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INTRODUCCION.

El sector financiero es vital para la economia a nivel regional, nacional e internacional,
debido a que, a través de este, las personas tanto naturales como juridicas hacen
inversion de su capital con el propdsito de obtener una rentabilidad que le permita
obtener en el corto y largo plazo una sostenibilidad en el mercado bien sea como
empresa o persona. El uso de los servicios financieros actualmente, se ha vuelto mas
competitivos en la forma de atender y solucionar las necesidades en el menor tiempo

posible de nuestros clientes.

A través de esta investigacion aplicada, se fortalecio el area del servicio al cliente por
medio de un estudio interno y externo de Mibanco, para descubrir las debilidades y
amenazas que se presentan actualmente en la oficina de Ipiales. Por lo cual se realiz
un diagnéstico del area de estudio, que le permita a la entidad estar a la vanguardia

de la competencia.



CAPITULO 1. DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO.

Diagnéstico del area de servicio y atencidn al cliente de Mibanco, Oficina Ipiales para
el primer semestre del afio 2023, que le permita ser mas competitivo en el sector

financiero.

PROBLEMA DE INVESTIGACION.

La compainiia tiene claros en sus objetivos la mejora continua de todos sus procesos,
incluyendo perfeccionar las competencias y habilidades de sus colaboradores, todo
estos con el fin de satisfacer al cliente y superar sus expectativas como también las
de las partes interesadas. En la ciudad de Ipiales el sector financiero mantiene un
crecimiento acelerado, por ser zona fronteriza que ha generado nuevas oportunidades
de crear emprendimientos y como consecuencia de esto la competitividad del gremio
es muy exigente, sobre todo en el area de servicio y atencion al cliente, por motivo
gue estos exigen disminucion en tiempos de espera en sus operaciones financieras y

calidad en la atencion.

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente existe un problema en la oficina de
Mibanco Ipiales, en cuanto a una mala atencién y prestacion del servicio al cliente, lo
gue conlleva a que estos se vayan a otras entidades, porque el sector financiero en la
ciudad es muy competitivo. Debido a que hoy en dia el mercado actual demanda una
atencioén rapida, oportuna, personalizada y agil.

¢,Como mejorar la calidad del area del servicio y atencion al cliente que presta Mibanco
en la Oficina Ipiales, de forma tal, que esto genere mejoras continuas en sus procesos

y captacion de mas usuarios?



OBJETIVOS.

Objetivo general:

Formular un diagndstico del area de servicio y atencion al cliente de Mibanco, Oficina
Ipiales para el primer semestre del afio 2023, que le permita ser mas competitivo en

el sector financiero.

Objetivos especificos:

Elaborar un diagndstico interno y externo de Mibanco en la ciudad de Ipiales Narifio,

a través de la matriz DOFA, MEFI y MEFE; para identificar su situacién actual.

Realizar un estudio de investigacion aplicada a través de encuestas enfocado a

percibir el grado de satisfaccion del cliente.

Disefar estrategias con base al diagndstico para fortalecer el area de atencién y

servicio al cliente.

10



JUSTIFICACION.

Este estudio de investigacidn, busco implementar un proceso de atencion y servicio
personalizado acorde a las necesidades y exigencias del cliente, con el propdsito de
cumplir las expectativas actuales de disminucidn de tiempos y calidad, que el mercado

vigente propone en las actividades financieras.

Se busco dar un salto importante a Mibanco a nivel competitivo debido a que el plan
de mejoramiento en la atencion y servicio al cliente le permitio sobresalir y
diferenciarse de la competencia; esto se debe a que los consumidores financieros han
pasado a ser un eje transcendental para las entidades financieras, pues se han dado
cuenta de la importancia que se les debe dar a sus clientes, y que ya no se trata solo
de ofrecer productos, si no de brindar una experiencia integral el en servicio de punta

a punta.

No obstante, realizar mejoras en el proceso de servicio y atencion al cliente, le brindo
al mismo tiempo generar mayor demanda y rentabilidad a la organizacion, logrando

obtener optimizacion en cada uno de sus indicadores.
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CAPITULO 2. MARCO DE REFERENCIA:

2.1. MARCO TEORICO.

2.1.1. GENERALIDADES DE MIBANCO.

¢, Como se llamaba antes Mibanco?

Esto quiere decir que Bancompartir y Encumbra se integran bajo el nombre de
Mibanco, una entidad financiera lider de las microfinanzas en América, la segunda a
nivel mundial y parte de la linea de negocios de microfinanzas de Credicorp. Mibanco
— Banco de la Microempresa de Colombia - Mibanco S.A. (en adelante El Banco), es
un establecimiento bancario de naturaleza privada, con domicilio principal en la ciudad
de Bogota D.C., constituido bajo las leyes colombianas y regido por ellas, con
autorizacion de funcionamiento otorgada por la Superintendencia Financiera de
Colombia mediante Resoluciéon N° 194 del 24 de febrero de 2015 (Mibanco, 2021).

Su objeto social es la realizacion de todos los negocios, operaciones, actos y contratos
autorizados por las leyes pertinentes a las entidades bancarias y, en especial, la
captacion masiva y habitual de recursos del publico a través de las denominadas
operaciones pasivas o de recepcion de recursos, para luego colocarlos, también en
forma masiva, habitual y profesional, mediante la celebracion de las denominadas
operaciones activas, esto es, aquellas que implican el otorgamiento de crédito por
parte de la entidad, principalmente en operaciones de microcrédito en el sector de las
microfinanzas para facilitar la comercializacion de bienes o servicios de tal sector
(Mibanco, 2021).
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La duracion establecida en los estatutos sociales es hasta el afio 2068, pudiendo
anticiparse o prorrogarse el término duracion de la sociedad antes de su vencimiento
(Mibanco, 2021).

2.1.1.1. Misién de Mibanco.

Transformamos la vida de las personas, comprometidos con su inclusién financiera y

progreso, aportando juntos al crecimiento del pais (Mibanco, 2023).

2.1.1.2. Visién de Mibanco.

Mibanco le apuesta al desarrollo social atendiendo y acompafando a los micro y
pequefios empresarios colombianos y sus familias para el progreso, desarrollo y
mejoramiento de su calidad de vida (Mibanco, 2023).

2.1.1.3. Propdésitos de Mibanco.

El propdsito de Mibanco es “Transformar vidas, escribimos juntos historias de
progreso” teniendo como principal aspiracion: “Ser el Banco lider de microfinanzas y

el mayor impulsor del progreso de los colombianos” (Mibanco, 2023).

2.1.2. Sistema Financiero.

De acuerdo con informacion publicada por la Superintendencia Financiera de
Colombia, los resultados de los establecimientos de crédito en Colombia, siguen en
franca mejoria al comparar los resultados al corte del afio 2020, la cartera bruta de los

establecimientos de crédito que se ubico en $512,8 billones a diciembre 2020, a
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octubre de 2021 ascendié a $551,3 billones, es decir un aumento del 7.5% (Mibanco,
2022).

