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Resumen

La investigacion actual tuvo como objetivo evaluar la incidencia del servicio al cliente en la
imagen corporativa del Banco del Pacifico — Agencia La Dolorosa. Se trata de un reporte
técnico de cardcter descriptivo, cuantitativo y cualitativo, tomando como objeto de investigacion
la auditoria de gestion al departamento de crédito de dicha entidad.

Se realizé el diagnostico integral y participativo en la colocacion de créditos, estableciendo
estrategias adecuadas para validar los niveles de eficiencia, eficacia y calidad del servicio, con
la finalidad de identificar la incidencia del servicio al cliente en la imagen corporativa.

El determinar cada necesidad, falencia a través de la correcta aplicacion de técnicas de
recopilacion de informacion para conocer lo que se requiere y tomar a tiempo los correctivos
necesarios para lograr productividad de la institucion.
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La elaboracion y aplicacion de la auditoria de gestion en el proceso crediticio de la entidad,
permitird tener una linea base para la determinacion de lineamientos o herramientas
estratégicas que permitan mejorar cada proceso y minimizar tardanzas, falta de toma de
decisiones, burocracia en los tramites y demas factores negativos que afectan la correcta
entrega de un servicio al cliente de manera eficiente y 6ptima.

Abstract

The current investigation had as objective to evaluate the incidence from the service to the
client in the corporate image of the financial sector and in particular of the Bank of the Pacifico-
South Branch. It is a technical report of descriptive, quantitative and qualitative character,
taking like investigation object the administration audit to the department of credit of the Bank of
the Pacifico, Agency The Painful one, Branch Riobamba.

He/she was carried out the integral diagnosis and participativo in the placement of credits,
establishing appropriate strategies to validate the levels of efficiency, effectiveness and quality
of the service, with the purpose of identifying the incidence from the service to the client in the
corporate image.

Determining each necessity, falencia through the correct application of technical of summary of
information to know what is required and to take the necessary correctives on time to achieve
productivity of the institution.

The elaboration and application of the administration audit in the credit process of the entity, will
allow to have a line it bases for the determination of limits or strategic tools that allow to improve
each process and to minimize delays, it lacks of taking of decisions, bureaucracy in you process
them and other negative factors that affect the correct delivery from a service to the client in an
efficient and good way.
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Introduccién

El sistema financiero en el Ecuador actualmente se ha convertido en un dolor de cabeza para
quienes lo administran, por consecuencia de la crisis a nivel mundial, esto ha generado
desestabilizacion en el desarrollo econémico y social, puesto que no existe una fluidez
adecuada para el proceso crediticio, por lo que sus clientes tienen que pasar por tramites
€ngorrosos y esperar por mucho tiempo para que su crédito se haga efectivo.

La principal motivacion para realizar este articulo es conocer la incidencia que tiene el servicio
al cliente en la imagen corporativa de una entidad financiera y en este caso, el andlisis se
realiza al Banco del Pacifico, frente a un escenario inadecuado puesto que el manejo de los
tiempos y modelos de gestién no estan cubriendo las brechas en los rangos de tiempos con
una evidente tardanza en la colocacién de créditos que se nota directamente retraso de
ciertos procesos, los mismos que estan incidiendo en la imagen institucional.

Los clientes tienen expectativas sobre o que significa una atenciéon de calidad, esta
informaciéon usada por la empresa puede constituir una forma de diferenciacion con la
competencia. Aquellas empresas que satisfagan mejor dichas expectativas seran percibidas
como mas eficientes y de mejor calidad. Cuando los clientes confian en este servicio, se
mantienen leales a la empresa. (Andrade, 2001)



El objetivo fundamental del articulo es contribuir con los aspectos que permitan lograr eficiencia
y eficacia en la optimizacién de los procesos y mejorar el servicio de atencion a los clientes del
Banco, con la finalidad de generar un valor representativo en la imagen corporativa del mismo.

Los esfuerzos considerados en la auditoria de gestion siendo: el proposito de evaluar la
eficacia de la gestion en relacion con los objetivos generales; su eficiencia como organizacion y
su actuacion y posicionamiento desde el punto de vista competitivo, con el propdsito de emitir
un informe sobre la situacién global de la misma y la actuacion de la direccion. (Cepeda, 1997),
al departamento de crédito del Banco del Pacifico, Agencia La Dolorosa, Sucursal Riobamba,
permite diagnosticar y analizar si las estrategias para validar los niveles de eficiencia, eficacia,
economia y calidad de servicio se ajustan al proceso de colocacion crediticio de manera
integral y participativa.

