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Presentación
La  investigación titulada: “MOTIVACION Y PRODUCTIVIDAD: FACTORES RELEVANTES EN LA EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DEL BANCO CONTINENTAL”, tiene como objetivo proponer un programa de motivación permanente  y elevación de la productividad del personal, de tal modo que permita alcanzar la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental.

Esta investigación es relevante porque ha permitido identificar la problemática que experimenta el servicio de atención al cliente y luego sobre la base de la motivación y productividad se han lograr la eficacia en el servicio de atención al cliente del Banco Continental.
Para el desarrollo de este trabajo se ha aplicado el proceso y los procedimientos científicos; así como la metodología, técnicas e instrumentos establecidos en las normas de la Escuela de Post-Grado de nuestra Universidad Nacional Federico Villarreal.

Para llegar solucionar la problemática y el  contraste de  las hipótesis planteadas, el trabajo se ha desarrollado en los siguientes capítulos:

El Capítulo I está referido al Planteamiento Metodológico de la investigación, el mismo que constituye la base del trabajo y comprende la Delimitación de la Investigación, Planteamiento del problema, justificación e importancia de la investigación,  objetivos, hipótesis y metodología aplicada. 

El Capítulo II, contiene el Planteamiento Teórico y conceptual de la investigación: 

El Capítulo III, está referido a los Resultados de la investigación.
Finalmente se presenta la bibliografía y anexos del trabajo de investigación

LA AUTORA.

Resumen
En este trabajo se ha partido de la identificación de la problemática de la atención al cliente del Banco Continental. La atención al cliente desde siempre es y será una cuestión a resolver, porque los clientes cada día son mas exigentes y tienen ante si la oferta de gran cantidad de entidades financieras nacionales e internacionales; por lo que el Banco, aunque tenga solucionado el problema actualmente, no puede dormirse en esa gloria, porque mañana otra vez será un problema a resolver. Sobre la problemática identificada se han  propuesto las soluciones correspondientes a través de las hipótesis, acompañados de los objetivos que son los propósitos que debe llevar a cabo la entidad para solucionar la problemática. La investigación está plenamente justificada. Para su desarrollo se ha aplicado la metodología científica y tecnológica generalmente aceptada. 
En el marco teórico del trabajo se recogen las teorías de diversos autores en relación con el Banco Continental, motivación, productividad, eficiencia, mejora continua y especialmente eficacia del servicio de atención al cliente del Banco. A continuación se llevó a cabo el trabajo de campo, consistente en la recopilación de información sobre la incidencia de la motivación y productividad en la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental. La hipótesis propuesta por la investigadora se contrastó positivamente, lo cual ayuda a reafirmar el aspecto científico del trabajo. En el contexto de la investigación ha quedado evidenciado que es necesario que el Banco lleve a cabo un programa de motivación del personal de funcionarios y trabajadores para que sientan la entidad como suya y de ese modo trabajen satisfaciendo totalmente a los clientes de la entidad. También ha quedado demostrado que el incremento de la productividad, es decir mejores resultados con mínimos costos, es la alternativa que le conviene a la entidad y es un aliciente para darle eficacia al servicio de atención al cliente.
PALABRAS CLAVE: Banco Continental, motivación del personal, incremento de la productividad laboral, eficiencia del servicio al cliente, y, eficacia del servicio de atención al cliente.
ABSTRACT:

In this work has proceeded on the identification of problems with the customer's Banco Continental. Customer care has always been and will be an issue to be resolved, because customers are more demanding every day and if you have to supply a large amount of national and international financial institutions, so the Bank, but has now fixed the problem Can not fall asleep in that glory, because tomorrow it will be again a problem to solve. On the problems identified have been proposed solutions through the scenarios, with objectives that are the purposes to be carried out by the entity to resolve the problem. The research is fully justified. For its development has been applied scientific methodology and technology generally accepted.

In the theoretical framework of the work reflects the theories of various authors in connection with the Banco Continental, motivation, productivity, efficiency, continuous improvement and especially effectiveness of customer service of the Bank. He then took out the field work, consisting of the collection of information on the incidence of motivation and productivity in the efficiency of customer service from Continental Bank. The hypothesis proposed by the researcher was tested positive, which helps to reaffirm the scientific aspect of the work. In the context of the investigation has been shown that it is necessary for the Bank to undertake a program of staff motivation of staff and workers to feel the body as their own and thus working to fully satisfy the customers of the entity. It has also been demonstrated that the increase in productivity, ie better results with minimum cost, is the alternative that suits him to the entity and is an effective incentive to give to customer service. 

KEY WORDS: Banco Continental, staff motivation, increase in labor productivity, efficiency, customer service, and efficiency of customer service.

CAPITULO I:

Marco metodológico de la investigación
1.1. DELIMITACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN
DELIMITACION ESPACIAL:

El trabajo de investigación estuvo centrado en los servicios que presta el Banco Continental que opera en Lima y el resto del país.

DELIMITACION TEMPORAL:

Es una investigación de actualidad (año 2009), aunque también ha tenido en cuenta el pasado (años 2007 y 2008) para comprender las fortalezas y debilidades del servicio de atención al cliente; pero esencialmente es una investigación para el futuro (años 2010 en adelante), porque en dicho periodo es donde debe aplicarse la motivación y productividad como factores relevantes para facilitar la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental.

DELIMITACION SOCIAL:

La investigación ha comprendido a trabajadores y clientes del Banco Continental.

DELIMITACION CONCEPTUAL:

Fundamentalmente, la investigación se ha realizado sobre la base de los siguientes conceptos:

a) Banco Continental

b) Motivación y productividad del personal

c) Eficacia del servicio de atención al cliente.
1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
1.2.1. IDENTIFICACION DE LA SITUACION PROBLEMÁTICA
Pese a que el Banco Continental es percibido como moderno y de gran proyección; sin embargo también tiene sus problemas como cualquier otra entidad. En el banco los problemas van por los servicios y productos y especialmente en el servicio de atención al cliente.

En el Banco Continental labora personal profesional, técnico y auxiliar que apoyan los procesos administrativos y operativos que se dan en cada una de las dependencias. Dicho personal se ve afectado por diversos factores que inciden en su eficiencia laboral, algunos de ellos son los diferentes estilos de liderazgo y los cambios que se dan; otro aspecto es el deficiente empleo de la comunicación, la misma no fluye en todos los puntos cardinales de la entidad bancaria; la alta rotación del personal sin previo aviso; el choque entre los valores de la entidad y los valores individuales; y otros. Todo ello genera un descontento que lógicamente repercute en los ambientes de trabajo, desarrollando climas laborales ambiguos, tensos y autoritarios que merman la eficacia del servicio de atención al cliente.

La situación se complica a veces hasta alcanzar puntos críticos, por  los choques entre el personal nombrado y contratado, lo que hace que se desarrollen subculturas organizacionales. Lo mismo ocurre en relación con la clase social de los trabajadores, los que provienen de clases medias altas no miran de buen agrado la participación del personal de clases populares que es facilitado por el banco para que desarrolle labores como trabajador o practicante; todos estos elementos son desmotivantes del personal e influyen en la baja productividad y por ende en la eficacia del servicio de atención al cliente.

Otro factor es el diferente nivel educativo del personal lo que hace  que varias costumbres adoptadas por estos sean difíciles de cambiar, como por ejemplo, la difusión de rumores y chismes, la presencia del individualismo antes que el trabajo en equipo, el figuretismo, etc. todo lo cual afecta la motivación, productividad y por tanto la eficacia del servicio de atención al cliente.

Las deficiencias en el trato, operatividad de los sistemas, cultura de servicios y otros elementos, ocasiona reclamos de los clientes y comunidad que recurre a la entidad bancaria.

Las colas que realizan los usuarios o el tiempo prolongado sentado mirando los monitores a la espera de su turno,  la cara adusta y nada agradable del personal, hace que los clientes se desalienten y pierdan confianza por la entidad bancaria.

Por otro lado la creencia y hasta realidad que el banco no hace nada en favor de los clientes si no le saca su dinero, hace que los clientes y hasta la comunidad tenga una mala impresión de los trabajadores bancarios y si a esto se le acompaña la falta de motivación de este personal para tratar agradablemente a los usuarios, la situación se complica. Los trabajadores son los que dan la cara a la comunidad, por tanto la falta de motivación es un elemento fundamental para el trato adecuado y la impresión que se pueda llevar las personas de la entidad.

El plan estratégico de un banco, que es su carta de navegación, está lleno de buenos propósitos e intenciones.  La visión y misión empresariales plantean situaciones "ideales" que en muchos de los casos no llegan a ser cumplidas. Uno de los aspectos en los cuales se presentan más vacíos, entre lo que reza el plan estratégico y la realidad, es la atención al cliente.  Todos sabemos que frases como las siguientes son populares en las misiones estratégicas, las asambleas de accionistas y las juntas directivas: "nuestros clientes son la base de nuestro crecimiento", "para ellos trabajamos", "son la fuerza que nos impulsa a seguir adelante"...  Pero también sabemos que muy pocas veces esto se cumple en un 100%.

En el Banco Continental, como en otro tipo de entidades, no se cumplen cabalmente los denominados diez mandamientos de atención al cliente. Así por ejemplo  el cliente no esta necesariamente por encima de todo. Se dice que no hay nada imposible cuando se quiere satisfacer al cliente, todo lo cual es meramente declarativo. El banco, no cumple  lo que promete a sus clientes, así por ejemplo ofrece buen trato, bajos costos y terminan haciendo lo contrario. Se dice que solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle más de lo que espera, esto se lograría conociendo muy bien a los clientes y enfocándose en sus necesidades y deseos, lo que no se hace en la práctica.

Se dice que para el cliente tú marcas la diferencia, en este punto las personas que tienen contacto directo con los clientes tienen una gran responsabilidad, pueden hacer que un cliente regrese o que jamás quiera volver, ellos hacen la diferencia.  Puede que todo "detrás de bambalinas" funcione a las mil maravillas pero si un dependiente falla, probablemente la imagen que el cliente se lleve de todo el banco será deficiente.

En el campo bancario fallar en un punto significa fallar en todo. Como se expresaba en el punto anterior, puede que todo funcione a la perfección, que tengamos controlado todo, pero qué pasa si fallamos en el tiempo de entrega, si el dinero es falsificado o si en el momento de pagar lo hacemos con un importe menor y al momento de cobrar hacemos lo contrario.  Las experiencias de los clientes actualmente no son totalmente satisfactorias.

El Banco Continental debe reparar que un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos. Los empleados propios son "el primer cliente" de el banco, si no se les satisface a ellos, cómo pretender satisfacer a los clientes externos, por ello las políticas de recursos humanos deben ir de la mano de las estrategias de marketing. Esto no se está cumpliendo

El Banco Continental debe tener en cuenta que el juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente. Aunque existan indicadores de gestión elaborados dentro del banco para medir la calidad del servicio, la única verdad es que son los clientes quienes, en su mente y su sentir, quienes califican, si es bueno vuelven y no regresan si no lo es. El Banco no toma en cuenta el sentir y actual del cliente.

El Banco Continental,  deben  considerar que por muy bueno que sea un servicio, siempre se puede mejorar. Aunque se hayan alcanzado las metas propuestas de servicio y satisfacción del cliente, es necesario plantear nuevos objetivos, la competencia no da tregua. Esto no se toma en cuenta actualmente, no se vive el día a día y menos la prospectiva y competitividad.

El Banco Continental,  debe entender que cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo. Los equipos de trabajo no sólo deben funcionar para detectar fallas o para plantear soluciones y estrategias, cuando así se requiera, todas las personas del banco deben estar dispuestas a trabajar en pro de la satisfacción del cliente, trátese de una queja, de una petición o de cualquier otro asunto. Actualmente falta sinergia entre las dependencias, entre los trabajadores y especialmente con los clientes que son la verdadera razón de ser del banco.

1.2.2. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA
PROBLEMA PRINCIPAL:

¿Qué factores pueden ser relevantes para facilitar la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental?

PROBLEMAS SECUNDARIOS:

1. ¿De qué forma puede mejorarse los servicios y productos financieros del Banco Continental, de tal modo que puedan facilitar la eficiencia del  servicio de atención al cliente?

2. ¿De que modo se puede alcanzar la mejora continua del servicio de atención al cliente del banco Continental?

1.3. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DEL TRBAJO
1.3.1. JUSTIFICACION TEORICA
La esencia de una entidad bancaria es el servicio de atención al cliente. Si esto falla, cerramos la puerta y se acabó la vida de la entidad. 
Ahora,  el servicio de atención no es para un día, ni para un mes, tampoco solo para un año, es para siempre. Por tanto la entidad nunca puede decir tengo solucionado esto y vamos a otros puntos. No es así. 
La atención al cliente tiene que estar analizándose, ajustándose, regularizándose permanentemente. 
La atención al cliente no tiene límite, no hay techo. Cualquier aporte en ese sentido está totalmente justificado, porque finalmente se trata de la razón de ser de la entidad.

Por otro lado, un banco sólo existe cuando trabaja para sus clientes, para cooperar con ellos y alcanzar objetivos comunes que no pueden lograrse mediante iniciativas individuales. Siguiendo el lineamiento indicado, el logro de las acciones, objetivos y misión comunes sólo puede concretarse si las personas que interactúan en las dependencias, disponen de una adecuada motivación que les permita desenvolverse; actuando de manera armónica con las normas, valores, estilos de comunicación y liderazgo, comportamiento, creencias, lenguajes y símbolos de la organización.

La motivación del personal es un tema de gran importancia hoy en día para casi todas las organizaciones, las cuales buscan un continuo mejoramiento, para así alcanzar un aumento de productividad y la eficacia del servicio de atención al cliente.

1.3.2. JUSTIFICACION METODOLOGICA
En este trabajo se ha utilizado la metodología de la investigación científica generalmente aceptada. Específicamente la metodología científica utilizada es la No Experimental. De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista (2003)
, esta metodología ha consistido en observar los fenómenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos y sacar las correspondientes conclusiones. Los métodos utilizados son el analítico y el inductivo. Estos métodos han permitido analizar todos los eventos de la investigación y luego inferir los resultados.
Por otro lado, el trabajo parte de la identificación de la problemática, sobre esa base se ha formulado propuestas de solución e instrumentos a través de los cuales fue factible dicha solución. La metodología generalmente aceptada, también ha permitido definir el tipo de investigación, nivel de investigación,  métodos aplicados, diseño de la investigación, la utilización de la población y muestra; la aplicación de técnicas e instrumentos de aceptación general. Todos estos elementos han hecho factible la obtención del producto final.
1.3.3. JUSTIFICACION PRACTICA
Este trabajo, se justifica porque en base a los lineamientos teóricos y prácticos se le da a entender y comprender al banco continental que el cliente esta por encima de todo, que  no hay nada imposible cuando se quiere realizar algo a favor de los clientes, que cumplir todo lo que promete a sus clientes; que sólo se debe prometer solo lo que se pueda cumplir para evitar crear falsas ilusiones en los clientes que luego van a repercutir contra la entidad bancaria; que solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle más de lo que espera. 

Para que el  Banco Continental pueda cumplir con todo lo que pide y exige el cliente, es necesario disponer de trabajadores motivados y con altos indicadores de productividad.

1.3.4. IMPORTANCIA DEL TRABAJO
Este trabajo es importante porque permite utilizar diferentes teorías para motivar a los trabajadores del Banco Continental, para obtener altos indicadores de productividad del personal; y, en base a estos factores alcanzar la eficacia del servicio de atención al cliente. Este trabajo podrá ser utilizado por la entidad bancaria para motivar a su personal, elevar la productividad y plasmar estos factores en la eficiencia y eficacia del servicio de atención al cliente. También podría ser utilizado por otros bancos y empresas en general; porque finalmente, todos están interesados del servicio de atención al cliente. La misma Universidad podría utilizar este trabajo para motivar a sus trabajadores y de ese modo tengan más productividad y luego plasmarla en total beneficio de la comunidad universitaria.

1.4. OBJETIVOS DE LA  INVESTIGACION
1.4.1. OBJETIVO GENERAL
Analizar la forma de lograr la motivación permanente y el incremento de la productividad del personal, que permitirán alcanzar la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. Evaluar  los factores de la motivación para que el personal del Banco Continental facilite la eficiencia del servicio de atención al cliente.

2. Analizar  los elementos de la productividad para que el personal del Banco continental, facilite la mejora continua del servicio de atención al cliente.
1.5. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
1.5.1. HIPOTESIS PRINCIPAL
Si se logra analizar la forma de lograr la motivación permanente y el incremento de la productividad del personal; entonces se podrá alcanzar la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental.

1.5.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS
1. Si se consigue evaluar  los factores de la motivación; entonces, se obtendrán los elementos de juicio para que el personal facilite la eficiencia del servicio de atención al cliente del Banco Continental.
2. Si se logra analizar  los elementos de la productividad; entonces, será factible que el personal del Banco continental, facilite la mejora continua del servicio de atención al cliente del Banco Continental.
1.5.3. VARIABLES E INDICADORES 
X. VARIABLE INDEPENDIENTE: MOTIVACION Y PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL
INDICADORES:

X.1. Factores de la motivación

X.2. Elementos de la productividad

Y. VARIABLE DEPENDIENTE: EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

INDICADORES:

Y.1. Eficiencia del servicio de atención al cliente

Y.2. Mejora continua del servicio de atención al cliente

Z. VARIABLE INTERVINIENTE: BANCO CONTINENTAL
INDICADORES:

Z.1. Servicios y productos bancarios

Z.2. Análisis del servicio de atención al cliente

1.6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
TIPO DE INVESTIGACIÓN:
Este trabajo de investigación es del tipo no experimental, por cuanto en primer lugar se han observado los fenómenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos e inferir sus resultados. En este estudio no experimental no se construye ninguna situación, sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente por la investigadora. En este tipo de investigación la variable independiente ya ha ocurrido y no es posible manipularla; la investigadora no tiene control sobre dicha variable, ni puede influir sobre ella.
NIVEL DE INVESTIGACIÓN:
La investigación es del nivel descriptivo-explicativo, por cuanto se describe la problemática que experimenta el área de atención al cliente y luego se explica mediante la motivación y productividad si es posible alcanzar la eficacia en la atención del cliente del Banco continental. 
MÉTODOS DE LA INVESTIGACIÓN:
En esta investigación ha utilizado los siguientes métodos:

1) Descriptivo.- Se  especifica todo el marco teórico de la motivación, productividad, y  eficacia del servicio de  atención al cliente del Banco Continental.
2)  Inductivo.- Para inferir la información de la muestra en la población y determinar las conclusiones que la investigación amerita. Se inferirá la información sobre motivación y productividad en la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental.

DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN:
El diseño es el plan o estrategia que se desarrollará para obtener la información de la investigación. El diseño que se aplicará será el No Experimental, Transeccional o transversal, Descriptivo, Correlacional-causal. 

