sobre los
clientes externos e internos
de la Oficina de Puriscal
del Banco Popular y
Desarrollo Comunal de
Costa Rica.

4- Desarrollar las
recomendaciones que
mejoren la interaccion con
lo cliente externos e
internos en la Oficina de
Puriscal del Banco Popular
y Desarrollo Comunal de
Costa Rica

Propuesta en linea que
brinde informacion sobre
los clientes internos y
externos

Recomendaciones a los

departamentos encargados.

1- La Encuesta
2- Entrevista

P o0 T

CoNoA~AWNE

Tipos de preguntas
Abierta

Cerrada

Rangos

Frecuencia

Medicion y validacion del
instrumento

Junta Directiva
Direccion

Gerencia
Tecnologia
Mercadeo
Financiero
Presupuesto
Servicio al cliente.
Oficina de Puriscal..

Fuente: Elaboracion propia.

Nivel de satisfaccion al cliente.

La Satisfaccion del Cliente

Uno de los temas a los cuales esta investigacion trata es la Satisfaccion del cliente, es

importante conocer que tan satisfecho esta el cliente con el servicio que se le brinda en la

Oficina de Puriscal, por lo que es importante conocer sobre este tema como se detalla a

continuacion:

Definicion de "Satisfaccion del Cliente"

De acuerdo con la definicién de Murillo (2018):

Servicio Son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en renta o a la

venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de

algo. Servicio al cliente No es una decision optativa, sino un elemento imprescindible

para la existencia de una empresa y ademas constituye el centro de interés fundamental

y la clave de su éxito o fracaso (Couso, 2005) (pag., 9).
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El modelo tridimensional de las actitudes

Existe un modelo que se basa en una vision tridimensional de las actitudes de los

clientes tal como se detalla a continuacion:

Este modelo debe su nombre a las tres dimensiones de respuesta de las actitudes: la
afectiva, la cognitiva y la conductual. De hecho, no es mas que una ampliacién de la
vision unidimensional de las actitudes, la cual entiende éstas como "los sentimientos
favorables o desfavorables ante una caracteristica o aspecto del entorno fisico™. Asi
pues, en el modelo tridimensional se destacan las respuestas conductuales y las
creencias, ademas de la dimensidn afectiva (Universidad de Barcelona., 2023).

A continuacion, se puede apreciar el modelo en la siguiente figura:

Figura7

Modelo tridimensional de las actitudes.

Estitnualo (Sitnacion, entorno, persona.. )

+

L TITLI
respmesta (ditne nsiores)
COGIMNITIVA AFECTIVA COMNDUCTITAL
Creencias, Sentrientos de Intenciones =
conocirmientos, ideas waloracion posittva o tende ncias de
sobre el objeto de ne gatea cormportarnie nto
ac ttuad
“arao gue cormprar e pusfe podar "Tnfanfs respefar mil
producios con meanos SO SUREF eRe S emforne ne fTrendo
embelgie apude engrmia afd cfrica en papeles al suala'™
reducir o canfidaed de crse’’

resrduos"

Nota: informacion tomada de http://www.ub.edu/psicologia_ambiental/unidad-2-tema-4-6-c
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Eficiencia en los procesos
Procesos. Sobre el término de procesos existen varias definiciones, técnicamente se

define como:

Un proceso es una secuencia de acciones que se llevan a cabo para lograr un fin
determinado. Se trata de un concepto aplicable a muchos ambitos, a la empresa, a la
quimica, a la informatica, a la biologia, a la quimica, entre otros.
Un proceso se trata entonces, en general, de una serie de operaciones realizadas en
orden especifico y con un objetivo.

Es importante mencionar que los procesos son el resultado de la acciéon humana.
Cabe sefalar que nos hemos referido a un proceso como producto de la acciéon humana.
Sin embargo, también existen aquellos procesos naturales que se componen por
fendmenos sucesivos donde no interviene la mano de los humanos. Nos referimos, por
ejemplo, a cuando el agua del mar se condensa, convirtiéndose en nubes que luego

llegardn a provocar lluvias. (Westreicher, 2023)

Procesos en la economia En la microeconomia, o en el ambito empresarial, se puede
hacer referencia al proceso productivo por el cual las materias primas se transforman
en bienes intermedios o en productos finales. Asimismo, la cadena de suministro es
un proceso, que abarca desde que la compaiia se provee de insumos hasta que logra
llegar la mercancia hasta el consumidor. Esto, no sin antes quizas haber pasado por un
mayorista y/o por un minorista. Otra aplicacion del término proceso se da en el area
de recursos humanos, en los procesos de seleccion de personal. Estos pueden partir
desde una convocatoria (masiva o interna) para ocupar un determinado puesto de
trabajo, y hasta llegar a la contratacion de la persona considerada idonea. En el ambito
macroeconémico se puede hablar de proceso de inflacion cuando se observa una
tendencia al alza en los precios. Igualmente, nos podemos referir al ciclo
econémico como un proceso con periodos de recesion y periodos de expansion

del producto interior bruto (PIB). (Westreicher, 2023)
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Otros tipos de procesos
Fuera del econdmico y empresarial tenemos otros tipos de procesos como los
siguientes:
Procesos judiciales: Es el conjunto de actuaciones que se llevan a cabo frente a la
autoridad judicial para resolver un caso (por ejemplo, una demanda por el
incumplimiento de un contrato) y llevar a cabo el mandato de la ley (mediante una

sancion que puede ser una multa o la pena de carcel).

Procesos biologicos: Son los procesos por los que pasan los seres vivos donde

intervienen reacciones quimicas. Ejemplo: La reproduccion y transmision de un virus.

Procesos informaticos: Se trata de la puesta en marcha de un programa, por el cual un
microprocesador lleva a cabo unas determinadas instrucciones para llegar a un estado
final. Si abrimos en nuestro ordenador o laptop el administrador de tareas podemos

observar todos los procesos que estan en desarrollo.

Proceso electoral: En el ambito politico, este es el proceso por el cual se desarrollan
elecciones en un pais, ya sean generales o locales. Este suele comenzar meses antes del
dia de la votacion cuando los partidos politicos empiezan a desplegar su campaia.

(Westreicher, 2023)

Eficacia y Eficiencia

Para todo lo concerniente a procesos sobre todo los que tienen que ver con el
cliente en forma directa o indirecta, deben ser eficientes y eficaces, dicho de otra forma; deben
ser planeados, disefiados e implementados de forma tal que cumplan con todos los
requerimientos y objetivos de la organizacion y servicio al cliente. La definicion de ambos

conceptos se detalla a continuacion:
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Mientras que el concepto de eficacia se centra en objetivos de produccion dados unos
recursos, ya sea en términos de tiempo limite o de cantidad a producir, la eficiencia se
basa en el uso de dichos recursos buscando un determinado nivel de optimizacion.

Si bien es cierto que los términos eficacia y eficiencia suelen ser empleado
indistintamente en el lenguaje coloquial, este es un aspecto erroneo. Ambos conceptos
responden a naturalezas muy distintas desde el punto de vista productivo y economico.
En el campo de la microeconomia, la eficiencia es un término mas extendido y se ha
consolidado como base esencial en la construccion de los distintos modelos
econdmicos, partiendo de la base de busqueda de resultados éptimos. En esa linea,
serviria como ejemplo el uso de ideas tedricas en economia como la de la ventaja

absoluta o la ventaja competitiva. (Galan, 2020)

Similitudes entre eficacia y eficiencia. Muchas veces se tienden a confundir ambos
términos, por lo que es importante abordar este aspecto a fin de relacionar estos términos con
el presente trabajo.

Estas dos cualidades referidas a la produccién cuentan con algunos rasgos en comun

dentro de su conceptualizacién:

Ambas se refieren a la observacion y comparacion de uso o empleo de recursos

y factores de produccién.

1. Su estudio permite a todo tipo de organizaciones econdmicas tomar decisiones
productivas adecuadas a sus caracteristicas.

2. La provision de materias primas y todo tipo de inputs estara estrechamente
relacionada con los niveles de eficacia o eficiencia observadas en una empresa.

3. Enese sentido, ambos conceptos van de la mano de objetivos o metas empresariales

planteados en un plan de negocio y las estrategias planteadas por una compaiia.
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4. Una empresa tiene la posibilidad de compararse con sus competidores atendiendo a

los baremos de eficacia o eficiencia. (Galan, 2020)

Principales diferencias entre eficacia y eficiencia. EI propio significado de ambos
conceptos y su aplicacion al dia a dia econdmico y productivo supone la existencia de algunas

diferencias significativas entre ellos:

1. No siempre van de la mano, pues una empresa puede ser mas o menos eficiente y
eficaz indistintamente. No son términos que se comporten proporcionalmente.

2. El objetivo de una organizacioén apostando por uno de estos criterios a menudo
responde a necesidades distintas: cumplir un objetivo productivo en términos de
volumen de produccion o plazos definidos, o bien producir siguiendo un patrén de
aprovechamiento de recursos definido.

3. Es més comin que aparezcan mayores niveles de desperdicios en empresas
apostantes por la eficiencia, traducibles muchas veces en menores niveles
contaminantes o de deshechos.

4. Mientras la eficacia estd mas focalizada en el analisis de objetivos de produccion,
la eficiencia estudia mas los procesos para llegar a unos determinados resultados.

5. El concepto de eficiencia permite comparaciones de competitividad mas estables

y fiables a la hora de valorar un mercado. (Galan, 2020)

Proceso de Servicio al Cliente.

El proceso de servicio al cliente se refiere a aquellas acciones customer centric que una
empresa lleva a cabo para ofrecer un producto o servicio al consumidor con la mayor
calidad de experiencia. De acuerdo con el informe Customer Experience Trends 2023,

el 75% de los clientes comprara mas en un negocio que ofrezca una buena customer
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experience (CX). Y es que esto se debe a que, cuando el proceso de servicio al cliente
se realiza de forma eficiente, conlleva a una mayor satisfaccion por parte de este,
reforzando una imagen positiva de la empresa y facilitando la fidelizacion del cliente
en cuestion. (DispatchTrack, 2023)

Objetivo del proceso del servicio al cliente

En la pagina de DispatchTrack el objetivo del proceso de servicio al cliente es
proporcionar un excelente servicio a fin de garantizar la fidelizacion de los compradores
ya conseguidos y, también, ganar nuevos usuarios. Esto es en extremo importante ya
que independientemente de que nuestro producto sea de muy buena calidad, un mal
servicio al cliente puede perjudicar nuestras ventas e ingresos. (2023)

Asi, en el proceso de servicio al cliente es importante proporcionar las vias de
comunicacion necesarias para el intercambio de informacion entre el consumidor y la
empresa. Pues, para cumplir los objetivos del servicio al cliente, se debe estar a
disposicion del usuario para asistirle durante el proceso de compra, solventar cualquier

inconveniente y responder a posibles inquietudes. (DispatchTrack, 2023)

Principales procesos de servicio al cliente
Con el proposito de disefiar esta estrategia, se debe prestar atencion a las etapas del

proceso de servicio al cliente, las principales son:

Recepcion del cliente: esta etapa del proceso de servicio al cliente se refiere al primer
contacto que tiene la empresa con el consumidor. El objetivo es que por medio de un
enfoque al cliente se logre capturar la demanda de este: solicitud de informacion, duda

0 queja. Debe asegurarse un trato respetuoso, digno y diligente, asi como hacer las
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preguntas pertinentes para que el cliente se sienta escuchado y pueda solventar su
inquietud con el mejor resultado posible.

Ejecucion de compra: es la fase donde se esta produciendo la demanda del comprador
respecto a la adquisicion del producto o servicio (generalmente por internet). Para
ejecutar un buen servicio al cliente, la empresa debe asegurarse de asesorar y orientar
al posible consumidor respecto a cudl es la oferta que mejor responde a sus necesidades.

(DispatchTrack, 2023)

Seguimiento de transporte: una de las etapas con mayor importancia dentro del
proceso de servicio al cliente es el seguimiento de transporte, donde es fundamental que
el pedido sea localizado en todo momento y pueda establecerse de forma continua su
trazabilidad. De esta forma, es posible disminuir el nivel de incertidumbre ¢ impulsar
los indicadores de satisfaccion del cliente. Asimismo, mantener abiertas las vias de

comunicacion también facilita este resultado. (DispatchTrack, 2023)

Recepcion y servicio posventa: La pagina DispachTrack indica que se trata de la
etapa donde el producto llega a manos del consumidor. Si bien se considera el cierre del
proceso logistico se debe tener en cuenta que, luego de su entra el cliente puede tener
opcidn de devolverlo o cambiarlo. También, es fundamental aplicar una encuesta para
identificar la escala de satisfaccion, como las NPS y CSAT, para conocer de primera

mano cudl es la experiencia del comprador con nuestro servicio (2023)

Registro y analisis de la demanda: en esta etapa, la empresa debe asegurarse de llevar

un registro de las solicitudes o quejas de los consumidores. De esta manera, serd posible

conocer mejor al consumidor, cudles son las preguntas, quejas y problemas mas

63



comunes que conllevan a la insatisfaccion del cliente. De esta manera, ir adaptando las
etapas del proceso de servicio al cliente al idioma de los consumidores. (DispatchTrack,

2023)

Procesos de Control

Los procesos de control son una parte importante y preventiva de riegos, ya que

permiten mejorar todo lo concerniente a los procesos y gestion de controles:

Gestion de Controles Operacionales: Definicion y procesos

Parte importante del éxito empresarial es tener un sistema de control que prevenga y
garantice que todo se realice sin problemas y con eficacia y eficiencia, estos procesos
operativos implican la aplicacion de procesos, procedimientos y politicas para gestionar
las actividades cotidianas de una empresa. El objetivo de los sistemas de control
operativo es mantener la coherencia en el rendimiento y reducir los errores al realizar

las tareas. (Datamine, 2023)

Definicion de gestion de controles operacionales

La gestion de los controles operativos es un sistema de procesos, procedimientos y
Politicas disefiadas para garantizar el funcionamiento fluido y eficaz de las operaciones

de la empresa.

Procesos utilizados para implementar controles operativos

Para garantizar el buen funcionamiento de las operaciones de una empresa, es
fundamental gestionar adecuadamente los controles operativos. El proceso utilizado
para implementar controles operacionales variard en funcion de la naturaleza de la
empresa y de sus necesidades especificas. Sin embargo, existen algunos pasos

transversales: (Datamine, 2023)
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1. Desarrollo y aplicacion de politicas y procedimientos.

2. Evaluacioén de riesgos.

3. Medicion del rendimiento.

4. Seguimiento del cumplimiento.

5. Recopilacion y analisis de datos.

6. Supervision de resultados.

7. Bucles de retroalimentacion.

8. Comunicacion con las partes interesadas. (Datamine, 2023)

9.
Revision periddica de la eficacia de los sistemas de control operativo.
Cuando se disefian, implementan y gestionan adecuadamente, los sistemas de controles
operacionales pueden ayudar a mejorar el rendimiento al garantizar la coherencia de los

procesos en toda la organizacion. (Datamine, 2023a)

Posibles inconvenientes y estrategias para mitigarlos
Implementar una gestion de controles operaciones puede ser todo un reto.