En materia de la cartera de vivienda y de consumo, estas modalidades fueron las que
mas crecieron, presentando aumentos del 11.1% y 8.8% respectivamente, con
respecto al afio 2020, microcrédito y comercial crecieron 7.0% y 5.8%
respectivamente. Por Ultimo, la cartera vencida del sistema present6é una reduccion al
pasar de $25,6 billones para octubre 2020 a $23,7 billones a octubre 2021,
representando una reduccién de -7.5%. Al igual que los indicadores de calidad de
cartera por temporalidad, que para octubre del 2021 registré una reduccién 70 puntos
basicos frente a la registrada en diciembre del 2020, con un indicador de 4.3%;
mientras que la cartera deteriorada decrecié en 226 puntos basicos, registrando un
indicador de 9.9%; es importante sefialar que en agosto de 2021, finalizé el Programa
de Acompafiamiento de Deudores (PAD), que permitid que aproximadamente 2.2
millones créditos fuero objeto de esta medida, representados en cerca de $ 37 billones
(Mibanco, 2022).

En el desagregado de la calidad de cartera, por modalidad de consumo, de vivienda,
comercial y microcrédito, al mes de octubre de 2021, presentaron el siguiente

comportamiento:

Consumo: La cartera vencida disminuy6 140 puntos basicos cerrando en octubre con
indicador por temporalidad de 4.9%, en tanto que la cartera por riesgo decrece 319

puntos basicos con un indicador de 8.5%.
Vivienda: La cartera vencida decrece en 1 punto basico con un indicador por

temporalidad de 3.2%, en tanto que la cartera por riesgo disminuyé en 318 puntos

bésicos terminando octubre con un indicador de 6.9%.
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Comercial: La cartera vencida por temporalidad disminuye 46 puntos basicos
cerrando en octubre con indicador de 4.1%, a su vez la cartera por riesgo decrece 142

puntos basicos con un indicador de 11.6%.

Microcrédito: La cartera vencida por temporalidad decrece en 1 punto basico con un
indicador de 7.0%, y por riesgo decrecio en 154 puntos bésicos, terminando con un
indicador de 12.2% (Mibanco, 2022).

2.1.2.1. Gestion de riesgos.

El Sistema de Administracién de Riesgos de Mibanco S.A. acoge la regulacion emitida
por la Superintendencia Financiera de Colombia, y se complementa
permanentemente con las mejores practicas propias del sector financiero, erigiéndose
como una herramienta de gestion y control, empleada para garantizar la sostenibilidad
financiera, el cumplimiento normativo y el logro de las metas institucionales. El
Sistema de Administracion de Riesgo del Banco (SAR), a su vez esta integrado por
los subsistemas relacionados con la gestion de los riesgos tanto financieros como no
financieros a los que se ve expuesta la operacién diaria, como son: Riesgo de Crédito,
Riesgo de Liquidez, Riesgo de Mercado, Riesgo Operativo, Riesgo de Lavado de
Activos y Financiacion del Terrorismo, asi como de Continuidad de Negocio,
Seguridad de la informacién, Ciberseguridad y protecciéon de datos. Estos esquemas
se encuentran enmarcados en todos los aspectos de supervision establecidos por los
respectivos entes de vigilancia y control, Marco Conceptual: Definir el significado de
los términos (lenguaje técnico) que van a ser mas empleados en la investigacion y

sobre los cuales se fundamenta el desarrollo de la misma (Mibanco, 2022).
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2.1.2.2. Mibanco S.A. en 2022.

El Banco para el afio 2022 defini6 como propdsito: “Transformar vidas, escribimos
juntos historias de progreso” y su aspiracion: “Ser el banco lider de microfinanzas, el
mayor impulsor del progreso de los colombianos”, para lo cual desarrollara actividades

tendientes a lograr los siguientes objetivos:

e Contar con ciudadanos de alto desempefio.
e Ser lideres en experiencia en Microfinanzas.
e Impulsar la inclusion financiera y el progreso de los emprendedores.

e Crecer seguros, sostenible y eficientemente.

Esta estrategia se fundamenta en 6 frentes estratégicos basados en: Crecimiento,
riesgo crediticio, eficiencia, talento, desarrollo de habilitadores y sostenibilidad, de los
cuales se desprenden importantes iniciativas como: Redisefio de la propuesta de valor
de los clientes, optimizacion del proceso de crédito, afinamiento de modelos de
cobranzas y su originacion, desarrollo de talento y evolucion de productos y

herramientas digitales (Mibanco, 2022).

2.1.2.3. Plan Estratégico o Planeacion estratégica.

La Planeacién Estratégica es una herramienta de gestion que permite establecer el
guehacer y el camino que deben recorrer las organizaciones para alcanzar las metas
previstas, teniendo en cuenta los cambios y demandas que impone su entorno. En
este sentido, es una herramienta fundamental para la toma de decisiones al interior
de cualquier organizacion. Asi, la planificacidbn estratégica es un proceso de
formulacidn y establecimiento de objetivos y, especialmente, de los planes de accion
gue conduciran a lograr los objetivos (Albert S Humphrey,2010).
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2.1.2.4. Teorias de atencion al cliente.

2.1.2.4.1. El triangulo del servicio.

Por lo general el servicio de atencion al cliente se ve en una forma plana, donde solo
existe una relacion entre el cliente y las personas que estan de cara directa e inmediata
al consumidor, por lo que sobre ellos recae la mayor responsabilidad del servicio al
cliente y se esta dejando de considerar a los demas integrantes o areas que hacen
parte del servicio. Por lo tanto, si una empresa quiere implementar una cultura de
servicio como una estrategia de negocio, debera lograr una armonia de todas las
areas gque tienen gue ver en todo el proceso la gestion de servicios. A continuacion,
se muestra la relacion que tiene la estrategia de servicio, los sistemas y la gente de la
compafiia enfocado en el cliente (Albrecht, Gerencia del Servicio, 1988).

Figura 1. Triangulo del Servicio.

wnbraimgia
i did

sErvicio

El
cliente

Lox L | La
sisdemas gemle

Fuente: (Albrecht, Gerencia del Servicio, 1988).
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2.1.2.4.2. La estrategia del servicio.

El definir una estrategia de servicio permite establecer lo que se va a ofrecer al cliente
enfocandose en sus necesidades y prioridades, generandole beneficios, adicional es
una guia que involucra a todas las areas de la empresa donde se canalizan todos los
esfuerzos para que el servicio de atencion al cliente se perciba como un diferenciador
a lo que ofrecen las deméas compaiiias. Albrecht (1988) dice que una nitida estrategia
del servicio que haya sido explicada a todos los empleados crea la conviccién de que
“el servicio para el cliente es el criterio mas importante para el éxito de la nuestra

compania” (Da Silva, 2022).

2.1.2.4.3. indice de satisfaccion.

Kotler (2001), define la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de animo de
una persona gque resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o

servicio con sus expectativas

Dentro de los métodos que se utilizan para hacer seguimiento y cuantificar la

satisfaccion
de los clientes se utilizan los siguientes:

e Sistemas de quejas y sugerencias.
e Encuestas de satisfaccion de los consumidores.
e Compradores disfrazados.

e Andlisis de clientes perdidos.

18



Figura 2. Componentes de satisfaccion al consumidor.

y "..Expaclal:ira.'”
del
N consumidor

Satisfaccidn

Cah.:ﬂ b dal
- S L consurmidor
Valor
" J

percibido

Fuente: (Asobancaria, 2016).