El diseño No Experimental se define como la investigación que se realiza sin manipular deliberadamente variables. En este diseño se observan los fenómenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. 

El diseño de investigación Transeccional o transversal aplicado consiste en la recolección de datos. Su propósito es describir las variables y analizar su incidencia e interrelación en un momento dado. 

El diseño transeccional descriptivo aplicado, tiene como objetivo indagar la incidencia y los valores en que se manifiestan las variables de la investigación. 

El diseño de investigación Transeccional correlativo-causal, sirve para relacionar entre dos o más categorías, conceptos o variables en un momento determinado. Se trata también de descripciones, pero no de categorías, conceptos, objetos ni variables individuales, sino de sus relaciones, sean éstas puramente correlacionales o relaciones causales. A través de este tipo de diseño se asocian los elementos de la investigación.

En este trabajo, el diseño facilitará lo siguiente:

[image: image1.png]OE1

OE2

HS1
HG
HS2





Leyenda:

OG
=
Objetivo general

OE
=
Objetivos específicos

CP
=
Conclusiones parciales

CF
=
Conclusión final

HG
=
Hipótesis general

HS
=
Hipótesis secundaria

Este cuadro indica que el Objetivo general se ha formado a partir de los objetivos específicos, con los cuales se ha verificado. A su vez los Objetivos específicos, constituyen la base para las Conclusiones Parciales del Trabajo de Investigación. Luego las Conclusiones Parciales, se correlaciona adecuadamente para formular la Conclusión Final de la Investigación, la misma que es  congruente con la Hipótesis General, que constituye la respuesta a la problemática planteada en el trabajo de investigación.

POBLACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN:
La población  estuvo conformada por el personal y clientes de todas las sucursales y agencias Banco Continental que funcionan en Lima Metropolitana.
MUESTRA DE LA INVESTIGACIÓN:
Para definir el tamaño de la muestra se ha aplicado la fórmula metodológica para poblaciones finitas:
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Donde:

	n
	Es el tamaño de la muestra que se va a tomar en cuenta para el trabajo de campo. Es la variable que se desea determinar.

	P y Q
	“P” y “Q”, representan a la población. “P”, es aquella parte de la población que podrá formar la muestra; y “Q”, es aquella otra parte de la población que por algún motivo no podrá formar parte de la muestra.
 Estos valores pueden conocerse por estudios estadísticos o no conocerse cuando la investigación es nueva como en este caso. 

De acuerdo a la doctrina estadística, cuando no se conoce esta probabilidad por estudios estadísticos,  se asume por convencionalismo que “P” y “Q” tienen el valor de 0.50 (50%) cada uno.

	Z
	Representa las  unidades de desviación estándar que en la curva normal definen una probabilidad de error= 0.05 (5%), lo que  equivale a un intervalo de confianza del  0.95 (95 %) en la estimación de la muestra, por tanto  el valor Z = 1.96

	N
	Es el total de la población. En este caso 620 personas de todas las sucursales y agencias del Banco Continental de Lima Metropolitana.

	EE
	Representa el error estándar de la estimación, de acuerdo a la doctrina, debe ser 0.10 (10%) o menos. En este el error es igual al  0.05 (5%)


Sustituyendo:

n = (0.5 x 0.5 x (1.96)2 x 620) / (((0.05)2 x 619) + (0.5 x 0.5 x (1.96)2))

n = 100

ESTRATIFICACIÓN DE LA MUESTRA:

	Participantes
	Cantidad
	Porcentaje

	Funcionarios
	20
	20.00 %

	Trabajadores
	30
	30.00 %

	Clientes
	50
	50.00 %

	Total
	100
	100.00 %


Fuente: Muestra determinada 
TÉCNICAS DE RECOPILACIÓN DE DATOS:
Las técnicas que se  han utilizado en la investigación son  las siguientes:

1) Encuestas.- Se aplicó a los trabajadores y clientes con el fin de recabar información sobre la investigación. 

2) Análisis documental.-   Se utilizó para analizar las normas, información bibliográfica y otros aspectos relacionados con la investigación.

INSTRUMENTOS DE RECOPILACIÓN  DE DATOS:
Los instrumentos que se utilizarán en la investigación son los siguientes:

1) Cuestionario de encuesta.- Este instrumento se aplicó para llevar a cabo la encuesta.

2) Guía de análisis documental.- Este instrumento se utilizó para anotar la información de normas, libros, revistas, Internet y otras fuentes

TÉCNICAS DE ANÁLISIS:
Se aplicarán las siguientes técnicas:

1) Análisis documental.- Esta técnica permitió conocer, comprender, analizar e interpretar cada una de las normas, revistas, textos, libros, artículos de Internet  y otras fuentes documentales.

2) Indagación.- Esta técnica facilitó disponer de datos cualitativos y cuantitativos de cierto nivel de razonabilidad.

3) Conciliación de datos.- Los datos de algunos autores fueron conciliados con otras fuentes, para que sean tomados en cuenta.

4) Tabulación  de cuadros con cantidades y porcentajes.- La información cuantitativa ha sido  ordenada en cuadros que indican conceptos, cantidades, porcentajes y otros detalles de utilidad para la investigación.
5) Comprensión  de gráficos.- Se ha utilizado para entender la información de la investigación
6) Otras.- El uso de instrumentos, técnicas, métodos y otros elementos no es limitativa, es meramente referencial; por tanto en la medida que fuera necesario se utilizarán otros tipos.
TÉCNICAS DE PROCESAMIENTO DE DATOS:
Se aplicó las siguientes técnicas de procesamiento de datos:  

1) Ordenamiento y clasificación.- Esta técnica se aplicó para tratar la información cualitativa y cuantitativa en forma ordenada, de modo de interpretarla y sacarle el máximo provecho.

2) Registro manual.- Se aplicó para digitar la información de las diferentes fuentes.

3) Proceso computarizado con Excel.- Para determinar diversos cálculos matemáticos y estadísticos de utilidad para la investigación.

4) Proceso computarizado con SPSS.- Se utilizó para contrastar la hipótesis de la investigación.
CAPITULO II:
Marco teórico y conceptual de la investigación
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Se ha determinado la existencia de los siguientes antecedentes bibliográficos:

1) Fernández (2005)
. Gestión empresarial y servicio de atención. En este trabajo el autor desarrolla el proceso de gestión de las empresas comerciales y luego describe el servicio de atención al cliente, haciendo énfasis en diversas formas, desde las más domésticas hasta las más técnicas. El concepto de gestión aplicado a la administración de empresas obliga a que la misma cumpla con cuatro funciones fundamentales para el desempeño de la empresa; la primera de esas funciones es la planificación, que se utiliza para combinar los recursos con el fin de planear nuevos proyectos que puedan resultar redituables para la empresa, en términos más específicos la planificación es la visualización global de toda la empresa y su entorno correspondiente, que toma decisiones concretas que pueden determinar el camino más directo hacia los objetivos planificados. La segunda función que le corresponde cumplir al concepto de gestión es la organización en donde se agruparan todos los recursos con los que cuenta la empresa, haciendo que trabajen en conjunto, para así obtener un mayor aprovechamiento de los mismos y tener más posibilidades de obtener resultados. La dirección de la empresa en base al concepto de gestión implica un muy elevado nivel se comunicación por parte de los administradores para con los empleados, y esto nace a partir de tener el objetivo de crear un ambiente adecuado de trabajo y así aumentar la eficacia del trabajo de los empleados aumentando las rentabilidades de la empresa. El control es la función final que debe cumplir el concepto de gestión aplicado a la administración, ya que de este modo se podrá cuantificar el progreso que ha demostrado el personal empleado en cuanto a los objetivos que les habían sido marcados desde un principio. Teniendo todo esto se podrá notar la eficiencia que posee el hecho de llevar a cabo la administración de empresas en base al concepto de gestión. El plan estratégico de una empresa, que es su carta de navegación, está lleno de buenos propósitos e intenciones. La visión y misión empresariales plantean situaciones "ideales" que en muchos de los casos no llegan a ser cumplidas. Uno de los aspectos en los cuales se presentan más vacíos, entre lo que reza el plan estratégico y la realidad, es la atención al cliente. Todos sabemos que frases como las siguientes son populares en las misiones estratégicas, las asambleas de accionistas y las juntas directivas: "nuestros clientes son la base de nuestro crecimiento", "para ellos trabajamos", "son la fuerza que nos impulsa a seguir adelante"... Pero también sabemos que muy pocas veces esto se cumple en un 100%.
El objetivo de este trabajo es: Implementar una gestión empresarial adecuada para alcanzar un óptimo servicio de atención. Los métodos utilizados son el descriptivo e inductivo. El principal resultado obtenido es que el 98% de los encuestados aceptaron que si no se dispone de una adecuada gestión empresarial no es factible prestar un óptimo servicio de atención.
2) Pérez (2004)
 .Calidad de servicio al cliente. Evaluación y aplicación. En este trabajo el autor, desarrolla la actividad de comercio y la gestión comercial; los elementos y características; la aproximación a las diferentes alternativas en la conceptualización y modelización de la calidad percibida; la operativización y evaluación de la calidad percibida en las empresas de servicio; desarrollo de instrumentos de medida. Cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos internos de atención al cliente. Esta comprobado que mas del 20% de las personas que dejan de comprar un producto o servicio, renuncian su decisión de compra debido a fallas de información de atención cuando se interrelaciona con las personas encargadas de atender y motivar a las compradores. Ante esta realidad, se hace necesario que la atención al cliente sea de la más alta calidad, con información, no solo tenga una idea de un producto, sino además de al calidad del capital, humano y técnico con el que va establecer una relación comercial. Se debe tener en cuenta los siguientes elementos: Determinación de las necesidades del cliente; Tiempos de servicio; Encuestas; Evaluación de servicio de calidad; Análisis de recompensas y motivación. La motivación del trabajador es un factor fundamental en la atención al cliente. El ánimo, la disposición de atención y las competencias, nacen de dos factores fundamentales: Hay que saber valorar el trabajo personalizado; Se deben mantener motivadas a las personas que ejercen la atención del trabajador.  
El objetivo de este trabajo es: Evaluar y aplicar la calidad de servicio al cliente en forma permanente. El método aplicado es el descriptivo e inductivo y el principal resultado obtenido es que el 90% de los encuestados aceptaron la evaluación de la calidad del servicio al cliente como forma de entrar en un proceso de mejora continua.
3) Vega (2004)
 .Satisfacción de los clientes a través de las estrategias de calidad de servicio implementadas en los bancos comerciales de santo domingo 2000-2003.   En este documento se menciona que la banca del nuevo milenio lleva consigo nuevos retos y cambios estructurales, debido a que la gran cantidad de competidores del sector, imposibilita la creación de productos y/o servicios para diferenciar una entidad de otra. Esto se debe, a que los productos y/o servicios bancarios son esencialmente los mismos, es por esto que, hoy en día el único elemento diferenciador en las entidades bancarias es la calidad con que se brindan los productos  y servicios. Para esto es necesario definir la calidad en sentido del cliente. Un Cliente percibe calidad en los servicios cuando recibe el producto que satisface su necesidad y la supera, en el momento, lugar y con los recursos mas adecuados. Un servicio bancario es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible que se realiza a través de la interacción entre el cliente y el empleado y/o instalaciones físicas de servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o necesidad. El cliente es el único juez de la calidad del servicio. El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio y siempre quiere más. El banco debe formular promesas que le permitan alcanzar los objetivos, ganar dinero y distinguirse de sus competidores. El banco debe gestionar la expectativa de sus clientes, reduciendo en lo posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente. Nada se opone a que las promesas se transformen en normas de calidad. Para eliminar los errores se debe imponer una disciplina férrea y un constante esfuerzo. Las siguientes son recomendaciones en el trato a los clientes: No haga esperar al cliente, salúdelo de inmediato. Dar atención total, sin distracciones o interrupciones.  Haga que los primeros 30 segundos cuenten Sea natural, no falso o robotizado. Demuestre energía y cordialidad (entusiasmo). Sea agente de su cliente (sino puede usted resolver el problema, ayude para ver quien puede). Piense, use su sentido común para ver como puede resolver el problema del cliente. Algunas veces ajuste las reglas (si la regla puede ser cuestionada). Haga que los últimos 30 segundos cuenten (dejar una buena impresión). Manténgase en forma, cuide su persona.
El objetivo de este trabajo es: Determinar las estrategias de calidad de servicios para satisfacer a los clientes de los bancos comerciales. Los métodos aplicados es el descriptivo y deductivo. El resultado mas importante fue que el 97% de los encuestados acepta que es necesario determinar un conjunto de estrategias de calidad de servicios  como forma de poder satisfacer las exigentes necesidades de los clientes de los bancos comerciales. 

2.2. NORMAS LEGALES APLICABLES

CÓDIGO DE CONDUCTA DEL GRUPO BBVA:

BBVA impulsa estrictos principios y normas de conducta ética con el Código de Conducta para todos los empleados y directivos del Grupo, una guía segura de comportamiento para mantener los mejores estándares de integridad y honestidad, que se enmarca dentro del objetivo de reforzar los principios de ética empresarial conforme a las mejores prácticas internacionales. El Código de Conducta del Grupo BBVA está en consonancia con los principios de su Sistema de Gobierno Corporativo y con la Experiencia BBVA, con su cultura corporativa.  El Código es la expresión concreta de uno de sus principios corporativos: "el comportamiento ético y la integridad personal y profesional como forma de entender y desarrollar nuestra actividad".

El Código, de aplicación a todas las entidades que integran el Grupo BBVA en todo el mundo, se fundamenta en cuatro valores éticos clave: Respeto a la dignidad y a los derechos de la persona; Respeto a la igualdad de las personas y a su diversidad; Estricto cumplimiento de la legalidad; Objetividad profesional. En esta línea, el Código se articula en torno a la integridad corporativa en tres ámbitos básicos:

Integridad relacional: concreta los compromisos y caracteriza las pautas de actuación que rigen las relaciones de BBVA con sus clientes, empleados,  proveedores y sociedad en general

Integridad en los Mercados: establece criterios de actuación cuyo objetivo es preservar la integridad y transparencia  de los mercados y la libre competencia

Integridad Personal: Establece pautas de actuación orientadas a garantizar la objetividad profesional de empleados y directivos, y a fomentar un clima laboral respetuoso, transparente y comprometido con los objetivos empresariales de BBVA, y con el  servicio al cliente y a la sociedad

Por último, el Código caracteriza la función de Cumplimiento, configurada por una Dirección Corporativa de Cumplimiento y un conjunto de departamentos integrados en las distintas unidades de negocio del Grupo, y establece una estructura de Comités de Gestión de la Integridad Corporativa. Estos dos elementos  se convierten en factores clave de la Integridad Organizativa de BBVA y orientan sus actividades al objetivo específico de asegurar el efectivo cumplimiento del Código.
LEY DE ATENCIÓN PREFERENTE A LAS MUJERES EMBARAZADAS, LAS NIÑAS, NIÑOS, LOS ADULTOS MAYORES, EN LUGARES DE ATENCIÓN AL PÚBLICO

Esta norma dispone que en los lugares de atención al público las mujeres embarazadas, las niñas, niños, las personas adultas mayores y con discapacidad, deben ser atendidas y atendidos preferentemente. Asimismo, los servicios y establecimientos de uso público de carácter estatal o privado deben implementar medidas para facilitar el uso y/o acceso adecuado para las mismas. De acuerdo con la norma las entidades públicas y privadas de uso público deben: Consignar en lugar visible de fácil acceso y con caracteres legibles el texto de la presente Ley; Emitir directivas para el adecuado cumplimiento de la Ley, las que deben ser publicadas en su portal electrónico; Adecuar su infraestructura arquitectónica cuando corresponda; Capacitar al personal de atención al público; Exonerar de turnos o cualquier otro mecanismo de espera a los beneficiarios de la presente Ley; Implementar un mecanismo de presentación de quejas contra funcionarios públicos, servidores o empleados, que incumplan su obligación de otorgar atención preferente. Así como llevar un registro de control de las sanciones que impongan, las cuales deben poner en conocimiento de la municipalidad correspondiente. Esta norma establece la sanción de multa por incumplimiento a la Ley, la cual no excederá el 30% de la Unidad Impositiva Tributaria (UIT), y se aplica atendiendo a la magnitud de la infracción y con criterio de gradualidad. El dinero recaudado por este concepto se destina a financiar programas de promoción, educación y difusión de la presente Ley. La norma establece las siguientes Infracciones a la Ley: No brindar atención preferente a las mujeres embarazadas, niñas, niños, personas adultas mayores y con discapacidad, en los lugares de atención al público; Omitir consignar en lugar visible, de fácil acceso y con caracteres legibles el texto de la presente Ley; No emitir directivas para el adecuado cumplimiento de la Ley y/u omitir publicarlas en su portal electrónico; No adecuar su infraestructura arquitectónica cuando corresponda; No implementar un mecanismo de presentación de quejas contra funcionarios públicos, servidores o empleados, que incumplan su obligación de otorgar atención preferente; No llevar un registro de control de las sanciones que se impongan; No exonerar de turnos o cualquier otro mecanismo de espera a los beneficiarios de la presente Ley. La municipalidad se encarga de aplicar las multas en el ámbito de su jurisdicción comunicando de su imposición y pago a la Defensoría Municipal del Niño y Adolescente (DEMUNA), Oficina Municipal de las Personas con Discapacidad (OMAPED) y oficinas de servicio social. Las municipalidades dictan las disposiciones necesarias para que previo al otorgamiento de Licencia de Funcionamiento de los establecimientos en los que se brinde atención al público se verifique el cumplimiento de la presente Ley.
TEXTO ÚNICO ORDENADO DEL D. LEG. N° 728
, LEY DE PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD LABORAL -DECRETO SUPREMO Nº 003-97-TR
:
Esta norma establece que son objetivos de esta norma: a) Fomentar la capacitación y formación laboral de los trabajadores como un mecanismo de mejoramiento de sus ingresos y la productividad del trabajo; b) Propiciar la transferencia de las personas ocupadas en actividades urbanas y rurales de baja productividad e ingresos hacia otras actividades de mayor productividad; c) Garantizar los ingresos de los trabajadores, así como la protección contra el despido arbitrario respetando las normas constitucionales; y, d) Unificar las normas sobre contratación laboral y consolidar los beneficios sociales existentes. 