Algunos de ellos son:

Recursos inadecuados
1. Falta de responsabilidad y control sobre los procesos.
2. Canales de comunicacion ineficaces entre las partes interesadas y los
departamentos.

3. Formacion insuficiente del personal.
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4. Problemas legales o normativos asociados a la implantacion de procesos y

objetivos poco claros para la empresa. (Datamine, 2023b)

Procesos Administrativos

Uno de los procesos mas importantes de toda empresa es el proceso administrativo que
es el soporte desde el planeamiento hasta el control pasando por las etapas de organizacion y
direccion, conlleva estilos de liderazgo bien definidos ademas de una vision, mision, objetivos
que marcan la pauta de este proceso en la empresa conectdndose de una u otra manera con el

resto de los procesos. Podria definirse como:

El proceso administrativo es un conjunto de etapas (planificacion, organizacion,
direccion y control) cuya finalidad es conseguir los objetivos de una empresa u
organizacion de la forma mads eficiente posible. En palabras aun mas sencillas, el
proceso administrativo se compone de una serie de etapas que nos ayudaran a conseguir
los objetivos propuestos. El proceso administrativo es continuo. No se trata de realizar
cada una de las etapas y todo termina ahi. Cuando termina un ciclo, se pasa al siguiente.
Normalmente se utiliza para el objetivo general de la empresa, objetivos particulares o
incluso para proyectos menores. Henri Fayol, fue el creador del proceso administrativo.

De ¢l emanan las 4 etapas de las que sé que compone el proceso administrativo:

1. Planificar.
2. Organizar.
3. Dirigir.

4. Controlar
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Para Fayol, estas cuatro etapas eran imprescindibles para la buena gestion gerencial.

(Fundacion Carlos Slim, 2021)

Etapas del proceso administrativo

Segun Hooelechen (2023) “dicho que el proceso administrativo esta formado por una
serie de etapas: planificacion, organizacion, direccion y control. En este apartado las
desarrollaremos y las explicaremos”. Claro que, en primer lugar, conviene saber como

se separan estas dos fases:

Fase mecanica:
La fase mecénica estd compuesta por la planificacion y la organizacion. Podriamos

decir que es una parte estatica del proceso. (Hooelechen, 2023)

Fase dinamica:

La fase dinamica, por su parte, estd compuesta por la direccion y el control. En este
sentido, la palabra dindmica hace referencia al movimiento.

Es decir, una vez hemos planificado y organizado, toca ejecutar y ponerse manos a la
obra. En cualquier caso, mas importante que distinguir entre mecanico y dindmico, es

conocer las distintas etapas que lo componen:

Planificacion: Trata de programar las tareas a realizar y solver las cuestiones

pertinentes que mas tarde se ejecutaran.

Organizacion: La idea es ver quién se encargara de cada tarea, en qué orden y que

estructura tendré el proyecto en su ejecucion.
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Direccion: La direccion no solo se encarga de mandar, también se encarga de ayudar,
respaldar e intervenir ante cualquier conflicto que se presente en la consecucion de

objetivos.

Control: El control se basa en el seguimiento de métricas confiables que permitan

supervisar que se conseguiran los objetivos mas grandes. (Hooelechen, 2023)

Gestion de atencion al cliente, reclamos y quejas
Dentro de los aspectos que nunca se deben descuidar en una institucion estan los
reclamos y quejas de los clientes, estos; son de especial e inmediata atencion pues su
desatencion puede afectar la imagen de la institucion y sus colaboradores, al cliente se

le sirve, se le atiende y se le entiende con cortesia y respeto siempre.

Gestion de quejas y reclamaciones
Incluso las mejores empresas tienen la dificultad de prever los deseos y expectativas
de cada cliente en particular. A menudo sucede, por ejemplo, que la mayor parte del
grupo objetivo estd satisfecho con la oferta, pero algunos le encuentran pegas al
producto o servicio ofrecido. No es posible descartar fallos ocasionales en la
produccion, el suministro o la entrega: a veces el producto o servicio no llega al cliente
como se habia planeado. Aunque esas cosas pasen, para cualquier empresa es

comprensible que el cliente, que ha invertido su dinero en ello, no esté contento.
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Por este motivo es tan importante establecer un sistema eficaz de gestion de
reclamaciones. Con ¢l la empresa se asegura de que, incluso tras un error, se
mantenga una buena relacion con el cliente y este no se sienta decepcionado ni
rompa la relacion con la empresa. Ademas, con una gestion de quejas bien
organizada, el riesgo de fallos en la produccion o la entrega se reduce gracias al
feedback de los clientes, que tan solo ha de llegar a los oidos adecuados para

que el producto o servicio ofrecido siga mejorando. (Concepto, 2023)

La encuesta

Es una herramienta de recoleccion de los datos que se recaban, con la tecnologia hoy
en dia se pueden publicar para llenarlas en linea, los conceptos mas importantes de este

apartado se detallan a continuacion:

Las encuestas son un tipo de instrumentos de recopilacion de informacion, que
consisten en un conjunto predisefiado de preguntas normalizadas, dirigidas a una
muestra socialmente representativa de individuos, con el fin de conocer sus opiniones
o visiones respecto de alguna problematica o asunto que les afecta. Dichas preguntas
estan siempre disefiadas previamente por el equipo de investigacion, de acuerdo con la
hipdtesis que buscan someter a la comprobacion empirica de la opinioén publica. Por

consiguiente pueden ser de dos tipos distintos:

Abiertas, cuando el encuestado puede responder a las preguntas con sus propias
palabras, lo cual le otorga una mayor libertad de respuesta y le permite alcanzar una
mayor profundidad en las mismas, como respondiendo al porqué de lo dicho, o bien

obtener respuestas novedosas y diferentes. (Concepto, 2023)
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Cerradas, cuando al encuestado se le ofrece un conjunto de respuestas posibles y se le
pide que elija la que mejor se adectia a su opinion. Estas respuestas tienen la virtud de
ser sencillas y faciles de totalizar y cuantificar para obtener datos estadisticos.

La aplicacion de encuestas es un método muy comun en diferentes tipos de
investigacion, siempre que requieran del levantamiento de datos estadisticos, de la
recopilacién de opiniones o bien de algun tipo de consulta masiva que permita luego
ser interpretada para obtener conclusiones. Sondeos politicos, de mercado o de

evaluacion de servicios son algunos posibles ejemplos de ello. (Concepto, 2023)

La Entrevista.

Cuando se debe hacer un acercamiento a cierto tipo de publicos, como jefaturas,
encargados de mantenimiento, politicos, directivos entre otros, uno de los métodos mas
eficaces lo es la entrevista personal, a continuacién, una serie de definiciones al
respecto. Una entrevista puede ser laboral, periodistica o clinica. (Concepto, 2023)

Una entrevista es un intercambio de ideas u opiniones mediante una conversacion que
se da entre dos 0 mas personas. Todas las personas presentes en una entrevista dialogan

sobre una cuestion determinada.

Dentro de una entrevista se pueden diferenciar dos roles:
Entrevistador. Cumple la funcion de dirigir la entrevista y plantea el tema a tratar

haciendo preguntas. A su vez, da inicio y cierre a la entrevista.

Entrevistado. Es aquel que se expone de manera voluntaria al interrogatorio del
entrevistador. Existen entrevistas laborales, periodisticas o clinicas. Todas son
reciprocas, es decir, en ella el entrevistador plantea un interrogatorio estructurado o una

conversacion totalmente libre con el entrevistado. (Concepto, 2023)
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Indica el sitio Web que la finalidad es recabar determinada informacion y opiniones
existen dos tipos de entrevistas, la estructurada y la entrevista no estructurada y libre y
la diferencia entre ambas es que la estructurada tiene las preguntas definidas
previamente para recoger informacion puntualizada y tiene la ventaja de que no se omite
informacion. Al respecto el sitio Concepto nos indica en su pagina que “A diferencia
de la entrevista estructurada, una entrevista no estructurada es flexible y abierta ya que,
por mas de que exista un objetivo de investigacion que rige las preguntas, no se espera
que las respuestas posean cierta profundidad o un contenido ordenado. (Concepto,

2023)

Encuestas de 360 grados

Otro tipo de evaluacion muy utilizada en nuestros dias y aparte de las tradicionales
mencionadas como encuesta y entrevista lo es la evaluacion de 360 grados la cual se distingue
por generar retroalimentacion de compaieros y jefaturas de forma confidencial. Ha sido
integrada por muchas organizaciones para detectar fortalezas y debilidades del empleado y

proponer correctivos para mejorar su rendimiento.

Caracteristicas de una encuesta de evaluacion 360 grados

Este tipo de encuesta es realizada por el departamento de Recursos Humanos,
Operaciones o cualquier drea que evallie a la organizacion. Ademds de enfocarse en
conocer el compromiso, participacion y necesidades de los empleados de forma
polarizada, lo hace por medio de diferentes puntos de vista que ayuden a generar una
informacion mas completa. Es por esto que recibe el nombre de evaluacion 360 grados,
ya que busca conocer todos los recovecos de la empresa mediante la retroalimentacion

de cada uno de los empleados.
Tipos de encuestas 360 grados

Es facil comprender que cada corporacion tiene establecida una estructura de

empleados diferente, por lo que los factores para evaluarlos también lo serdn. No se puede
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tener una evaluacion de empleados de 360° que se adapte a todas las empresas, asi que existen

diferentes tipos de encuestas para cada situacion: (QuestionPro, 2023)

Liderazgo
Esta se puede dividir en otras subcategorias, como la toma de decisiones, la gestion de

crisis, habilidades de ensefianza, etc. Algunos ejemplos de preguntas de encuesta bajo

esta categoria pueden ser:

Habilidades interpersonales
Todos, en algun punto, tienen altibajos con sus compafieros, al final, se comparte el

trabajo con humanos. Algunos ejemplos de preguntas para esta categoria pueden ser:

Resolucion de problemas
La resolucion de problemas puede ser tan vaga o tan especifica como sea requerida.

Los profesionales sugieren los siguientes ejemplos al hacer una evaluacion 360 a
empleados

Motivacion
La encuesta 360 grados debe estar personalizada para proporcionar los datos precisos.

Sin embargo, hay que admitir que la motivacion puede ser muy personal.

Eficiencia
La eficiencia no se puede medir objetivamente. Esta area de evaluacion debe ser

observada desde todas las perspectivas. (QuestionPro, 2023)
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Capitulo III Marco Metodolégico

Definicion de Marco Metodolégico

El marco metodologico es la parte del escrito donde se argumentan los métodos,
procedimientos, limitaciones para la recopilacion de datos con relacién a un tema o
problema en especifico. De acuerdo con diferentes publicaciones académicas, el marco
metodoldgico en trabajos escritos no debe incluir introduccidn, resultados o un resumen;
estd parte del proyecto debe incluir el tipo de investigacion, participantes, variables y

muestras, los instrumentos 0 métodos utilizados y disefio. (Rivas, 2022)

Enfoque Metodologico

En toda investigacion siempre existe un enfoque de acuerdo con el estudio que se
realiza, las variables que se busca medir y los resultados que se espera obtener a continuacion

se detallan tres tipos de enfoques:

El enfoque cuantitativo Segun Rivas (2022) “Se caracteriza por aplicar estudios de
investigacion a través de la recoleccion/generacion de numeros y datos; es decir,
utilizara datos medibles para formular hechos”. (Encuestas, observaciones sistematicas,

estudios longitudinales o transversales, entre otros).

El enfoque cualitativo Por su parte usard informacion documental, datos narrativos,
resultados de otros autores; es decir, una investigacion exploratoria, estudiando las
experiencias individuales. (Observaciones individuales, publicaciones de otros autores,

foros de discusion en linea, etc). (Rivas, 2022)

El enfoque mixto Rivas (2022) hace referencia al uso de ambos enfoques de

investigacion (Cualitativo, cuantitativo).
Para la presente investigacion se utilizara el enfoque mixto por ser una combinacion de

los enfoques cuantitativo y cualitativo con el cual se pretende realizar una mejor medicion de

las variables para la obtencion de observaciones orientadas a conclusiones y recomendaciones
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y da un panorama mas amplio de las necesidades reales del cliente externo e interno de la

Oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo Comunal.

Tipos de investigacion

El tipo de investigacion se enmarca de acuerdo con la existencia de estudios previos, si se trata
de una innovacion, si se exponen variables que se quieren medir para posteriormente obtener
resultados, o solamente explicar hechos o procesos siempre hay un tipo definido para cada

circunstancia como vemos a continuacion en el siguiente extracto de la pagina de Concepto:

Dependiendo del proposito de la investigacion, podremos distinguir entre:
Investigacion basica. También conocida como investigacion pura o fundamental, se
propone incrementar los conocimientos teéricos disponibles en una materia, sin
interesarse demasiado respecto a la utilidad de dichos conocimientos. Por ende, es de
tipo formal y persigue la formulacion de leyes y teorias, cuando no de interpretaciones.
Un ejemplo de ello es la investigacion filosofica, o ciertas ciencias tedricas que no
tienen directa aplicacion a nuestras vidas por ahora, como la astrofisica. (Concepto,
2023a)

Investigacion aplicada. Por el contrario, este tipo de investigacion se centra en la
utilizacion de los conocimientos y saberes para la resolucion préctica de problemas, o
sea, para aplicarlos al mundo cotidiano de la humanidad. Por ejemplo, la investigacion
médica con fines de curar enfermedades, o la investigacion socioldgica que persigue

comprender y solucionar un problema politico. (Concepto, 2023b)

Segun la metodologia

Esta clasificacion distingue las investigaciones segun los mecanismos que empleen

obtener y procesar la informacion.
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Investigacion teorica. Seria el equivalente a una investigacion “explicativa”, o sea, que
averigua el porqué de las cosas y que intenta hallar razones,
interpretaciones, argumentos y comprobaciones para las cosas que estudia. Es el caso,
por ejemplo, de la investigacion de losorigenes de Ila vida, mediante

el ADN mitocondrial de las células de distintas especies. (Concepto, 2023c)

Investigacion descriptiva. También llamada investigacion estadistica, es aquella que
intenta comprender la realidad aplicando un lenguaje formal para levantar informacion,
o sea, registrando el mundo mediante herramientas conceptuales, sin necesariamente
obtener respuestas al porqué de las cosas, sino estudiar la proporcion en la que se dan.
Es lo que ocurre, por ejemplo, con los estudios de mercadotecnia, con los sondeos

electorales o con los estudios de salud publica. (Concepto, 2023d)

Investigacion analitica. Se trata de una investigacion que parte de ciertas hipotesis y
busca comprobarlas o refutarlas, mediante la aplicacion de los conocimientos teoricos
a casos tipo o a escenarios experimentales controlados, para asi poder establecer la
relacion entre un conjunto de variables y un conjunto de resultados. Se trata de una
profundizacion de la investigacion descriptiva. Es el caso de las investigaciones
experimentales con sujetos de prueba, como las pruebas de vacunas o los test

farmacologicos. (Concepto, 2023e)

Investigacion exploratoria. Aquella que aspira solamente a captar una imagen muy

general del problema y servir de base para futuras y mas complejas exploraciones, o

bien para la formulacion de una hipdtesis cientifica que abra nuevos campos
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experimentales. Por ejemplo, son de este tipo las investigaciones sobre nuevos

materiales o la exploracion de los planetas distantes. (Concepto, 2023f)

Segun el nivel de analisis de la informacion

La investigacion cuantitativa puede evaluar el rendimiento de nuevas tecnologias.

