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RESUMEN

El poder realizar éste trabajo es debido a que trabajo muchos afios en este
institucién como es el Banco de la nacién, y debido a ello es que he visto por
conveniente trabajar en el temade LA MEJORA DE ATENCION AL CIENTE EN
EL BANCO DE LA NACION - AGENCIA HUAMACHUCO 2017, Ubicado en el
distrito de Huamachuco, provincia de Sanchez Carrién, en la Regién La Libertad
estafilial queda en la ciudad de Huamachuco, y no solo se atiende a la poblacion
de Huamachuco, si no a todos sus distritos, y al ser una parte de la Sierra
Libertefa, es por ello mi trabajo para querer de alguna manera poder apoyary

mejorar la atencién de dicha Agencia.

El querer implementar un piloto de que exista una modulo de atencion al usuario
para poder ayudarles a llenar los diferentes formatos, hara que se agilice los
trdmites, muchos de los usuarios que llegan a ventanilla estan perdidos en
cuanto al llenado del tramite que va a realizar, es por ello que se necesita un

modulo de asistencia al cliente y de esa manera agilizar tiempos.

Este nuevo sistema que se piensa implementar, es en base a un
diagnostico que se han aplicado en lamisma agencia, con el propdsito de

que se realice un mejor servicio.
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|. INTRODUCCION

El poder realizar éste trabajo es debido a que trabajo muchos afios en este
institucion como es el Banco de la nacion, y debido a ello es que he visto por
conveniente trabajar en el temade LA MEJORA DE ATENCION AL CIENTE EN
EL BANCO DE LA NACION - AGENCIA HUAMACHUCO 2017, Ubicado en el
distrito de Huamachuco, provincia de Sanchez Carrién, en la Region La Libertad
esta filial queda en la ciudad de Huamachuco, y no solo se atiende a la poblacién
de Huamachuco, si no a todos sus distritos, y al ser una parte de la Sierra
Libertefa, es por ello mi trabajo para querer de alguna manera poder apoyary

mejorar la atencion de dicha Agencia.

El querer implementar un piloto de que exista una médulo de atencién al usuario
para poder ayudarles a llenar los diferentes formatos, hara que se agilice los
tramites, muchos de los usuarios que llegan a ventanilla estan perdidos en
cuanto al llenado del trdmite que va a realizar, es por ello que se necesita un

modulo de asistencia al cliente y de esa manera agilizar tiempos.

Este nuevo sistema que se piensa implementar, es en base a un
diagnostico que se han aplicado en lamisma agencia, con el propdsito de

que se realice un mejor servicio.



PROBLEMATICA DE LA INVESTIGACION

DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Es netamente la mejora de la atencién de los usuarios y/o clientes,
de la Agencia del banco de Huamachuco, lo mas importante en todo
institucion es la calidad y atencion que uno brinda, es por ello que
analizando las constantes quejas y/o reclamos que esta existiendo
se crey6 por conveniente se cree un médulo de atencién al Cliente,
para que puedan ser ellos quienes apoyen a los clientes en las
consultas, dudas y/o ayudar a llenar los diferentes formularios, la
mayoria de las veces llegan a ventanilla recién a realizar las
consultas y/o reclamos,, esto genera demora en poder atender a los
demas clientes y asimismo existe confusiones en los trAmites que

realizan.

Definitivamente el poder contar con un Médulo de Atencion al usuario
seria lo mejor tanto para el cliente como para el personal que labora

en el Banco.

Creo conveniente y necesario que si existiera un modulo seria mas

comodo para los clientes que esperan poder realizar un tramite.

No se puede dejar de lado que esto es muy importante por cuanto a

la calidad, y poder decir que el CLIENTE ES LO MAS VALIOSO,






FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ DE QUE FORMA MEJORARIA LA ATENCION AL CIENTE
EN EL BANCO DE LA NACION - AGENCIA HUAMACHUCO
2017, SI EXISTIERA UN MODULO DE ATENCION

PERSONALIZADO.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo es realizado por cuanto existe demasiado
desorden y la demora de atencion por persona es mas de lo que
deberia ser y esto ocasiona malestar en los clientes, y retraso a
nosotros como trabajadores porque nos dedicamos a explicar,
a llenar a ayudar y eso retrasa la buena atencién a los demas

clientes.

HIPOTESIS

Puesto que los clientes son lo mas importante en cualquier
organizacion, se le debe dar toda la comodidad, calidad y buen
trato, esto hace parte de la diferencia competitiva, si ho estan a

gusto con nosotros ténganlo por seguro que tocara otras puertas.

El Banco de la Nacion es una institucion que debe buscar no solo
ser buena, sino sobresaliente, esto hara contribuir al desarrollo no

solo de la ciudad, sino del Pais.