Asimismo se establece que el Estado estimula y promueve la innovación tecnológica para el desarrollo económico. La introducción de tecnología que eleve los niveles de productividad  el trabajo, constituye un derecho y un deber social a cargo de todos los empresarios establecidos en el país. El impacto de los cambios tecnológicos en las relaciones laborales podrá ser materia de negociación colectiva entre empresarios y trabajadores, dentro del marco de convenios de productividad, que podrán establecer normas relativas a: a) Sistemas de formación laboral que tiendan hacia una calificación polifuncional de los trabajadores en la empresa; b) Medidas orientadas a promover la movilidad funcional y geográfica de los trabajadores; c) Sistemas de fijación de los niveles salariales de los trabajadores en función de sus niveles de productividad; d) Mecanismos alternativos de implementación de las modalidades de contratación laboral previstas en la presente Ley; y, e) Programas de reconversión productiva y medidas orientadas a facilitar la readaptación profesional de los trabajadores cesantes. Las empresas que celebren contratos de productividad con sus trabajadores podrán solicitar al Ministerio de Trabajo y Promoción Social el apoyo técnico que requieran para la implementación de cualquiera de los programas de promoción del empleo.
Por otro lado se establece que el empleador está obligado a proporcionar al trabajador capacitación en el trabajo a fin de que éste pueda mejorar su productividad y sus ingresos. El empleador y los representantes de los trabajadores o de la organización sindical correspondiente, podrán establecer de común acuerdo Programas de Capacitación y  Productividad, organizados a través de comisiones paritarias.

Las acciones de capacitación tendrán las siguientes finalidades: a) Incrementar la productividad; b) Actualizar y perfeccionar los conocimientos y aptitudes del trabajador en la actividad que realiza; c) Proporcionar información al trabajador sobre la aplicación de nueva tecnología en la actividad que desempeña; d) Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva creación; e) Prevenir riesgos de trabajo.

2.3. MARCO TEORICO.

2.3.1. MOTIVACION Y PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL

MOTIVACION:

Según Zornoza Luis (2006)
, la motivación es el impulso que inicia, guía y mantiene el comportamiento, hasta alcanzar la meta u objetivo deseado. Este autor, hace referencia a varios teóricos, tales como: Frederick herzberg, quien dice: "La motivación me indica hacer algo porque resulta muy importante para mí hacerlo"; Dessler considera a la motivación como un reflejo de "el deseo que tiene una persona de satisfacer ciertas necesidades"; Kelly afirma que: "Tiene algo que ver con las fuerzas que mantienen y alteran la dirección, la calidad y la intensidad de la conducta"; Jones la ha definido como algo relacionado con: "La forma en que la conducta se inicia, se energiza, se sostiene, se dirige, se detiene, y con el tipo de reacción subjetiva que está presente en la organización mientras sucede todo esto"; Stephen Robbins publica la siguiente definición de motivación: "Voluntad de llevar a cabo grandes esfuerzos para alcanzar las metas organizacionales, condicionada por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna necesidad individual".

Según la definición del diccionario Webster motivación deriva de la palabra “motivo” y lo define: “Algo como una necesidad o deseo que causa a la persona a actuar”.  Por la ambigüedad de la definición podemos observar que la motivación, como tal, tiene aspectos psicológicos y es de carácter emocional.  Al mismo tiempo, el entorno y las circunstancias tangibles influyen para motivar o desmotivar, lo que se manifiesta en lo que se conoce como “estado anímico”. Otro aspecto a considerar es que para poder motivar tenemos nosotros que estar motivados (auto-motivación).  Nuestras gestiones profesionales están estrechamente ligadas a como nos sentimos con las situaciones o circunstancias personales.  Por consiguiente, si no estamos felices en nuestra realidad individual, no podemos esperar estar motivados o motivar en el entorno laboral. 

Es difícil definir cuál o cuáles son los elementos claves a la hora de buscar la máxima motivación del talento humano en una empresa. Algunos piensan que el dinero lo puede todo, otros creen que es mejor hacer énfasis en la cultura y los valores organizacionales. Cada organización defiende su sistema.  Si lo que busca es ofrecer servicios y productos de calidad, con clientes satisfechos y cuyas expectativas hayan sido superadas, entonces uno de los elementos necesarios para lograrlo es manteniendo motivado a su equipo. A todo el personal del banco. La motivación no sólo se da a través de incentivos económicos, aunque es cierto que es un fuerte aliciente, pero es más perdurable y crea una mayor fidelidad a la empresa si se establece un programa permanente de reconocimiento. También existe el proceso, muy socorrido, de nombrar al empleado del mes basado en eficiencia, productividad, y hasta puntualidad; pero ¿qué sucede con todos los demás empleados que no logran dicho reconocimiento?, ¿estarán realmente motivados a lograr ese reconocimiento? Cada mes existe un ganador y todos los demás no lo son, aún cuando no se trata de una competencia, lo más común es tratar la motivación como tal. La realidad es que la costumbre de siempre regañar y casi nunca premiar es dominante y aún así queremos que haya menor rotación de personal, mayor fidelidad, mejor calidad y más compromiso. Entonces debemos empezar con la verdadera motivación.

Analizando a Zornoza (2006)
; existen varios modelos de motivación: Modelo de Expectativas, el que sostiene que los individuos como seres pensantes y razonables, tienen creencias y abrigan esperanzas y expectativas respecto a eventos futuros en sus vidas. Por lo que para analizar la motivación se requiere conocer lo que las personas buscan de la organización y cómo creen poder obtenerlo; el Modelo de Porter y Lawler, que menciona que el esfuerzo o la motivación para el trabajo es un resultado de lo atractiva que sea la recompensa y la forma como la persona percibe la relación existente entre esfuerzo y recompensa; el Modelo integrador de Motivación, el mismo que combina todo lo que se conoce sobre el importante y complejo fenómeno de la motivación: necesidades, impulso de realización, factores de higiene, expectativa, motivación, desempeño y satisfacción. 

Interpretando a Chiavenato (2004)
 y López (2006)
; existen 2 tipos de teorías de motivación laboral, las centradas en el contenido, y las centradas en el proceso; las centradas en el contenido son: Jerarquía de las necesidades de Maslow; que parte del supuesto de que todos los individuos tienen cinco necesidades básicas que desean satisfacer; fisiológicas, de protección, sociales, de consideración y estima y de auto desarrollo;  Necesidades aprendidas de McClelland; que investiga tres necesidades que impulsan la conducta humana; logro, poder y afiliación; el  Modelo Jerárquico de Alderfer; quien basa sus investigaciones en el modelo de Maslow, las necesidades básicas están englobadas en tres niveles; de existencia, de relación, de crecimiento o desarrollo personal;  Teoría de los dos factores de Herzberg: Ambientales y motivadores. Las centradas en el proceso: Teoría de la equidad de Adams; sostiene que en el entorno laboral, los individuos establecen unas comparaciones entre las contribuciones que realizan a la empresa (entradas) y las retribuciones que reciben de la empresa (salidas); Teoría de las expectativas de Vroom; que se basa en dos premisas: las personas saben lo que quieren de su trabajo, y comprenden que depende de su desempeño el conseguir o no las recompensas deseadas; y, existe una relación entre el esfuerzo que se realiza y la ejecución o el rendimiento de trabajo; Teoría del esfuerzo de Skinner; se fundamenta en tres variables centrales; estimulo, respuesta, recompensa; Teoría del establecimiento de metas, el sujeto debe ser consciente de la meta, y debe aceptar que la meta es algo por lo que desea trabajar.

Según López (2003)
, la motivación puede ser: Motivación intrínseca y extrínseca. La motivación intrínseca: surge dentro del sujeto, obedece a motivos internos; y, la motivación extrínseca: Se estimula desde el exterior ofreciendo recompensa

PRODUCTIVIDAD:

Si analizamos la palabra PRODUCTIVIDAD, la podremos descomponer en los dos términos que la componen: PRODUCCION Y ACTIVIDAD. Esto es lo que ha conllevado durante muchos años a la creencia de que este concepto está asociado únicamente a la actividad productiva de la empresa y ha limitado su utilización en otras áreas que no clasifican como tal.  Así observamos el uso de este concepto en diversos organismos internacionales, como son:  OCDE (Organización para la Cooperación y Desarrollo Económico): Productividad es igual a producción dividida por cada uno de sus elementos de producción.  OIT (Organización Internacional del Trabajo): Los productos son fabricados como resultados de la integración de cuatro elementos principales: tierra, capital, trabajo y organización. La relación de estos elementos a la producción es una medida de la productividad.  EPA (Agencia Europea de Productividad): Productividad es el grado de utilización efectiva de cada elemento de producción. Es sobre todo una actitud mental. Busca la constante mejora de lo que ya existe. Está basada sobre la convicción de que uno puede hacer las cosas mejor hoy que ayer, y mejor mañana que hoy. Requiere esfuerzos continuados para adaptar las actividades económicas a las condiciones cambiantes y aplicar nuevas técnicas y métodos. Es la firme creencia del progreso humano.  

El concepto más generalizado de productividad es el siguiente: Productividad = Producción = Resultados Logrados / Insumos Recursos Empleados. De esta forma se puede ver la productividad no como una medida de la producción, ni de la cantidad que se ha fabricado, sino como una medida de lo bien que se han combinado y utilizado los recursos para cumplir los resultados específicos logrados.  Esta definición de productividad se asocia con el logro de un producto eficiente, enfocando la atención específicamente en la relación del producto con el insumo utilizado para obtenerlo.  Pero igual que han evolucionado otros conceptos, ha evolucionado el concepto de productividad y sobre todo han influido en ello los cambios que se han operado en la manera en que en el mercado empresarial contemporáneo se considera la CALIDAD.

Comparando a Yoder (2006)
; y, Jiménez, Castro y Brenes (2006)
; la productividad puede definirse como la relación entre la cantidad de bienes y servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados. En un banco la productividad sirve para evaluar el rendimiento de las dependencias, las computadoras, los equipos de trabajo y los empleados. La productividad en términos de empleados bancarios es sinónimo de rendimiento. En un enfoque sistemático decimos que algo o alguien es productivo con una cantidad de recursos (Insumos) en un periodo de tiempo dado se obtiene el máximo de productos. La productividad en los equipos de un banco esta dada como parte de sus características técnicas. No así con el recurso humano o los trabajadores. Deben de considerarse factores que influyen. Además de la relación de cantidad producida por recursos utilizados, en la productividad entran a juego otros aspectos muy importantes como: Calidad: La calidad es la velocidad a la cual los bienes y servicios se producen especialmente por unidad de labor o trabajo. Productividad = Salida/ Entradas. Entradas: Mano de Obra, insumos, equipos, Energía, Capital. Salidas: Productos bancarios.

Analizando a Jiménez, Castro y Brenes (2006)
, se determina que  productividad (también conocido como eficiencia) tiene dos conceptos básicos: como productividad laboral y como productividad total de los factores (PTF). Productividad es la medida de rendimiento que incluye eficiencia y eficacia. Productividad es el indicativo del uso y aprovechamiento que se obtiene de cada factor de producción. Resultado cuantificado de dividir los logros de una actividad entre los recursos utilizados para tal actividad. Productividad es la cantidad de productos que se obtiene por unidad de un factor empleado. Los incrementos en la productividad se derivan del uso eficiente de dichos factores. Productividad, es la relación que existe entre la cantidad de recursos utilizados y la cantidad de bienes y servicios producidos En términos de empleados es sinónimo de rendimiento. En un enfoque sistemático decimos que algo o alguien es productivo con una cantidad de recursos (Insumos) en un periodo de tiempo, dado se obtiene el máximo de productos.
El único camino para que el Banco Continental pueda crecer y aumentar su rentabilidad (o sus utilidades) es aumentando su productividad. Y el instrumento fundamental que origina una mayor productividad es la utilización de métodos, el estudio de tiempos y un sistema de pago de salarios. Del costo total a cubrir en un banco, 65% es para mano de obra directa, 35% para gastos generales. Hay que recordar que las filosofías y técnicas de métodos, estudio de tiempos y sistemas de pago de salarios son igualmente aplicables en bancos. Por ejemplo: Sectores de servicio como bancos. La productividad es, sobre todo, una actitud de la mente. Ella busca mejorar continuamente todo lo que existe. Está basada en la convicción de que uno puede hacer las cosas mejor hoy que ayer y mejor mañana que hoy. Además, ella requiere esfuerzos sin fin para adaptar actividades económicas a condiciones cambiantes aplicando nuevas teorías y métodos.

Lo sostenido por Reyes (2004)
, es coincidente a Martínez (2006)
, en tal sentido establecen que la productividad se define como la relación entre insumos y productos, en tanto que la eficiencia representa el costo por unidad de producto. Por ejemplo: En el caso de los servicios bancarios, la medida de productividad estaría dada por la relación existente entre el número de atenciones otorgadas por hora/trabajador. La productividad se mediría a partir del producto, mismo que estaría integrado no solo por el tiempo dedicado por el trabajador, sino también por todos los demás insumos involucrados en ese evento particular, como pueden ser materiales de impresión, tiempo de demora, etc. En las empresas que miden su productividad, la fórmula que se utiliza con más frecuencia es: Productividad: Número de servicios prestados/ recursos empleados. Otras empresas miden su productividad en función del valor comercial de los productos. Todas las medidas son cuantitativas y no se considera en ellas el aspecto cualitativo de la producción (un producto debería ser bien hecho la primera vez y responder a las necesidades de la clientela) . Todo costo adicional (reinicios, reemplazo, reparación después de la venta) debería ser incluido en la medida de la productividad. Un producto también puede tener consecuencias benéficas o negativas en los demás productos de la empresa. En efecto si un producto satisface al cliente, éste se verá inclinado a comprar otros productos de la misma marca; si el cliente ha quedado insatisfecho con un producto se verá inclinado a no volver a comprar otros productos de la misma marca.

Según Levit (2005)
, el costo relacionado con la imagen de la empresa y la calidad debería estar incluido en la medida de la productividad. Con el fin de medir el progreso de la productividad, generalmente se emplea el ÍNDICE DE PRODUCTIVIDAD (P): = 100*(Productividad Observada) / (Estándar de Productividad). La productividad observada es la productividad medida durante un periodo definido (día, semana. Mes, año) en un sistema conocido (agencia sucursal, matriz,  sector económico, departamento, mano de obra, energía, país). El estándar de productividad es la productividad base o anterior que sirve de referencia. Con lo anterior vemos que podemos obtener diferentes medidas de productividad, evaluar diferentes sistemas, departamentos, empresas, recursos como materias primas, energía, entre otros. Pero lo más importante es ir definiendo la tendencia por medio del uso de índices de productividad a través del tiempo en nuestras empresas, realizar las correcciones necesarias con el fin de aumentar la eficiencia y ser más rentables. Elementos importantes a considerar para aumentar la productividad de la empresa son el capital humano como la inversión realizada por la organización para capacitar y formar a sus miembros y el instructor de la población trabajadora que son los conocimientos y habilidades que guardan relación directa con los resultados del trabajo.

Según Encarnación (2004)
 en los últimos tiempos, y debido principalmente a la creciente importancia que se le ha dado a la evaluación de la satisfacción del cliente en la revisión del 2000 de la norma ISO 9000 y los modelos de Excelencia (EFQM, Malcolm Baldrige, Premio Deming, etc.), ha aflorado la cantidad de organizaciones que hacen evaluaciones de satisfacción de sus clientes. Es claro que es muy importante conocer la satisfacción del cliente ya que hay relación directa entre la satisfacción del cliente y su fidelidad, y por tanto, con los ingresos de la organización. Obviamente, si los clientes están más satisfechos, serán más fieles y por tanto nos darán mayores ingresos y durante un mayor periodo de tiempo. Eficiencia consiste en realizar un trabajo o una actividad al menor costo posible y en el menor tiempo, sin desperdiciar recursos económicos, materiales y humanos; pero a la vez implica calidad al hacer bien lo que se hace.

Sin embargo, en los bancos no basta con ser únicamente eficientes, lo bancos modernos buscan algo más que eso, y eso es la eficacia. La mejora continua del servicio se consigue interesándose más por los clientes.  Para alcanzar y mejorar continuamente la calidad brindada a los clientes, se requiere establecer canales efectivos de comunicación interna y externa, que permitan a la organización con la participación de todos no sólo captar su satisfacción, sino medir el grado de satisfacción (apartado 8.2.1 de la ISO 9001 y 9004:2000). El cambio en el enfoque en el tratamiento de la interfase con el cliente pasaría inadvertido si no se toma en cuenta la interrelación de los principios de la calidad en que se basa la gestión de la calidad, según las normas ISO 9000 en su versión del año 2000. 

2.3.2. EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

EFICIENCIA:

Según Thompson (2008)
, en términos generales, la palabra eficiencia hace referencia a los recursos empleados y los resultados obtenidos. Por ello, es una capacidad o cualidad muy apreciada por empresas u organizaciones debido a que en la práctica todo lo que éstas hacen tiene como propósito alcanzar metas u objetivos, con recursos (humanos, financieros, tecnológicos, físicos, de conocimientos, etc.) limitados y (en muchos casos) en situaciones complejas y muy competitivas. 

A continuación se presenta varios conceptos de eficiencia, referidos por Thompson
, sobre afamados autores de administración, economía, mercadotecnia, etc. Según Idalberto Chiavenato, eficiencia "significa utilización correcta de los recursos (medios de producción) disponibles. Puede definirse mediante la ecuación E=P/R, donde P son los productos resultantes y R los recursos utilizados". Para Koontz y Weihrich, la eficiencia es "el logro de las metas con la menor cantidad de recursos". Según Robbins y Coulter, la eficiencia consiste en "obtener los mayores resultados con la mínima inversión". Para Reinaldo O. Da Silva, la eficiencia significa "operar de modo que los recursos sean utilizados de forma más adecuada". Aplicada a la Economía: Según Samuelson y Nordhaus, eficiencia "significa utilización de los recursos de la sociedad de la manera más eficaz posible para satisfacer las necesidades y los deseos de los individuos". Para Gregory Mankiw, la eficiencia es la "propiedad según la cual la sociedad aprovecha de la mejor manera posible sus recursos escasos". Simón Andrade, define la eficiencia de la siguiente manera: "expresión que se emplea para medir la capacidad o cualidad de actuación de un sistema o sujeto económico, para lograr el cumplimiento de objetivos determinados, minimizando el empleo de recursos". Según el Diccionario de Marketing, de Cultural S.A., la eficiencia es el "nivel de logro en la realización de objetivos por parte de un organismo con el menor coste de recursos financieros, humanos y tiempo, o con máxima consecución de los objetivos para un nivel dado de recursos (financieros, humanos, etc.)". 

Según el Diccionario de la Real Academia Española: Eficiencia (Del lat. efficientĭa) es la capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto determinado.

En buena cuenta la eficiencia es la óptima utilización de los recursos disponibles para la obtención de resultados deseados por las entidades. Por tanto, se puede decir que una entidad bancaria, es eficiente cuando es capaz de obtener resultados deseados mediante la óptima utilización de los recursos disponibles, lo que de hecho redundará en la eficacia del servicio de atención al cliente.

EFICACIA:

Según Beas (2006)
, cuando un gerente alcanza las metas u objetivos que le impone el banco, decimos que es Eficaz. Entonces la eficacia se refiere a los resultados en relación a las metas y cumplimiento de los objetivos organizacionales, por eso para ser Eficaz debes de priorizar las tareas y realizar en orden de precedencia aquellas que contribuyen a alcanzar tus objetivos y metas previstas, por lo debes de asegurarte que lo que hagas valga la pena y conduzca a un fin.