2.1.2.5. Tiempos de espera de los clientes.

En el sector bancario, una relacidbn empéatica con el cliente es especialmente importante,
ya que la gente espera poder confiar en los responsables de sus finanzas. Cuanto mejor
sea la experiencia de un cliente, mas probable serd que permanezca fiel a una marca o
institucién, lo que significa que la experiencia del cliente (CX) tiene el poder de mejorar

la retencion de clientes (Narvaez, 2022hb).

2.1.2.5.1. Expectativas de los clientes que un banco debe tener en cuenta.

Los clientes esperan un nivel de servicio de buen nivel tanto en persona como en linea,
en un cajero automatico o en la sucursal, y compartiran sus experiencias (tanto buenas
como malas) en las plataformas de las redes sociales. Algunas de las principales

expectativas del cliente son:

e Soluciones innovadoras: Para que puedan interactuar cuando, donde y como

quieran.
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e Resolucioninmediata de los problemas: Toda la empresa debe actuar en conjunto
para ofrecer una solucién rapida.

e Conocimiento de quiénes son: A través de un perfil creado con el tiempo y que se
puede compartir con toda la empresa para que el cliente no tenga que repetir sus
datos.

e Reconocimiento de lafidelidad: Los clientes fieles del banco hacen 10 comentarios
positivos por cada uno negativo.

e Proteccion: Deben estar asegurados frente a situaciones que puedan afectar
negativamente a sus finanzas.

e Comunicacioén efectiva: Una experiencia de cliente omnicanal habilitada a través de
todos sus canales y dispositivos preferidos.

e Funcionalidad: Aplicaciones y sistemas que funcionan bien y permiten una gestion
eficaz del dinero

e Confianza: Ver que el banco hace las cosas bien de forma proactiva.

Esto puede tener como consecuencia que los clientes decidan migrar sus transacciones
de pago hacia dichas plataformas, generando la pérdida de estas interacciones en la
banca y con ello, la pérdida de informacién de comportamiento del consumidor y la

disminucién de la confianza (Narvaez, 2022c).
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2.2. MARCO CONCEPTUAL.

2.2.1. Mibanco:

Es la entidad financiera lider de las microfinanzas en Ameérica Latina y segundo jugador
méas relevante a nivel mundial. En Perd, Mibanco cuenta con 22 afios de experiencia
trabajando con el propésito de transformar la vida de las personas, comprometida con su

inclusion financiera y progreso (Mibanco, 2023).

2.2.2. Marketing.

La Divisibn de Marketing tiene como objetivo incrementar los ingresos del negocio
mediante el analisis de mercado, desarrollo de los productos y servicios, desarrollo de

nuevos mercados y posicionamiento de la marca (Cortés, 2022).

2.2.3. Encuesta.

La encuesta de satisfaccion de clientes internos permite reforzar la orientacién de
servicio, los valores y la misién de la empresa. Fomenta la motivacion de empleados a
medida que todos se esfuerzan por lograr un objetivo coman de excelente servicio al

cliente, tanto interna como externamente (Ortega, 2020).

2.2.4. Matriz DOFA.

Es una herramienta estratégica de diagndstico que permite vislumbrar en qué situaciéon
se encuentra una organizacién. Este conjunto de documentos describe los aspectos

principales de este analisis y sus aplicaciones (https://www.virtualpro.co, 2019).
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2.2.5. Clientes internos y externos.

Todos los clientes consumen distintos aspectos de una organizacion: los clientes internos
consumen entornos, flujos y relaciones; mientras que los clientes externos consumen

conocimiento, informacién, productos o servicios (Salinas, 2014).

2.2.6. Mision.

La mision de una empresa se define como la razén principal por la cual esta existe, es
decir, cual es su propdsito u objetivo y cual es su funcion dentro de la sociedad (Mision,

vision y valores de una empresa: qué son y como definirlos, 2023).

2.2.7. Vision.

La vision se refiere a donde se dirige esta compafiia y cuales son sus metas a medio y
largo plazo. La vision permite definir el camino que se debe seguir para alcanzar las
metas propuestas (Misién, vision y valores de una empresa: qué son y como definirlos,
2023).

2.2.8. Matriz MEFI.

Matriz de Evaluacion de Factores Internos es una herramienta de auditoria interna que
busca comprender las fortalezas y debilidades de una empresa o de alguna de sus areas

donde se pueden hacer mejoras (Muente, 2021).
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2.2.9. Matriz MEFE.

Matriz de Evaluacion de Factores Externos, instrumento encargado de analizar las

oportunidades y amenazas de la Dependencia o Entidad (Muente, 2021).

2.2.10. Plan de mejoramiento.

Un Plan de Mejoramiento es el resultado de un conjunto de procedimientos, acciones y
metas disefiadas y orientadas de manera planeada, organizada y sistematica desde las
instituciones (PLANES DE MEJORAMIENTO INSTITUCIONAL Analizar, definir,

organizar, -.::Ministerio de Educacion Nacional de Colombia::.., s. f.-b).

2.2.11. Atencion al cliente.

Es todo el soporte que brindas a tus clientes, ya sea antes, durante o después de la
compra (postventa), y que los ayuda a tener una excelente experiencia con tu empresa

(Servicio de Atencidn al Cliente, s. f.).

2.2.12. Servicio al cliente.

Saber qué es el servicio al cliente tiene una relacion directa con la experiencia del cliente
y con la relacién que establecera con tu marca. El servicio al cliente se puede definir

como todo el apoyo que tu empresa ofrece a los consumidores (Da Silva, 2021).
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2.2.13. Plus.

El valor agregado se refiere a la caracteristica extra que un producto o servicio ofrece a
los consumidores y que a las empresas les genera mas ventas o fidelizacion de clientes
(Revista Merca2.0, 2021).

2.2.14. Competitividad.

Es aquella capacidad que posee un individuo o empresa para posicionarse por delante

de sus competidores, consiguiendo una mejor posicion frente a ellos (Roldan, 2022).

2.2.15 Omnicanal.

Es una estrategia de marketing que busca ofrecer una experiencia Unica e interconectada

a los clientes a través del dialogo (Da Silva, 2021%).
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CAPITULO 3. MARCO METODOLOGICO:

3.1. Tipo de estudio.

Esta investigacion es un estudio de tipo aplicado, donde se realiz6 este trabajo a
través de dos aspectos tedrico y el practico. Se centro en realizar encuestas a clientes
internos y externos con el fin de determinar el nuevo diagndstico que tiene la empresa
Mibanco Colombia en la ciudad de Ipiales de forma cualitativa y cuantitativa
respectivamente, se aplicO esta técnica como un instrumento indispensable para
conocer el comportamiento de sus grupos de interés y tomar decisiones sobre ellos.
Debido a que las técnicas de muestreo van a determinar como se deben plantear las
nuevas estrategias de servicio y atencion al cliente y a si ser mas competitivos en el

sector. Partiendo de los siguientes estudios asi:

3.1.1. Estudio cualitativo.

Proceso mediante el cual se extraen conclusiones de datos no estructurados y
heterogéneos que no son expresados de forma numérica o cuantificable por medio
del instrumento de medida cualitativo DOFA, MEFI y MEFE.