Materiales y Métodos

La investigacion consisti6 en un reporte técnico de caracter descriptivo, cuantitativo y
cualitativo, aplicandose para ello el método inductivo y deductivo.

La informacién primaria se obtuvo mediante la utilizacion de la encuesta y las entrevistas al
Jefe del Departamento de crédito; observaciones, y sondeos aplicados al personal de la
sucursal del Banco del Pacifico Agencia la Dolorosa.

El universo de la poblaciébn son las 51 personas, reflejando una estratificacion por
conglomerados, el tamafio de la poblacion, fue necesario calcular una muestra mediante el
meétodo aleatorio de 43 clientes en las cuales se aplicé la encuesta en el Banco del Pacifico,
sucursal La Dolorosa, Riobamba. La muestra es una representacion significativa de las
caracteristicas de una poblacion, que bajo, la asuncion de un error, estudiamos las
caracteristicas de un conjunto poblacional mucho menor que la poblacién global. (Murria &
Spiegel, 1991)

Para determinar el tamafio de la muestra se aplico la férmula siguiente:

ZlpgN
TN - 11+Z%pq

En donde:

n= Tamafo de la muestra

p= Constante de varianza poblacional (0,75)
q= Constante de varianza poblacional (0,25)
N= Paoblacion (51 clientes)

e= Error méximo (5%)

Z= Coeficiente de correccion del error (1,96)
Desarrollo:

3 (1.96)*(0.73)(0.25)(51)
" T 0.05)2(51 — 1+(1.96)%(0.75)(0.25)

36,7353
"= 08453

n =43 46



El resultado obtenido fue de 43 clientes que gestionan créditos en la Sucursal la Dolorosa del
Banco del Pacifico, sucursal Riobamba.

Ademas de la encuesta, se utilizé la entrevista y como instrumento cuestionarios y la guia de
entrevista, previamente disefiados para recopilar datos basicos sobre el cumplimiento de los
objetivos y son necesarios para tener una idea mas clara sobre el funcionamiento de la
institucion.

Los datos de caracter secundario se obtuvieron de diferentes documentos, libros relacionados
con el tema, revistas especializadas, boletines, internet, y todo documento que aporto en la
presente investigacion, lo que permitié complementar el estudio y lograr la mayor confiabilidad.

El procesamiento de datos se realiz6 con su correspondiente analisis e interpretacion.

Resultados

Como principal objetivo se tiene la interpretacion de la informacién obtenida mediante la
aplicacién de la encuesta a los clientes del departamento de crédito, para lo cual es necesario
realizar su respectiva tabulacién y representacién grafica para un mejor andlisis de los
resultados.

Este proceso se lo efectio mediante la herramienta de Excel, debido a que nos permite
analizar graficamente los resultados, en representacién grafica se utilizé el pastel, que se
presentan a continuacion:

¢ Considera Ud. efectivo el sistema de entrega
de créditos en la sucursal de la Dolorosa del
banco del Pacifico de Riobamba?

7%
12% = Excelente
Muy Bueno
239 Bueno
Regular

Figura 1: Efectividad del sistema crediticio
Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado: Por el autor

En la figura 1, el 58% de los encuestados manifestaron que el Banco del Pacifico es excelente
en la entrega de sus créditos en la Sucursal La Dolorosa, esto indica que el Banco del Pacifico
Sucursal La Dolorosa tiene mas del 50% de sus clientes satisfechos, pero existen clientes que
no lo estan con dicho proceso.



¢Como calificaria usted la atencion por parte
de los ejecutivos del departamento de
crédito?

u Eficiente
u Poco efectiva
Deficiente

Figura 2: Calificacion del sistema crediticio
Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado: Por el autor

En la figura 2, el Banco del Pacifico Sucursal La Dolorosa tiene una eficiente atencion por parte
de los ejecutivos, manifestaron el 93% de los encuestados estan satisfechos con la atencion

que reciben de los ejecutivos del Banco.

¢éExiste un asesoramiento correcto sobre
como solicitar su crédito?

w Si
» A veces
No

Figura 3: Asesoramiento del sistema crediticio
Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado: Por el autor

La figura 3, el 98% de los encuestados manifestaron que si existe un asesoramiento correcto al
momento de solicitar su crédito evidenciando su satisfaccion en el servicio.

¢Existe un seguimiento, control sobre el
crédito solicitado por parte de su asesor?

9%

w Si
No

Figura 4: Seguimiento y control del sistema crediticio
Fuente: Encuestas realizadas



Elaborado: Por el autor

En la figura 4, los encuestados (91%) manifestaron que, si existe un seguimiento, control sobre
el crédito solicitado, por parte del asesor, existiendo clientes inconformes seguimiento y control
que dan los asesores.