Analizando a López (2003)
, el Servicio de atención al cliente es  el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece el banco con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing. Para determinar cuáles son los servicios que el cliente demanda se deben realizar encuestas periódicas que permitan identificar los posibles servicios a ofrecer, además se tiene que establecer la importancia que le da el consumidor a cada uno. Se debe tratar de comparar con los bancos competidores más cercanos, así se detecta verdaderas oportunidades para adelantar y ser los mejores. Cuando ya se conoce qué servicios requieren los clientes, ahora se tiene que detectar la cantidad y calidad que ellos desean, para hacerlo, se puede recurrir a varios elementos, entre ellos; compras por comparación, encuestas periódicas a consumidores, buzones de sugerencias y sistemas de quejas y reclamos. Se debe decidir sobre el precio y el suministro del servicio. El servicio de atención al cliente comprende los siguiente elementos: Contacto cara a cara, relación con el cliente, correspondencia; reclamos y cumplidos; instalaciones, etc.  Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal. Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces más caro que mantener uno. 

Según Porter (1996)
, una de las herramientas más eficaces y usadas por las empresas para diferenciarse de su competencia y desarrollar una ventaja competitiva sostenible es el servicio al cliente.  Al desarrollar una estrategia de servicio al cliente se deben enfrentar tres decisiones básicas, qué servicios se ofrecerán, qué nivel de servicio se debe ofrecer y cuál es la mejor forma de ofrecer los servicios.  

Interpretando a Beas (2006)
, la eficiencia y la eficacia se interrelacionan, pero la falta de eficacia no puede ser compensada con Eficiencia, por grande que sea esta, ya que no hay nada más inútil que hacer eficientemente, algo que no tiene ningún valor y que no contribuye en nada para la organización. Por eso es necesario preguntarse si lo que se hace vale para algo. Por ejemplo una persona puede pasar todo el día en su trabajo, sentado en su escritorio, pero esto no significa que sea Eficiente ni Eficaz, más aun cuando su labor no es productiva y se dedica a utilizar indiscriminadamente los recursos con que cuenta su Organización. Es necesario precisar que en la actualidad las empresas pasan por una serie problemas por la falta de recursos, de igual forma todas, quieren ofrecer un buen producto o un buen servicio a bajo costo, por eso una vez definida la meta a la cual queremos llegar, posteriormente debemos buscar la mejora en Eficiencia. La contribución del hombre es un factor muy importante para el éxito de su Organización. Peter Drucker uno de los autores de mayor prestigio en la administración, dice que "un líder debe tener un desempeño eficiente y eficaz a la vez, pero aunque la eficiencia es importante, la eficacia es aún más decisiva", de igual forma manifiesta que la clave del éxito de una organización es la eficacia.

2.4. MARCO CONCEPTUAL

2.4.1. CONCEPTOS RELACIONADOS CON EL BANCO CONTINENTAL
GRUPO INTERNACIONAL  BBVA
 La presencia internacional de BBVA tiene ya un siglo de historia. En 1902, Banco de Bilbao abrió una sucursal en París y en 1918 una oficina en Londres. Se adelantaba así en varias décadas al resto de la banca española. En la década de 1970, Banco de Bilbao, Banco de Vizcaya y Banco Exterior se van configurando como grupos internacionales, con la instalación de oficinas operativas y de representación en las principales capitales financieras de Europa, América y Asia. Asimismo se producen las primeras incorporaciones de bancos locales de estas áreas geográficas, básicamente de Latinoamérica. El Banco Exterior funda en 1968 BEX Panamá, convertido en el actual BBVA Panamá con la integración en 2000 de BBV Panamá. El Banco de Vizcaya adquiere en 1979 el Banco Comercial de Mayagüez en Puerto Rico, banco fundado en 1967 por un grupo de comerciantes e industriales. Convertido en BBV Puerto Rico, en 1992 inicia una etapa de crecimiento vía adquisiciones, que dan origen al actual BBVA Puerto Rico. Pero es a partir de 1995 cuando BBV desarrolla una estrategia de expansión internacional que le llevó a construir una gran franquicia en América Latina, realizando una importante inversión en capital, tecnología y recursos humanos.   

En 1995 entra en Perú, con la privatización del Banco Continental, y en México, con Probursa. 

Los inicios del Banco Continental, conocido como "su banco amigo", datan de 1951. El Banco combina la dedicación por el cliente con su preocupación por la cultura. En 1970 se incorpora a la Banca Asociada, con participación accionarial del Estado.   En 1996, BBV amplía su presencia en Colombia con Banco Ganadero y en Argentina con Banco Francés. Banco Ganadero se funda en 1956 con el apoyo de un grupo de ganaderos del país. Su misión era impulsar y fomentar la actividad agropecuaria. En 1959, la Ley 26 transforma el banco en sociedad de economía mixta y tiene como accionistas al Gobierno, particulares y ganaderos. 

Banco Francés (del Río de La Plata) se funda en Buenos Aires en 1886. Durante casi un siglo presta servicios bancarios a grandes empresas en Argentina. En la década de 1980, realiza una expansión de la red de sucursales por todo el país que le permite ampliar su clientela a pymes y particulares. En 1997, BBV entra en Venezuela de la mano de Banco Provincial, fundado en 1953. En sus inicios, Banco Provincial concentra sus actividades en las regiones capital y central. Hoy es la institución financiera más importante y sólida de Venezuela, posición de liderazgo que ocupa desde el año 1983. En 1998 se instala en Chile con el Banco BHIF. El origen del Banco BHIF se remonta al año 1883 con la creación del Banco Hipotecario en Valparaíso. En 1976 inicia un proceso de expansión impulsado por los tres grupos industriales que controlaban el banco, y traslada la sede a Santiago. En 1989 se fusiona con el Banco Nacional bajo el nombre de Banco BHIF. En el año 2000 se produce en México la fusión de BBV Probursa con Bancomer para crear BBVA Bancomer, el primer banco del país. Bancomer se funda en 1932 en Ciudad de México con el nombre de Banco de Comercio. En 1977 consolida las entidades del Sistema Bancos de Comercio en una sola: Bancomer. Nacionalizada en 1982, como otros bancos en México, un grupo de inversionistas mexicanos adquiere la mayoría de sus acciones en 1991. En 2001 finaliza la implementación de la plataforma unificada para todos los negocios y todos los países, y se instala la marca BBVA en las entidades del Grupo en América Latina. En 2004, los bancos de Chile y Colombia cambian sus nombre a BBVA. A comienzo del año 2004, el Grupo anunció la OPA sobre el 100% de las acciones de Bancomer que aún no pertenecían a BBVA. En línea con el fortalecimiento de la posición del Grupo en el mercado mexicano, BBVA adquirió en 2004 el 100% de Hipotecaria Nacional, la mayor entidad privada especializada en el negocio hipotecario del país. La otra línea de expansión internacional en 2004 vino marcada por la entrada en el mercado estadounidense. En el segundo trimestre del año, el Grupo anunció la compra de Valley Bank de California a través de BBVA Bancomer. En el mes de septiembre, BBVA avanzó un paso más en su estrategia de expansión en el mercado hispano de Estados Unidos con la compra en Texas de Laredo National Bancshares. Para desarrollar la estrategia en el mercado de particulares y empresas en EE.UU. se ha creado una unidad de negocio específica, de la que dependen todos los negocios del Grupo en está área geográfica, entre los que se encuentran BBVA Puerto Rico y los bancos en EE.UU. En octubre de 2005 adquirió el banco Granahorrar en Colombia, que sitúa a BBVA como líder del mercado hipotecario del país. En este mismo año, tomó la decisión estratégica de alcanzar una presencia significativa en la región Asia-Pacífico, donde ya está presente en nueve países. Fruto de este plan se ha firmado una alianza estratégica con el chino CITIC Group. BBVA anunció en el mes de mayo de 2006 la adquisición de Forum, compañía especializada en la financiación de vehículos en Chile. En el mes de junio, BBVA anunció la compra en Texas Regional Bancshares Inc. y de State National Bancshares Inc., dos importantes franquicias bancarias en el estado de Texas.

En 2007, BBVA adquirió Compass Bank en EE.UU., fortaleciendo su franquicia en ese país y convirtiéndose en el primer banco regional del llamado Sunbelt estadounidense.

BANCO CONTINENTAL-PERU: 

El Banco Continental (BBVA)
 el es un sólido grupo financiero, de elevada solvencia y gran dimensión con un objetivo común: unir todas las fortalezas para establecer relaciones duraderas con clientes cada día más satisfechos. Aunque en la práctica la relación con los clientes es flexible, es volátil y por tanto requiere reforzarla permanentemente. El BBVA, indica que mantiene una relación a largo plazo de confianza y valor mutuo con sus clientes. Este es una declaración relevante, sin embargo en un mundo tan competido no se puede hablar de relación de confianza de largo plazo, por cuanto cualquier detalle que afecte al cliente va hacer que se rompe este precepto. Por otro lado cuando el banco habla de esta relación sólo lo hace pensando en los clientes externos, dejando de lado a los clientes externos, es decir el personal de trabajadores, que necesitan estar motivados permanentemente, para facilitar la relación de larga data que se menciona. El Banco continental,  indica que ofrece un servicio de máxima calidad y las soluciones, el asesoramiento y los productos más adecuados a sus necesidades. Toda nuestra organización trabaja para el cliente. Por lo tanto, todas las entidades del Grupo y todas las áreas que las constituyen indican que asumen el compromiso de desarrollar criterios de responsabilidad social en nuestro trabajo. El Banco Continental declara es consciente de cómo cada uno de su personal participa en el resultado del negocio bancario. Y, agrega, que su compromiso será vital para seguir...adelante. Sin duda que el compromiso es importante, pero también lo es el trato, la capacitación, remuneraciones, ascenso para los trabajadores, de lo contrario todo será truncado, porque el cliente se relaciona con los trabajadores, por tanto tener un trabajador motivado y con altos indicadores de productividad debe ser un punto a considerar en esta entidad financiera.

PRODUCTOS Y SERVICIOS BANCARIOS PARA PERSONAS NATURALES
:

DEPÓSITOS: En BBVA Banco Continental ofrece diversos tipos de cuentas para elegir la alternativa para guardar el dinero. Adicionalmente, se podrá participar en numerosos sorteos y se tendrá la oportunidad de ganar sustanciosos premios, y todo esto con sólo abrir tu cuenta en el Banco.

TARJETAS: Las tarjetas de BBVA Banco Continental, cuentan con múltiples ventajas que abren las puertas de miles y miles de establecimientos alrededor del Mundo, ofreciendo grandes beneficios para las compras diarias y aquellas compras especiales. Además, se tiene un exclusivo sistema de puntos y descuentos que permiten disfrutar el doble, pagando menos por todo aquello que gusta y acumulando puntos para alcanzar lo que más deseas.

PRESTAMOS: El compromiso es el de cumplir cada uno de lo  sueños de las personas. Sólo es necesario pensar en lo que se quiere: una computadora, un auto nuevo, casa propia, poner un negocio... y el banco hará realidad.

SEGUROS: Se presta todo acerca de seguros: Seguro de Vida, Seguro contra el Cáncer y Continental Protección. Sin duda la mejor forma de demostrar el amor hacia tu familia.

FONDOS MUTUOS: Fondos Continental  ofrece las alternativas que necesita el cliente para que su dinero obtenga altas ganancias de acuerdo a su gusto. Puedes elegir la que más desee. El banco invita a ser testigo de la mejor combinación entre rentabilidad y seguridad.

CONTINENTAL BOLSA: El cliente no necesita ser un inversionista experimentado para participar en el mercado de valores, ahora Continental Bolsa le ofrece la posibilidad de participar en el mercado de una manera ágil, simple y muy efectiva: compra y venta de valores a través de Internet. Además, información con reportes periódicos para tomar  la decisión de invertir en las mejores alternativas de acciones y bonos.

OTROS MEDIOS DE PAGO: Servicio que el Banco brinda a sus clientes para la gestión de sus ordenes de pago, envíos de dinero, giros, etc. con la solvencia y  el respaldo de Grupo BBVA.

BANCA ELECTRÓNICA: El cliente y la comunidad en general para hacer sus operaciones en segundos y sin salir de tu casa u oficina están en tus manos. Y es que con sólo entrar a Banca por Internet, puede disfrutar de la comodidad de realizar transferencias, ver tus saldos, pagar tus servicios, todo ello con un simple movimiento de dedos, totalmente gratis. También puedes hacerlo por Banca por Teléfono llamando al 595-0000. Asimismo, el banco ha puesto a disposición su Red de Cajeros Automáticos B24 a nivel nacional.

PRODUCTOS Y SERVICIOS BANCARIOS PARA EMPRESAS:

El BBVA Banco Continental pone a disposición opciones que  permiten realizar sus financiamientos, obtener información de sus tarjetas, conocer y utilizar banca electrónica a través de nuestra Página Web y sin necesidad de acercarse al Banco.

FINANCIAMIENTO: Sea para financiar Ventas, Capital de Trabajo o para adquirir Maquinarias, Equipos, Locales Comerciales o Industriales, el BBVA Banco Continental tiene la solución perfecta a las necesidades empresariales.

TARJETA: Las tarjetas empresariales del BBVA Banco Continental son la forma más segura y cómoda de comprar en miles de establecimientos afiliadas a VISA en el Perú y el Mundo.  Están destinadas a empresas con el fin de proporcionar un medio de pago para los Gastos de Representación y Viajes así como otros gastos generales. Sólo tiene que elegir la tarjeta que más se acomode a sus necesidades. El banco es la mejor alternativa de ahorro e inversión para su dinero. Sólo aquí encontrará la alternativa perfecta para ganar más por su dinero 

INVERSIÓN: El banco ofrece muchas alternativas de inversión para empresas.

BANCA ELECTRÓNICA: El banco ofrece una manera rápida, confiable y segura forma de atender todas sus operaciones a través de herramientas diseñadas según las necesidades de su empresa, las cuales le permitirán administrar la tesorería, gestionar toda la información de cuentas, así como realizar una diversidad de transacciones bancarias. Todo ello con la máxima seguridad y fiabilidad de la Banca Electrónica del BBVA Banco Continental.

COMERCIO INTERNACIONAL: El banco cuenta con un Departamento Extranjero altamente calificado que permite ofrecerle un servicio ágil, confiable y de calidad.  Tanto a través de su Ejecutivo de Cuenta como del Departamento Extranjero, de este modo la empresa recibirá de una manera rápida y oportuna, toda la información que requiera para sus negocios de Comercio Internacional, ya sea sobre medios de pago o sobre financiamientos.
BANCARIZACION: El banco ofrece todo lo que la empresa desea saber sobre el Impuesto a las Transacciones Financieras, así como los formularios a presentar para solicitar su exoneración.

FONDOS MUTUOS: El producto Fondos Continental  ofrece las alternativas que la empresa necesita para que el  dinero obtenga altas ganancias de acuerdo al gusto. Se puede elegir la que más se desee. El banco invita a ser testigo de la mejor combinación entre rentabilidad y seguridad.

GESTIÓN DE CRÉDITOS:

Durante el año 2007 se hizo manifiesta una fuerte competencia entre las entidades bancarias, vía campañas, tasas de interés, apertura de oficinas, asimilación de Cajeros Corresponsales, instalación de ATMs, lanzamiento de nuevos productos y la recomposición de estrategias; en este entorno el Banco Continental obtuvo un crecimiento de 31,2% en la cartera de créditos directos alcanzando la suma total de S/. 16 994 millones (S/. 4 040 millones más que en diciembre 2006) con una cuota de mercado de 25,43% (26,3% sin sucursales del exterior). En este contexto el Banco Continental obtuvo un ligero incremento en la cuota de mercado creciendo 12 puntos básicos con respecto a diciembre 2006. La evolución de las colocaciones tiene implícita la aplicación de nuevas estrategias que privilegian aquellas líneas de mayor rentabilidad dentro de la cartera crediticia y por tanto de los segmentos, en banca de personas así como en empresas. De esta forma el Banco Continental mantiene un sólido segundo lugar en el ranking de las colocaciones, con una cartera de créditos vigentes de S/. 16 677 millones (+31,7%) y una participación de 25,64%. En los créditos vigentes por modalidad los crecimientos más importantes fueron, por el lado de personas naturales, los préstamos personales (+53,1%) y préstamos en tarjetas de crédito de consumo (+55,6%); mientras que por el lado de personas jurídicas fueron los préstamos leasing (+73,6%) y préstamos a empresas (+30,4%).

CALIDAD DE CRÉDITOS:
El Banco Continental durante el ejercicio 2007 mantuvo la aplicación eficaz de adecuadas políticas de gestión de riesgos crediticios, las cuales se desarrollan e implementan conjuntamente con el Grupo BBVA.  Por ello actualmente mantiene su elevado estándar de calidad de activos, lo cual se refleja en un ratio de cartera atrasada muy bajo, y que al cierre del año 2007 representó el 1,07% (1,10% en Dic-06) y distante del 1,26% promedio del Sistema Bancario.  Asimismo al cierre del año 2007 las provisiones constituidas para la cartera de créditos alcanzaron la suma de S/. 568 millones, un nivel que da cobertura a la cartera atrasada en un 311,65%, debido principalmente a los bajos niveles de cartera atrasada del Banco. De igual forma la cobertura de la cartera pesada alcanzo el 142,29% superior al 124,27% de diciembre 2006. En cuanto a la clasificación de riesgo de la cartera del Banco, la cartera deteriorada (deficiente, dudosa y pérdida) continua registrando mínimos históricos, pasando de un peso específico de 2,50% en diciembre 2006 a un 2,13% en diciembre 2007, resultado congruente con la aplicación de las políticas y sistemas de gestión y control del riesgo crediticio.

BASE CAPITAL:

El BBVA Banco Continental presentó al cierre del ejercicio 2007 un ratio de apalancamiento por riesgo crediticio de 8,62 veces, mientras que el ratio de apalancamiento global (riesgo crediticio y de mercado) fue de 8,65 veces.  Ambos indicadores se mantienen dentro de los límites establecidos por el ente regulador local, y dentro de los estándares internacionales de empresas que ostentan el grado de inversión, reflejando un adecuado nivel de solvencia.

Los activos ponderados por  riesgo registraron un incremento de 36,2% durante el  2007, totalizando  S/. 16 120 millones. Este incremento responde al crecimiento de la actividad crediticia del BBVA Banco Continental durante el ejercicio. No obstante, a pesar que los activos ponderados por riesgo se han incrementado, estos presentan un menor nivel de riesgo, lo cual se refleja en los niveles mínimos de morosidad registrados durante el año 2007. Adicionalmente, como parte de nuestra política de gestión del capital y financiamiento de la actividad, se emitió deuda subordinada por US$ 40 millones y S/. 145 millones (S/. 105 millones en VAC), fortaleciendo de esta forma la posición de solvencia del Banco.