En este caso, la clasificacion obedece al tipo de tratamiento que la investigacion da a la
informacion manejada, es decir, al tipo de metodologia empleada para obtener

resultados.

Investigacion cuantitativa. Son aquellas en las que se hace necesario medir, estimar,
cotejar magnitudes, y recolectar datos mediante procedimientos técnicos y un lenguaje
formal, como el matematico. Es el caso, por ejemplo, de las investigaciones en el area
de tecnologia, que procuran desarrollar nuevos aparatos en base a su rendimiento

y eficiencia. (Concepto, 2023g)

Investigacion cualitativa. Son aquellas, en cambio, en que no hay magnitudes que
medir, ni hipdtesis que probar, sino que se aspira a interpretar o comprender mejor la
realidad de algtin elemento determinado, hallando las hipdtesis y las conclusiones en el
camino. Este es el caso de la mayoria de las investigaciones humanisticas, como las
exploraciones de la relacion entre dos artistas famosos de dos épocas diferentes, para

observar si existio algln tipo de influencia. (Concepto, 2023h)

Investigacion cuali-cuantitativa. También conocida como investigacion mixta,

aspira a ser un procedimiento intermedio entre cualitativo y cuantitativo, combinando

las aproximaciones de ambas. Es el caso de los estudios de mercado, que miden
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estadisticamente al publico consumidor y luego interpretan su sentimiento en torno

al producto estudiado. (Concepto, 20231)

Seguin sus fuentes de informacion

Investigacion documental. Aquella que emplea libros, documentos y otras fuentes
documentales (escritas, audiovisuales, sonoras, etc.) como fuente de saberes. Es el caso

de las monografias sobre temas historicos, por ejemplo. (Concepto, 2023k)

Investigacion  experimental. Aquellas que se  proponen replicar en
un ambiente controlado algtn tipo de fendmeno que se da en la naturaleza, para poder
comprender el modo en que ocurre y los factores que intervienen en ¢l, obteniendo
resultados predecibles o medibles. Es el caso de los estudios de laboratorio para
desarrollar nuevos farmacos con los que combatir enfermedades incurables. (Concepto,

20231)

Investigacion de campo. Aquellas que “salen” al mundo real y proceden alli a realizar
sus investigaciones, involucrando al observador directamente en la realidad estudiada.
Emplean encuestas, sondeos y ese tipo de herramientas. Es lo que ocurre con los
estudios antropoldgicos, estadisticos o las exploraciones de intencion de voto.

(Concepto, 2023m)

Segun su area de estudio

Investigaciones cientificas. Aquellas que buscan expandir el conjunto de los saberes
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cientificos, ya sea desde un punto de vista tedrico, practico o tedrico-practico. Por

ejemplo, la investigacion quimica, fisica y bioldgica. (Concepto, 2023n)

Investigaciones industriales. Aquellas que aspiran a dar nuevas aplicaciones a los
saberes humanos, o a resolver problemas especificos que la humanidad enfrenta,
mediante el uso de la tecnologia y de la inventiva. Por ejemplo, de este tipo son las
investigaciones en el area de telecomunicaciones, viajes espaciales o nuevas formas

de energia. (Concepto, 20230)

Investigaciones humanisticas Aquellas que indagan en la sociedad y cultura humanas,
para intentar aprender sobre quiénes somos los seres humanos y asi interpretar de
maneras novedosas la manera en que pensamos, sentimos, actuamos o recordamos. Es

el caso de las investigaciones artisticas, psicoldgicas o historicas. (Concepto, 2023r)

Investigaciones cientifico-sociales. Aquellas que intentan comprender por qué y coémo
ocurren ciertas cosas en nuestras sociedades, y que intentan pensarlas desde un punto
de vista sistémico, mas cercano al propuesto por las ciencias puras. Es el caso de las

investigaciones politicas, de mercado o socioldgicas. (Concepto, 2023s)

Para el caso del presente trabajo el tipo de investigacion es de campo, de tipo descriptiva

y de enfoque mixto ya que reune informacion cuantitativa y cualitativa-

Meétodos de Investigacion

A continuacion, se detallan los diferentes métodos de investigacion:
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Los métodos de investigacion son las estrategias que se usan para obtener los datos que
serviran para dar respuesta al problema de investigacion. Dependiendo del problema a
abordar y de sus posibles soluciones, hay 15 métodos de investigacion diferentes. Estos
métodos de investigacion pueden valerse del modelo de investigacion cuantitativo, que
se basa en datos de tipo numeérico, o en el modelo cualitativo, que fundamenta sus
analisis en datos descriptivos de los fendmenos. También puede emplearse un modelo
de investigacién mixto, donde se combinan los procedimientos de los dos modelos
anteriores. A continuacion, presentamos los principales métodos de investigacion en las

ciencias naturales y sociales. (Diferenciador, 2023)

Método experimental. El método experimental es un tipo de método de investigacion
cuantitativo, donde el investigador manipula las condiciones en un sistema controlado,
y mide los efectos que sobre ese sistema tiene dicha manipulacion. Los datos numéricos
son luego analizados por métodos estadisticos. Por ejemplo, para demostrar que una
técnica de terapia genética puede ser usada en la regeneracion de células del nervio
optico de ratones, un grupo de investigadores us6 el método experimental.

(Diferenciador, 2023a)

Ensayo aleatorio controlado. El ensayo aleatorio controlado es un método de
investigacion cuantitativo. Se emplea para evaluar la efectividad de un tratamiento,
droga o intervencion, comparando los efectos entre ellos. Los participantes de la
investigacion son separados al azar en cada grupo de los tratamientos. Los grupos del
estudio son seguidos por un periodo especifico de tiempo. Al final del estudio, se
realizan las mediciones de cada grupo y se analizan los resultados. Por ejemplo, si se
quiere comparar dos tratamientos contra la caries, A y B, se toma una muestra de la
poblacién y se reparten aleatoriamente para recibir uno u otro tratamiento. Cuando
termine el estudio, se mide el progreso o no de las caries en cada grupo. El tratamiento

del grupo con menos caries seré el mas efectivo. (Diferenciador, 2023b)
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Meta-analisis. El metaanalisis es un método de investigacion cuantitativo que analiza
los resultados de investigaciones cuantitativas previas. Es el "andlisis del analisis". Se
basa principalmente en la busqueda en bases de datos de investigaciones relacionadas
con un determinado topico, para agrupar los resultados y volverlos a analizar y obtener
nuevas conclusiones. El metaanalisis es ampliamente usado en las investigaciones
médicas, ciencias sociales, astronomia, zoologia, veterinaria, entre otras. Su ventaja
principal es aumentar la potencia del andlisis estadistico al aumentar el nimero de
datos, sin la necesidad de realizar una nueva investigacion desde cero. (Diferenciador,

2023c).

Entrevista La entrevista es un método de investigacion cualitativo que se basa en
obtener informacion directamente del relato verbal de la persona. El investigador se
transforma en entrevistador y recolector de datos. Se usa con preferencia en la

investigacion en sociologia y antropologia. (Diferenciador, 2023d)

Método etnografico. El método de investigacion etnografico es un método de
investigacion cualitativo que busca indagar las condiciones de vida de un determinado
grupo de la poblacion. Este es el método de preferencia en la antropologia.

(Diferenciador, 2023¢)

Grupos de enfoque. Los grupos de enfoque son formas de entrevistas en grupo que
capitaliza en la comunicacion entre participantes de la investigacion para generar datos.
Esto significa que en lugar de un investigador preguntar a cada persona por turnos, se
estimula a los participantes a hablar entre ellos, preguntar e intercambiar anécdotas,

comentar las experiencias y puntos de vitas de los otros. (Diferenciador, 2023f)
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Meta-sintesis. La meta-sintesis es un método de investigacion cualitativo que busca
analizar un grupo de investigaciones previas sobre un determinado topico. Es la version

cualitativa del metaanalisis cuantitativo. (Diferenciador, 2023g)

Método observacional. La observacion es el mas antiguo de los métodos de
investigacion cualitativo, ya que utiliza las impresiones sensoriales con el proposito

explicito de aprender sobre un fendmeno. (Diferenciador, 2023h)

Revision sistematica La revision sistematica es un método de investigacion que puede
ser tanto cuantitativo como cualitativo, dependiendo del objetivo de la investigacion.
Muchas revisiones sistematicas contienen metaanalisis, pero no son inseparables. Se
emplean tanto en las ciencias naturales como sociales. La revision sistematica no es una
simple revision o monografia sobre un tema. Los métodos sistematicos se utilizan para
minimizar el sesgo, proporcionando asi hallazgos mas fiables de los que se pueden
extraer conclusiones y tomar decisiones que los métodos de revision tradicionales.

(Diferenciador, 2023)

Estudio de casos Un estudio de caso es un método de investigacion que puede ser
tanto cuantitativo como cualitativo, que se usa para abordar en profundidad las
multiples facetas de un evento o fendmeno en su contexto en la vida real. Se usa
extensivamente en las ciencias sociales y en medicina. Los estudios de casos pueden

Ser.

1. Estudio de caso intrinseco: cuando se quiere aprender sobre un fendmeno
unico.
2. Estudio de caso instrumental: usa un caso en particular para entender mejor y

de forma méas amplia de un evento o fendmeno.
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3. Estudio de caso colectivo: involucra el estudio de maltiples casos simultanea
0 secuencialmente, en un intento por entender y explicar un asunto particular.

(Diferenciador, 2023i)

Encuestas y cuestionarios Las encuestas y cuestionarios son métodos de investigacion
que pueden ser tanto cuantitativas como cualitativas, dependiendo si se generan datos
numéricos o descriptivos, respectivamente. Se usan como instrumentos para obtener
informacion de las perspectivas individuales en un grupo grande de personas. Para su
aplicacion se requiere una extensa planificacion, tiempo y esfuerzo. (Diferenciador,

2023j)

Método secuencial exploratorio El método secuencial exploratorio es un método de
investigacion mixto donde se combinan estrategias cualitativas y cuantitativas. En una
primera fase, el investigador explora a través de la recoleccion y andlisis de datos
cualitativos. Luego, se disefia una herramienta para la obtencion de datos cuantitativos.

(Diferenciador, 2023k)

Método secuencial explicativo. El método secuencial explicativo es un método de
investigacion mixto que combina métodos cuantitativos y cualitativos. El método
secuencial explicativo tiene dos fases, una primera donde se colectan datos
cuantitativos, seguido de una fase que busca explicar de forma cualitativa. Al final, las
dos fases se conectan en la etapa de interpretacion para explicar los hallazgos

cuantitativos y cualitativos. (Diferenciador, 20231).
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Método mixto paralelo El método mixto paralelo aplica simultaneamente un método
cuantitativo y un método cualitativo, para al final, confrontar las conclusiones de la

investigacion. (Diferenciador, 2023m)

Método de escritorio. El método de investigacion de escritorio puede ser cuantitativo
o cualitativo, segun los datos que se buscan. Se puede llevar a cabo a través de consulta
de documentos oficiales o personales, en bibliotecas, hemerotecas o a través de Internet.

(Diferenciador, 2023n)

El presente es un trabajo bajo la metodologia analitica ya que parte de un problema
especifico y descompone en variables para ser analizadas y con base en estas observaciones
llegar a conclusiones y recomendaciones, necesarias para solucionar el problema y cumplir con
un objetivo planteado ademads utiliza como herramientas de recoleccion de datos la entrevista

y la encuesta.

Diseiio de la investigacion
Es necesario enmarcar el trabajo bajo un disefio de investigacion especifico tal y como

se detalla en las siguientes lineas:

El disefio de investigacion se enmarca en el método cientifico, que consiste en un
procedimiento general caracterizado por la sistematizacion y el control. El método
cientifico (y por lo tanto el disefio de investigacion) se divide en dos: cuantitativo y

cualitativo. (Mitjuana, 2019)

Disedio cuantitativo.
En el disefio o método cuantitativo, los fendmenos son acontecimientos determinados
por causas independientes de la voluntad humana, y por lo tanto son objetivos. En este

caso, se puede realizar este tipo de investigacion cuando es importante para el
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investigador obtener conclusiones estadisticas que le ayuden a recopilar informacion

para su investigacion. Es decir, se basa en el célculo y los nimeros (Mitjuana, 2019a)

Diserio cualitativo.

En el cualitativo, en cambio, se considera la realidad como una construccion subjetiva,
en la que son posibles muchas construcciones de la misma realidad; ademas, en este
caso el sujeto y el objeto de conocimiento son interdependientes. Ademas, la
investigacion cualitativa permite establecer relaciones entre los datos recopilados; por
otro lado, las diferentes teorias que se relacionan con fendémenos naturales pueden
comprobarse (refutarse o probarse) a través de este disefio y de los correspondientes
calculos matematicos. Muchas veces este tipo de disefos pretenden responder a

preguntas abiertas, tales como: “;por qué? (Mitjuana, 2019b)

Metodologia

(Qué metodologia se utiliza para desarrollar un disefio de investigacion? Puede ser de
diferentes tipos: deductiva, inductiva e hipotético-deductiva. La metodologia deductiva
es la que va de lo general a lo particular (enfatiza la teoria); la inductiva, la que va de
lo particular a lo general (enfatiza los datos), y finalmente la hipotético-deductiva es la

que combina las dos anteriores. (Mitjuana, 2019c)

Grado de control

En cuanto al grado de control indica Mitjuana (2019) que “Ademas, en funcion del
grado de control que queremos tener en nuestro experimento, el disefio de investigacion

puede ser de 4 tipos. Los vamos a detallar a continuacion. “
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Diseiio experimental. El disefio de investigacion experimental es el que tiene el grado
de control maximo (por parte del investigador); es decir, existe manipulacion de las
variables. Ademas, permite establecer relaciones de causalidad entre variables.