¢Considera Ud. que la documentacion
solicitada es necesaria para la aprobacion
del crédito?

#lnnecesaria
“Necesario

Totalmente

Figura 5: Documentacion solicitada
Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado: Por el autor

La figura 5, indica que el 70% de los encuestados manifestaron que la documentacion
solicitada es innecesaria, estos resultados nos sefalan la gran inconformidad que existe en los
clientes en la entrega de documentacion.

¢El tiempo para el desembolso del crédito
solicitado es el adecuado?

mSi
No

81%

Figura 6: Tiempo del desembolso solicitado
Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado: Por el autor

La figura 6 con el 81% de los encuestados nos indica que el tiempo para el desembolso del
crédito solicitado no es adecuado, mostrando un desacuerdo con los tiempos de demora en el
desembolso de los créditos solicitados.



¢Es informado constantemente del proceso
de su crédito solicitado?

12%

u Si
No

Figura 7: Informacién constante del proceso
Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado: Por el autor

En la figura 7, encontramos al 88% de los encuestados que, si son informados constantemente
del proceso de su crédito, y tienen conocimiento del estado en que se va ejecutando.

¢Esta de acuerdo con el tipo de créditos que
brinda la entidad bancaria?

= Si

No

Figura 8: Tipos de créditos
Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado: Por el autor

En la figura 8, el 93% de los encuestados indicaron que estan de acuerdo con el tipo de
créditos que brinda la entidad bancaria, demostrando que un gran porcentaje de clientes puede
cubrir sus necesidades con el tipo de crédito ofertado, pero se evidencia que un pequefio grupo
tiene otras necesidades que no son solventadas.



¢Esta conforme con la asesoria que recibe
por parte del banco para los tramites
vinculados a su crédito por parte de otras
instituciones, tales como GADMR,
NOTARIAS, OTRAS?

mSi

No

Figura 9: Conforme con la asesoria
Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado: Por el autor

La figura 9 indica que el 95% de los encuestados si esta conforme con la asesoria que recibe
por parte del banco para los tramites vinculados a su crédito por parte de otras instituciones,
tales, como GADMR, Notarias, Otras, verificando de esta manera que se maneja una eficiente

entrega del servicio.

¢Esta satisfecho con el procedimiento y
proceso para el otorgamiento de su crédito?

= Si

No

Figura 10: Satisfaccion del proceso
Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado: Por el autor

En la figura 10, el 91% de los encuestados manifestaron que, si estan satisfechos con el
procedimiento y el proceso para el otorgamiento de su crédito, logrando de ésta manera una
adecuada satisfaccion en las necesidades que el cliente mantiene.

Para el analisis de los resultados obtenidos a través de la aplicacion de la técnica de la
encuesta, se pudo obtener informacion dando a conocer los hallazgos pertinentes, basados en
las necesidades para determinar los errores y las tardanzas y tomar correctivos a tiempo para
mejorar el servicio crediticio y de esta manera lograr una adecuada imagen corporativa.

Discusion
El instrumento de recopilacion de informacién utilizado para el andlisis de la optimizacion de

recursos permite determinar el nivel de riesgo y confianza que los clientes del Banco del
Pacifico, Agencia la Dolorosa, sucursal Riobamba.



Los clientes de la entidad financiera tienen una incidencia directa en el servicio y por ende en la
imagen corporativa de la misma, por lo tanto, las estrategias a aplicar sobre la optimizacion de
los procesos para otorgar créditos, conlleva al mejoramiento continuo y agilidad en el servicio.

Esto determina que la ejecucién de la propuesta y cumplimiento de la hipotesis planteada de
acuerdo a la necesidad tanto interna como externa, permiten optimizar procesos, mejorando la
atencién y aumenta la productividad del sistema.

La tabla adjunta estd elaborada con cada procedimiento a realizar como primera fase de
aplicacién del diagnéstico integral de los procesos, estableciendo estrategias adecuadas para
gue se valide los niveles de productividad.

N° PROCEDIMIENTO REF.P/T FECHA
Elaborar una carta dirigida al Jefe de Agencia del Banco
1 del Pacifico Agencia la Dolorosa sucursal Riobamba con Lp 08/07/2015

el fin de dar a conocer el inicio del proceso de Auditoria
de Gestién al departamento de crédito.
Realizar una visita preliminar. Solicitar la planificacién

2 | estratégica, base legal, organigramas y descripcién de V.P 10/07/2015
las funciones del personal del departamento de crédito.
3 Disefiar y aplicar cuestionarios de control interno sobre cl 15/07/2015

la planificacion estratégica.