La plana gerencial, con miras al Nuevo Acuerdo de Capital de Basilea II,  se encuentra en continua evaluación de nuevas alternativas de fondeo que puedan fortalecer el patrimonio efectivo de nuestra institución, para enfrentar adecuadamente el futuro crecimiento del negocio bancario, manteniendo adecuados niveles de solvencia.

CLASIFICACIÓN RIESGO:

BBVA Banco Continental como sujeto de calificación crediticia a cargo  de  las agencias de rating: Apoyo & Asoc. Internacionales, Equilibrium y Pacific Credit Rating (PCR), mantiene vigentes  las más altas clasificaciones locales existentes por cada rubro. Adicionalmente, el BBVA Banco Continental ostenta el grado de inversión otorgado por las prestigiosas agencias internacionales de rating "FitchRatings" y "Standard & Poors". El grado de inversión corresponde a una adecuada capacidad de pago oportuno de los compromisos financieros e implica cierto grado de riesgo crediticio, sin embargo, esta capacidad es susceptible de deteriorarse ante cambios adversos en circunstancias o condiciones económicas.  Cabe mencionar que el 03 de abril, luego que otorgara el grado de inversión a Perú, Fitchratings mejoró la calificación del BBVA Banco Continental un nivel, con perspectiva estable. A continuación se detalla las clasificaciones por instrumento:

2.4.2. CONCEPTOS RELACIONADOS CON LA EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE 
CONFIANZA DE LA COMUNIDAD:

El Banco Continental,  tiene que ganarse la fidelidad de los clientes. Tiene que ganarse la confianza de los clientes. Al banco le debe atraer tener clientes fieles y constantes, eso le da solidez y seguridad en sus  negocios, les permiten pensar en el presente y en el futuro con optimismo. 

La tecnología ayuda a fidelizar, pero antes de poder aplicarla tenemos que haber sentado las bases de esa orientación hacia el cliente dentro del banco. El banco debe destinar un gran esfuerzo para poner en marcha una serie de elementos para ganarse la confianza de los clientes, tales como webs corporativos, pero luego se olvidan de combinar este servicio con acciones de comunicación vía correo electrónico. Hay medios de comunicación que cada vez más plantean servicios de alertas, con información muy concreta y dirigida que muchas veces trasciende el ordenador personal y llega incluso a los teléfonos móviles.

MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE:

Según Gómez (2006)
, hablar del mejoramiento continuo es hablar de calidad; y hablar de calidad es hablar de ciencia, educación y paradigmas o la de la forma que tenemos de ver las cosas. La ciencia ha sentado las bases de nuestro conocimiento y por ende de nuestra educación. De esta manera también ha sido la generadora de varios de nuestros paradigmas al señalar varios hechos como verdades absolutas. El entender este proceso significa comprender el hecho de que no hay soluciones únicas a los problemas, sino varias, todas ellas susceptibles de ser mejoradas. Este principio se aplica tanto a las personas como a las organizaciones donde laboran. Las actividades que realizamos en nuestra vida cotidiana, tanto de manera personal como organizacional, pueden mejorarse para crear individuos y organizaciones más competitivos en todos los campos posibles. Hablando en el sentido de las organizaciones, ya sean públicas o privadas, ya no se puede decir que tal vez podrían implementar el proceso de mejora continua, sino que deben de aplicarlo lo más pronto posible si quieren continuar compitiendo en un mundo globalizado, con cada vez menos fronteras comerciales, con cada vez más competencia y donde la sociedad exige cada vez más servicios y productos de calidad, a un bajo costo y en un tiempo corto.

La mejora continua permite, entre otras ventajas reducir costos, reducir desperdicios, reducir tiempos de espera, aumentar los índices de satisfacción de los clientes, aprovechar al máximo la capacidad intelectual de todos los empleados, manteniéndolos al mismo tiempo motivados y comprometidos con la organización, etc.

VENTAJA COMPETITIVA:

En marketing y dirección estratégica, la ventaja competitiva es una ventaja que un banco tiene respecto a otros bancos competidores. Según Michael Porter (1998)
 puede decirse que una empresa tiene ventajas competitivas sobre sus competidores, si su rentabilidad está por encima de la rentabilidad media del sector en el que se desempeña. Para ser realmente efectiva, una ventaja competitiva debe ser: difícil de imitar, única, posible de mantener, netamente superior a la competencia, aplicable a variadas situaciones. Son ejemplos de características de un banco que pueden constituir una ventaja competitiva: orientación al cliente, valor de la vida del cliente; cualidad superior del producto; valor de marca acumulado y buena reputación; técnicas de producción de bajo costo, liderazgo en costos; equipo profesional altamente cualificado 

La estrategia competitiva consiste en lo que está haciendo un banco para tratar de desarmar los bancos rivales y obtener una ventaja competitiva. La estrategia de un banco puede ser básicamente ofensiva o defensiva, cambiando de una posición a otra según las condiciones del mercado. En el mundo los bancos han tratado de seguir todos los enfoques concebibles para vencer a sus rivales y obtener una ventaja en el mercado.
Interpretando a  Ruiz y Díaz (2006)
, en la actualidad para obtener una posición competitiva los bancos necesitan orientarse hacia un cambio organizacional, que dirigido hacia el mejoramiento continuo irradie hacia todos los niveles de la estructura organizativa, requiriéndose entonces una nueva visión de gerente a quien cada día se le coloca ante el reto de mejorar sus estándares de productividad. El gerente se considera ahora como un promotor del cambio que, estableciendo una relación de beneficio mutuo con quienes esperan algo de la empresa como empleados, proveedores, clientes, funcionarios bancarios y organismos gubernamentales entre otros, que permita una mejora progresiva y continua de la organización. Como empresa se debe enfocar a conocer las necesidades de sus clientes internos y externos, ya que siendo el cambio en sus necesidades muy dinámico, se deben desarrollar prácticas que hagan de ese cambio una oportunidad valiosa para mejorar hacia posiciones competitivas. En la actualidad no solo se deben desarrollar trabajadores especializados, sino que los recursos humanos necesitan un desempeño polifuncional con amplias capacidades que les permitan participar e impactar en el proceso de cambio y mejoramiento en la empresa. No cabe duda que con la capacitación se puede mejorar la productividad, pero esencialmente hay que introducir en la organización, un compromiso conjunto de participación en un proceso continuo de mejora, que involucre tanto a la gerencia como a los trabajadores. La filosofía de mejoramiento continuo, supone que nuestra forma de vida en el ambiente de trabajo, social y familiar, merece ser mejorada en forma constante, ya que en cualquier momento y lugar que se hagan mejoras en los estándares de desempeño, éstas a la larga conducirán a mejoras en la calidad y en la productividad. 

El PROCESO DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

Para que el concepto de satisfacción del cliente sea operativo dentro de la empresa, hay que entender muy bien su significado y la globalidad del proceso humano a través del cual el cliente la percibe; sólo así será posible gestionarla. De otra forma no pasará de ser un tópico más. Para satisfacer las exigencias de su cliente, el proveedor ha de poner en juego dos tipos de capacidades: técnicas y personales.

Las necesidades objetivas e implícitas se satisfacen con un profesional desempeño técnico del personal que frecuentemente no es presenciado por el cliente; en muchos casos no es capaz de juzgar esta "calidad interna, calidad del producto o del servicio" por lo limitado de sus conocimientos técnicos. 

Satisfaciendo este tipo de necesidades, el suministrador consigue "simplemente cumplir" y no aparecen motivos especiales para que el cliente se sienta fiel ya que ese cumplimiento y la ausencia de errores normalmente lo dan por supuesto.

Las expectativas, por el hecho de ser subjetivas en gran parte, requieren el concurso de habilidades eficaces y actitudes positivas por parte del personal de contacto con el cliente. 

Ahora bien, el cliente se forma siempre una opinión sobre la totalidad de la transacción a pesar de tener dificultades para hacerlo sobre el "producto" o calidad interna. ¿En qué se basa, pues, para formarse una percepción global de la calidad? Fundamentalmente, en aquello que es capaz de entender y percibir con claridad; es decir, sobre la "calidad externa o calidad de servicio", esencialmente relacionadas con las formas de cómo se le presta el servicio o se le entrega el producto.

Es muy difícil alcanzar un nivel de servicio aceptable sin el concurso equilibrado de ambos aspectos de calidad, aunque normalmente la ausencia (la calidad interna sea difícil de compensar con calidad externa. Por ejemplo, la deficiente reparación del coche no es compensada con una esmerada recepción acompañada de una taza de café impecablemente servido.

Se puede decir que la satisfacción, tanto de las necesidades como de las expectativas, es igualmente exigible al suministrador; lo único que cambia es su nivel de explicitación. 

Ambos aspectos, capacidades técnicas y habilidades personales, están condicionados por los denominados elementos de la estructura de la Organización:

· Cultura y clima empresarial

· Estrategia competitiva y políticas 

· Sistemas de control, de información y administrativos de apoyo a las personas

· Procesos operativos y de gestión documentados y respetados (ver criterio Procesos).

 Sólo la percepción que el cliente tenga de la satisfacción de sus necesidades y expectativas define el nivel de calidad alcanzado. Aunque hay mucha gente que no lo acepta, la percepción del cliente podemos decir que es la única realidad en tanto en cuanto condiciona su fidelidad, es decir, la probabilidad de recompra y la intensidad de su recomendación a terceros. Por otra parte, la capacidad de percepción del cliente está muy limitada por sus conocimientos técnicos. Existe la evidencia de que muchos clientes no tienen claro cómo definir la calidad, aunque sí saben cómo la perciben. Como toda percepción tiene mucho de subjetivo, surge la necesidad de preguntar siempre al cliente para conocer su nivel de satisfacción.  

Debido al escaso crecimiento de algunos mercados, conseguir que sus clientes sean fieles se ha convertido en uno de los objetivos más importantes; disponer de clientes fieles es terriblemente rentable incluso a corto plazo. Para ello, a través de los procesos de medición de su satisfacción y tratamiento de reclamaciones se detectan áreas de mejora que, debidamente gestionadas, contribuyen a conseguir cada vez más la fidelidad de los clientes. Las reacciones de los clientes según su nivel global de satisfacción, en una escala de 1 a 10, son las siguientes:

 Entre 0 y 4: Muy alta probabilidad de cambiar de suministrador. 

 Entre 5 y 6: 

· Duda del valor añadido que el proveedor le aporta. 

· La fidelidad al suministrador es baja. 

· El cliente no tiene hábito de recompra firme. 

      Entre 7 y 8: 

· Es la más frecuente. 

· El cliente "decide cada vez". 

· La fidelidad a corto plazo es alta. 

· El cliente está simplemente cómodo. 

      Entre 9 y 10: 

· Al alcance de los líderes. 

· El cliente tiene opiniones firmes sobre el proveedor que se manifiestan de las siguientes formas:

· Compromiso personal del cliente con el suministrador. 

· Publicidad positiva (vendedores sin costo). 

· El cliente disculpa errores puntuales. 

  Sólo consiguiendo niveles superiores de Calidad en el Servicio se consigue el compromiso personal del cliente con el suministrador.

El objetivo de esta medición es detectar áreas de insatisfacción, que serán mejoras potenciales que se deberán introducir bajo la perspectiva de los clientes. Además, se trata de estar en estrecho contacto con ellos a través de sus percepciones. Hay dos lazos de realimentación mediante los cuales el proveedor está en permanente contacto con la percepción del cliente:

· Realimentación continua y no necesariamente formalizada. 

· Medida objetiva, periódica y formal de la calidad percibida.

Es necesario hacer esta medición no solamente con los clientes que se han quejado, sino con aquellos a los que se les pudiera haber prestado un servicio no del todo satisfactorio y no se han quejado. Siendo muy concisos, este ámbito de medición tiene los siguientes frentes de actuación: 

· La medición cualitativa es más informal debiendo realizarse inmediatamente de finalizada la transacción. Se trata de conseguir información, de una manera sistemática, sobre la percepción en los clientes de la satisfacción alcanzada con el producto o servicio que se le acaba de entregar. Se puede obtener de varias maneras, ya sea bajo la forma de una función empresarial (p. e., Dpto. de Atención al Cliente) o como parte de las funciones del personal del departamento de servicio. Hacerlo de una u otra forma dependerá del tamaño de la empresa, pero en cualquier caso es conveniente hacerlo de forma profesional y organizada. Una alternativa consiste en que el prestador del servicio invite al cliente a rellenar un breve cuestionario anónimo antes de finalizar la transacción o antes de que abandone las instalaciones del suministrador. Es conveniente conseguir esta realimentación de forma continua sobre la percepción del cliente de la satisfacción de los atributos y características que se hayan definido del servicio. Y, sobre todo, aprovechar esta valiosa oportunidad para recoger sugerencias. Hacerlo de forma sistemática minimizará los riesgos de pérdida del cliente al tiempo que escucharemos sus sugerencias y su opinión sobre las mejoras que vayamos introduciendo. Contribuirá además a generar compromiso del personal con la satisfacción del cliente y a crear un ambiente de mejora y solución inmediata de los problemas que los servicios a los clientes planteen. El personal que interactúa con el cliente ha de entender que su objetivo es satisfacer al cliente, no realizar un determinado trabajo. Sólo entonces se interesará por la satisfacción del cliente de forma personal y directa. La gran ventaja de esta medición es que minimiza la probabilidad de abandono del cliente mientras se realiza la medición formal o cuantitativa, permitiendo asociar la satisfacción o insatisfacción con una experiencia concreta. Evidentemente requiere de un personal bien formado y entrenado al tiempo que confiable.  No es cuestión de coste sino de sensibilidad y actitud.

· La medición cuantitativa es esencialmente formal y se realiza de forma periódica a través de encuestas telefónicas o enviadas por correo, entrevistas, etc. Se trata de conocer de forma concreta y cuantificada el nivel de satisfacción percibido. El diseño de los cuestionarios para la encuesta y la evaluación posterior son partes integrantes de este proceso de medición. Procesando la información obtenida se obtiene el índice de satisfacción del cliente-ICS, equivalente a la evaluación global de la empresa por parte de los clientes. El ICS ha de formar parte del sistema de información corporativo.  Con los datos recogidos a través de este sistema de medición se detecta una gran cantidad de oportunidades concretas de mejora. Para aprovecharlas al máximo en el plazo más breve posible será necesario adoptar algún tipo de metodología participativa de mejora, como la que propone la Calidad Total, por ejemplo.

Aparte de la fidelidad y repetición, son indicadores del nivel de satisfacción del cliente -no medidas objetivas- los siguientes: 

· Número de reclamaciones y quejas. 

· Importe y número de devoluciones. 

· Pagos en concepto de garantías. 

· Trabajos a realizar de nuevo. 

· Reconocimientos y premios recibidos. 

 Además del conocimiento que aporta sobre la insatisfacción existente -para poder gestionarla- este sistema de medición permite desarrollar más eficazmente estrategias competitivas basadas en la diferenciación; nos permite saber cómo son percibidos los conductores o inductores de diferenciación en los que anclamos nuestra ventaja competitiva. 

La medición de la satisfacción del cliente puede y debe ser vista como un proceso, es decir, como una secuencia continua de actividades; destacamos las principales:

· Identificación de las necesidades y expectativas del cliente; debe ser continua porque cambian con el tiempo.

· Captura de datos mediante mediciones cualitativa y cuantitativa.

· Proceso de datos y obtención de información. 

· Integración de los resultados obtenidos para la mejora de la gestión de las áreas clave de la empresa.

La medición de la satisfacción del cliente no es un fin en sí misma, sino un input muy eficaz para su mejora posterior.

LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS BANCARIOS:

La aplicación de los conceptos de calidad a los servicios bancarios, entendida como satisfacción del cliente, puede llegar a ser un elemento importante para la tesorería de las empresas que, en estos momentos, se enfrentan a unos retos que cada vez resultan más difíciles de asumir: globalización, fusiones, alianzas estratégicas, etc. Por ello, para hacer frente al cambio, las organizaciones se ven obligadas a rediseñar sus productos y servicios.

La preocupación por la calidad en los servicios bancarios no puede decirse que sea reciente, aunque sí se puede afirmar que, hasta hace bien poco tiempo, se trataba de un tema que no se generalizaba ni estaba sistematizado. Conceptos como satisfacción del cliente, rigor en aplicar las condiciones pactadas o eliminar errores repetitivos, se tenían en cuenta, pero generalmente a requerimiento del cliente, que debía revisar todas las operaciones.

La generalización del cobro de comisiones por servicios en las entidades financieras, que permite una más justa asignación del coste de los servicios según quien los use e independientemente del poder de negociación del cliente, ha generado, por otra parte, una mayor exigencia por la calidad. Esta exigencia no sólo se basa en que la entidad financiera obtenga unas certificaciones de calidad de sus procesos sino también en: 

· Solución de las incidencias con rapidez

· Eliminación de incidencias repetitivas 

· Nuevos sistemas de información útiles para el cliente y no solamente para ahorrar coste a las entidades financieras

· Coordinación adecuada con las otras entidades para solventar incidencias en los sistemas sin perjudicar a la clientela.

En este contexto, se espera que la función financiera sea cada vez más rentable, aportando valor y convirtiéndose en una función de soporte a los negocios. Tanto la infraestructura como las actividades de la función financiera son clave para el éxito a largo plazo del negocio. Para hacer frente a esos retos, las compañías deben plantearse las siguientes cuestiones:

· ¿Cuál es la rentabilidad actual y potencial de la función financiera?

· ¿Cuáles son los factores determinantes de esos rendimientos?

· ¿A qué actividades dedica sus recursos la función financiera? 

En otras palabras, la gran pregunta debería ser: La función financiera o tesorería de la organización, ¿es competitiva?. Y es que la tesorería, ahora, ya no puede centrar únicamente sus actividades en el control de las operaciones, sino que debe centrarse en generar beneficios, gestionar riesgos, no solamente financieros sino también comerciales, e incrementar el nivel tecnológico para mejorar la gestión.

Actualmente, la forma de entender la función financiera se ve afectada por el nuevo entorno de cambio contínuo en el que nos encontramos:

· Mercados volátiles

· Tendencia a organizaciones planas: Menos personas dedicadas a la Función Financiera: Hacer más con menos personal.

· Obsesión por la creación de valor para los “stake-holders” (accionistas, clientes, empleados...)

· Cambio de mentalidad: Menor administración y más gestión.

· La tesorería ya no es el policía, es el partner de las divisiones operativas promoviendo la mejora continúa en costes y calidad para hacer frente a la competencia.

Este entorno lleva a las empresas a establecer políticas de mejora de la organización y de los procesos y se ven obligadas a una continua identificación de oportunidades, esfuerzo en aplicar las mejores prácticas posibles en un entorno de cultura empresarial de progreso permanente. En este sentido, la tesorería será competitiva mientras sea capaz de optimizar los recursos financieros para dar
“servicios” -gestión de riesgos, asesoramiento en nuevos sistemas o canales de relación con clientes y proveedores, etc.- de calidad al resto de las unidades de negocio de la organización.