Diseiio comparativo. El disefio comparativo, a su vez, se divide en dos mas: el
correlacional (cuando existe un grado de relacion entre las variables; no permite
establecer relaciones de causalidad) y el propiamente comparativo (donde la variable
independiente es de seleccion; es decir, el sujeto viene con su valor “puesto” [por
ejemplo la raza o el género]. Por otro lado, a través del disefio propiamente comparativo
se pueden establecer relaciones de cuasi-causalidad. En los dos tipos de disefos
comparativos el grado de control por parte del experimentador es intermedio.
(Mitjuana, 2019d)

Disefio observacional / de encuestas

Este tipo de disefio de investigacion tiene un grado de control minimo por parte del
investigador; es decir, no existe manipulacion, simplemente se observa. Al igual que en
el caso del disefio correlacional, este tipo de disefio no permite establecer relaciones de
causalidad entre las variables. Un ejemplo de disefio de investigacion observacional son
las encuestas. (Mitjuana, 2019f)

Tipo de manipulacion

Segiin Mitjuana(2019) con respecto al tipo de manipulacion indica que estd “Muy
relacionado con el apartado anterior, nos preguntamos: ;Qué tipo de manipulacion se
puede realizar en un disefo de investigacion?” Lodgicamente, dependera del tipo de
disefio y de experimento. Basicamente existen tres tipos de disefios de investigacion
segun el tipo de manipulacion que se aplique a las variables independientes:
Investigacion experimental

Este primer disefio de investigacion implica una manipulacion intencional de las
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variables independientes. Ademas, existe aleatorizacion de estas.

Investigacion cuasiexperimental

En este segundo tipo, la manipulacion es de seleccion, no intencional (es decir, se trata
de variables o valores que ya posee el sujeto; por ejemplo el sexo). En este caso no
existe aleatorizacion de las variables (de hecho, es la principal diferencia entre un
disefio de investigacion experimental y cuasiexperimental).

Investigacion no experimental

Finalmente, en la investigacion no experimental no existe manipulacion de las variables
ni aleatorizacion de estas.

Las variables en la investigacion

Otro concepto importante que debemos conocer para entender bien qué es el disefio de
investigacion son las variables en investigacion, ya que todos ellos las tienen. ;En qué
consisten? Una variable psicologica es un constructo psicoldgico susceptible de ser
medido con valores mutuamente excluyentes (por ejemplo, el género, el nivel de
ansiedad, el grado de bienestar, el peso, la talla, etc.). Las variables pueden ser de

diferentes tipos (segun diferentes clasificaciones). (Mitjuana, 2019g)

Una de las mas importantes es la que las divide en:

1. Variables dependientes

La variable dependiente, que se suele expresar mediante “Y”, es el efecto que se
produce a partir de la variable independiente. Por ejemplo, puede ser el grado de
ansiedad (que aumenta o disminuye en funcion de un tratamiento).

2. Variables independientes

Las variables independientes, sin embargo, se representan mediante “X”, y son la causa
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de los efectos. Es decir, siguiendo el ejemplo anterior, se trataria de los tratamientos
psicologicos (variable independiente), por ejemplo, que influyen en el grado de
ansiedad (variable dependiente). (Mitjuana, 2019h)

Metaanalisis

Finalmente, otro concepto interesante de conocer en relacion a los disefios de
investigacion es el metaanalisis; se trata de una técnica para evaluar los resultados
cuantitativos de un conjunto de estudios empiricos. A través de ¢l se llega a un resumen
o sintesis de los efectos significativos de las variables estudiadas. Se trata de un tipo de
metodologia consistente en la revision sistematica de diferentes estudios y resultados;
a través de ella, se procede a aplicar una serie de técnicas estadisticas con objetivo de

analizar dichos resultados, principalmente de forma cuantitativa. (Mitjuana, 2019n)

Sujetos y fuentes de informacion.

A continuacién se detalla todo lo relacionado con los sujetos, la poblacion, la muestra y
las fuentes que se utilizaran para la aplicacion de instrumentos y recabar la informacion
necesaria para los hallazgos de la presente investigacion de acuerdo a Pérez (2020) “ Los

sujetos de informacion son las personas que brindan informacién para un estudio.”

Para el presente trabajo los sujetos de informacidn serdn los funcionarios de la oficina

de Puriscal del Banco Popular y los clientes externos.

Poblacion de interés.

La poblacion de interés se define segun Pérez (2020) “conjunto total de unidades de
analisis al cual vamos a estudiar”, en la presente investigacion son los clientes y funcionarios
de la Oficina de Puriscal de la Division Regional Central Oeste del Banco Popular de Costa
Rica.

Para el presente estudio la poblacion de interés son los 29 funcionarios de la oficina de

Puriscal y una muestra de sus clientes externos
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Muestra.

Una muestra estadistica (o en contextos referidos explicitamente a lo estadistico, una
muestra) se entiende como un subconjunto mas o menos representativo de una poblacion
estadistica, aislado del resto con fines de evaluacion y estudio. Es decir, se trata de un fragmento
de la totalidad de elementos a estudiar, compuesta por un nimero mas manejable de ellos,
seleccionados (idealmente) al azar.

Caracteristicas de una muestra estadistica

A grandes rasgos, una muestra estadistica se caracteriza por lo siguiente:

1. Forma parte de un conjunto mayor, que es la poblacion o universo
estadisticos, de la cual es, idealmente, representativa.

2. Posee un nimero reducido y por lo tanto manejable de elementos de interés
estadistico, en comparacion con la poblacidn entera.

3. Seelige al azar y a través de distintas técnicas de muestreo. Puede ser mas
o menos fidedigna, dependiendo de esto ultimo.

4. Su tamafio es objeto de estudio matemadtico, a fin de garantizar las
proporciones justas para que resulte representativa del total. (Concepto,
2023)

Tipos de muestra estadistica

Existen varios tipos de muestras estadisticas como las que se detallan a continuacion:

Muestras estadisticas probabilisticas. Son aquellas que se escogen a través de

métodos mas o menos aleatorios, para garantizar la menor intervencion de los criterios

del investigador en la muestra. A su vez, se clasifican en:

Muestras aleatorias simples. Las mas simples de todas, se eligen absolutamente al

azar entre la poblacion. Es el caso, por ejemplo, de un sondeo de opinién publica

nacional para el cual son elegidos algunos ciudadanos por su nimero de documento.

(CONCEPTO, 2023)
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Muestras estratificadas. Se eligen de manera aleatoria entre los distintos estratos o
niveles de clasificacion en los que previamente se ha organizado la poblacion. Por
ejemplo, se puede escoger la muestra al azar entre los distintos rangos de edad de la
poblacioén, obteniendo asi una muestra al azar, pero estratificada. (CONCEPTO, 2023)
Muestras por conglomerado. Similares a las estratificadas, se eligen aleatoriamente
entre un conjunto previamente determinado, pero en este caso estos conjuntos no son
fruto de los criterios del investigador, sino que estdn dados de manera espontanea,
natural. Por ejemplo, una muestra de los vecinos de un barrio determinado, o de los
trabajadores de un determinado edificio (CONCEPTO, 2023).

Muestras estadisticas no probabilisticas. Son aquellas cuya seleccion no esté libradas
al azar, sino a determinados criterios de busqueda del investigador, debido a limitantes
que impiden un muestreo mayor. Por ende, este tipo de muestras no son realmente
representativas del universo estadistico estudiado, pero permiten obtener una
aproximacion, dotada de un cierto margen de error. Estas muestras pueden ser de los
siguientes tipos: (Concepto, 2023)

Muestras intencionales. Aquellas que son escogidas de acuerdo a los criterios del
investigador, o sea, tomando aquellas que considera daran mejores resultados, al ser
mas representativas. Un ejemplo de ello es cuando un periodista pide opiniones a ciertas
personas que ha elegido de antemano. (Concepto, 2023)

Muestras por conveniencia. Aquellas que son escogidas de acuerdo a lo que estd mas
a mano, o sea, limitadas a lo inmediato. Es lo que ocurre, por ejemplo, cuando un
representante de una empresa ofrece sus productos a quienes pasen cerca. (Concepto,
2023)

Muestras consecutivas. Aquellas que forman parte de un recorrido del investigador,

que va de grupo en grupo extrayendo los datos para posteriormente constituir un todo.
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Un ejemplo de esto lo constituyen los métodos de aproximacion al publico de ciertos
vendedores o promotores, en los que invitan a la gente a detenerse para escuchar las
virtudes del producto: algunos lo hacen y otros no, y posteriormente el vendedor cambia
de area. Al final, se reunirdn todos los datos de las distintas areas en que estuvo.
(Concepto, 2023)

Muestras por cuotas. Se trata de una combinacion de las muestras estratificadas y las
muestras intencionales, ya que el investigador elige a las personas que entrevistar de
acuerdo con su pertenencia (y representatividad) de un determinado estrato o grupo

determinado de antemano. (CONCEPTO, 2023)

Para el caso de estudio se va a tomar una muestra de 50 clientes, 29 funcionarios

y la Jefatura de la Oficina de Puriscal del Banco Popular.

Fuentes de Informacion

Por fuente de informacién se entiende cualquier instrumento o, en un sentido mas
amplio, recurso, que nos pueda servir para satisfacer una necesidad informativa.

El objetivo de las fuentes de informacion serd facilitar la localizacion e identificacion
de documentos, asi respondemos a la pregunta ;dénde vamos a buscar la informacion?
Es necesario considerar el tipo de fuentes de informacion que se consultaran para los
trabajos de clase. El estudiante debe seleccionar las fuentes que le proporcionen la
informacion a un nivel adecuado a sus necesidades. (UV, 2023)

Tipos de fuentes de informacion

La clasificacion de las fuentes de informacion es la siguiente:

Primarias. Las fuentes primarias son aquellas mas cercanas posible al evento que se

investiga, es decir, con la menor cantidad posible de intermediaciones. Por ejemplo, si
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se investiga un accidente automovilistico, las fuentes primarias serian los testigos
directos, que observaron la accion ocurrir. En cambio, si se investiga un evento
histérico, la recopilacion de testimonios directos seria una fuente primaria posible.
Secundarias. Las fuentes secundarias, en cambio, se basan en las primarias y les dan
algln tipo de tratamiento, ya sea sintético, analitico, interpretativo o evaluativo, para
proponer a su vez nuevas formas de informacion. Por ejemplo, si se investiga un evento
historico, las fuentes secundarias serian aquellos libros escritos al respecto tiempo
después de ocurrido lo ocurrido, basandose en fuentes primarias o directas. Si lo que se
investiga, como en el ejemplo anterior, es un accidente, entonces un resumen de los
testimonios de los testigos, escritos por la policia, constituye una fuente secundaria.
(UV, 2023)
Terciarias. Se trata de aquellas que recopilan y comentan las fuentes primarias y/o
secundarias, siendo asi una lectura mixta de testimonios e interpretaciones, por ejemplo.
Atendiendo al caso del accidente, una fuente terciaria al respecto seria el archivo
policial completo, en el que figuran fotos, testimonios, informes policiales elaborados
a partir de estos ultimos, etc.

La mayoria de las investigaciones suelen combinar los tres tipos de fuentes. (UV,

2023)

El presente trabajo combina los tres tipos de fuentes de informacidon ya que por un

lado se obtiene de libros, monografias, publicaciones, documentos oficiales, informes, fuentes

de informacion secundaria que ya ha sido procesada de informacidn primaria y por ultimo, de

fuentes terciarias que combinan las dos primeras.

Instrumentos y técnicas de recoleccion de datos

Es importante mencionar dos criterios importantes antes de dar a conocer los

instrumentos y técnicas de recoleccion de informacion con base en los objetivos especificos de
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este trabajo, ellos son confiabilidad que segun Pérez (2020) “ se refiere al grado de certeza
que nos brinda nuestro instrumento de recoleccion al tomar los datos” y el de validez el cual
indica Pérez (2020) “ Se refiere a que nuestras preguntas en efecto midan lo que el concepto
dice que debe medir”. (Santos, 2022)

La recoleccion de datos es un método por el cual las empresas recopilan y miden
informacion de diversas fuentes, a fin de obtener un panorama completo, responder
preguntas importantes, evaluar sus resultados y anticipar futuras tendencias. Este
proceso busca reunir y medir informacion de diferentes fuentes para obtener una
visualizacién completa y precisa acerca de un tema, zona o situacion de interés. Dicho

de otra forma: evaliia resultados para una mejor toma de decisiones. (Santos, 2022)

Métodos de investigacion

Larecoleccion de datos se puede llevar a cabo por medio de 4 métodos de investigacion:

Método analitico. Revisa a profundidad y en forma ordenada cada dato; va de lo

general a lo particular para obtener conclusiones.

Método sintético. Analiza y resume la informacion; a través de razonamientos 16gicos

llega a nuevos conocimientos.

Método deductivo. Parte de conocimientos generales para llegar a conocimientos

singulares.

Método inductivo. A partir del analisis de datos particulares llega a conclusiones

generales. (Santos, 2022)

En la presente investigacion tal como se citd anteriormente, se utilizardn encuestas y

entrevistas a funcionarios y clientes.

Variables de la Investigacion

La medicion de variables para este trabajo se realizard de acuerdo con los objetivos

especificos planteados en el capitulo I con el fin de recopilar la informacidén necesaria para
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alcanzarlos. Es importante mencionar que se analizard cada variable dependiente mediante la
aplicacion de las herramientas citadas para recabar informacion importante para lograr los
objetivos de la presente investigacion y brindar un aporte importante al mejoramiento de la
interaccion con los clientes externos e internos del Banco Popular y Desarrollo Comunal de

Costa Rica, especificamente en la Oficina de Puriscal.

A continuacidn se detallan dichas variables por objetivo especifico en la siguiente tabla:

Definicion, operacionalizacion e instrumentalizacion de las variables de la investigacion.

Tabla 2

Definicion, operacionalizacion e instrumentalizacion de las variables de la investigacion.

Objetivo Variables de Definicion Indicadores Definicion

especifico estudio conceptual instrumental
Evaluar el nivel de Nivel de El concepto 1.Dimensién Aplicacion de
satisfaccion que  satisfaccion satisfaccion del  emocional encuesta.
provee la cliente es una
interaccion actual medicion de la  2.Dimension Quejas
de los clientes satisfaccion que  afectiva y recibidas
externos e internos tiene este acerca  conductual.
en la oficina de de los productos
Puriscal del Banco y servicios de  3.Dimension
Popular y una empresa. afectivay
Desarrollo cognitiva.
Comunal de Costa
Rica. 4.Dimensiones

de
comportamiento.