3.1.2. Estudio cuantitativo.

Es una forma de averiguar la calidad de una inversion o un activo mediante el uso de
numeros y estadisticas. Consiste en utilizar modelos matematicos y estadisticos para
analizar datos y tomar decisiones sobre la atencion y servicio al cliente en la empresa
MIBANCO, donde el instrumento de medida son las encuestas dirigidas a usuarios

internos y externos de la entidad.
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3.2. Poblacion.

La poblacién que se va a tener en cuenta en este estudio de investigacion es la

siguiente:

Clientes internos: para definir la muestra se toma un intervalo de confianza del 90% y
con un margen de error del 10%, por lo cual el tamafio ideal de la muestra son 21
funcionarios de la entidad encuestados, de los 30 funcionarios comerciales y

operativos vinculados a Mibanco Oficina Ipiales.

Figura 3. Muestra clientes internos

Siya ha determinado sus variables, puede obtener el tamafio de la muestra adecuado

rapidamente, con la siguiente calculadora de tamafios de muestra en linea:

Nivel de confianza:

S0% v

Tamafio de la poblacion:

|30

Margen de error:

Tamafio ideal de la muestra:

‘21

En los siguientes pasos, podra ver cdmo calcular el tamafic de la muestra adecuado para su
investigacidn de mercado, desde el principio.

Fuente: (Como calcular el tamafio correcto de una muestra, 2022).

Clientes externos: la Oficina Ipiales tiene vinculado un promedio de 240 clientes tanto
en activos como en pasivos, para definir la muestra se toma un intervalo de confianza
del 90% y un margen de error del 10%, por lo cual el tamafio ideal de la muestra son

53 usuarios encuestados.
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Figura 4. Muestra clientes externos.

Siya ha determinado sus variables, puede obtener el tamafic de la muestra adecuado
rapidamente, con la siguiente calculadora de tamafics de muestra en linea:

Mivel de confianza:

S0% v

Tamafio de la poblacidn:

\240

Margen de error:

Tamafio ideal de la muestra:

53

En los siguientes pasos, podra ver comeo calcular el tamafio de la muestra adecuado para su
investigacion de mercado, desde el principio.

Fuente: (Como calcular el tamafio correcto de una muestra, 2022).

3.3. Procedimientos.

Tabla 1. Cronograma de actividades.

Detalles Febrero Marzo Abril Mayo

Socializacion de
propuesta a
directivos de
Mibanco Oficina

Ipiales.

Realizar encuestas paral

clientes internos.

Realizar encuestas para

clientes externos.
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Evaluar resultados
obtenidos con los

clientes internos.

Evaluar resultados
obtenidos con los

clientes externos.

Entrega de resultados de
la investigacion

realizada.

Fuente: (Elaboracién propia).

3.4. Técnicas para la recoleccién de la informacion.

En el presente estudio se aplicaron encuestas a clientes tanto internos como externos
con el fin de formular un diagndstico del area de servicio y atencion al cliente de
Mibanco, Oficina Ipiales para el primer semestre del afio 2023, que le permita ser mas
competitivo en el sector financiero. Las cuales van a ser analizadas por las siguientes
matrices DOFA, MEFI y MEFE.

La informacion que nos proporcione fue utilizada para mejorar diferentes aspectos en
cuanto a la calidad de nuestro servicio, al igual que determinar diversas variables en
el comportamiento del mercado. Sus respuestas fueron tratadas de forma
CONFIDENCIAL Y ANONIMA y no fueron utilizadas para ningin proposito distinto al

de apoyar el presente estudio.
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3.5 Técnicas para el analisis de la informacién.

Las técnicas que se utilizaron en este estudio son de forma cualitativo con el fin de
detectar las mejoras o falencias presentadas por la empresa Mibanco Colombia en la
ciudad de Ipiales — Narifio con el fin de combinar el enfoque analitico con el enfoque
estratégico. Se trato de realizar analisis para identificar diferentes escenarios que
puedan guiar la estrategia. Estos fueron los pasos a seguir en el tratamiento de la

informacion que se obtuvieron en la investigacion:

¢ Recopilacion de datos especificos.
e Andlisis y evaluacién de los datos obtenidos.
e Desarrollar una serie de recomendaciones.

e Monitoreo de los cambios, con el fin de realizar los respectivos ajustes.

3.6. Consideraciones Eticas.

La presente investigacion se aceptan las Consideraciones Eticas y se sefiala que

existe un riesgo minimo dado que se trabaja con personas encuestadas.

29



CAPITULO 4. ANALISIS DE RESULTADOS.

En el presente estudio de investigacion aplicada, en donde se realizaron encuestas
tanto a clientes internos y externos de la Oficina Ipiales Mibanco, se obtuvieron los

siguientes resultados.

4.1. Resultados clientes internos.

De las 6 preguntas efectuadas en cada encuesta se obtiene los siguientes datos.

Figura 5. Encuesta clientes internos

Encuesta de atencion y servicio
al cliente interno de Mibanco

Oficina Ipiales.

Duracion de la encuesta 5 minutos.

A continuacion, se presentan las siguientes preguntas con seleccidn mudlti-
ple, por favor responder acorde a su apreciacion. Sus respuestas seran tra-
tadas de forma CONFIDENCIAL Y ANONIMA v no serdn utilizadas para nin-
gun propdsito distinto al de apoyar el presente estudio de investigacion.

30



Encuesta de atencion y servicio al cliente interno de Mibanco
Oficina Ipiales.

21 06:03 Activo

Respuestas Tiempo medio para finalizar Estado

PO

1. ;De los siguientes aspectos considera como fortaleza dentro de la entidad financiera MIBANCO?

s detalles

Servicio al cliente, &
Portafolio de productos. 16
Tasa de interés tanto activos y p... 8

Canales de recaudo. 7

De esta pregunta se puede observar que:

Servicio al cliente representa un 16% con 6 funcionarios encuestados.

Portafolio de productos representa un 43% con 16 funcionarios encuestados.

Tasa de interés tanto en activos y pasivos representa un 22% con 8 funcionarios
encuestados.

Canales de recaudo representa un 19% con 7 funcionarios encuestados.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos se muestra que una fortaleza para
Mibanco Oficina Ipiales es el Portafolio de productos, por la facilidad de acceder a las

lineas de crédito y obtener cuentas de ahorro.

En cuanto al servicio al cliente donde tiene menor eleccion se detecta el siguiente
hallazgo en las encuestas realizadas, la negligencia en los tiempos de respuesta a los

clientes.
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2. ;De los siguientes aspectos considera como debilidad dentro de |a entidad financiera MIBANCO.?

s detalles

. Atencidn personalizada, il

@ :=alarios y bonificaciones, 3
. Tasa de interés tanto activos v p...
. Capacitacién del personal, 13

De esta pregunta se puede detallar que:

[i=]

Atencion personalizada muestra un 31% con 11 empleados encuestados.

Salarios y bonificaciones muestra un 8% con 3 empleados encuestados.

Tasa de interés tanto en activos y pasivos muestra un 25% con 9 empleados
encuestados.

Capacitacion personal muestra un 36% con 13 empleados encuestados.