De esto se deriva que si la tesorería está actuando en ese entorno, los proveedores de la tesorería deben actuar también ofreciendo la calidad necesaria para alcanzar esos objetivos. Ante esa demanda constante de mayor número y mejores servicios bancarios, las empresas necesitan evaluar
cuidadosamente a las entidades financieras que eligen, no solamente en términos de precios, sino también en términos de lo que se refleja en recientes encuestas a tesoreros, según las cuales, las cualidades más apreciadas a la hora de seleccionar una u otra entidad son: 

· Eficiencia y calidad de los servicios

· Bajo número de errores en pagos y extractos

· Tiempo imprescindible para la ejecución de las instrucciones de pago 

· Acotamiento de los plazos de pago

· Flexibilidad de adaptación y velocidad de respuesta a las necesidades

· Precios competitivos

· Buen nivel de asistencia en banca electrónica 

De todo esto se deduce que, cuanto más eficiente y de mayor calidad sea el servicio (ausencia de errores, información de calidad...), más recursos podrá dedicar el tesorero a cumplir con esos objetivos.

En plena sociedad de la información, las entidades financieras españolas son de las más evolucionadas en cuanto a transacciones electrónicas y tratamiento automático de la información. Sin embargo, los usuarios desearían que esa posición de líder tuviera su traslación al servicio que reciben en el día a día, algo que se deduce de las cuestiones que generalmente se plantean: 

· La calidad de los servicios financieros está dada. Las entidades ofrecen unos servicios estándar y es muy difícil poder mejorarlos.

· Las grandes empresas tienen más posibilidades de obtener mejores servicios que las pequeñas y medianas.

· Los bancos y las cajas de ahorro siempre han ofrecido innovaciones y mejoras a sus clientes. Ahora no tiene sentido cuestionar la calidad de sus servicios.

· La medición de la calidad de los servicios financieros es un problema de las propias entidades, que deben interesarse en la satisfacción de sus clientes.

Es obvio que las dos primeras cuestiones las plantean empresas y las dos últimas les preocupan a los bancos y cajas de ahorro. Nos encontramos en un momento en las entidades financieras se preparan para obtener una calidad certificada en ciertas líneas de los productos que ofrecen. El sector ha llegado al convencimiento de que la variable estratégica precio, es una ventaja competitiva vulnerable y fácilmente imitable, la única.

CAPITULO III:

Resultados de la investigación
3.1. PRESENTACION Y ANALISIS DE LA ENCUESTA

1. ¿Se puede aceptar que la motivación es el conjunto de estímulos que mueven a los trabajadores del Banco Continental a realizar determinadas acciones y persistir en ellas para su culminación. Asimismo es el  Impulso interior que inicia y sostiene cualquier actividad dirigiéndola al logro de un objetivo determinado?

ANALISIS:

CUADRO ANALÍTICO No. 1:

	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Si
	84
	84.00

	2
	No
	06
	6.00

	5
	No sabe- no responde
	10
	10.00

	
	TOTAL
	100
	100.00


Fuente: Encuesta realizada 

2. ¿Se puede estar de acuerdo que la motivación es el impulso que inicia, guía y mantiene el comportamiento de los trabajadores del Banco continental hasta alcanzar la meta u objetivo deseado por la entidad?

ANALISIS:

CUADRO ANALÍTICO No. 2:

	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Si.
	85
	85.00

	2
	No.
	10
	10.00

	3
	No sabe – no responde
	05
	5.00

	
	TOTAL
	100
	100.00


Fuente: Encuesta realizada 

3. ¿Es  necesario que el Banco Continental independientemente de las remuneraciones,  debe fortalecer la motivación de sus funcionarios y trabajadores, de modo que éstos estén en mejores condiciones de facilitar sus servicios?
ANALISIS:

CUADRO ANALÍTICO No. 3:

	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Si.
	98
	98.00

	2
	No
	02
	2.00

	3
	No sabe- no responde
	00
	00.00

	
	TOTAL
	100
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

4. ¿Se puede aceptar que la productividad, también conocida como eficiencia es genéricamente entendida como la relación entre los servicios obtenidos por el Banco continental y los recursos utilizados para obtener dichos servicios?
ANALISIS:

CUADRO ANALÍTICO No. 4:

	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Si
	98
	98.00

	2
	No.
	02
	2.00

	3
	No sabe – No responde
	00
	00.00

	
	TOTAL
	100
	100.00


Fuente: Encuesta realizada

5. ¿Resulta lógico que la productividad sea la relación entre los resultados obtenidos por el Banco Continental y el tiempo utilizado por los trabajadores para obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, más productivo es el Banco?
ANALISIS:

CUADRO ANALÍTICO No. 5:

	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Si.
	98
	98.00

	2
	No.
	02
	2.00

	3
	No sabe- No responde
	00
	00.00

	
	TOTAL
	100
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

6. ¿Está de acuerdo que la productividad va relacionada con la mejora continua de los trabajadores y está en relación a los estándares de prestación de servicios financieros, de modo que si se mejoran estos estándares, entonces hay un ahorro de recursos que se reflejan en el aumento de beneficios para el Banco Continental?

ANALISIS:

CUADRO ANALÍTICO No. 6:

	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Si. 
	97
	97.00

	2
	No.
	03
	3.00

	  3
	No responde- se abstiene
	00
	00.00

	
	TOTAL
	100
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

7. ¿Está de acuerdo que la motivación que puedan alcanzar los trabajadores, así como la mejora de los niveles de productividad institucional, contribuyen a la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental?

ANALISIS:

CUADRO ANALÍTICO No. 7:

	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Si.
	98
	98.00

	2
	No.
	02
	2.00

	3
	No sabe – no responde
	00
	00.00

	
	TOTAL
	100
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

8. ¿De qué forma puede mejorarse los servicios y productos financieros del Banco Continental, de tal modo que puedan facilitar la eficiencia del servicio de atención al cliente?

ANALISIS:

CUADRO ANALÍTICO No. 8:

	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Mediante la permanente motivación
	90
	90.00

	2
	Mediante el pago de mejores remuneraciones
	10
	10.00

	3
	Mediante la exigencia autoritaria
	00
	00.00

	
	TOTAL
	100
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

9. ¿De que modo se puede alcanzar la mejora continua del servicio de atención al cliente del Banco Continental?

ANALISIS:

CUADRO ANALÍTICO No. 9:

	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Incremento de la productividad del personal
	88
	88.00

	2
	Entrega de incentivos a los clientes
	10
	10.00

	3
	Infraestructura sofisticada
	00
	00.00

	4
	No responde
	02
	2.00

	
	TOTAL
	100
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

10. ¿Qué factores pueden ser relevantes para facilitar la eficacia del servicio de atención al cliente del banco Continental?

ANALISIS:

CUADRO ANALÍTICO No. 10:

	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Desarrollo de la motivación permanente del personal
	00
	00.00

	2
	Elevación de los niveles de productividad del personal
	00
	00.00

	3
	Todas las anteriores son válidas
	95
	95.00

	4
	No sabe- no responde
	05
	5.00

	
	TOTAL
	100
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

11. ¿Cómo se debe entender la eficacia del servicio de atención al cliente?

ANALISIS:

CUADRO ANALÍTICO No. 11:

	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Logar el objetivo de satisfacer sus necesidades 
	98
	98.00

	2
	Desarrollar estrategias y tácticas  para satisfacerlo
	02
	2.00

	3
	No sabe – no responde
	00
	0.00

	
	TOTAL
	100
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

12. ¿Que indicadores deben lograrse para facilitar la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental?

ANALISIS:

CUADRO ANALÍTICO No. 12:

	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Grado de motivación de los trabajadores
	00
	00.00

	2
	Grado de productividad de los trabajadores
	00
	00.00

	3
	Los anteriores son correctos
	100
	100.00

	4
	No sabe – no responde
	00
	00.00

	
	TOTAL
	100
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

13. ¿En relación con los servicios y clientes, qué indicadores debe alcanzar el Banco Continental para facilitar la eficacia del servicio de atención al cliente?

ANALISIS:

CUADRO ANALÍTICO No. 13:

	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Cantidad y calidad de servicios bancarios
	00
	00.00

	2
	Grado de confianza de los clientes
	00
	00.00

	3
	Todas las anteriores son correctas
	96
	96.00

	3
	No sabe – no responde
	04
	4.00

	
	TOTAL
	100
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

14. ¿Qué indicadores deben lograrse para decir que existe eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental?

ANALISIS:

CUADRO ANALÍTICA No. 14:

	NR
	ALTERNATIVAS
	CANT
	%

	1
	Grado de eficiencia del servicio al cliente
	03
	3.00

	2
	Nivel de mejora continua de los servicios
	05
	5.00

	3
	Todas las anteriores son correctas
	90
	00.00

	4
	No sabe – no responde
	02
	2.00

	
	TOTAL
	100
	100.00


Fuente: Encuesta realizada.

3.2. CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS 

Para concretar la contrastación de la hipótesis se debe tener en cuenta que todo el trabajo realizado se relaciona con las variables independiente y dependiente.

Asimismo se debe tener en cuenta dos tipos de hipótesis (HA= Hipótesis alternativa; y, HO=Hipótesis nula).
HA: SI SE LOGRA ANALIZAR LA FORMA DE LOGRAR LA MOTIVACIÓN PERMANENTE Y EL INCREMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL; ENTONCES SE PODRÁ ALCANZAR LA EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE DEL BANCO CONTINENTAL.

H0: AUNQUE SE LOGRE ANALIZAR LA FORMA DE LOGRAR LA MOTIVACIÓN PERMANENTE Y EL INCREMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL; SIN EMBARGO NO SE PODRÁ ALCANZAR LA EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE DEL BANCO CONTINENTAL.
La hipótesis estadística es una afirmación respecto a las características de la población.  Contrastar una hipótesis es comparar las predicciones realizadas por el investigador con la realidad observada. Si dentro del margen de error que se ha admitido 9.7%, hay coincidencia, se acepta la hipótesis y en caso contrario se rechaza. Este es el criterio fundamental para la contrastación. Este es un criterio generalmente aceptado en todos los medios académicos y científicos. Existen muchos métodos para contrastar las hipótesis. Algunos con sofisticadas fórmulas y otros que utilizan modernos programas informáticos. Todos de una u otra forma explican la forma como es posible confirmar una hipótesis. En este trabajo se ha utilizado el  software SPSS Ver. 15.0 en español. Para efectos de contrastar la hipótesis es necesario disponer de  los datos de dos variables: Independiente y dependiente. 
La variable  independiente es MOTIVACION Y PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL y a variable dependiente es EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE.
Los resultados del Sistema SPSS, son los siguientes:

FRECUENCIAS:

ESTADÍSTICOS:

[image: image3.png]EFICACIA DEL

) MOTIVACION Y SERVICIO DE
ESTADISTICOS PRODUCTIVIDAD DEL ATENCION AL
PERSONAL CLIENTE
n Validos 100 100
Perdidos 0 0
Weds 92,8571 95.0000
Wediana 97.0000 96.0000
98.00 98.00
6.38523 443471
40810 19.667
84.00 88.00
98.00 100.00





En esta tabla se presentan los estadísticos más importantes. La media o promedio es 92.86% y 95.00% para cada una de las variables. La desviación típica mide el grado de desviación de los valores en relación con el valor promedio, en este caso es 6.39% y 4.43% para cada variables, lo que quiere decir que hay concentración en los resultados obtenidos.

CORRELACIONES:

Estadísticos descriptivos:

	VARIABLES
	Media


	Desviación típica
	n

	MOTIVACION Y PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL
	92.8571
	6.38823
	100

	EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
	95.0000
	4.43471
	100


Los valores obtenidos son producto de la utilización de la muestra; lo cual de acuerdo al convencionalismo estadístico se infiere a la población.

Mediante esta tabla el SPSS, muestra los principales estadísticos descriptivos de la muestra. 
Al respecto, la media es el valor promedio de las respuestas para cada una de las variables.

La desviación típica es el grado de desviación (margen de error) de las respuestas obtenidas en relación del valor promedio de cada variable.

La variable independiente tiene un valor promedio (media) de 92.8571 y una  desviación típica del 6.38823. La media de esta variable es menor que la obtenida para la variable dependiente; y, la desviación típica es mayor lo que denota un mayor margen de error.
Por otro lado el valor promedio (media) de la variable dependiente es igual al 95.0000 y su desviación típica es de 4.43471. Es decir la media es mayor que la obtenida para la variable independiente y la desviación típica o margen de error es menor.
De acuerdo al convencionalismo estadístico estos valores favorecen la hipótesis alternativa.
CORRELACIONES:
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*  La correlación es significante al nivel 0,05 (bilateral).

Esta tabla mide el grado de relación entre las variables independiente y dependiente. Dentro de ello el coeficiente de correlación y el grado de significancia. La correlación se mide mediante la determinación del Coeficiente de correlación. R = Coeficiente de correlación. Este método mide el grado de relación existente entre dos variables, el valor de R varía de -1 a 1. El valor del coeficiente de relación se interpreta de modo que a medida que R se aproxima a 1, es más grande la relación entre los datos, por lo tanto R (coeficiente de correlación) mide la aproximación entre las variables. El coeficiente de correlación se clasifica de la siguiente manera:

 CORRELACIÓN VALOR O RANGO:

1) Perfecta

1) R = 1

2) Excelente 

2) R = 0.9 < = R < 1

3) Buena 

3) R = 0.8 < = R < 0.9

4) Regular 

4) R = 0.5 < = R < 0.8

5) Mala 

5) R < 0.5 

En la presente investigación el valor de la correlación es igual a 0.794, es decir 79.40%, lo cual  indica correlación directa (positiva), regular, por tanto aceptable.

La prueba de significancia estadística busca probar que existe una diferencia real, entre dos variables estudiadas, y además que esta diferencia no es al azar. Siempre que se estudie dos diferencias existe la probabilidad que dichas diferencias sean producto del azar y por lo tanto deseamos conocerlo y para ello usamos la probabilidad que no es más que el grado de significación estadística, y suele representarse con la letra p. El valor de p es conocido como el valor de significancia. De forma arbitraria y por convenio, se adopta el valor del 5% o del 0.05. Cuanto menor sea la p, es decir, cuanto menor sea la probabilidad de que el azar pueda haber producido los resultados observados, mayor será la tendencia a concluir que la diferencia existe en realidad. El valor de p menor de 0.05 nos indica que el investigador acepta que sus resultados tienen un 95% de probabilidad de no ser producto del azar, en otras palabras aceptamos con un valor de p = 0.05, que podemos estar equivocados en un 5%.

Ahora en base al cuadro del SPSS Ver. 15.0, tenemos un valor de significancia (p), igual a 0.033, es decir =3.30%, el mismo que es menor al margen de error propuesto del 0.05 (5%), lo que, de acuerdo con la teoría estadística generalmente aceptada, permite rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alternativa, desde el punto de vista de la correlación de las variables.

Luego, esto significa que la correlación obtenida para la muestra es SIGNIFICATIVA para la POBLACIÓN y que dicho valor no se debe a la casualidad, si no a la lógica y sentido del modelo de investigación formulado; todo lo cual queda consolidado con la tabla de regresión.

REGRESIÓN:

Variables introducidas/eliminadas (b): 

	Modelo
	Variables introducidas
	Variables eliminadas
	Método

	1
	MOTIVACION Y PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL(a)
	.
	Introducir


a  Todas las variables solicitadas introducidas

b  Variable dependiente: EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
RESUMEN DEL MODELO:

	Modelo
	R
	R 

cuadrado
	R cuadrado corregida
	Error típ. de la estimación

	1
	.794(a)
	.631
	.557
	2.95191


a  Variables predictoras: (Constante), MOTIVACION Y PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL.
La Regresión como la correlación son dos técnicas estadísticas que se pueden utilizar para solucionar problemas comunes en los negocios financieros. Muchos estudios se basan en la creencia de que es posible identificar y cuantificar alguna Relación Funcional entre dos o más variables, donde una variable depende de la otra variable.

Se puede decir que Y depende de X, en donde Y y X son dos variables cualquiera en un modelo de Regresión Simple. "Y es una función de X", entonces: Y = f(X)

Como Y depende de X. Y es la variable dependiente y X es la variable independiente. 

En el Modelo de Regresión es muy importante identificar cuál es la variable dependiente y cuál es la variable independiente. 

En el Modelo de Regresión Simple se establece que Y es una función de sólo una variable independiente, razón por la cual se le denomina también Regresión Divariada porque sólo hay dos variables, una dependiente y otra independiente y se representa así: Y = f (X). En esta fórmula "Y está regresando por X". La variable dependiente es la variable que se desea explicar, predecir. También se le llama REGRESANDO ó VARIABLE DE RESPUESTA. La variable Independiente X se le denomina VARIABLE EXPLICATIVA ó REGRESOR y se le utiliza para EXPLICAR   Y. 

En el estudio de la relación funcional entre dos variables poblacionales, una variable X, llamada independiente, explicativa o de predicción y una variable Y, llamada dependiente o variable respuesta, presenta la siguiente notación: Y = a + b X + e. Donde: 

a= es el valor de la ordenada donde la línea de regresión se intercepta con el eje Y.

b=es el coeficiente de regresión poblacional (pendiente de la línea recta)

e=es el error

La regresión es una técnica estadística generalmente aceptada que relaciona la variable dependiente (Y=EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE) con la información suministrada por otra variable independiente (X=MOTIVACION Y PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL). 
El cuadro presenta el Coeficiente de correlación lineal corregido (R = 0.557), el cual, pese al ajuste que le da el sistema, significa una correlación aceptable. 

La Tabla de Regresión también nos proporciona el Coeficiente de Determinación Lineal (R cuadrado = 0.631). 
De acuerdo al coeficiente de determinación obtenido el modelo de regresión explica que aproximadamente el 63% de la variación total se debe a la MOTIVACION Y PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL y el resto se atribuye a otros factores; lo cual tiene lógica, por cuanto además de este instrumento de control hay una serie de instrumentos que pueden incidir en la EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE.

Esta tabla también presenta el valor del Coeficiente de Correlación (R), igual al 0.794, que significa una correlación buena en el marco de las reglas estadísticas generalmente aceptadas.

Finalmente la Tabla de Regresión presenta el Error típico de Estimación, el mismo que es igual al 2.95. Dicho valor es la expresión de la desviación típica de los valores observados respecto de la línea de regresión, es decir, una estimación de la variación probable al hacer predicciones a partir de la ecuación de regresión.


ANALISIS DE VARIANZA-ANOVA (b):
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a  Variables predictoras: (Constante), MOTIVACION Y PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL
b  Variable dependiente: EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
Para entender esta tabla, en primer lugar tenemos que tener claro lo que es la varianza. La varianza es una característica de la muestra que cuantifica su dispersión o variabilidad en relación del valor promedio. La varianza tiene unidades al cuadrado de la variable. Su raíz cuadrada positiva es la desviación típica.