Analizar la Eficiencia en los La eficiencia del Procesos del Encuesta
eficiencia de los  procesos. proceso es la Negocio Entrevista
procesos e cantidad de
interaccion esfuerzo que se  Procesos de Servicio al
actuales de los requiere para soporte cliente
equipos de trabajo alcanzar un administrativo.
de atencion al objetivo Reclamos y
cliente de la empresarial. quejas de
Oficina de clientes sobre
Puriscal del Banco procesos.
Popular y
Desarrollo
comunal de Costa
Rica..
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Objetivo Variables de Definicion Indicadores Definicion
especifico estudio conceptual instrumental
Disefiar una Propuesta en Propuesta de una Procesos del Disefio del
propuesta en linea linea que brinde encuesta que negocio formulario.
que proporcione  informacion permita una

informacion sobre sobre los clientes mejor Procesos de

los clientes externos e interaccién con  soporte

externos e internos los clientes al ~ administrativo

internos de la conocer mejor

Oficina de sus necesidades Opinion de los

Puriscal del Banco clientes externos e

Popular y internos.

Desarrollo

Comunal de Costa

Rica.

Desarrollar las
recomendaciones
que mejoren la
interaccion con lo
cliente externos e
internos en la
Oficina de
Puriscal del Banco
Popular y
Desarrollo
Comunal de Costa
Rica

Recomendaciones en donde el autor Departamentos

Resultados de
relacionados con la

el Servicio al investigacion.
cliente.

sugiere algunos
elementos que
podrian ser
vistos desde otra
perspectiva o en
donde sugiere
que se apliquen
sus
recomendaciones
en la practica o
en la teoria
futura.

Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo IV Analisis Interpretacion de los resultados

4. Analisis e Interpretacion de los resultados.

A continuacidn se presenta el analisis de los resultados obtenidos de la aplicacion de la
herramienta de recoleccion de datos aplicada. Primeramente se expondra la informacion
demografica de los Cliente externos de la oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo
Comunal del y luego se mostraran los resultados de acuerdo con las variables e indicadores de

los objetivos planteados en esta investigacion.

Posteriormente se presentan los datos demograficos de los clientes internos de la oficina
de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo Comunal y al final se mostraran los resultados de
acuerdo con los objetivos planteados en esta investigacion.

Es importante mencionar que en la exposicion de resultados primeramente aparecera la
tabla de datos de la cual se expone siguiente el grafico respectivo y al final la interpretacion de

los datos.

También sera presentada la informacion de las entrevistas a Jefaturas realizada con el

fin de brindar mayor objetividad a este trabajo.

En las paginas siguientes, se brindan los resultados de la presente investigacion:
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Informacién demografica de los clientes externos de la Oficina de Puriscal del Banco Popular

y Desarrollo Comunal.

Tabla 3

Porcentaje de Rango por edad de los encuestados

Rango de Edades Porcentajes por Rango de Edad
Entre Oy 18 afios 3%

Entre 18 y 35 anos 47%

Entre 35y 50 afos 26%

entre 50y 65 afios 13%

Entre 75y 100 afios 11%

TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 8

Grdfico de porcentajes por rango de edad de los encuestados.

Porcentajes por Rango de Edad

HEntre 18 y35afios M Entre 35y 50anos  Wentre 50y 65 afios
Fuente: Elaboracion propia.
De acuerdo con las consultas realizadas en la encuesta aplicada el 47% de la muestra

tienen entre 18 y 35 afos, el 26% entre 35 y 50 afios, un 13% de 50 a 65 afios, e 11% entre 75

y 100 afios y un 3% entre 0 y 18 afios.
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Tabla 4

Porcentajes por género de encuestados

ftem Género
Femenino 53%
Masculino 45%
Otro 3%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 9

Grdfico que representa el porcentaje por género de los encuestados.

Género

B Femenino M Masculino ® Otro

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con el grafico anterior el 53% de los encuestadas eran mujeres, un 45%

varones y un 2% indicaron otro.
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Tabla 5

Nivel académico de los clientes encuestados por porcentajes

Nivel académico Porcentajes
Secundaria 26%
Técnico 11%
Universitario 55%
Postgrado 8%

TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 10

Grdfico del nivel académico de los encuestados por porcentajes

Nivel Académico

B Secundaria M Técnico M Universitario & Post-Grado

Fuente: Elaboracion propia.

El 55% de las personas encuestadas tienen un nivel académico universitario, un 26%

Secundaria, un 11% son Técnicos y un 8% poseen un postgrado.
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Tabla 6

Tiempo de operar con el Banco Popular

item Porcentajes
De 1 a 6 meses 16%
De 6 meses a 1 afio 5%
De 1 a5 afios 32%
Mas de 5 afios 47%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 11

Tiempo de operar con el Banco Popular

Tiempo de operar con el Banco Popular

B Delabmeses MDeb6mesesalafo

Fuente: Elaboracién propia.

BmDelab5afios [ Masdebs afios

La mayoria de los clientes encuestados, un 47% tiene mas de 5 afios de operar con el

Banco, un 32% de ellos tiene entre 1 a 5 afios, los clientes mas nuevos con 1 a 6 meses

constituyen el 16% y un 5% de 6 meses a un afio.
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Tabla 7

Canal mas utilizado para acceder a los servicios financieros del Banco Popular

item Porcentajes
Web Transaccional 8%
App Movil 47%
Oficina Comercial 34%
NS / NR 11%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 12

Canal mas utilizado para acceder a los servicios financieros del Banco Popular

Canal mas usado para acceso a los servicios del Banco
Popular

8%

B Web Transaccional m App Mévil — m Oficina Comercial = NS/ NR

Fuente: Elaboracion propia.

La App Movil es el canal mas usado para acceder a los servicios del Banco Popular
con un 47%, la oficina comercial con un 34%, el 11% de los encuestados no sabian o no

respondieron esta pregunta y el 8% usan la Web Transaccional.
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Tabla 8

Nivel de satisfaccion que brindan los servicios financieros del Banco Popular a los clientes.

item Porcentajes
Muy Alto 11%
Alto 26%
Medio 32%
Bajo 8%
NS / NR 24%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 13

Nivel de satisfaccion que brindan los servicios financieros del Banco Popular a los clientes..

Nivel de satisfaccion que brindan los servicios financieros

H Muy Alto ®mAlto ®mMedio mBajo ENS/NR

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la opinion del cliente el nivel de satisfaccion que le brindan los servicios
financieros es Medio con un 32%, otros opinaron que es Alto 26%, una parte de ellos no
sabia 0 no quiso opinar 24%, el 11% lo percibe como Muy Alto y solo un 8% lo percibe

bajo.
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Tabla 9

Nivel de satisfaccion que proporciona la atencion al cliente..

item Porcentajes

Muy Alto 18%
Alto 18%
Medio 24%
Bajo 13%
Muy Bajo 3%

NS / NR 24%

TOTAL 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 14

Nivel de satisfaccion que proporciona la atencion al cliente..

Nivel de satisfaccidon que porporcina la atencidn al cliente

H Muy Alto ®Alto ®mMedio mBajo ENS/NR

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la opinion del cliente el nivel de satisfaccion que le brinda la atencién al
cliente es Medio con un 32%, otros opinaron que es Alto 26%, una parte de ellos no
sabia 0 no quiso opinar 24%, el 10% lo percibe como Muy Alto y solo un 8% lo percibe

bajo.
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Tabla 10

Percepcion del cliente de la calidad del servicio.

item Porcentajes

Excelente 21%
Muy bueno 16%
Regular 29%
Malo 8%

Muy malo 3%

NS / NR 24%

TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 15

Percepcion del cliente de la calidad del servicio.

Percepcion del cliente de la calidad del servicio.

M Excelente B Muybueno ®Regular @ Malo B Muymalo BENS/NR

Fuente: Elaboracion propia.

El 29% de la muestra encuestada indica que el Banco posee un servicio regular en la
oficina de Puriscal, un 24% no sabe o prefirié no contestar la pregunta, ,un 21%, indici6
que excelente, un 16% sefial6 muy bueno como respuesta, un 8% opina que es Malo y

un solo un 2% Muy malo.
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Tabla 11

Percepcion de la informacion que del cliente se tiene en el Banco Popular

item Porlentajes
NO 57%
SI 43%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracién propia.
Figura 16
Percepcion de la informacion que del cliente se tiene en el Banco Popular

Percepcion del cliente sobre la informacion que de
ellos tiene el Banco Popular.

ENO mS|

Fuente: Elaboracion propia.
Para este caso el 57% de la muestra considera que no se tiene una buena informacion

sobre sus datos y servicios adquiridos para un buen servicio, mientras que un 43%

considera que si los tiene.

104



Tabla 12

Nivel de conocimiento que tiene el cliente sobre los servicios que ofrece el Banco Popular

ftem Porcentajes
Alto 13%
Medio 42%
Bajo 21%
NS /NR 24%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 17

Nivel de conocimiento que tiene el cliente sobre los servicios que ofrece el Banco Popular

Nivel de conocimiento que tiene el cliente sobre los
servicios que ofrece el Banco Popular.

HAlto ®Medio HBajo = NS/NR

Fuente: Elaboracion propia.
El 42% de los consultados indicaron tener un nivel medio de conocimiento de los
servicios que brinda el Banco Popular mientras que el 24% prefiri6 no responder o no

sabia, el 21% de esta muestra indic6 tener un conocimiento bajo de los servicios que

brinda el banco, el 13% indico tener un conocimiento alto.
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Tabla 13
Recepcion de notificaciones por parte del Banco Popular para conocer el estado de sus

consultas o reclamos.

item Porcentajes
Sl 24%
NO 76%
TOTAL 100%

Fuente: elaboracion propia

Figura 18
Recepcion del cliente de notificaciones por parte del Banco Popular para conocer el estado

de sus solicitudes de servicios.

Recepcion del cliente de notificaciones por parte del
Banco Popular para conocer el estado de sus
solicitudes de servicios.

mS| mNO

Fuente: Elaboracion propia.

El 76% de los clientes no recibe notificaciones para conocer el estado de sus consultar o

reclamos mientras que un 24% indica que si los recibe.
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Tabla 14

Recepcion de notificaciones para conocer el estado de las gestiones y consultas

item Porcentajes
Sl 29%
NO 71%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 19

Recepcion de notificaciones para conocer el estado de las gestiones y consultlas

Recepcion de notificaciones para conocer el estado
de las gestiones y consultlas

HS|I mNO

Fuente: Elaboracion propia.

Un 71% indicaron no recibir notificaciones para conocer el estado de sus gestiones y

consultas y por otra parte un 29% indic6 que si las recibe.
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Tabla 15
Porcentajes por rango de edad de los funcionarios de la Oficina de Puriscal del Banco

Popular y Desarrollo Comunal.

Rango de Edades Porcentajes por Rango de Edad
Entre 18 y 35 afios 48%
Entre 35y 50 afios 28%
entre 50 y 65 afios 24%
TOTAL 100%

Fuente: elaboracion propia

Figura 20
Porcentajes por rango de edad de los funcionarios de la Oficina de Puriscal del Banco

Popular y Desarrollo Comunal..

Porcentajes por Rango de Edad

B Entre 18 y35afios M Entre 35y 50afos M entre 50y 65 afos
Fuente: Elaboracion propia.
En cuanto a los funcionarios de la Oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo

Comunal, un 48% de ellos tienen edades entre 18 y 35 afios, un 28% entre 35 y 50 afios

y un 24% con edades entre 50 y 65 afios.
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Tabla 16

Género de los funcionarios encuestados en la Oficina de Puriscal del Banco Populary

Desarrollo Comunal.

item Género
Femenino 48%
Masculino 52%
TOTAL 100%

Fuente elaboracion propia.

Figura 21

Género de los funcionarios encuestados en la Oficina de Puriscal del Banco Populary

Desarrollo Comunal.

Funcionarios por género en la Oficina de Puriscal del
Banco Popular.

B Femenino ® Masculino

Fuente: Elaboracion propia.

En la oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo Comunal de Costa Rica hay

un 52% de hombres y un 48% del personal es femenino.
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Tabla 17

Nivel académico de los funcionarios encuestados en la Oficina de Puriscal del Banco

Popular y Desarrollo Comunal.

item Porcentajes
Secundaria 8%
Técnico 12%
Universitario 80%
TOTAL 100%

Fuente elaboracion propia.

Figura 22
Nivel académico de los funcionarios encuestados en la Oficina de Puriscal del Banco

Popular y Desarrollo Comunal.

Nivel Académico

B Secundaria @ Técnico M Universitario

Fuente: Elaboracion propia.

En cuando al nivel académico un 80% son universitarios, un 12% Técnicos y un 8%

poseen nivel de secundaria.
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Tabla 18

Tiempo de laborar para el Banco Popular de los funcionarios encuestados

item Porcentajes
De 1 a 6 meses 8%
De 6 meses a 1 afio 8%
De 1 a5 afios 16%
Mas de 5 afios 68%
TOTAL 100%

Fuente elaboracion propia.

Figura 23

Tiempo de laborar para el Banco Popular de los funcionarios encuestados.

Tiempo de laborar con el Banco Popular

BDelabmeses MDe6bmesesalano MDelab5afios Mas de 5 afios

Fuente: Elaboracion propia.

La oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo Comunal de Costa Rica tiene un

68% de funcionarios con mas de 5 afios de laborar alli, mientras que un 16% tiene de 1 a 5

afios, un 8% cuenta entre 6 meses y un afio y un 8% también de los que tienen de 1 a 6 meses
de laborar.
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Tabla 19
Nivel de Conocimiento de los tiempos de respuesta para la atencion de cada uno de los

servicios financieros que ofrece a los clientes de Banco Popular

item Porcentajes
Sl 28%
NO 72%
TOTAL 100%

Fuente elaboracion propia.

Figura 24
Nivel de Conocimiento de los tiempos de respuesta para la atencion de cada uno de los

servicios financieros que ofrece a los clientes de Banco Popular.

Nivel de Conocimiento de los tiempos de respuesta
para la atencidn de cada uno de los servicios
financieros que ofrece a los clientes de Banco Popular

HS|I mNO

Fuente: Elaboracion propia.
En cuanto al nivel de conocimiento de los tiempo de respuesta para la atencidon de cada servicio
financiero el 72% de los encuestados dijeron no conocerlos, mientras que un 28% indicé que

si los conoce.
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Tabla 20
Criterio de los funcionarios sobre si los tiempos de respuesta de las gestiones y consultas que

el Banco brinda son optimos

item Porcentajes
Sl 24%
NO 76%
TOTAL 100%

Fuente elaboracion propia.

Figura 25
Criterio de los funcionarios sobre si los tiempos de respuesta de las gestiones y consultas que

el Banco brinda son optimos

Criterio de los funcionarios sobre si los tiempos de
respuesta de las gestiones y consultas que el Banco
brinda son optimos.

mSl mNO

Fuente: Elaboracion propia.
En cuanto a los tiempos de respuesta para la atencioén de cada uno de los servicios

financieros que ofrece el Banco a los clientes un 76% indicé no conocerlos mientras

que un 24% dijo que si los conoce.

113



Tabla 21
Conocimiento de los tiempos de respuesta de la atencion de cada etapa de reclamos y

consultas de los clientes.

item Porcentajes
Sl 28%
NO 72%
TOTAL 100%

Fuente elaboracion propia.