El resultado que se da a conocer en esta pregunta es que unas Debilidades de
Mibanco Oficina Ipiales son la atencion personalizada y capacitacion del personal,
debido a que se evidencian que algunos funcionarios no brindan a los clientes la
respectiva informacién clara y concisa de los productos a adquirir, en consecuencia,

a ello se ve reflejado en la carencia en de clientes y en el voz a voz entre los mismos.

3. ;De los siguientes aspectos considera como amenazas dentro de la entidad financiera MIBANCO?

W&z detalles

rs
L]

@ fecursos tecnoldgicos.

L

@ Talento humane.
@ arketing. 3 >

@ rfraestructura

—

De esta pregunta se puede observar que:
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Recursos tecnologicos representa un 57% con 20 funcionarios encuestados.
Talento humano representa un 14% con 5 funcionarios encuestados.
Marketing representa un 9% con 3 funcionarios encuestados.

Infraestructura representa un 20% con 7 funcionarios encuestados.

De los resultados obtenidos se muestra que una Amenaza para Mibanco Oficina
Ipiales son los Recursos tecnoldgicos. Esto se debe a los puntos de recaudo, a la hora
de obtener informacién en sistema, a la falta de herramientas tecnolégicas para

brindar una informacién agil y rapida a nuestros clientes.

En cuanto a Marketing, los empleados manifiestan que le falta mayor intensidad en

los canales difusivos con el fin de dar a conocer la marca de Mibanco.

4. ;De los siguientes aspectos considera como Oportunidades dentro de |3 entidad financiera MIBANCO?

Mas detalles

. Financiacion de estudios superi.. €
. ncentivos y bonos, 18

. ntercambio de personal entre ... 5

|

[==]

@ Gl carrera,

De esta pregunta se puede detallar que:

Financiacion de estudios superiores muestra un 16% con 6 empleados encuestados.
Incentivos y bonos muestra un 49% con 18 empleados encuestados.

Intercambio de personal entre sucursales muestra un 14% con 5 empleados
encuestados.

Plan carrera muestra un 22% con 8 empleados encuestados.

El resultado que se da a conocer en esta pregunta es que una Oportunidad de Mibanco
Oficina Ipiales son los Incentivos y Bonos, esto se debe a las camparias internas que

realiza la entidad.

33



El intercambio de personal entre sucursales no es comun en la entidad, por la demora

en los procesos de cambio de una oficina a otra.

5. ;Qué acciones o estrategias Ustedes proponen para generar una mejor atencidon y servicio al cliente en la
entidad.?

Mas detalles L Informacion
Respuestas mas recientes
2 1 "Aplicanda lo siguiente hacer anotaciones de las pgrs del cliente v mejorar L.
Respuestas "Para el mejorar el servicio y atencion a los clientes se debe aplicar los sigui...

"Se debe fener en cuenta los sigulentes aspectos: Respeto a las personas, son...

12 encuestados (579%) respondieron cliente para esta pregunta.

EQUIPOS TECNOLOGICOS

sistema atencion ATENCION .o ESTADO
. . ) espera
tiempos  clientes CI lente mejora JORNADAS DE
APLICA Atencion UNA PROMOCION
irea forma siguientes aspectos
teléfono

De la anterior pregunta se generan varias estrategias y acciones para el servicio y

atencion al cliente de la Oficina Ipiales Mibanco asi:

Realizar un seguimiento a los protocolos de atencion y servicio al cliente, tener mas
controlo en los horarios de atencion a los usuarios.

Mejoras en infraestructura tecnolégica.

Mayor capacitacion en atencién al cliente.

Tener todos los equipos tecnoldgicos y herramientas de trabajo en perfecto estado.
Ofrecer mayor atencion personalizada.

Realizar jornadas de promocion e incentivar a los clientes con un detalle como por
ejemplo un lapicero, una agenda. Etc.

Mejorar la infraestructura, equipos tecnolégicos que cada asesor tenga su equipo de

computo para brindar una atencion mas agil, mayor digitalizacion de plataformas.

34



Realizar un mayor auge a la atenciéon de los clientes, ser mas rapido en los servicios
prestados.

Mejorar tasas de captaciones, mejores condiciones en sistemas tecnoldgicos,
incentivos al area operativa.

Disminuir los tiempos de espera de los clientes en el banco en cuanto a sus
transacciones del area de activos y pasivos.

Por medios tecnoldgicos realizar procesos mas rapidos, brindando una respuesta mas
oportuna al cliente.

Aplicando lo siguiente hacer anotaciones de las pqgrs del cliente y mejorar la etiqueta
del teléfono escuchando y permitiendo que el cliente hable.

Se necesita en la oficina de Mibanco Ipiales los siguientes aspectos para el servicio y
atencion al cliente asi: Agilidad, Omnicanalidad, Movilidad e Inteligencia.

Se debe tener en cuenta los siguientes aspectos: Respeto a las personas, sonrisa al
momento de conversar con el cliente, técnicas adecuadas de conversacion, ofrecer
informacién o ayuda, evitar actitudes emotivas en este contacto y nunca dar 6rdenes
al cliente o mostrar favoritismo con ellos.

Para el mejorar el servicio y atencion a los clientes se debe aplicar los siguientes
aspectos: El cliente por encima de todo, No hay nada imposible cuando se quiere,
Cumple todo lo que prometas, Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas

de lo que espera, Para el cliente, tu marcas la diferencia.

6. ;Cudles cree Usted que son los principales competidores de MIBANCO?.

Mas detalles

@ canco Mundo Mujer. 21
@ Contactar 13
. Banco W. 11
® sarcamis & ‘

De esta pregunta se puede observar que:
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Banco Mundo Mujer representa un 41% con 21 funcionarios encuestados.
Contactar representa un 25% con 13 funcionarios encuestados.
Banco W representa un 22% con 11 funcionarios encuestados.

Bancamia representa un 12% con 6 funcionarios encuestados.

De los resultados obtenidos se muestra que uno de nuestros principales competidores
es Banco Mundo Mujer, en cuanto a la atencién y servicio a los clientes, que le da un

plus en el mercado financiero de la zona.

Bancamia en la ciudad de Ipiales tiene poca acogida por el tamafio de cartera y los
requisitos para acceder a un producto de crédito.

4.1.2. MATRIZ MEFI.

Es un instrumento para formular estrategias, resume y evalla las fortalezas y debilidades
mas importantes dentro del area de servicio y atencién a la cliente en Mibanco. Los
resultados se interpretan cuando cuentes con el total de tu valor ponderado. El resultado
debe ser entre 1,00 y 4,00. El promedio es 2,5. Los puntajes por debajo del promedio
definen a Mibanco con muchas debilidades internas, mientras que un puntaje superior al

2,5 refleja una posicion estable y sélida, de la siguiente forma,

Debilidad mayor (calificacion 1).
Debilidad menor (calificacion 2).
Fortaleza menor (calificacion 3).

Fortaleza mayor (calificacion 4).
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Tabla 2. Matriz M.E.F.I fortalezas y debilidades.