Este trabajo de investigacion se inicia con las quejas y reclamos
gue tenemos en el libro de reclamaciones, hallando las causas
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gue originan dichas quejas, analizando los pro y contras he creido
por conveniente que si existiera un médulo para atender ya yudar

mejoraria enormemente todo.

VARIABLES

Variables Independiente : Mejora la atencién a los usuarios y/o

clientes, brindando un servicio sobresaliente.

Variables Dependiente : El Usuario y/o cliente de la Agencia de
Huamachuco y el personal administrativo seran los mas

beneficiados.
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVOS GENERAL

Realizar la propuesta del Modulo de Atencion al Cliente y/o usuario, con

esto la atencion mejorara y las quejas y reclamos disminuiran.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Establecer los tramites mas frecuentes que necesitan los clientes

y/o usuarios,

e Determinar el tiempo aproximado que se demora un cliente en

ventanilla y el malestar que genera en los demas.

¢ Disefnar un modelo de los pasos a seguir para una buena

atencion.

e Proponer un sistema de incentivos para la mejora de atencion al

cliente.
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V.

MARCO TEORICO

Se ve lainsatisfaccion que tienen los usuarios, porque se generan colas
largas, y no se puede realizar sus atenciones a la brevedad, impidiendo

asi que elusuario tenga unasatisfaccion del tramite que se harealizado.

En la actualidad existe una gran insatisfaccion de atencion por parte de
las instituciones estatales, por la falta de manejo en la atencién de sus
clientes o usuarios que requieren de sus servicios, de esta manera
podemos apreciar que la vision es muy necesario para el mejoramiento
de poder brindar el mas adecuado servicio al cliente, con calidad, puesto
que son usuarios que merecen todo el respeto y mejor trato, los usuarios
en obtener de manera rapida y eficiente sus necesidades de servicio,
por lo cual todas las instituciones estatales estdn concentradas
finalmente a satisfacerlos de una manera inmediata sus atenciones, de
este modo permitiria un provechoso desarrollo sosteniendo en la

medida del tiempo.

Es por este motivo que la institucién debe cuidar a su cliente y que de
ésta manera mejorando el servicio, puesto que con un mejor trato
mejora todo, atencion, incremento de los ingresos a la instituciéon que

esto beneficia al estado.
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Canales de Atencion:

eRed de Agencias (*).

(*) Excepcionalmente, el requerimiento de Constancia de no adeudo cuando
se trate de la primera emision, lo puedes tramitar por la Banca Telefonica.
eRequisitos Minimos:

eNombres y apellidos completos (Persona Natural) o razén social (Persona
Juridica).

«Tipo y nimero de documento de identidad.

eDireccion del domicilio, referencias, teléfono de contacto y correo
electronico.

eProducto que origina el requerimiento.

eDetalle expreso de lo requerido.

ePlazos de Atencion:

eL0s requerimientos tendran un plazo maximo de atencién no mayor a 30
dias calendarios de haber sido presentados al Banco.

eCanales de Respuesta:

Recuerda que debes indicar el medio por el cual deseas recibir la respuesta
a tu requerimiento.

eCorreo electronico.

eCarta fisica.

13
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METODOS Y PROCEDIMIENTOS

El Banco de la Nacion mantiene un sistema de colas en la cual distribuye
de manera ordenada a sus usuarios segun las necesidades que requiera,
es decir mantiene igual gue nosotros los tipos de usuarios, que en su caso

son varios, por las diferentes servicios que da.

Para poder realizar este proyecto tenemos que ver los diferentes
conceptos con los que vamos a trabajar segun nuestros objetivos
estratégicos; que son el tiempo, la distribucion y la relacién, con el objetivo
de ver el nivel que se encuentran los trabajadores administrativos del

Banco.

El tiempo es una de las variables importante dentro los objetivos
estratégicos porque nos ayuda a identificar en que servicios se requiere
mayor tiempo de atencién, es decir medimos si lo solicitado por el usuario
se puede entregar de manera mas rapida, y a la vez encontrar si los
problemas de atencién con el tiempo se pueden estar comprometiendo

con parte tecnoldgica o por el personal que esta efectuando el servicio.

Uno de los rasgos que hemos observado para disminuir el tiempo son:

Que el usuario este asesorado sobre el servicio que requiere.

Que tenga llenado correctamente el formulario de atencién

Tener los documentos legalizados y/o fedateados.

Tener la partida o sede donde corresponda, para generar el servicio.
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Distribucién

Es la divisidn o reparto de una cosa entre varias personas sefialando lo
gue le corresponde a cada una, donde los trabajadores del &rea de caja
se distribuyen los servicios en cuatro diferentes tipos de usuarios, que son
los presentantes de notarias, atencion preferencial, publicidad registral y
titulos de inscripcidn, de esta manera evitamos que nuestros usuario no
se dejen de atender la distribucion permite realizar un mejor desempefio
de los trabajadores de caja, porque se enfocan al tipo de usuario que les
toca atender y nos ayuda a desarrollar nuestras habilidades, a
programarnos los diferentes pasos que tenemos que efectuar para
realizar la atencion de nuestros usuarios y de esta manera poder

satisfacer las necesidades requeridas por ellos

Caracteristicas de la distribuciéon

Las personas realizaran la cola segun el tipo de usuario que le

corresponde la atencién.