Figura 26
Conocimiento de los tiempos de respuesta de la atencion de cada etapa de reclamos y

consultas de los clientes.

Conocimiento de los tiempos de respuesta
establecidos para la atencion de cada una de las
etapas de los reclamos y consultas de los clientes de
Banco Popular

mSl mNO

Fuente: Elaboracion propia.

El 72% de los encuestados dijeron que no conocen cuales son los tiempos dptimos de

respuesta de la atencion que brindan a los clientes y el 28% indicé que si los conocia.
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Tabla 22
Percepcion del funcionario de la optimizacion de los tiempos de las gestiones y servicios que

los comparieros brinda al cliente.

item Porcentajes
Sl 24%
NO 76%
TOTAL 100%

Fuente elaboracion propia.

Figura 27
Percepcion del funcionario de la optimizacion de los tiempos de las gestiones y servicios que

los comparieros brinda al cliente.

Percepcion del funcionario de la optimizacion de los
tiempos de las gestiones y servicios que los
compaiieros brindan al cliente.

mS| mNO

Fuente: Elaboracion propia.

Un 76% de la muestra no tiene conocimiento de estas gestiones y servicios mientras

que el 24% indica conocerlos.
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Tabla 23

Conocimiento de las gestiones y servicios que solicitan los clientes

item Porcentajes
Sl 28%
NO 72%
TOTAL 100%

Fuente elaboracion propia.

Figura 28

Conocimiento de las gestiones y servicios que solicitan los clientes

Conocimiento de las gestiones y servicios que
solicitan los clientes

ESlI mNO

Fuente: Elaboracion propia.

Un 72% de la muestra considera que no los conoce y un 28% indicé que si las conoce.
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Tabla 24
Opinion sobre si el servicio mejorara de contar con una herramienta que brinde informacion

centralizadas del cliente

item Porcentajes
Regular 16%
Mucho 84%
TOTAL 100%

Fuente elaboracion propia.

Figura 29
Opinion sobre si el servicio mejorara de contar con una herramienta que brinde informacion

centralizadas del cliente

Opinion sobre si el servicio mejoraria de contar con una
herramienta que brinde informacion centralizadas del
cliente.

H Regular Mucho

Fuente: Elaboracion propia.
Un 84% de la muestra considera que el servicio mejorara mucho con la inclusion de

una herramienta que brinde informacion centralizada de cliente y un 16% indic6 que

regular.
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Tabla 25
Opinion sobre si el Banco Popular brinda herramientas para la atencion que facilite la

comunicacion cliente

item Porcentajes
Sl 24%
NO 76%
TOTAL 100%

Fuente elaboracion propia.

Figura 30
Opinion sobre si el Banco Popular brinda herramientas para la atencion que facilite la

comunicacion cliente

Opinion sobre si el Banco Popular brinda herramientas para
la atencidn que facilite la comunicacion cliente

mS| mNO

Fuente: Elaboracion propia.
Un 76% de la muestra considera que el Banco no le brinda herramientas que faciliten la

comunicacion en el momento de la atencion al cliente, mientras que un 24% considera

que si lo hace.
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Tabla 26
Mejoramiento del servicio que se brinda de contar con una herramienta que automatice las

notificaciones durante el otorgamiento de un servicio financiero.

item Porcentajes
Regular 8%
Mucho 92%
TOTAL 100%

Fuente elaboracion propia.

Figura 31
Mejoramiento del servicio que se brinda de contar con una herramienta que automatice las

notificaciones durante el otorgamiento de un servicio financiero

Mejoramiento del servicio que se brinda de contar contar con
una herramienta que automatice las notificaciones durante el
otorgamiento de un servicio financiero.

M Regular ® Mucho

Fuente: Elaboracion propia.

Para este item el 92% de los encuestados dijeron que mejoraria en mucho el servicio y

un 8% no lo considero asi.
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Tabla 27

Percepcion del empleado de la satisfaccion que tiene el cliente al ser atendido.

item Porcentajes
Sl 13%
NO 21%
NS / NR 66%

Fuente elaboracion propia.

Figura 32

Percepcion del empleado de la satisfaccion que tiene el cliente al ser atendido.

Percepcion del empleado de la satisfaccion que tiene
el cliente al ser atendido.

ESI mNO mNS/NR

Fuente: Elaboracion propia.

Un 66% de los encuestados indicaron que no saben o prefirieron no responder este item,

un 21% considera que el cliente no se siente satisfecho con la atencion que ellos le brindan y

un 13% considera que si se sienten satisfechos los clientes con el servicio.
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Tabla 28

Nivel de satisfaccion de los funcionarios del servicio al cliente con las tareas asignadas..

item Porcentajes
Excelente 4%
Muy Bueno 24%
Regular 48%
Malo 24%
TOTAL 100%

Fuente elaboracion propia.

Figura 33

Nivel de satisfaccion de los funcionarios del servicio al cliente con las tareas asignadas.

Nivel de satisfaccion de los funcionarios de servicio al
cliente con las tareas asignadas.

M Excelente Muy Bueno ®Regular ® Malo

Fuente: Elaboracion propia.

.En cuanto al nivel de satisfaccion que tienen los funcionarios de servicio al cliente con
las tareas asignadas un 48% indica que su nivel es regular, un 24% indica que es muy bueno,

mientras un 24% opina que es malo y solamente un 4% lo considera excelente.
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Tabla 29

Mejora del servicio que brinda el funcionario de contar con una herramienta que mejore su

interaccion con el cliente

taitem Porcentajes
Regular 12%
Mucho 88%

TOTAL 100%

Fuente elaboracion propia.

Figura 34
Mejora del servicio que brinda el funcionario de contar con una herramienta que mejore su
interaccion con el cliente

Mejora del servicio que brinda el funcionario de contar con
una herramienta que mejore su interaccion con el cliente.

B Poco B Mucho

Fuente: Elaboracion propia.

Sobre este topico un 88% indica que contar con una herramienta que mejore su

interaccion con el cliente mejoria el servicio que se brinda y un 12% lo consideré poco.
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Entrevistas realizadas a Jefaturas
Se realizaron entrevistas a Jefaturas de la oficina de Puriscal del Banco Popular y
Desarrollo Comunal con la finalidad de dar mayor validez a la informacion obtenida mediante

encuestas a clientes y personal de la oficina de las cuales se desprende el siguiente analisis:

Se cuenta con informacion importante y relevante del cliente, el problema, indican, es
que; -“los datos estan por todas partes”, segun se expreso por parte de uno de ellos, coinciden
en que los datos también se encuentran desactualizados, la calidad de los datos con que se
cuenta no es optima. Lo anterior dificulta la interaccion con el cliente , hace falta tener

informacion centralizada y canalizada.

En cuanto a las quejas de clientes se recibe un estimado de 10 por mes por diferentes
medios que incluyen plataformas de servicios, aplicaciones en red, via telefénica y contraloria

de servicios.

Las quejas, indican las jefaturas indica que se cuenta con un protocolo para ser

atendidas.

Sobre el tema del nivel de la tecnologia de punta que apoye al servicio, indican que
existe un rezago importante en ese tema, se realizan interacciones con los clientes en forma
manual usando bases de datos en la aplicacion Excel, por medio de correos electronicos y

llamadas.

Se considera que en cuanto a debilidades en el servicio, muchas veces el que brinda el
funcionario no es el mejor, existen fallas frecuentes en los sistemas, los mismos son lentos,
afectando los tiempos de respuesta, falta de capacitacion para los funcionarios y algunos

procesos son engorrosos lo cual afecta la eficiente gestion de servicios al cliente.
Lo que se necesita es contar con una plataforma que retina informacion de los clientes

que agilice procesos y asi brindar un mejor servicio, mejorando el seguimiento e interaccion

con los clientes.

123



Discusion de los resultados

La presente investigacion analiza el nivel de satisfaccion del servicio al cliente interno
y en la Oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo Comunal de Costa Rica por medio
de la aplicacion de encuestas y entrevistas que tienen como objetivo la medicion de ciertos
indicadores como la satisfaccion que provee la interaccion actual de los clientes, la eficiencia
en los procesos e interaccion de equipos de trabajo y clientes, el disefio de una propuesta en

linea y brindar las recomendaciones necesarias en base a los resultados de la investigacion.

Los resultados de esta investigacion son amplios dado el tipo de analisis que se realizo,
en el cual se demostraron algunos aspectos muy importantes como la falta de conocimiento en
tiempos de respuesta de servicios y gestion de reclamos y consultas, el nivel de satisfaccion
fue un punto clave en la investigacion ya que se pudo demostrar que el nivel de satisfaccion
que proporciona la atencion al cliente es en su mayoria regular al igual que el nivel de
satisfaccion de los funcionarios con las tareas asignadas y el nivel de percepcion del cliente de
la calidad del servicio, ademas como parte de los resultados de esta investigacion se concuerda
que de contar con una herramienta que mejore la interaccion con el cliente y servicios la
mayoria de los clientes internos y externos de la muestra concuerdan en que efectivamente es
necesaria lo cual a la vez concuerda con los resultados de la investigacion de Gonzélez (2020)

al indicar que son necesarias herramientas para elevar la calidad del servicio.

Como parte de los objetivos de esta investigacion estd dimensionar la percepcion del
clientes sobre algunos aspectos importantes en la interaccion que tienen con el Banco Popular
coincidiendo los resultados con el trabajo de Martinez (2020) en el cual se demostrd baja
satisfaccion de los clientes deficiencias en la interaccion que tenia la empresa con sus clientes,
asi como Pérez (2020) en su estudio concluye que para mejorar la atencion al cliente se deben
corregir aspectos relacionados con la capacitacion en aras de mejorar la ejecucion de los
procesos de atencidn y mejoras en tiempos de apertura de locales, estos estudios aplicaron

herramientas similares para la obtencion de sus resultados

Es importante notar como estudios anteriores sobre el tema guardan similitudes con los
resultados obtenidos en esta investigacion esta vez en el Banco Popular y Desarrollo Comunal,
coincidiendo en que es importante realizar esfuerzos, propuestas y recomendaciones para

mejorar la interaccion con el cliente.
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Capitulo V Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones y Recomendaciones.
Conclusiones.

A continuacion, se detallan las conclusiones sobre los hallazgos mas importantes de la
presente investigacion en cuanto a los clientes externos de la oficina de Puriscal del Banco
Popular y Desarrollo Comunal. Primeramente, se expondran las conclusiones a nivel de
objetivos de lo general a lo especifico y luego las conclusiones del anélisis de los resultados

obtenidos:

Conclusion del Objetivo General
De acuerdo con los resultados de la presente investigacion, es posible el disefio de una
propuesta corporativa que brinde estrategias para mejorar la interaccion con el cliente interno

y externo en la Oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo Comunal.

Conclusion del objetivo especifico 1.
Los hallazgos detectados en el presente trabajo indican un nivel de satisfaccion regular
en cuanto a la interaccion actual de los clientes externos e internos de la oficina de Puriscal

del Banco Popular y Desarrollo Comunal de Costa Rica.

Conclusion del objetivo especifico 2.
Los procesos e interaccion actuales de los equipos de trabajo de atencion al cliente en

la oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo Comunal de Costa Rica no son eficientes.

Conclusion del objetivo especifico 3.
Con relacion a la informacion recabada en esta investigacion, es necesario disefiar una
propuesta en linea que proporcione informacion sobre los clientes externos e internos de la

oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo Comunal de Costa Rica.

Conclusion del objetivo especifico 4.
Se deben desarrollar las recomendaciones necesarias que mejoren la interaccion con
los clientes externos e internos en la oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo

Comunal de Costa Rica.
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Conclusiones correspondientes al analisis de los resultados.

Conclusiones del andlisis de resultados para clientes externos:

A I

N

10.

11.

12.

13.

Los clientes externos de la oficina de Puriscal se concentran mayormente en un rango
de edades desde jovenes a personas de mediana edad

La mayor parte de los clientes encuestados son de género femenino

El nivel académico mas prominente en los clientes externos es el universitario.

La gran mayoria tienen mas de 5 afios de operar con el Banco Popular.

La aplicacién movil y apersonarse a la oficina de Puriscal son las formas que mas
utilizan los clientes para acceder a los servicios del Banco.

La satisfaccion que brindan los servicios financieros de los clientes es regular.

El cliente externo posee un nivel medio de conocimiento sobre los servicios que ofrece
el Banco.

La atencion que se brinda en la oficina de Puriscal del Banco Popular es regular.

Los clientes tienen una percepcion de que la calidad del servicio que se les brinda es
regular.

Los clientes consideran que el Banco no tiene la informacion necesaria que permita una
interaccion de calidad con ellos.

El cliente externo considera que el Banco no tiene datos centralizados sobre los
servicios que ellos poseen.

La mayoria de los clientes no conoce el estado de sus consultas y reclamos ya que
indican no recibir notificaciones sobre estos casos.

Los clientes no reciben notificaciones sobre el estado de sus gestiones con el Banco.

Conclusiones del andlisis de resultados para clientes internos:

El equipo de trabajo, quienes son los clientes internos, de la oficina de Puriscal son personas
en su mayoria de o menores a 35 afios.

En la oficina de Puriscal del Banco Popular laboran més mujeres que hombres.

El nivel académico que més se presenta en el personal es el universitario.

Los funcionarios en su mayoria tienen mas de 5 afios de laborar para la Institucion

bancaria.
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5. En cuanto a lo procesos, los funcionarios no conocen los tiempos de respuesta para la
atencion de cada uno de los servicios que se ofrecen a los clientes.

6. Los clientes internos no tienen conocimiento del estatus de los reclamos y consultas
que hacen los clientes externos.

7. Segun la percepcion de los colaboradores de la oficina, los tiempos de atencion al
cliente no son 6ptimos.

8. No tienen los funcionarios una idea de cudles son los tiempos de atenciéon que tienen
sus compaifieros con los clientes que atienden.

9. Por otra parte, los funcionarios no conocen cuales son las gestiones y servicios que
solicitan los clientes.

10. Actualmente el Banco Popular y de Desarrollo Comunal no cuenta con una herramienta
que mejore la interaccion con el cliente.

11. Los colaboradores de la oficina de Puriscal consideran que el servicio mejorard de
contar con una herramienta que concentre la informacion del cliente en un solo lugar y
mejore la interaccion.

12. Los funcionarios desconocen en qué medida el cliente queda satisfecho o no después
de la atencion que se brinda.

13. La mayoria de los funcionarios no se sienten satisfechos con las tareas que se les

asignan.

Recomendaciones.

A continuacion, se detallan las recomendaciones de acuerdo con las conclusiones de la
presente investigacion con relacion a los clientes externos e internos de la oficina de Puriscal
del Banco Popular y Desarrollo Comunal. Primeramente, se expondran las recomendaciones
a nivel de objetivos de lo general a lo especifico y luego las recomendaciones del analisis de

los resultados obtenidos:

Recomendacion al Objetivo General

Ala gerencia de la Oficina de Puriscal se le recomienda realizar las gestiones necesarias
para llevar a cabo la propuesta corporativa y desarrollar las estrategias con el fin de mejorar la
interaccion con el cliente interno y externo en la Oficina de Puriscal del Banco Popular y

Desarrollo Comunal.
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Recomendacion al objetivo especifico 1.