MATRIZ M.E.F.I.
Variables Ponderacion | Calificacion | Puntuacion

FORTALEZAS
Servicio al cliente. 0,028 3 0,084
Portafolio de productos. 0,43 4 1,72
Tasa de interés tanto activos y pasivos. 0,038 4 0,152
Canales de recaudo. 0,023 3 0,069
Subtotal FORTALEZAS 2,025

DEBILIDADES
Atencion personalizada. 0,11 1 0,11
Salarios y bonificaciones. 0,26 2 0,52
Tasa de interés tanto activos y pasivos. 0,025 2 0,05
Capacitacién del personal. 0,016 1 0,016
Tiempo de espera de los clientes 0,07 1 0,07
Subtotal DEBILIDADES 0,766
Total 1 2,791

Fuente: (Elaboracién propia).

La Matriz M.E.F.l da como resultado una puntuacion total de 2,791 superior a 2,5; lo que
indica que Mibanco tiene una posicion interna fuerte, pues muestra que la empresa esta
respondiendo de manera sostenible con las fortalezas y debilidades existentes en el area

del servicio y atencion al cliente.

Sin embargo, se debe trabajar en la mejorar disefiando estrategias efectivas en cuanto
al servicio y atencion del cliente con el propésito que permitan atraer nuevos clientes y
enfatizar en las debilidades que, en el corto, mediano y largo plazo pueden impactar

negativamente a la empresa.
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4.2. Resultados clientes externos.

De las 10 preguntas efectuadas en cada encuesta se obtiene los siguientes datos.

Figura 6. Encuesta clientes Externos

Encuesta de atencion y servicio al cliente

externo de Mibanco Oficina Ipiales.

A continuacion, se presentan las siguientes preguntas con seleccién multiple, por favor responder acorde a su
apreciacién. Sus respuestas seran tratadas de forma CONFIDENCIAL Y ANONIMA y no seran utilizadas para ningéin
proposito distinto al de apoyar el presente estudio de investigacion.

Duracién de la encuesta 10 minutos.

@ 10 minutos

Se trata de un formulario con tiempo.

Una vez que empieces, no podras pausar el temporizador. No se preocupe, Forms le proporciona un
recordatorio de dltimo minuto antes del envio. Las respuestas se enviardn automaticamente cuando se
agote el tiempo. Preparate antes de empezar a administrar el tiempo de envio.

Haga clic para empezar

Encuesta de atencion y servicio al cliente externo de Mibanco
Oficina Ipiales.

53 00:44 Activo

Respuestas Tiempo medio para finalizar Estado

Revisar respuestas | Publicar puntuaciones ‘ B3 Abrir en Excel
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1. ;Cuanto tiempo lleva utilizando el servicio de nuestra entidad de microcrédito? (0 punto)

Ias detalles

@ 1mes 6

@ 5 meses, 11 "
® o 12

@ as de un afio. 23

. Ctras 2

De esta pregunta se puede observar que:

1 mes representa un 11% con 6 clientes encuestados.

6 meses representa un 20% con 11 clientes encuestados.

1 afio representa un 22% con 12 clientes encuestados.

Mas de un afio representa un 43% con 23 clientes encuestados.

Otras diferentes meses representa un 4% con 2 clientes encuestados.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos se muestra que las personas
encuestadas sobrepasan el afio de vinculacion con Mibanco con un 43%, lo que da
mas certeza de la problematica que tiene la empresa en cuanto al servicio y atencion

de los clientes.

2. ;Comoao calificaria |a calidad del servicio de atencién de Mibanco? (0 punto)

s detalles

@ Dcelents 8
@ EBuero 27
. Regular. 19
@ oefidente, 2
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De esta pregunta se puede detallar que los clientes califican la calidad del servicio de

atencion asi:

Excelente muestra un 14% con 8 clientes encuestados.
Bueno muestra un 48% con 27 clientes encuestados.
Regular muestra un 34% con 19 clientes encuestados.

Deficiente muestra un 4% con 2 clientes encuestados.

El resultado da a conocer en esta pregunta el 48% de los clientes externos
encuestados lo califican como bueno el servicio de atencion de Mibanco, por los
tiempos de espera y la forma de suministrar la informacién a cada uno de los usuarios

de la entidad.

3. ;Por qué prefiere a nuestra entidad de microcrédito? Sefale las respuestas que considere
Necesarias.

Mas detalles

@ :Por e dinero ofrecide? 24

@ :Calidad en I3 atencidn y el serv.. 8
@ ;Poria tass de inters? 25
. :Forma de pago (abonos al capi... 20

De esta pregunta se puede observar que:

¢ Por el dinero ofrecido? representa un 30% con 24 clientes encuestados.

¢, Calidad en la atencién y servicio? representa un 10% con 8 clientes encuestados.

¢ Por la tasa de interés? representa un 35% con 28 clientes encuestados.

¢Forma de pago (abono a capital)? meses representa un 25% con 20 clientes

encuestados.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos se muestra que las personas

encuestadas prefieren a Mibanco por la tasa de interés con un 35%, esto se debe a la
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disminucién en las tarifas de los productos de los activos y pasivos de la entidad; y en
cuanto al servicio y atencion prestada por la entidad, dan a entender que presenta una

falencia en este item que hace que la empresa sea menos competitiva en el mercado.

4. La infraestructura con que cuenta Mibanco, al igual que los espacios de atencion al cliente, json
adecuados para prestar el servicio?

Mas detalles

@ Totaments de acuerdo 24 ‘
@ Ligeramente de acuerde. 26

I.I Ligeramente en desacuerdo. 3

@ Totaimente en desacuerde, 1

De esta pregunta se puede detallar que la infraestructura de Mibanco son adecuados

para prestar el servicio asi:

Totalmente de acuerdo muestra un 44% con 24 clientes encuestados.
Ligeramente de acuerdo muestra un 48% con 26 clientes encuestados.
Ligeramente en desacuerdo muestra un 6% con 3 clientes encuestados.

Totalmente en desacuerdo muestra un 2% con 1 clientes encuestados.

El resultado da a conocer en esta pregunta que el 48% de los clientes externos
encuestados manifiestan que la infraestructura de Mibanco en cuanto al servicio y
atencioén al cliente son Ligeramente adecuado, por los inconvenientes de tiempo de
atencion y forma de dar a conocer la informaciéon y también cabe resaltar que hay un
porcentaje bajo que califica mal esta variable y que es muy preocupante y se debe

tomar un plan de accion.
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5. ;A través de qué medio publicitario se enterd de Mibanco? (0 punto)

Was detalles

@ Radio, TV Internet, 25
@ ‘volantes 32
. Amigos o colegas 16
. Vive cerca del sector. 20

De esta pregunta se puede observar que:

Radio, TV, internet representan un 27% con 25 clientes encuestados.
Volantes representa un 34% con 32 clientes encuestados.
Amigos o colegas representa un 17% con 16 clientes encuestados.

Vive cerca del sector representa un 22% con 20 clientes encuestados.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos se muestra que las personas
encuestadas se enteraron y conocieron a Mibanco por Volantes con un 34%, esto se
debe a las jornadas de promocion que realiza la entidad y por el concepto de amigos
o0 colegas es bajo se debe a la atencion prestada en la empresa que hace que nuestros

usuarios se vayan a otra entidad.