Desenvolvernos mejor en el trabajo.

Reconocer nuestras habilidades atencion.

Mejorar nuestro rendimiento laboral.

Rotar constantemente para que todos atiendan los diferentes tipos de

usuarios.

Tener un usuario bien atendido.
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VI.

Relacién

Se relaciona a la unién que debe existir siempre entre los usaros, clientes
y/o las entidades, , nos ayuda a mantener una conexion entre trabajador
y usuario de una manera amable, alegre y educada, poniendo asi el
verdadero comportamiento que se debe tener con las personas, ya que

gracias a ellos contamos con los trabajos y sueldos que gana cada

empleado

RESULTADOS
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POBLACION Y MUESTRA

Poblacion

No ala conocemos, por ello se utilizara la formula de muestreo aleatorio

cuando la poblacién se desconoce.

Muestra:

La formula utilizada para el calculo es la siguiente:

n=2Z%p’q

e2

doénde:

n: tamafo de muestra

z: valor confiable para el nivel de significancia (95%)

e: margen de error (5%)

p: Probabilidad de éxito, porcentaje de la poblacién que posee la
caracteristica o atributo de investigacién (para este caso que no

conocemos asumimos 50%)

g: probabilidad de fracaso, porcentaje de la poblacion que no
posee la caracteristica o atributo de investigacion (para este caso

asumimos 50%)

N=(1.96)2(0.50)"(0.50)
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(0.50)2

Por lo tanto N= 384.16, se tiene que realizar 385 encuestas.

RECURSOS

-Recursos Disponibles:

Personal

Investigador del Estudio.

Asesor

Usuarios del Estudio

- Recursos:

Bienes

e Material de escritorio.

o Material de impresion.
e Cabinas de Internet

e Usbs

e Servicios de Movilidad
e Impresiones

e Internet

e [otocopias

o Viaticos

e Servicios terceros.

- Instituciones:

19



» Biblioteca de la universidad Nacional de Trujillo
o Biblioteca de la Universidad Cesar Vallejo

+ Biblioteca de la Universidad del Norte
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4.4. PRESUPUESTO

DESCRIPCION CANTIDAD COSTO
Viéticos y asignaciones:
o Pasajes S/.100 .00
Subtotal S/. 100.00
Bienes
o Material de Escritorio
Lapiceros 4 unidades S/. 2.00
Lapices 2 unidades S/. 0.60
Borrador 1 unidad S/. 0.50
Corretor 1 unidad S/. 3.50
Resaltador 2 unidades S/. 4.00
Regla 1 unidad S/. 1.00
Folder Manila 2 unidades S/.0.80
Cuaderno 1 unidad S/.1.00
Faster 2 unidades S/.0.40
Fichas 1 ciento S/. 4.00
« Material de impresion
Papel Bond A4 80 gr. 1 millar S/, 25.00
e Aporte Informatico
« USB. 1 unidad S/. 4.50
Subtotal S/. 47.30
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Textos y subscripciones

- Compra de textos libros S/.200.00
Subtotal S/.200.00
Servicios.

o Tipeos e impresiones. S/. 80.00

« Fotocopias
e Internet S/. 60.00
« Empastado S/. 40.00
S/. 40.00
Subtotal S/.220.00
Total s/.567.30

22




VIl

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Este Trabajo de Investigacién nos ayuda a saber el tiempo que se
necesita para poder atender a un usuario, saber si el servicio que

se a efectuado al usuario a satisfecho sus necesidades

Se determind que la implementacién de este proyecto piloto nos
permitié realizar la atencién mas rapida, ya que de esta manera
determinamos la funciones de los diferentes cajeros por grupos y
realizar la atencidon de una manera efectiva y trabajando siempre

en equipo.

La implementacion de este proyecto es para diversificar los
servicios que brinda el Banco de la Nacién — Agencia Huamachuco,
porque de esa manera podemos realizar todas las atenciones que

requieren para todos nuestros clientes.

Conun Sistema de Médulo de Atencidn con 2 personas atendiendo
mejoraria enormemente y definitivamente seria mas rapido para el
cliente y para los trabajadores, de esa manera se podrian atender

mas cliente asi habrian menos quejas yreclamos.
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e RECOMENDACIONES

Con la propuesta realizada definitivamente mejoraria la atencion a

los clientes.

El personal que trabaje en el M6dulo de Admision debe ser muy
bien capacitado, para poder absolver todas las dudas de los

clientes.
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