Al departamento de Servicio al cliente se recomienda detallar las partes del negocio
mediante modelos que permitan visualizar todas las partes del negocio y focalizar los puntos
que puedan estar provocando el nivel de satisfaccion regular en cuanto a la interaccion actual
de los clientes externos e internos de la oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo

Comunal de Costa Rica.

Recomendacion al objetivo especifico 2.

Al departamento de Servicio al cliente se recomienda desarrollar modelos como
Journey Map que permitan establecer las etapas que puedan estar afectando negativamente el
servicio e interaccion actuales de los equipos de trabajo en la oficina de Puriscal del Banco

Popular y Desarrollo Comunal de Costa Rica no son eficientes.

Recomendacion del objetivo especifico 3.
Al departamento de Tecnologia se recomienda dotar de modulos en linea de
informacion centralizada del cliente que mejore la interaccion de los clientes externos e

internos de la oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo Comunal de Costa Rica.

Recomendacion del objetivo especifico 4.

La gerencia de la oficina del Banco Popular en Puriscal debe realizar las gestiones
necesarias para la recuperacion y centralizacion de la informacidon que mejoren la interaccion
con los clientes externos e internos en la oficina de Puriscal del Banco Popular y Desarrollo
Comunal de Costa Rica.

Recomendaciones correspondientes al analisis de los resultados.
Recomendaciones del anadlisis de resultados para clientes externos:

1. Al departamento de mercadeo se recomienda realizar estrategias de mercado para la
captacion de los clientes en cuyos segmentos se localizaron debilidades de captacion
como por ejemplo, clientes masculinos, clientes mayores a 35 afos.

2. Alos encargados de disefio de productos y servicios se recomienda realizar una revision
de los productos actuales y/o desarrollar nuevos con el fin de atraer clientes con
diversidad de niveles académicos, como créditos para educacion a diferentes alcances.

3. Al departamento de Mercadeo realizar campanas que fidelicen a los clientes que tienen

menos de 5 afios de operar con el Banco Popular.
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4. Al departamento financiero, analizar la utilidad y el costo beneficio de las aplicaciones
que los clientes no utilizan mucho como medio de contacto con el Banco a fin de
mejorarlas o suprimirlas.

5. Al departamento de Tecnologia en coordinacion con el departamento de Mercadeo se
recomienda la implementacion de una herramienta que mejore la atencion e interaccion
con el cliente y proporcione una mejor interaccion y conocimiento de los servicios,

consultas, reclamos y gestiones que adquiere.

Recomendaciones al anadlisis de resultados para clientes internos

1. Al departamento de recursos humanos se le recomienda establecer estrategias de
capacitacion al personal sobre temas de interaccion y servicio al cliente externo e
interno y tiempos de respuesta de los recursos que maneja en sus funciones.

2. Al departamento de recursos humanos se recomienda realizar capacitaciones a los
funcionarios relacionados con la atencion al cliente sobre la nueva herramienta a
implementar para que garantice un buen conocimiento de parte de ellos y mejore la

interaccion con los clientes tanto a nivel interno como externo del Banco Popular.
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Capitulo VI Propuesta
Propuesta.

El presente capitulo es un planteamiento de la propuesta de mejoramiento de la
interaccion de los clientes internos y externos en la oficina de Puriscal del Banco Popular y de

Desarrollo Comunal.

Problema de Interaccion

De acuerdo con los hallazgos del presente trabajo se presenta el problema de que no
existe una base de datos que reuna toda la informacion de los clientes y que se enlace con la
plataforma corporativa de la oficina de Puriscal del Banco Popular, esto da como resultado que
existe un desconocimiento de algunos factores importantes del cliente que permitan una
adecuada interaccion en el momento del servicio y que aumente la satisfaccion, su posterior
seguimiento y tramite de consultas, quejas, y demds gestiones que realiza con la oficina. Por
otra parte existe desconocimiento por parte de los funcionarios de aspectos de sus funciones
que se relacionan con la satisfaccion del cliente en ventanilla ya que no se dispone de una
informacion centralizada de los clientes, esta situacion se refleja en el siguiente andlisis

F.O.D.A.

Figura 35
Analisis F.O.D.A. de la propuesta.

Fortalezas Oportunidades

1. Plataforma corporativa robusta que permite 1. Crecimiento de la poblacion en
la interaccion entre sus modulos. Puriscal.

2. Personal de varios afios de laborar y 2. Crecimiento del sector educativo,
accesible a la capacitacion y mejoramiento. de seguridad, salud, comercial y

3. Clientes con varios afios de operar con la emprendedurismo en la zona.
oficina. 3. Estrategias del gobierno local

4. Disposicion de la Jefatura al cambio e hacia la poblacion como
innovacion. infraestructura y ornato.
Debilidades Amenazas

1. Falta de un modulo que centralice la 1. Rezago en la innovacion en
informacion de los clientes. tecnologia, servicios en la web y la

2. La informacion de los clientes no esta aplicacion movil.
disponible para todos los modulos de 2. Crecimiento de la tasa de
operacion de la oficina. desempleo.

3. Falta de capacitacion al personal en cuanto 3. Un entorno con mucho dinamismo
a la relacion con sus funciones y el Servicio y competencia.
al Cliente.
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De acuerdo con el analisis anterior se presentan los objetivos que persigue la propuesta:

Objetivo general de la propuesta

Disefiar estrategias que mejoren de la interaccion del cliente interno y externo en la

oficina de Puriscal del Banco Popular.

Objetivos especificos

Desarrollar una estrategia de “Conociendo a mi cliente” mediante la cual se investigue toda

la informacion referente a los clientes externos de la oficina de Puriscal del Banco Popular.

1. Concentrar la informacion de los clientes en un solo sistema de consulta que interactie

con la plataforma de servicios de la oficina de Puriscal del Banco Popular.

2. Capacitar a los funcionarios en el manejo ¢ interaccion con el moédulo de informacion

“Conociendo a mi cliente”.

3. Capacitar al personal sobre la relacion que tienen las funciones que realizan con la

satisfaccion del cliente en la oficina de Puriscal del Banco Popular.

Acciones concretas para solucionar el problema

El Banco Popular se enfrenta actualmente a una decision en donde debe mejorar
tecnoldgicamente, para el caso de la oficina de Puriscal, se deben realizar las gestiones
necesarias ante los departamentos correspondientes de acuerdo con las recomendaciones
emanadas en la presente investigaciéon. Asi mismo para el logro de la presente propuesta se

deben realizar las siguientes gestiones:
1- Reunir toda la informacion de todos los clientes a fin de contar con una base de

datos sobre la que se pueda enlazar todos los sistemas de la oficina en la plataforma

corporativa mediante una estrategia denominada “Conociendo a mi cliente”
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2- Coordinar con el departamento encargado de tecnologia para lograr que esa base

de datos interactiie con todos los modulos de la oficina.

3- Dotar a los funcionarios de capacitacion en cuanto a procesos, servicio al cliente y
Marketing, necesarios para mejorar la interaccion entre cliente interno y externo

que mejore la satisfaccion del cliente.

4- Brindar y dar seguimiento al sistema en la plataforma corporativa para garantizar
la actualizacion y validacion de la informacion que se tenga sobre los clientes de la

Oficina de Puriscal.

Descripcion de los recursos necesarios.

En el caso de los recursos necesarios para la solucion del problema planteado ya existen
en el Banco los medios necesarios para mejorar la interaccidon con los clientes internos y
externos por lo que no amerita una inversion adicional o fuera de lo normal, solamente
incorporar en un periodo de 1 mes la informacion a cargo del personal de la oficina, luego la
incorporacion del personal de tecnologia del Banco para la interaccion con los demés mddulos
y la gestion ante el departamento encargado de personal para la debida capacitacion del

personal en las areas de servicio al cliente externo e interno y procesos.
Se asume entonces que esta solucidon es muy ventajosa para la oficina y no requiere de
costos significativos para su disefio e implementacion ya que se puede realizar en tiempo

normal de trabajo mediante consultas con clientes que realizard cada funcionario con un

numero de clientes asignado alimentando una misma base de datos en linea.

Cronograma de cumplimiento.

El siguiente es el cronograma de actividades a realizar para lograr los objetivos

propuestos.
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Figura 36

Cronograma de seguimiento de la propuesta.

OBJETIVO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

DICIEMBRE

Reunir
informacion del

cliente.

Relacionar la
informacién
obtenida  con
todos los
maodulos
operativos de la
plataforma

corporativa

Capacitacion

del personal en
técnicas de
Servicio al

cliente.

Capacitacion
del personal en
Marketing.

Capacitacion
del personal en
cuanto a

procesos

Pruebas piloto
del modulo

Responsables de ejecutar la propuesta:

1- Gerencia y personal oficina de Puriscal.

2- Departamento encargado de Servicio al Cliente.
3- Departamento encargado de Tecnologia

4

Departamento encargado de los Recursos Humanos.
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Anexo 1

Mapa de empatia cliente interno:

El siguiente es un mapa de empatia desarrollado de acuerdo con el cliente interno de la Oficina de Puriscal del Banco Popular.

- Un 24% de los clientes internos considera que el servicio mejorara mucho con la e
inclusign d= una herrami=snta gue brinde informacidn centralizada del cliente.

- un B&% indica gue contar con |la herramients permitiria gue la interaccidn con el T

T cliente sea mas fluida y es servicio por ende mejoraria.

- El 72% de los encuestados dijeron que no conocen cuales son los tiempos dptimaos

<QUE OYE? > 1 SQUE VE?

SQUE PIENSA Y SIENTE? _—

- La poblacidon estd canzads de |2 situacidn por los retrocesos - Un Bance con muchas aportunidades de mejora
- Un rezsgo =n cusnto innovacidn y tecnclogia n los procesos. - L= jefsturas no tienen como medir su trabajo
. El “Banco XX” tizne 2sta herramizsnta hace mas de 10 afos - La competencia tiene muy buenas ideas

SQUE DICE Y HACE?

e - La mayoria de los clientes internos indican gue la herramienta les facdlitaria sus labaores

- Los tiempos de respuesta en las gestiones s= reducen.

e - Los colaboradores de la Oficina de FPuriscal estén deseosos de una implementacion de
T una herramients gue realments funcione.

ESFUERZOS RESULTADOS

- Los clisntes internos necesitan conocoer los tiempos estimados en los procesos para
ajustar su tiempo y lograr los objetivos.

- El cliente interno necesita una mejora en los sistemas

- Los tiempos de respuesta deben ser mis zcordes al tipo de gestidn

- - . = = - . N y -
- EL cliente interno debe tener la informmacion completa del cliente para poder Teniendo un= herramienta centralizada las metas son mas alcanzables.

- . . . . . .
ofrecer un nuevo producto. Los clientes interncs darian mejores resultados con las herramientas necesarias

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion de (Banco Popular)
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Anexo 2

Mapa de empatia cliente externo

El siguiente mapa de empatia estd desarrollado seglin la experiencia del cliente de la Oficina de Puriscal del Banco Popular.

SQUE PIENSA Y SIENTE?

Un 32 % de los clientes encuestados piensan que el nivel de satisfaccién que le brindan los
servicios financieros del Banco Popular es medio y un 8% lo percibe bajo.
Un 10% de los clientes encuestados percibe como muy alto la atencién cliente recibida.

La mayoria de los clientes encuestados perciben como regular la calidad del servicio recibido.

SQUE OYE?

Un Banco con rezago tecnolégico.

Los medios de comunicacién hablan disminucién en participacién
del mercado.

Un Banco con muy buenas tasas de interés en comparacién a la
competencia.

/

- Un Banco de confianza y estable.
- Un Banco Humano y Accesible.
- Una buena imagen exterior y exterior.

¢QUE DICE Y HACE?

de sus reclamos o gestiones.
- Los clientes desean gestiones mas agiles y automaticas.

- El canal mas usado por la mayoria de los clientes del Banco Popular es la app moévil y en
segundo lugar la visita a una oficina comercial.
- La mayoria de los clientes indican que no reciben notificaciones para conocer el estado

ESFUERZOS

RESULTADOS

Cuando visitan las oficinas comerciales los clientes tienen tiempo de espera muy
elevados.

Los clientes se sientes frustrados al incluir reclamos o gestiones y no conocer el
estado de estos.

Clientes indican problemas hacer mucho esfuerzo para poder obtener un servicio
( el Banco les solicita ir a las sucursales)

Los clientes les gustan los buenos productos que ofrece el banco, como tasas
competitivas.
Los clientes desean gestiones mas agiles y tecnoldgicas.

Fuente: elaboracion propia a partir de informacion de (Banco Popular)
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Anexo 3

Mapa de experiencia del cliente 1

*Valorar la posibilidad de fortalecer los procesos digitales para este segmento, mejorar la experiencia de consulta y tramites digitales. Asi como la informacién con la que cuentan en los buscadores y la pagina web del banco.
* Es importante validar la informacion que aparece en buscadores y nuestra pagina web de forma inicial, ya que este es un medio secundario fuerte para profundizar en los productos.

* Es importante que el contenido de la informacién en la pagina web sea completa, ya que algunas de las generaciones son mas virtuales y con todo el tema de la pandemia no se acercan a las sucursales fisicas.

* Es relevante la necesidad de seguir revisando estrategias orientadas a fortalecer los canales de atencidn es una constante desde la primera medicién y en la mayoria de los segmentos.

* Es relevante prestar atencion a las dificultades y expectativas que estan teniendo actualmente los clientes en el “mundo online”, alineado con los castigos hacia la dificultad de encontrar informacién del banco y realizar procesos digitales. Se evidencia una tendencia leve en disminuir el
desempefio de julio a septiembre en facilidades de usar los canales, encontrar informacidn y posibilidad de hacer los procesos digitales. Lo anterior, se debe a que los clientes estan empezando a ser mas exigentes con los canales y procesos online.

* Para el nivel de modernidad que perciben los clientes en los productos y servicios, se requiere de una posible exploracion de practicas que estan teniendo los competidores u otras categorias afines, tanto sobre las caracteristicas de los productos financieros que tienen como de la forma
en que se estan comunicando, entendiendo los cddigos publicitarios que estén siendo efectivos y atractivos en la industria.

* En el estudio de satisfaccion se evidencia un castigo progresivo sobre los procesos que se requieren para adquirir un producto, siendo probable que este indicador se siga viendo afectado sino se realizan los cambios digitales que esta exigiendo el mercado, como atencién online, carga de
datos por pagina web, tramites por chat, solicitud de producto, aprobaciones en canales digitales del banco, firma con huella, entre otros.