6. ;De 1 a5 gue tanto nuestros productos y servicios superaron sus expectativas, siende 1 no supero
y siendo 5 si la supero?

hids detalles
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De esta pregunta se puede detallar que las expectativas de los clientes hacia Mibanco

fueron asi:

No supero las expectativas muestra un 70% con 37 clientes encuestados.

Si supero las expectativas muestra un 30% con 16 clientes encuestados.

El resultado da a conocer en esta pregunta que el 70% de los clientes externos
encuestados manifiestan que no supero las expectativas que tenian sobre la entidad
financiera Mibanco, esto se debe a la prestacion del servicio, tiempo de espera y

suministro de la informacién en cuanto a los productos financieros que ofrece.

7. ;Alguna vez se sintic mal atendide por los funcionarios comerciales u operativos en la Oficina

Ipiales?

hiags detalles ¢ Informacian

® s 37
® o 16

De esta pregunta se puede observar que:

Mal atentado por funcionarios de Mibanco representan un 70% con 37 clientes
encuestados.
Bien atendido por los funcionarios de Mibanco representa un 30% con 16 clientes

encuestados.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos se muestra que la atencion por parte de
los funcionarios de Mibanco tanto comerciales como operativos, el 70% manifiestan
una mala atendido por parte de los empleados de la entidad. Lo que representa una
sefal de alerta para que la empresa y que esta tome estrategias o medidas con el fin

de generar en los clientes se sientan satisfechos con el servicio y atencion prestada.
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8. ;Queé canal prefiere Usted para colocar una Peticion, Queja, Reclameo, Sugerencia y Denuncia en la
entidad?

Mas detalles

@ oricina. 19
@ Correo electrénico. 47
'. Llamada. 21
. Redes sociales. 21

De esta pregunta se puede detallar que los clientes prefieren dejar una peticion, queja,

reclamo, sugerencia y denuncia con la entidad asi:

Oficina muestra un 19% con 19 clientes encuestados.
Correo electronico muestra un 40% con 40 clientes encuestados.
Llamadas muestra un 21% con 21 clientes encuestados.

Redes sociales muestra un 21% con 21 clientes encuestados.

El resultado da a conocer en esta pregunta que el 40% de los clientes externos
encuestados manifiestan que una peticién, queja, reclamo, sugerencia y denuncia con
la entidad, la radican por medio de Correo electronico, esto es por motivo que la hora
de realizar algun proceso de estos los tiempos de espera y respuesta son muy amplio
y hacen que el cliente no se sienta satisfecho con el servicio prestado, por ello los

clientes no se acerca a la oficina como se muestra en la grafica.
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9. ;Con gue entidad financiera ademas de MIBANCO, Usted esta vinculado? (0 punto)

hds detalles

. Banco Mundo Mujer. 29
.' Contactar. 36
. Banco W. 29
@ cancamiz 23

De esta pregunta se puede observar que los clientes estan vinculados con otras

entidades asi:

Banco Mundo Mujer representan un 25% con 29 clientes encuestados.
Contactar representa un 31% con 36 clientes encuestados.
Banco W representa un 25% con 29 clientes encuestados.

Bancamia representa un 20% con 23 clientes encuestados.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos se muestra que los clientes estan
vinculados con otras entidades financieras preferiblemente con Contactar con 31% y
un 25% con Banco Mundo Mujer — Banco W, esto se debe a la atencion que los

funcionarios de las otras entidades financieras prestan a sus usuarios.

10, ;De las entidades de microcrédito mencionadas como calificaria el servicio prestado?

Mas detalles

@ cucelente 30
. Buena. 12
. Reqular. 9
@ OCe=ficente 1
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De esta pregunta se puede detallar que la atencion y servicio prestado por las otras

entidades financieras es asi:

Excelente muestra un 58% con 30 clientes encuestados.
Buena muestra un 23% con 12 clientes encuestados.
Regular muestra un 17% con 9 clientes encuestados.

Deficiente muestra un 2% con 1 clientes encuestados.

El resultado da a conocer en esta pregunta que el 58% de los clientes externos
encuestados manifiestan que la atencion y servicio prestado por estas entidades
financieras es Excelente, esto es por la agilidad, atencion y servicio prestado, que

hace que los clientes se sientan muy satisfechos.

4.2.1. MATRIZ MEFE.

Esta matriz consiste en elaborar un listado de amenazas y oportunidades decisivas en la
organizacion; muestra las diversas divisiones de la organizacién. Los resultados se
interpretan cuando cuentes con el total de tu valor ponderado. El resultado debe ser entre
1,00y 4,00. El promedio es 2,5. Los puntajes por debajo del promedio definen a Mibanco
con muchas amenazas externas, mientras que un puntaje superior al 2,5 refleja una

oportunidad estable y sdélida, de la siguiente forma,

Amenaza mayor (calificacion 1).
Amenaza menor (calificacion 2).
Oportunidad menor (calificacion 3).

Oportunidad mayor (calificacion 4).
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Tabla 3. Matriz M.E.F.E oportunidades y amenazas.

MATRIZ M.E.F.E.
Variables Ponderacion | Calificacion | Puntuacion
OPORTUNIDADES
Financiacion de estudios superiores. 0,03 3 0,09
Incentivos y bonos. 0,17 4 0,68
Intercambio de personal entre sucursales. 0,1 3 0,3
Plan Carrera. 0,24 3 0,72
Subtotal OPORTUNIDADES 1,79
AMENAZAS

Recursos tecnolégicos. 0,24 1 0,24
Talento humano. 0,05 1 0,05
Marketing. 0,02 1 0,02
Infraestructura. 0,15 2 0,3
Subtotal AMENAZAS 0,61

Total 1 2,4

Fuente: (Elaboracién propia).

La Matriz M.E.F.E da un resultado total en su puntuaciéon que esta por debajo de 2.5, lo
cual denota que la empresa no esta respondiendo de manera éptima a las oportunidades
y amenazas existentes en el sector. Por lo tanto, es necesario enfocar estrategias que

permitan potencializar las oportunidades para brindar un mejor servicio y atencion al

cliente con el fin de fortalecer las amenazas.

El andlisis profundo da una visibn més clara sobre las caracteristicas externas que brinda
el entorno en el cual se desarrolla la entidad financiera, puesto que segun los resultados

se ha identificado menos oportunidades y mas amenazas, lo que indica que Mibanco

debe poner atencidn a estos factores.
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4.3. MATRIZ DOFA.

Es un analisis de vulnerabilidad que se utiliz6 para determinar el desempefio de la

empresa ante una situacion critica especifica que esta afectando a Mibanco. La matriz

DOFA nos permitié en esta investigacién mirar la situacion que se quiere analizar desde

una perspectiva externa y mas objetiva. El objetivo, por tanto, de esta herramienta es

identificar tanto los puntos débiles, como las oportunidades, de la siguiente manera:

FORTALEZAS.

En Mibanco las fortalezas teniendo en
cuenta la matriz M.E.F.I. son las
siguientes el portafolio de productos y
los canales de recaudo; que hacen que
la entidad se caracterice en estos

temas y la prefiera la comunidad.

OPORTUNIDADES.