Ahora, ANOVA, son las siglas de Análisis de la Varianza y la misma es una técnica estadística que sirve para decidir / determinar si las diferencias que existen entre las medidas de las variables son estadísticamente significativas. El análisis de varianza, es uno de los métodos estadísticos más utilizados y más elaborados en la investigación moderna. La técnica ANOVA se ha desarrollado para el análisis de datos en diseños estadísticos como el presente. La  Tabla ANOVA, presenta los siguientes resultados: Suma de cuadrados, Grados de libertad, Media cuadrática, Estadístico “F” y el Valor de significancia.

El estadístico “F” es el cociente entre dos estimadores diferentes de la varianza. Uno de estos estimadores se obtiene a partir de la variación existente entre las medias de regresión. El otro estimador se obtiene a partir de la variación residual. La Tabla de ANOVA, recoge una cuantificación de ambas fuentes de variación (sumas de cuadrados), los grados de libertad (gl) asociados a  cada suma de cuadrados y el valor concreto adoptado por cada estimador de la varianza muestral (media cuadrática: se obtiene dividiendo las sumas de cuadrados entre sus correspondientes grados de libertad). Ahora, el cociente entre estas dos medias cuadráticas nos proporciona el valor del Estadístico “F”, el cual aparece acompañado de su correspondiente nivel crítico o nivel de significación observado.

El valor del estadístico F: 8.542, que si bien no es muy alto, sin embargo es representativo para la predicción del modelo lineal. Este valor sirve para validar la relación entre las variables independiente y dependiente de la investigación, lo que se traduce como un rechazo a la hipótesis nula y por tanto la aceptación de la hipótesis alternativa.
Luego tenemos el  Valor sig =  p= 0.033. Ahora comparando el nivel de significancia o margen de error del 5% (0.05) propuesto y el valor de significancia, p=0.033 (3.30%), tenemos que este último es muchísimo menor. Por tanto, de acuerdo a la doctrina estadística generalmente aceptada, se concreta en el rechazo de la hipótesis nula y en la aceptación de la hipótesis alternativa. Lo que de otro modo, significa también que se   acepta el modelo obtenido a partir de la muestra, la que se infiere en la población.

Coeficientes(a):
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a  Variable dependiente: EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE.
Por último tenemos el Coeficiente de Regresión, en un modelo de regresión lineal, que presenta los valores de “a” y “b”  que determinan la expresión de la recta de regresión  Y= a + bX.  Esta tabla proporciona las siguientes columnas: Coeficientes no Estandarizados,  Coeficientes Estandarizados, el valor de “t” y el Grado de Significancia. 

Es necesario estimar los coeficientes de regresión estandarizados o coeficientes beta, lo que permite que los coeficientes sean más comparables. El coeficiente estandarizado o coeficiente beta indica el peso relativo de cada variable, sin importar la unidad de medida en que se encuentren expresadas. 

En la tabla el coeficiente de regresión estandarizado para la variable EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE está vació porque el estándar esta dado justamente por dicha variable, en cambio el Coeficiente para la variable MOTIVACION Y PRODUCTIVIDD DEL PERSONAL es 0.794, es decir 79% aprox. indica el peso que tiene dicha variable sobre la variable dependiente EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE.
Luego en relación con el Coeficiente no estandarizado, se tiene dos sub-columnas, una para el Valor de cada variable en el contexto del modelo (B) y otra para el error típico. Luego, el valor de la  variable dependiente EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE  es  43.80, el mismo que es significativo, para los fines de la investigación, de acuerdo a convenciones generalmente aceptadas de la ciencia Estadística.

La tabla también presenta la columna “t”, el mismo que es un estadístico que se obtiene de dividir el coeficiente no estandarizado entre su error típico. Es un indicador colateral. Representa un valor derivado de otros estadísticos. No tiene mayor significancia para efectos de la contrastación.

La columna de mayor significancia está referida al  Grado de significancia, que el sistema SPSS, lo presenta como sig. El grado de significancia se compara con el denominado margen de error propuesto por el investigador, en el presente caso: 0.05 (5%.)

El valor del Grado de significancia obtenido en la tabla, para el caso de la variable dependiente EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE  es p= 0.045 (4.50%), luego este  valor es menor que el nivel de significancia del 0.05 (5%) propuesto, entonces se concluye que a un nivel de significancia del 5% se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa.

En el caso de la Variable Independiente MOTIVACION Y PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL se tiene que el valor de p = 0.033 (3.30%), al igual que en el caso anterior, también es menor que el nivel de significancia del 5% propuesto; por tanto se concluye  que a un nivel de significancia propuesto del 5% se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa.

3.3. DISCUSION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS

3.3.1. DISCUSION DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA

A continuación se presenta la discusión correspondiente a los resultados obtenidos en la Encuesta:

1) En el cuadro No. 1; el 84% de los Encuestados acepta que la motivación es el conjunto de estímulos que mueven a los trabajadores del Banco Continental a realizar determinadas acciones y persistir en ellas para su culminación. Asimismo es el  Impulso interior que inicia y sostiene cualquier actividad dirigiéndola al logro de un objetivo determinado. No se comparte el resultado obtenido, sin embargo se acepta y respeta, debió ser mayor el porcentaje, por cuanto la motivación es el alma en el desenvolvimiento de las personas. Este resultado es similar al obtenido por Vega (2004) en su Tesis: “Satisfacción de los clientes a través de las estrategias de calidad de servicio implementadas en los bancos comerciales de santo domingo 2000-2003”.  
2) En el cuadro No. 2; el 85 % de los Encuestados está de acuerdo que la motivación es el impulso que inicia, guía y mantiene el comportamiento de los trabajadores del Banco continental hasta alcanzar la meta u objetivo deseado por la entidad. No se comparte el resultado obtenido, sin embargo se acepta y respeta, debió ser mayor el porcentaje, por cuanto la motivación incide de manera muy importante en el comportamiento laboral. Este resultado es menor en 10 puntos al obtenido por Vega (2004) en su Tesis: “Satisfacción de los clientes a través de las estrategias de calidad de servicio implementadas en los bancos comerciales de santo domingo 2000-2003”. 
3) En el cuadro No. 3; el 98 % de los Encuestados responde que es  necesario que el Banco Continental independientemente de las remuneraciones,  deba fortalecer la motivación de sus funcionarios y trabajadores, de modo que éstos estén en mejores condiciones de facilitar sus servicios. Se comparte el resultado obtenido. Este resultado es mayor al 88% obtenido por Pérez (2004) en su Tesis  “Calidad de servicio al cliente. Evaluación y aplicación; posiblemente porque en este tiempo no se le daba la relevancia del caso a la motivación en el campo laboral.
4) En el cuadro No. 4; el 98 % de los Encuestados acepta que la productividad, también conocida como eficiencia es genéricamente entendida como la relación entre los servicios obtenidos por el Banco continental y los recursos utilizados para obtener dichos servicios. Se comparte el  resultado obtenido. Dicho resultado es similar al obtenido por Fernández (2005) en su Tesis: Gestión empresarial y servicio de atención. 

5) En el cuadro No. 5; el 98% de los Encuestados responde que la productividad es la relación entre los resultados obtenidos por el Banco Continental y el tiempo utilizado por los trabajadores para obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, más productivo es el Banco. Se comparte el resultado obtenido. Este resultado es similar al obtenido por Martínez (2006) en su trabajo: El concepto de productividad en el análisis económico.
6) En el cuadro No. 6; el 97 % de los Encuestados está de acuerdo que la productividad va relacionada con la mejora continua de los trabajadores y está en relación a los estándares de prestación de servicios financieros, de modo que si se mejoran estos estándares, entonces hay un ahorro de recursos que se reflejan en el aumento de beneficios para el Banco Continental. Se comparte el resultado obtenido. Este resultado es similar al obtenido por Martínez (2006) en su trabajo: El concepto de productividad en el análisis económico.
7) En el cuadro No. 7; el 98% de los Encuestados está de acuerdo que la motivación que puedan alcanzar los trabajadores, así como la mejora de los niveles de productividad institucional, contribuyen a la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental. Se comparte el resultado obtenido. Este resultado es similar al obtenido por Vega (2004) en su Tesis: “Satisfacción de los clientes a través de las estrategias de calidad de servicio implementadas en los bancos comerciales de santo domingo 2000-2003”.  
8) En el cuadro No. 8; el 90% de los Encuestados responde que mediante la motivación puede mejorarse los servicios y productos financieros del Banco Continental, de tal modo que puedan facilitar la eficiencia del servicio de atención al cliente. Se comparte el resultado obtenido. Este resultado es similar al obtenido por Vega (2004) en su Tesis: “Satisfacción de los clientes a través de las estrategias de calidad de servicio implementadas en los bancos comerciales de santo domingo 2000-2003”.  

9) En el cuadro No. 9; el 88% de los Encuestados responde que mediante el incremento de la productividad personal se puede alcanzar la mejora continua del servicio de atención al cliente del Banco Continental. No se comparte el resultado, sin embargo se acepta y respecta; debió ser mayor por la importancia que tiene la productividad en la mejora continua del servicio de atención al cliente. Gómez (2006) en su trabajo: Mejoramiento Continuo, obtuvo resultados del 95%, debido a que sus encuestados tenían una mejor concepción de la relación entre la productividad y la mejora continua.
10) En el cuadro No. 10; el 95% de los Encuestados responde que el desarrollo de la motivación permanente del personal; y, incremento de los niveles de productividad personal son los factores relevantes para facilitar la eficacia del servicio de atención al cliente del banco Continental. Se comparte el resultado obtenido. Por otro lado, Zornoza (2006) en su trabajo: Motivación Laboral obtuvo resultados similares, lo cual denota la importancia que tiene la motivación y la productividad en la eficacia del servicio de atención al cliente.
11) En el cuadro No. 11; el 98% de los Encuestados entiende  la eficacia del servicio de atención al cliente, como logar satisfacer las necesidades del cliente. Se comparte el resultado obtenido. El resultado obtenido es similar al obtenido por Zornoza (2006) en su trabajo: Motivación Laboral; lo cual denota la importancia que tiene la satisfacción de las necesidades del cliente para que permanezca cautivo al producto o servicio que se le presta.
12) En el cuadro No. 12; el 100% de los Encuestados responde que el grado de motivación de los trabajadores; y, el grado de productividad de los trabajadores son los  indicadores que deben lograrse para facilitar la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental. Se comparte totalmente el resultado. Este resultado es mayor en 5% al obtenido por López (2006) en su trabajo: Motivación laboral y Gestión de Recursos Humanos en la Teoría de Frederick Herzberg. 
13) En el cuadro No. 13; el 96% de los Encuestados responde que la cantidad y calidad de servicios bancarios; y, el grado de confianza de los clientes, son indicadores debe que alcanzar el Banco Continental para facilitar la eficacia del servicio de atención al cliente. Se comparte el resultado, aunque debió ser un poco mayor, por cuanto dichos indicadores son muy importantes en la relación con los clientes. Este resultado es menor en 2% al obtenido por Encarnación (2004) en su trabajo denominado: Gestión Comercial y Servicio de atención al cliente. 
14) En el cuadro No. 14; el 90% de los Encuestados responde que el grado de eficiencia del servicio al cliente; y, el nivel de mejora continua de los servicios,  son indicadores que deben lograrse para decir que existe eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental. No se comparte el resultado, aunque se acepta y respecta, debió ser mayor por cuanto la eficiencia del servicio al cliente y el nivel de mejora continua de los servicios son indicadores muy importantes para facilitar la eficacia del servicio de atención al cliente. Este resultado es menor en 5% al obtenido por Ruiz y Díaz (2006) en su trabajo: Mejora continua y productividad, desarrollado en un entorno donde se valora mas estos indicadores.
3.3.2. DISCUSION DE LOS RESULTADOS DE LA CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS.
1) El valor de la media de la variable independiente del 92.8571 y su desviación típica del 6.38823. Dicha media es menor que la obtenida para la variable dependiente; y, la desviación típica es mayor lo que denota un mayor margen de error. El valor promedio de la variable dependiente es igual al 95.0000 y su desviación típica es de 4.43471. Es decir la media es mayor que la obtenida para la variable independiente y la desviación típica es menor. De acuerdo al convencionalismo estadístico estos valores favorecen la hipótesis alternativa. Se comparte los resultados obtenidos.
2) Analizando la tabla de correlaciones, el valor de p menor de 0.05 indica que se acepta que los resultados tienen un 95% de probabilidad de no ser producto del azar, en otras palabras se acepta con un valor de p = 0.05, que se puede estar equivocada en un 5%. Ahora en base al cuadro del SPSS Ver. 15.0, tenemos un valor de significancia (p), igual a 0.033, es decir =3.30%, el mismo que es menor al margen de error propuesto del 0.05 (5%), lo que, de acuerdo con la teoría estadística generalmente aceptada, permite rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alternativa, desde el punto de vista de la correlación de las variables. Luego, esto significa que la correlación obtenida para la muestra es SIGNIFICATIVA para la POBLACIÓN y que dicho valor no se debe a la casualidad, si no a la lógica y sentido del modelo de investigación formulado; todo lo cual queda consolidado con la tabla de regresión. No se comparte el resultado obtenido, por cuanto el valor de “p” debió ser menor por la lógica en que están planteadas las variables; sin embargo el sistema nos facilita ese resultado y debe aceptarse.
3) En la tabla de regresión, muestra la relación entre la variable dependiente (Y=EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE) con la información suministrada por otra variable independiente (X=MOTIVACION Y PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL). La tabla presenta el Coeficiente de correlación lineal corregido (R = 0.557), el cual, pese al ajuste que le da el sistema, significa una correlación aceptable. La Tabla de Regresión también nos proporciona el Coeficiente de Determinación Lineal (R cuadrado = 0.631). De acuerdo al coeficiente de determinación obtenido el modelo de regresión explica que aproximadamente el 63% de la variación total se debe a la MOTIVACION Y PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL y el resto se atribuye a otros factores; lo cual tiene lógica, por cuanto además de este instrumento de control hay una serie de instrumentos que pueden incidir en la EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE, aunque se considera que 63% es un porcentaje que debió ser mayor; sin embargo se acepta y respeta el resultado obtenido. Esta tabla también presenta el valor del Coeficiente de Correlación (R), igual al 0.794, que significa una correlación buena en el marco de las reglas estadísticas generalmente aceptadas. Finalmente la Tabla de Regresión presenta el Error típico de Estimación, el mismo que es igual al 2.95. Dicho valor es la expresión de la desviación típica de los valores observados respecto de la línea de regresión, es decir, una estimación de la variación probable al hacer predicciones a partir de la ecuación de regresión. En general se comparte los valores porque el sistema está configurado de esa forma y no se puede manipular la data obtenida.


4) En la tabla de análisis de varianza (anova), tenemos el  Valor sig =  p= 0.033. Ahora comparando el nivel de significancia o margen de error del 5% (0.05) propuesto y el valor de significancia, p=0.033 (3.30%), tenemos que este último es menor. Se considera que dicho valor de significancia debió ser menor aun, toda vez que en un contexto real se considera fundamental la relación entre la motivación y productividad y el logro de la eficacia del servicio de atención al cliente. Sin embargo el resultado obtenido favorece a los propósitos de la investigación, toda vez que de acuerdo a la doctrina estadística generalmente aceptada, se concreta en el rechazo de la hipótesis nula y en la aceptación de la hipótesis alternativa. Lo que de otro modo, significa también que se   acepta el modelo obtenido a partir de la muestra, que se infiere en la población.

5) En la tabla de coeficientes, el valor del Grado de significancia obtenido, para el caso de la variable dependiente EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE  es p= 0.045 (4.50%), luego este  valor es menor que el nivel de significancia del 0.05 (5%) propuesto, entonces se concluye que a un nivel de significancia del 5% se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa; y, en el caso de la Variable Independiente MOTIVACION Y PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL se tiene que el valor de p = 0.033 (3.30%), al igual que en el caso anterior, también es menor que el nivel de significancia del 5% propuesto; por tanto se concluye  que a un nivel de significancia propuesto del 5% se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. Se acepta y respeta  el resultado obtenido; aunque consideramos que el sistema al no tener la lógica humana, no ha sido capaz de entender en toda su dimensión la estrecha relación entre la motivación y productividad y su incidencia en la eficacia del servicio de atención al cliente.
Conclusiones
1. La motivación es el conjunto de estímulos que mueven a los trabajadores del Banco Continental a realizar determinadas acciones y persistir en ellas para su culminación. Asimismo es el  Impulso interior que inicia y sostiene cualquier actividad dirigiéndola al logro de un objetivo determinado
2. La motivación es el impulso que inicia, guía y mantiene el comportamiento de los trabajadores del Banco continental hasta alcanzar la meta u objetivo deseado por la entidad

3. Es  necesario que el Banco Continental independientemente de las remuneraciones,  debe fortalecer la motivación de sus funcionarios y trabajadores, de modo que éstos estén en mejores condiciones de facilitar sus servicios

4. La productividad, también conocida como eficiencia es genéricamente entendida como la relación entre los servicios obtenidos por el Banco continental y los recursos utilizados para obtener dichos servicios

5. La productividad es la relación entre los resultados obtenidos por el Banco Continental y el tiempo utilizado por los trabajadores para obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, más productivo es el Banco

6. La productividad va relacionada con la mejora continua de los trabajadores y está en relación a los estándares de prestación de servicios financieros, de modo que si se mejoran estos estándares, entonces hay un ahorro de recursos que se reflejan en el aumento de beneficios para el Banco Continental

7. La motivación que puedan alcanzar los trabajadores, así como la mejora de los niveles de productividad institucional, contribuyen a la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental

8. Mediante la motivación puede mejorarse los servicios y productos financieros del Banco Continental, de tal modo que puedan facilitar la eficiencia del servicio de atención al cliente

9. Mediante el incremento de la productividad personal se puede alcanzar la mejora continua del servicio de atención al cliente del Banco Continental

10. El desarrollo de la motivación permanente del personal; y, incremento o elevación de los niveles de productividad personal son los factores relevantes para facilitar la eficacia del servicio de atención al cliente del banco Continental

11. La eficacia del servicio de atención al cliente, como logar satisfacer las necesidades del cliente.
12. El grado de motivación de los trabajadores; y, el grado de productividad de los trabajadores son los  indicadores que deben lograrse para facilitar la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental

13. La cantidad y calidad de servicios bancarios; y, el grado de confianza de los clientes, son indicadores debe que alcanzar el Banco Continental para facilitar la eficacia del servicio de atención al cliente

14. El grado de eficiencia del servicio al cliente; y, el nivel de mejora continua de los servicios,  son indicadores que deben lograrse para decir que existe eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental

Recomendaciones
1. Se recomienda comprender que la motivación es el conjunto de estímulos que mueven a los trabajadores del Banco Continental a realizar determinadas acciones y persistir en ellas para su culminación, por tanto debe fomentarse permanentemente. 