4 | Elaborar Informe de la primera fase. L.LF 22/07/2015

Tabla 1: Programa de Auditoria Fase |
Elaborado: Por el autor
La tabla n° 2 se encarga de detallar el programa de auditoria en la fase dos, la misma que
permite verificar y controlar que los procedimientos del sistema de colocacion de créditos de la
entidad financiera, se esté desarrollando adecuadamente y eficientemente, generando mayores
expectativas en los clientes y proyectando una excelente imagen corporativa.

Actualmente la burocracia en la realizacion de tramites, no permite al personal desempefiar las
funciones correctamente, lo cual genera retardo en la evacuacion de un crédito. Es
indispensable innovar la forma de llevar los tiempos de cada proceso, para mayor eficiencia en
el servicio.

N° PROCEDIMIENTO 'TDI/ETF FECHA

1 E\{aI_LJar el procedimiento necesario para solicitud de Ep 22/07/2015
créditos.

2 | Diagrama de flujo de la solicitud de créditos. D.F 22/07/2015

3 Evaluar el pr_c?cedlmle'nt_o necesario para la evaluar la EV 23/07/2015
documentacién de créditos

4 Dlzls\g_rama de flujo para la evaluar la documentacion de D.E 23/07/2015
créditos.

5 E\{algar el procedimiento necesario para la efectivizar el EP 24/07/2015
crédito
Diagrama de flujo del procedimiento necesario para la

6 efectivizar el crédito D.F 24/07/2015

7 | Aplicar indicadores de gestion Al 28/07/2015

8 | Hoja de hallazgos encontrados H.H 28/07/2015

Tabla 2: Programa de Auditoria Fase I
Elaborado: Por el autor

Dentro de los hallazgos encontramos los siguientes:
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e Sobre la falta de optimizacién en los recursos humanos y materiales en la empresa. - No
existe diligencia y un control adecuado para evacuar los procesos agilmente.

Los asesores de crédito deberan cumplir con las necesidades y cronograma propuesto para
los clientes, de esta manera se detectara de manera inmediata la tardanza.

e Sobre el desempefio del personal del departamento de crédito. - En los tiempos muertos en
la generacion de créditos, a la falta de flujogramas para cada proceso en la generacién de
créditos es lo que provoca tardanza.

Al gerente: la contratacién del personal debe ser idéneo para cubrir areas especificas que
generan eficiencia y logren la total satisfaccion del cliente.

e Sobre el organigrama mal estructurado. - una herramienta elemental en una empresa mal
estructurada tiene efectos dafiinos, no sélo en los procesos sino en el clima organizacional.

Al gerente y departamento de talento humano: elaborar un nuevo organigrama detallando las
funciones especificas del personal y de los departamentos.

e Sobre la filosofia empresarial. - la comunicacion debe ser clara y oportuna al momento de
su trasmision y por ende no se valora la filosofia.

Al gerente: se debe tomar medidas correctivas para comunicar |0 que espera de cada
empleado que pasa a ser parte de la familia del banco.

e Sobre la documentacion de los créditos. - existe mucha informacién que no es
transcendental y excesivo al momento de realizar un tramite crediticio.

Al gerente: una reingenieria de los requisitos indispensables para que los clientes accedan a
un crédito.

e Sobre el tiempo de desembolso. - la entidad financiera no cuenta con un manual de
procedimientos donde describa las actividades que debe seguirse.

Al presidente y jefe de agencia: elaborar y ejecutar urgentemente el manual de
procedimientos describiendo en forma detallada las actividades de cada puesto.

Conclusiones

e Se determina que el ambiente de trabajo actualmente es estable para el desarrollo de las
actividades segun los requerimientos del cliente, asi como del Banco.

La Auditoria de Gestion propuesto logré a la entidad financiera, a determinar cémo se
encuentra el desarrollo del proceso crediticio del departamento de crédito y de ésta manera
fortalecer el mejoramiento continuo.

. Al
conocer las reales falencias del departamento de Créditos permitié identificar cuéles son los
cuellos de botella donde se estancan los procesos que se desarrollan dentro de la entidad
financiera.

. Con la
implementacion de Flujogramas en cada uno de los procesos que se generan dentro del
departamento de crédito, se determina conocer donde se produce la tardanza de los
mismos y como dar solucién a cada uno de ellos de una manera correcta segln el proceso
a enfocarse.

. El Banco
del Pacifico sucursal La Dolorosa de la ciudad de Riobamba debera fortalecerse como
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empresa, reduciendo los niveles de riesgo logrando asi la efectividad en sus operaciones
crediticias, y emplear correctivos en el desempefio laboral de los empleados que son la
base fundamental para que la empresa mejore.
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