Las oportunidades en Mibanco segun
la matriz M.E.F.E. son los incentivos y
bonos que se otorgan a los
funcionarios de la entidad y el plan
carrera donde se destacan los mejores

empleados que tiene Mibanco.

DOFA

DEBILIDADES.

Las debilidades de Mibanco son la
atencion personalizada y la
capacitacion del personal lo que
conlleva a una mala atencién a los
clientes en el area comercial como

operativa.

AMENAZAS.

En Mibanco las principales amenazas
son los recursos tecnoldgicos y la
infraestructura de atencion y servicio a
los clientes, quienes son el motor de la

rentabilidad de la empresa.

Adicionalmente en la pregunta nimero 5 de la encuentra a cliente internos nos

mencionan cuales deben ser la acciones y estrategias encaminadas a mejorar el

servicio y atencion al cliente.
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DISCUSION Y CONCLUSIONES.

En la investigacion realizada se da a conocer que en la entidad financiera Mibanco
Oficina Ipiales la parte comercial y operativa deben de ser capacitados en el buen

servicio y atencion a los clientes, con el fin de ser mas competitivos en el mercado.

Si bien es cierto que Ipiales cuenta con un sector financiero fuerte, cabe destacar que
para Mibanco, el nicho de mercado es el microempresarial. El cual esta enfocado en
nuevos negocios, negocios familiares, negocios en desarrollo, negocios en sociedad;
En donde la banca tradicional no ha llegado, pero cabe resaltar que hay ONGS,
cooperativas y otras entidades financieras se han interesado en este mercado, lo que
conlleva a realizar esta investigacion, con el objetivo de promover el area de atencion
y servicio al cliente y le permita generar un plus en el portafolio de productos y servicios
para Mibanco.

Un buen servicio al cliente conduce a la satisfaccion del mismo. Los clientes
satisfechos son mas leales y rentables. Los clientes insatisfechos llevan su dinero a
otra parte y les cuentan a sus amigos, conocidos, colegas sobre el mal servicio que
han recibido y esto conduce a un desprestigio de la empresa.
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RECOMENDACIONES.

Para lograr el buen servicio, se propone establecer internamente una meta de
excelencia, como manejar un dia llamado cero defectos; en donde se identifiquen los
errores mas comunes de cada area del banco, buscando la mejor manera de
eliminarlos. Obviamente, proporcionando todas las herramientas necesarias para
tener éxito y observar el esmero conveniente por parte de los funcionarios. Trabajando

con integridad y confianza se puede llevar al rumbo correcto.

Promover o seleccionar a las personas adecuadas para que ellas promuevan la
calidad en el servicio y atencion al cliente, otorgando nuevas responsabilidades o
promoviendo un encargado especial para solucionar las fallas que se presenten dentro

o fuera de la Oficina.

Es importante mencionar que diversos estudios han demostrado, que el competir en
un concurso de calidad, brinda grandes beneficios para la empresa, sin importar si
esta obtiene el primer lugar. Es decir, el solo hecho de trabajar en equipo y hacer los
requisitos indispensables, son satisfactorios para los empleados y los clientes porque

observan el esfuerzo realizado por parte de los prestadores del servicio.
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ANEXOS.

ANEXO A. Encuesta dirigida a: Clientes internos de la entidad financiera
Mibanco.

A continuacion, se presentan las siguientes preguntas con seleccion multiple, por favor

responder acorde a su apreciacion.

1. ¢De los siguientes aspectos considera como fortaleza dentro de la entidad
financiera MIBANCO?

A Servicio al cliente. B Portafolio de productos.
C Tasa de interés tanto activos y pasivos. D Canales de recaudo.
2. ¢De los siguientes aspectos considera como debilidad dentro de la entidad

financiera MIBANCO?

A Atencion personalizada. B Salario y bonificaciones.
C Tasa de interés tanto activos y pasivos. D Capacitacion del personal.
3. ¢De los siguientes aspectos considera como amenazas dentro de la entidad

financiera MIBANCO?

A Recursos tecnoldgicos. B Talento humano.

C Marketing. D Infraestructura.
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4, ¢,De los siguientes aspectos considera como Oportunidades dentro de la
entidad financiera MIBANCO?

A Financiacion de estudios superiores. B Incentivos y bonos.
C Intercambio de personal entre sucursales. D Plan carrera.
5. ¢, Qué acciones 0 estrategias Ustedes proponen para generar una mejor

atencién y servicio al cliente en la entidad?

6. ¢, Cudles cree Usted que son los principales competidores de MIBANCO?
A Banco Mundo Mujer. B Contactar.
C Banco W. D Bancamia.

Gracias por su colaboracién.

ANEXO B Encuesta dirigida a: Clientes externos de la entidad financiera

Mibanco.

La informacién que nos proporcione, serd utilizada para mejorar diferentes aspectos
en cuanto a la calidad de nuestro servicio, al igual que determinar diversas variables
en el comportamiento del mercado. Sus respuestas serdn tratadas de forma
CONFIDENCIAL Y ANONIMA y no seréan utilizadas para ningln propésito distinto al

de apoyar el presente estudio.
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INSTRUCCIONES: Agradecemos dar su respuesta con la mayor veracidad y
transparencia posible a las preguntas del cuestionario.

1. ¢ Cuanto tiempo lleva utilizando el servicio de nuestra entidad de microcrédito?

A. 1 mes. B. 6 meses.
C. 1 afno. D. Mas de 1 afio.
E. Otros.

2. ¢, Como calificaria la calidad del servicio de atencién de Mibanco?
A. Excelente. B. Bueno.

C. Regular. D. Deficiente.

3. ¢Por qué prefiere a nuestra entidad de microcrédito? Sefiale las respuestas que

considere necesarias.
A. ¢ Por el dinero ofrecido? B. ¢ Calidad en la atencion y el servicio?

C. ¢Por la tasa Interés? D. ¢ Forma de pago (abonos al capital)?

4. La infraestructura con que cuenta Mibanco, al igual que los espacios de atencién al

cliente, ¢, son adecuados para prestar el servicio?

A. Totalmente de acuerdo. B. Ligeramente de acuerdo.
C. Ligeramente en desacuerdo. D. Totalmente en desacuerdo.
5. ¢ A través de qué medio publicitario se enteré de Mibanco?

A. Radio, TV, Internet. B. Volantes.
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C. Amigos o colegas. D. Vive cerca del sector.

6. ¢De 1 a 5 que tanto nuestros productos y servicios superaron sus expectativas,

siendo 1 no supero y siendo 5 si la supero?

A. 1 B. 5.

7. ¢ Alguna vez se sintio mal atendido por los funcionarios comerciales u operativos en

la Oficina Ipiales?

A. SI. B. NO.

8. ¢ Qué canal prefiere Usted para colocar una Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia

y Denuncia en la entidad?
A. Oficina. B. Correo electronico.

C. Llamada. D. Redes sociales.

9. ¢ Con que entidad financiera ademas de MIBANCO, Usted esta vinculado?

A Banco Mundo Mujer. B Contactar.

C Banco W. D Bancamia.

10. ¢De las entidades de microcrédito mencionadas como calificaria el servicio

prestado?
A. Excelente. B. Bueno.
C. Regular. D. Deficiente.

Gracias por su colaboracion.
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