2. Se recomienda considerar a la motivación como el impulso que inicia, guía y mantiene el comportamiento de los trabajadores del Banco continental hasta alcanzar la meta u objetivo deseado por la entidad y que por tanto debe ser cultivada de la mejor manera.
3. Se recomienda que el Banco Continental independientemente de las remuneraciones,  debe fortalecer la motivación de sus funcionarios y trabajadores, de modo que éstos estén en mejores condiciones de facilitar sus servicios

4. Se recomienda incrementar la productividad, para disponer de más y mejores productos y de ese modo facilitar la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental, consistente en lograr lo que el cliente desea.
5. Se recomienda comprender que la productividad es la relación entre los resultados obtenidos por el Banco Continental y el tiempo utilizado por los trabajadores para obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, más productivo es el Banco; por tanto es necesario incrementar los niveles de productividad de los trabajadores en general.
6. Se recomienda comprender que la productividad va relacionada con la mejora continua de los trabajadores y está en relación a los estándares de prestación de servicios financieros, de modo que si se mejoran estos estándares, entonces hay un ahorro de recursos que se reflejan en el aumento de beneficios para el Banco Continental

7. Se recomienda considerar que la motivación que puedan alcanzar los trabajadores, así como la mejora de los niveles de productividad institucional, contribuyen a la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental

8. Se recomienda comprender que mediante la motivación puede mejorarse los servicios y productos financieros del Banco Continental, lo que conduce a la  eficiencia del servicio de atención al cliente

9. Se recomienda incrementar la productividad personal para alcanzar la mejora continua del servicio de atención al cliente del Banco Continental

10. Se recomienda facilitar los medios para concretar el desarrollo de la motivación permanente del personal; y, el incremento de los niveles de productividad personal como  factores relevantes para facilitar la eficacia del servicio de atención al cliente del banco Continental

11. Se recomienda comprender la eficacia del servicio de atención al cliente, como la satisfacción de sus necesidades, por tanto se deben orientar todos los esfuerzos hacia dicha satisfacción.
12. Se recomienda tener en cuenta que el grado de motivación de los trabajadores; y, el grado de productividad de los trabajadores son los  indicadores que deben lograrse para facilitar la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental

13. Se recomienda tener presente que la cantidad y calidad de servicios bancarios; y, el grado de confianza de los clientes, son indicadores que facilitarán la eficacia del servicio de atención al cliente

14. Se recomienda entender y abocarse a lograr el grado de eficiencia del servicio al cliente; y, el nivel de mejora continua de los servicios,  para facilitar la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental
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Anexo
ANEXO No. 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA:

“MOTIVACION Y PRODUCTIVIDAD: FACTORES RELEVANTES EN LA EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DEL BANCO CONTINENTAL”

	PROBLEMAS
	OBJETIVOS
	HIPOTESIS
	VARIABLES E INDICADORES

	PROBLEMA PRINCIPAL:

¿Qué factores pueden ser relevantes para facilitar la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental?
PROBLEMAS SECUNDARIOS:

1. ¿De qué forma puede mejorarse los servicios y productos financieros del Banco Continental, de tal modo que puedan facilitar la eficiencia del  servicio de atención al cliente?

2. ¿De que modo se puede alcanzar la mejora continua del servicio de atención al cliente del banco Continental?


	OBJETIVO GENERAL

Analizar la forma de lograr la motivación permanente y el incremento de la productividad del personal, que permitirán alcanzar la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Evaluar  los factores de la motivación para que el personal del Banco Continental facilite la eficiencia del servicio de atención al cliente.

2. Analizar  los elementos de la productividad para que el personal del Banco continental, facilite la mejora continua del servicio de atención al cliente.

	HIPOTESIS PRINCIPAL

Si se logra analizar la forma de lograr la motivación permanente y el incremento de la productividad del personal; entonces se podrá alcanzar la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental.
HIPOTESIS ESPECIFICAS

1. Si se consigue evaluar  los factores de la motivación; entonces, se obtendrán los elementos de juicio para que el personal facilite la eficiencia del servicio de atención al cliente del Banco Continental.

2. Si se logra analizar  los elementos de la productividad; entonces, será factible que el personal del Banco continental, facilite la mejora continua del servicio de atención al cliente del Banco Continental.

	X. VARIABLE 
INDEPENDIENTE: MOTIVACION Y PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL

INDICADORES:

X.1. Factores de la motivación

X.2. Elementos de la productividad

Y. VARIABLE DEPENDIENTE: EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

INDICADORES:

Y.1. Eficiencia del servicio de atención al cliente

Y.2. Mejora continua del servicio de atención al cliente

Z. VARIABLE INTERVINIENTE: BANCO CONTINENTAL

INDICADORES:

Z.1. Servicios y productos bancarios

Z.2. Análisis del servicio de atención al cliente




ANEXO No.2: 

PROGRAMA DE MOTIVACION PERMANENTE DEL PERSONAL

DEL BANCO CONTINENTAL

1. CONSIDERACIONES PREVIAS

Disponer de un equipo motivado se traduce en un incremento notable de la productividad. Realmente, la motivación es la mejor arma para potenciar el rendimiento. Sin embargo, alcanzar la motivación de los empleados requiere una labor compleja de análisis de necesidades (no a todos nos motivan las mismas cosas), programación (intentar casar las expectativas individuales con las necesidades de la empresa), evaluación y, sobre todo, comunicación (el empleado busca sentirse comprendido y escuchado por la empresa).

La implantación de un Programa de Motivación, permite a la Dirección del Banco conocer las necesidades del personal, para que, en la medida de lo posible y de forma programada, se trabaje en línea de su satisfacción, procurando que los intereses personales y organizacionales, coincidan.

Con empleados motivados, se facilitan los cambios que puedan producirse en Banco, reduciendo la actitud de resistencia y el tiempo de adaptación a los mismos, reforzando los comportamientos positivos y, finalmente, elevando la autoestima de los integrantes del Banco.

2. OBJETIVO

Impulsar la motivación permanente y el incremento de la productividad para estar en mejores condiciones de presentar los productos servicios bancarios a los clientes del Banco. 

Este programa será la guía segura para mantener los mejores estándares de integridad y honestidad, que se enmarca dentro del objetivo de reforzar los principios de ética empresarial conforme a las mejores prácticas internacionales.

3. ALCANCE

· Directivos del Banco

· Funcionarios del Banco

· Trabajadores del Banco

· Agentes de tercerización bancaria

4. VENTAJAS

Las principales ventajas que origina la implantación de un Programa de Motivación, se pueden concretar en las siguientes:

· Mejora de las relaciones y la comunicación entre los diferentes niveles jerárquicos de la empresa.

· Mejora del clima laboral e incremento de la satisfacción en el trabajo.

· Permite detectar las expectativas y necesidades del personal, al tiempo que clarifica las acciones de mejora a emprender.

· Fomenta el compromiso y la implicación del personal (propuestas e iniciativas) en el proceso de mejora continua.

· El incremento de la motivación de los trabajadores, permite alcanzar un mayor nivel de productividad, igualando o superando las metas previamente establecidas por la organización.

5. NORMAS APLICABLES

· Código de Conducta del Grupo BBVA

· Ley de Atención preferente a las mujeres embarazadas, las niñas, niños, los adultos mayores, en lugares de atención al público

6. PROCESOS

· La motivación debe verse como un conjunto de estímulos que siente el empleado y que potencian su percepción de su empresa como tal, como organización y como lugar en el que trabaja, se realiza y gana una remuneración. 

· Algunas formas de motivar a los empleados son:

· Reconocimiento del trabajo y de la labor del empleado por parte de la empresa

· Posibilidades de promoción

· Atención, por parte de los mandos, a las sugerencias del empleado

· Estabilidad en el empleo

· Posibilidades de aprendizaje y formación 

· Implicación del empleado en la empresa

· Horario de trabajo.

· Comunicación vertical y horizontal 

· Más allá de verse como una parafernalia más de la era empresarial, la motivación es una herramienta para obtener mayor beneficio de sus trabajadores, por tanto debe dimensionarse en ese sentido.

· Para implementar la motivación se deben fijar los objetivos que se pretenden alcanzar, partiendo de un análisis previo que permita detectar las necesidades del personal, y diseñar las herramientas y acciones que van a emplearse para satisfacer dichas necesidades. En este punto, es fundamental tener en cuenta que no todos los empleados ven en el salario un factor motivador. Si se dispone de una buena retribución, pero falla todo lo demás (liderazgo, compañeros, contenido del trabajo, posibilidades de promoción, etc.), difícilmente se logrará el nivel de motivación deseado a largo plazo. Así pues, se deberán buscar otro tipo de recompensas y acciones que logren motivar sin dinero, tales como el reconocimiento (refuerzos en público ante un trabajo bien hecho, celebraciones puntuales por la consecución de algún logro, etc.), beneficios sociales, programas de desarrollo de empleados, participación en grupos de trabajo, flexibilidad organizacional, etc.

· Debe difundirse la información sobre el programa y las acciones realizadas o puestas en funcionamiento. La empresa debe estar en contacto permanente y personal con el trabajador, escuchando sus opiniones y haciéndole partícipe de los resultados que se vayan alcanzando progresivamente por la empresa.

· Durante la implantación del Programa, se debe llevar a cabo un seguimiento de las acciones emprendidas con la finalidad de detectar posibles carencias, incidiendo en el proceso de mejora continua.

· Por último, definir un sistema de evaluación periódica del Programa de Motivación del Personal, valorando el grado de satisfacción que genera dentro de la organización y el grado de cumplimiento de los objetivos prefijados.

· Finalmente, para que dicho Programa tenga éxito, es fundamental (como siempre) la involucración del Equipo Directivo y Mandos Intermedios como verdaderos gestores de recursos humanos. Así pues, deben averiguar qué aspectos son los que realmente motivan a su equipo: deseo de reconocimiento, de seguridad, carrera profesional, comunicación adecuada, sentimiento de pertenencia, trato equitativo, retribución, etc.

7. ACCIONES

· Emitir directivas para el adecuado cumplimiento del Programa, las que deben ser comunicadas vía intranet y publicadas en su portal electrónico.

· Capacitar y motivar, especialmente, al personal de atención al público.

· Implementar un mecanismo de presentación de quejas contra funcionarios o empleados, que incumplan su obligación de otorgar atención adecuada a los clientes. 

· Llevar un registro de control de las sanciones que impongan, las cuales deben poner en conocimiento de los Directivos de la entidad para los fines pertinentes.

ANEXO No. 3: 
PROGRAMA PERMANENTE DE MEJORAMIENTO 

DE LA PRODUCTIVIDAD 

(P.P.M.P.).

OBJETIVO:

En el incremento de la productividad del Banco, el Programa Permanente de Mejoramiento de la Productividad posee un creciente significado, su objetivo se fundamenta en implementar procesos de cambio con la filosofía de la mejora continua en entidades financieras líderes.

CONCEPCION:

El P.P.M.P es un programa de actividades que apoyado en una metodología consistente, guía el conjunto de acciones tendientes a propiciar las condiciones objetivas y subjetivas que aseguran la presencia de la cualidad productiva de la empresa.

CARACTERISTICAS:

El P.P.M.P. en su aplicación deberá tener las siguientes características:

Involucrativo: (participativo): La aplicación del PPMP lleva implícito en todas sus etapas la participación activa de todos sus trabajadores y la dirección de la organización y unidades operacionales y las acciones de involucramiento deben ser permanentes en cada etapa de aplicación. Este principio es insoslayable.

Retributivo: Los trabajadores deberán recibir en todos los sentidos retribuciones y beneficios por su aplicación, que satisfagan necesidades; esta retroalimentación permitirá hacer mas efectiva su participación, y por ende, el involucramiento.

Permanente: El P.P.M.P. debe entenderse dentro de la filosofía de la mejora continua y no un programa para solucionar un problema particular, debe ser cíclico, y en cada ciclo ir adaptándose a nuevos estados más exigentes en la evaluación de la productividad; con su aplicación debe ir generándose en la organización y en la unidad operacional una capacidad de cambio permanente.

Preventivo: Debe tender en su esencia a prevenir problemas, no solo será un conjunto de acciones correctivas una vez detectados los problemas, en la medida el mismo tiende cada vez mas a la prevención, su aplicación reportara mayores beneficios.

Adaptivo: Debe estar en función de las características concretas del Banco y su ambiente, en base a esto a adaptar las etapas y estrategias a seguir en su aplicación.

ETAPAS:

El P.P.M.P consta de las siguientes etapas:

Etapa 1. Involucramiento.

El objetivo de esta etapa es lograr desde el inicio y durante todo el proceso, el compromiso y la participación activa de todos los trabajadores implicados desde la alta dirección hasta el nivel operativo.

Etapa 2. Diagnóstico.

El diagnóstico llevará implícito la medición de los resultados a través de indicadores de productividad ( I.P.) por una parte y de los factores inhibidores por otra, con el fin de ver la influencia de estos factores en la productividad.

Etapa 3. Estrategia de solución.

Consiste en diseñar de forma colectiva la estrategia global de solución a los problemas diagnosticados.

Etapa 4. Instrumentación.

Consiste en aplicar la estrategia de solución definida en la etapa anterior.

Etapa 5.  Evaluación y ajuste.

Se basa en medir (evaluar) los avances de la Instrumentación, medir los I.P. y valorar si se alcanzan los estados deseados con el fin del aseguramiento real y sostenido de la productividad. En esta etapa se abrirá un nuevo ciclo de aplicación del P.P.M.P. con metas superiores.

ESPECIFICACIONES:

· El término productividad utilizado en el P.P.M.P. es la razón entre recursos y resultados dentro de un lapso de tiempo con la debida consideración a la calidad. Este concepto implica eficacia y eficiencia del desempeño individual y organizacional. 

· También la productividad es considerada como la clave para la rentabilidad del Banco. 

· La productividad es el resultado de como se administran los procesos para obtener los productos y servicios bancarios con base en la implantación de innovaciones tanto en, lo que se refiere a los productos como a sus procesos 

· La eficacia se refiere al logro de los objetivos

· La eficiencia se refiere al logro de los fines con la menor cantidad de recursos.

ANEXO No. 4: 

FICHA DE ENCUESTA

Tenga a bien responder el siguiente cuestionario marcando con un aspa (X), correspondiente a la Tesis de Maestría en Administración de la Universidad Nacional Federico Villarreal, denominada: MOTIVACIÓN Y PRODUCTIVIDAD: FACTORES RELEVANTES EN LA EFICACIA DEL SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE DEL BANCO CONTINENTAL, correspondiente a la Srta. MAYA DONAYRE ESTRADA.

PREGUNTAS:

1. ¿Se puede aceptar que la motivación es el conjunto de estímulos que mueven a los trabajadores del Banco Continental a realizar determinadas acciones y persistir en ellas para su culminación. Asimismo es el  Impulso interior que inicia y sostiene cualquier actividad dirigiéndola al logro de un objetivo determinado?

	NR
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Si
	

	2
	No
	

	5
	No sabe- no responde
	


2. ¿Se puede estar de acuerdo que la motivación es el impulso que inicia, guía y mantiene el comportamiento de los trabajadores del Banco continental hasta alcanzar la meta u objetivo deseado por la entidad?

	NR
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Si.
	

	2
	No.
	

	3
	No sabe – no responde
	


3. ¿Es  necesario que el Banco Continental independientemente de las remuneraciones,  debe fortalecer la motivación de sus funcionarios y trabajadores, de modo que éstos estén en mejores condiciones de facilitar sus servicios?

	NR
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Si.
	

	2
	No
	

	3
	No sabe- no responde
	


4. ¿Se puede aceptar que la productividad, también conocida como eficiencia es genéricamente entendida como la relación entre los servicios obtenidos por el Banco continental y los recursos utilizados para obtener dichos servicios?

	NR
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Si
	

	2
	No.
	

	3
	No sabe – No responde
	


5. ¿Resulta lógico que la productividad sea la relación entre los resultados obtenidos por el Banco Continental y el tiempo utilizado por los trabajadores para obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, más productivo es el Banco?

	NR
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Si.
	

	2
	No.
	

	3
	No sabe- No responde
	


6. ¿Está de acuerdo que la productividad va relacionada con la mejora continua de los trabajadores y está en relación a los estándares de prestación de servicios financieros, de modo que si se mejoran estos estándares, entonces hay un ahorro de recursos que se reflejan en el aumento de beneficios para el Banco Continental?

	NR
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Si. 
	

	2
	No.
	

	  3
	No responde- se abstiene
	


7. ¿Está de acuerdo que la motivación que puedan alcanzar los trabajadores, así como la mejora de los niveles de productividad institucional, contribuyen a la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental?

	NR
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Si.
	

	2
	No.
	

	3
	No sabe – no responde
	


8. ¿De qué forma puede mejorarse los servicios y productos financieros del Banco Continental, de tal modo que puedan facilitar la eficiencia del servicio de atención al cliente?

	NR
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Mediante la permanente motivación
	

	2
	Mediante el pago de mejores remuneraciones
	

	3
	Mediante la exigencia autoritaria
	


9. ¿De que modo se puede alcanzar la mejora continua del servicio de atención al cliente del Banco Continental?

	NR
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Incremento de la productividad del personal
	

	2
	Entrega de incentivos a los clientes
	

	3
	Infraestructura sofisticada
	

	4
	No responde
	


10. ¿Qué factores pueden ser relevantes para facilitar la eficacia del servicio de atención al cliente del banco Continental?

	NR
	ALTERNATIVAS
	

	1
	Desarrollo de la motivación permanente del personal
	

	2
	Elevación de los niveles de productividad del personal
	

	3
	Todas las anteriores son válidas
	

	4
	No sabe- no responde
	


11. ¿Cómo se debe entender la eficacia del servicio de atención al cliente?

	NR
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Logar el objetivo de satisfacer sus necesidades 
	

	2
	Desarrollar estrategias y tácticas  para satisfacerlo
	

	3
	No sabe – no responde
	


12. ¿Que indicadores deben lograrse para facilitar la eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental?

	NR
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Grado de motivación de los trabajadores
	

	2
	Grado de productividad de los trabajadores
	

	3
	Los anteriores son correctos
	

	4
	No sabe – no responde
	


13. ¿En relación con los servicios y clientes, qué indicadores debe alcanzar el Banco Continental para facilitar la eficacia del servicio de atención al cliente?

	NR
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Cantidad y calidad de servicios bancarios
	

	2
	Grado de confianza de los clientes
	

	3
	Todas las anteriores son correctas
	

	3
	No sabe – no responde
	


14. ¿Qué indicadores deben lograrse para decir que existe eficacia del servicio de atención al cliente del Banco Continental?

	NR
	ALTERNATIVAS
	RESPUESTA

	1
	Grado de eficiencia del servicio al cliente
	

	2
	Nivel de mejora continua de los servicios
	

	3
	Todas las anteriores son correctas
	

	4
	No sabe – no responde
	

	
	TOTAL
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