* Segun el estudio de satisfaccion indica que las caracteristicas de los productos se mantienen como el aspecto que requiere una mejora en su actualizacién y nivel de innovacion para todos los segmentos.

* De acuerdo al nivel de satisfaccion mostrado en el estudio de satisfaccion los clientes perciben como una oportunidad tener una pagina web mas amigable; ademas, de la posibilidad de realizar mas tramites en linea.
*Valorar la posibilidad de que los diferentes canales de consulta sea resolutivo, para Asesorar y aclarar dudas al cliente y hacer gestion de venta, con inmedites.

*. Tener posicionamiento y principalidad en los diferentes buscadores para todos los productos y servicios que ofrece el Banco Popular.

*Valorar la incorporacion de videos interactivos de como abrir cuentas por la pagina web y App transaccional.

*Valorar la posibilidad de incluir en |a pagina web y el App, una calculadora financiera y un presupuesto familiar que le permita al cliente maximizar sus ingresos y ordenar sus finanzas.
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Anexo 4

Mapa de experiencia del cliente 2

FASE 2 (Gestion del Producto)

==
o|a|w :
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necesidadel clene. = © ® .
« | B
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Anexo 5

Mapa de experiencia al cliente 3

FASE 3 (Venta Cruzada)

y Taentregad:
protoctlos devertas,
novedates y actualizaciones del banco.
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Anexo 6

Mapa de experiencia del cliente 4

FASE 4 (Transacciones)

Consultas de saldosy
envio de estados de
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deposios,pagos,
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movi, redes sodales, cleros
automiticos.

os beneficosdelproducto

(Realizar benchmarteing)

faoferta

hogares enel pas
Jtienen sus productos
B @
i, facebook, twitter, ns
8 A
os competidores.
@ Bl enlascuentas, asaber:
g hats
Puntos 8P, et
Junproducto. Jostosde aduisicién o reposicion e un
producto 8
E L
* AhorroaPlazo:
el 7. tass,cosos  cobros de losproductos del o
B 2
CALIFICACION PROMEDIO DELPASO. 518 574

139



Referencias’

Alvaro Sainz Gonzéilez. (Julio de 2021). Analisis de los factores criticos en el éxito de la
implantacién de un ERP en una Pyme.

Ardela, P., & Betzavet, K. (Agosto de 2020). La atencién al cliente y su influencia en la
satisfaccion de compra en la tienda Ripley CC. La Rambla, Brefa. Lima, Peru:
ESCUELA ADM Y GESTION DE EMPRESAS.

Banco Popular. (s.f)). bancopopular.fi.cr. https://www.bancopopular.fi.cr/wp-
content/uploads/2022/04/Ley-Organica-del-Banco-Popular-y-de-Desarrollo-Comunal-
2-5-2002.pdf

Banco Popular y de Desarrollo Comunal. (18 de julio de 2023). Banco Popular espacio de
sostenibilidad y comunicacion. https://www.bancopopular.fi.cr/sostenibilidad-y-
comunicacion/

Centric, C. (2023). DispatchTrack. https://www.beetrack.com/es/blog/que-es-estrategia-
customer-centric

Concepto. (2023). Concepto.de. https://concepto.de/encuesta/#ixzz868f5IsYc

Concepto. (2023). Concepto.de. https://concepto.de/entrevista/

CONCEPTO. (2023). CONCEPTO.DE. https://concepto.de/muestra-estadistica/

Datamine. (2023). Zyght. zyght.com/blog/es/gestion-de-controles-operacionales-definicion-y-
procesos/#:~:text=La%20gestion%20de%20controles%20operacionales,el%20crecim
1ent0%20y%201a%20estabilidad.

Datosmacro. (2023). Datosmacro.com. https://datosmacro.expansion.com/paises/costa-rica.

Diferenciador. (2023). Diferenciador.com. https://www.diferenciador.com/metodos-de-
investigacion/

DispatchTrack. (2023). DispatchTrack. https://www.beetrack.com/es/blog/proceso-de-
servicio-al-
cliente#:~:text=E1%20proces0%20de%20servicio%20al%20cliente%20se%20refiere,
negocio%20que%20ofrezca%20una%?20buena%?20customer%20experience%20%28
CX%29.

Elena, M. G. (abril de 2020). Medicion de la satisfaccion del cliente en los servicios que ofrece
almacenes El Colono en el distrito de Batan durante el primer cuatrimestre de 2020.
Guapiles, Limoén, Costa Rica: ULATINA.

Fundaciéon Carlos Slim. (27 de abril de 2021). fundacion Carlos Slim.
ttps://fundacioncarlosslim.org/academica-imparte-el-curso-fase-mecanica-del-

proceso-administrativo-2021-

140



4/#:~:text=El1%20proceso%20administrativo%20es%20un,dos%20fases%3 A%20méc
anica%20y%?20dinamica.

Galan, J. S. (2020). Economipedia. https://economipedia.com/definiciones/eficacia-y-
eficiencia.html#:~:text=Mientras%?201a%?20eficacia%20est%C3%A1%20m%C3%A1
s%?20focalizada%20en%20e¢l,fiables%20a%201a%20hora%20de%20valorar%20un%
20mercado.

Giraldo. (2022). ;Qué es inbound marketing? Conoce el marketing de atraccion y aplicalo para
atraer y conquistar clientes. Espana.

Guinguis, E. (2019). Linkedin. https://www.linkedin.com/pulse/c%C3%B3mo-usar-el-
inbound-para-vender-productos-bancarios-eitan-guinguis/?originalSubdomain=es

Hammond, M. (2022). Hubspot. https://blog.hubspot.es/service/customer-journey-map

Hooelechen. (2023).
https://hopelchen.tecnm.mx/principal/sylabus/fpdb/recursos/r133184.PDF

Huerta, D. S. (2020). Analisis FODA o DAFO. Madrid: Bubok Publishing S.L.

Mariana, R. V. (2021). Propuesta de mejora en la gestion de la atencion al cliente por medio de
un asistente virtual tipo chatbot para fortalecer el desempefio del servicio del proyecto
de Educacion Continua en la Sede Caribe de la Universidad de Costa Rica. UCR.

Meza, T. M. (2016). Propuesta para mejorar el servicio al cliente de las empresas de ferreteria
y tlapaleria de lal heroica ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca, para impulsar su
competitividad. UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE LA MIXTECA.

Mitjuana, L. R. (15 de Setiembre de 2019). Psicologia y  Mente.
https://psicologiaymente.com/miscelanea/diseno-de-investigacion

Moreno, L. M. (2018). Fundamentos de Servicio al Cliente. Bogota, Colombia: Ilumno.

Paises.chamberry.org. (2020). Analisis Pestel Costa Rica.
https://paises.chamberly.org/analisis-pestel-de-costa-rica/

Qualtrics. (2023). qualtrics. https://www.qualtrics.com/es-la/experience-
management/customer/investigacion-cuantitativa/

QuestionPro.  (2023).  questionpro.com.  https://www.questionpro.com/es/plantilla-de-
evaluacion-360.html#tipos_de evaluacion

Rivas, A. (2022). Normas APA. https://normasapa.in/marco-metodologico/#google vignette

Salesforce. (2023). Salesforce.com. https://www.salesforce.com/mx/crm/

Santos, D. (2022). Hubspot.es. https://blog.hubspot.es/marketing/recoleccion-de-datos

Sistema Costarricense de Informacion Juridica. (2023). SCILJ sistema costarricense de

informacion Juridica.

141



http://www.pgrweb.go.cr/SCIJ/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto completo.as
px?param1=NRTC&nValorl=1&nValor2=35582&nValor3=108580&strTipM=TC

Tinoco, E., Raquel, J., Martinez Fernandez, O., & Valentin, A. (8 de junio de 2020).
Neuromarketing: Consideraciones teoéricas y herramientas de medicién. Venezuela:
Revista Venezolana de Gerencia.

UNIDAS, C.-N. (s.f). Plataforma Urbana y de Ciudades.
https://plataformaurbana.cepal.org/es/instrumentos/legal/ley-1644-de-1953-ley-
organica-del-sistema-bancario-nacional-costa-rica

Universidad de Barcelona. (2023). Psicologia Ambiental Elementos Bdasicos.
http://www.ub.edu/psicologia_ambiental/unidad-2-tema-4-6-c

UV. (2023). UVES.
https://www.uv.es/cibisoc/tutoriales/trabajo_social/22 las fuentes de informacin.htm

1

Westreicher, G. (2023). Economipedia. https://economipedia.com/definiciones/proceso.html

Bibliografia
Alvaro Sainz Gonzalez. (Julio de 2021). Analisis de los factores criticos en el éxito de la

implantacion de un ERP en una Pyme.

Ardela, P., & Betzavet, K. (Agosto de 2020). La atencién al cliente y su influencia en la
satisfaccion de compra en la tienda Ripley CC. La Rambla, Brefa. Lima, Peru:
ESCUELA ADM Y GESTION DE EMPRESAS.

Banco Popular. (s.f). bancopopular.fi.cr. https://www.bancopopular.fi.cr/wp-
content/uploads/2022/04/Ley-Organica-del-Banco-Popular-y-de-Desarrollo-Comunal-
2-5-2002.pdf

Banco Popular y de Desarrollo Comunal. (18 de julio de 2023). Banco Popular espacio de
sostenibilidad y comunicacion. https://www.bancopopular.fi.cr/sostenibilidad-y-
comunicacion/

Centric, C. (2023). DispatchTrack. https://www.beetrack.com/es/blog/que-es-estrategia-
customer-centric

Concepto. (2023). Concepto.de. https://concepto.de/encuesta/#ixzz868f5IsYc

142



Concepto. (2023). Concepto.de. https://concepto.de/entrevista/

CONCEPTO. (2023). CONCEPTO.DE. https://concepto.de/muestra-estadistica/

Datamine. (2023). Zyght. zyght.com/blog/es/gestion-de-controles-operacionales-definicion-y-
procesos/#:~:text=La%20gestion%20de%20controles%20operacionales,el%20crecim
1ent0%20y%201a%?20estabilidad.

Datosmacro. (2023). Datosmacro.com. https://datosmacro.expansion.com/paises/costa-rica.

Diferenciador.  (2023).  Diferenciador.com. https://www.diferenciador.com/metodos-de-
investigacion/

DispatchTrack. (2023).  DispatchTrack. https://www.beetrack.com/es/blog/proceso-de-
servicio-al-
cliente#:~:text=E1%20proces0%20de%20servicio%20al%20cliente%20se%?20refiere,
negocio%?20que%?20ofrezca%20una%20buena%?20customer%20experience%20%28
CX%?29.

Elena, M. G. (abril de 2020). Medicion de la satisfaccion del cliente en los servicios que ofrece
almacenes El Colono en el distrito de Batan durante el primer cuatrimestre de 2020.
Guapiles, Limoén, Costa Rica: ULATINA.

Fundacion Carlos Slim. (27 de abril de 2021). fundacion Carlos Slim.
ttps://fundacioncarlosslim.org/academica-imparte-el-curso-fase-mecanica-del-
proceso-administrativo-2021-
4/#:~:text=El%20proceso%20administrativo%20es%20un,dos%20fases%3 A%20méc
anica%?20y%?20dinamica.

Galan, J. S. (2020). Economipedia. https://economipedia.com/definiciones/eficacia-y-
eficiencia.html#:~:text=Mientras%?201a%?20eficacia%20est%C3%A1%20m%C3%A1
s%?20focalizada%20en%20e¢l,fiables%20a%201a%20hora%20de%20valorar%20un%
20mercado.

Giraldo. (2022). ;Qué es inbound marketing? Conoce el marketing de atraccion y aplicalo para
atraer y conquistar clientes. Espaia.

Guinguis, E. (2019). Linkedin. https://www.linkedin.com/pulse/c%C3%B3mo-usar-el-
inbound-para-vender-productos-bancarios-eitan-guinguis/?original Subdomain=es

Hammond, M. (2022). Hubspot. https://blog.hubspot.es/service/customer-journey-map

Hooelechen. (2023).
https://hopelchen.tecnm.mx/principal/sylabus/fpdb/recursos/r133184.PDF

Huerta, D. S. (2020). Analisis FODA o DAFO. Madrid: Bubok Publishing S.L.

143



Mariana, R. V. (2021). Propuesta de mejora en la gestion de la atencion al cliente por medio de
un asistente virtual tipo chatbot para fortalecer el desempefio del servicio del proyecto
de Educacion Continua en la Sede Caribe de la Universidad de Costa Rica. UCR.

Meza, T. M. (2016). Propuesta para mejorar el servicio al cliente de las empresas de ferreteria
y tlapaleria de lal heroica ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, para impulsar su
competitividad. UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE LA MIXTECA.

Mitjuana, L. R. (15 de Setiembre de 2019). Psicologia y  Mente.
https://psicologiaymente.com/miscelanea/diseno-de-investigacion

Moreno, L. M. (2018). Fundamentos de Servicio al Cliente. Bogot4, Colombia: Ilumno.

Paises.chamberry.org. (2020). Andalisis Pestel Costa Rica.
https://paises.chamberly.org/analisis-pestel-de-costa-rica/

Qualtrics. (2023). qualtrics. https://www.qualtrics.com/es-la/experience-
management/customer/investigacion-cuantitativa/

QuestionPro.  (2023).  questionpro.com.  https://www.questionpro.com/es/plantilla-de-
evaluacion-360.html#tipos_de evaluacion

Rivas, A. (2022). Normas APA. https://normasapa.in/marco-metodologico/#google vignette

Salesforce. (2023). Salesforce.com. https://www.salesforce.com/mx/crm/

Santos, D. (2022). Hubspot.es. https://blog.hubspot.es/marketing/recoleccion-de-datos

Sistema Costarricense de Informacion Juridica. (2023). SCLJ sistema costarricense de
informacion Jjuridica.
http://www.pgrweb.go.cr/SCIJ/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto completo.as
px?param1=NRTC&nValorl=1&nValor2=35582&nValor3=108580&strTipM=TC

Tinoco, E., Raquel, J., Martinez Ferndndez, O., & Valentin, A. (8 de junio de 2020).
Neuromarketing: Consideraciones tedricas y herramientas de medicion. Venezuela:
Revista Venezolana de Gerencia.

UNIDAS, C.-N. (s.f.). Plataforma Urbana y de Ciudades.
https://plataformaurbana.cepal.org/es/instrumentos/legal/ley-1644-de-1953-ley-
organica-del-sistema-bancario-nacional-costa-rica

Universidad de Barcelona. (2023). Psicologia Ambiental Elementos Bdasicos.
http://www.ub.edu/psicologia_ambiental/unidad-2-tema-4-6-c

UV. (2023). UVES.
https://www.uv.es/cibisoc/tutoriales/trabajo_social/22 las fuentes de informacin.htm

|

Westreicher, G. (2023). Economipedia. https://economipedia.com/definiciones/proceso.html

144



145



