
1 

 

1.- INTRODUCCIÓN. 

 

El presente tema de investigación denominado: “Importancia de las Relaciones 

Humanas en el Liderazgo Organizacional del Banco del Pichincha, sucursal 

Babahoyo.”. Aporta al manejo de las situaciones de una empresa de carácter 

financiero y su accionar con sus clientes, el personal que labora en su 

organización y la gestión que ella maneja para lograr una adecuada satisfacción a 

sus clientes, aportando con el valor agregado en sus servicios, ese es el enfoque 

que a medida que analicemos el marco teórico lo desarrollaremos.   

 

Sin lugar a dudas, la calidad profesional del talento humano es la base 

fundamental de toda organización, se considera a este grupo como el recurso 

intangible de una organización, que estando debidamente preparado y capacitado 

es un recurso de suma importancia para el desarrollo organizacional y significa un 

bien que debe ser insustituible, sobre todo por estar empoderado de una formación 

profesional y administrativa que debe ser aprovechada por los directivos, 

buscaremos definir la aplicación de las diferentes normas, documentos y formatos 

requeridos para la organización, mejoramiento y rendimiento del talento humano, 

como impulsador del liderazgo organizacional de este ente de carácter financiero, 

a fin de lograr el incremento de la eficiencia y el desempeño del personal 

profesional, administrativo y de servicios de esta sucursal bancaria. 

 

En esta investigación, se busca satisfacer las inquietudes que me motivaron a 

realizar el presente estudio, debido a que serán de gran beneficio para mi 

conocimiento y desarrollo personal. Presentare una panorámica del manejo 
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adecuado de las relaciones humanas que se aplican en las instituciones bancarias, 

sobre todo en las de carácter privado, en particular de la ciudad de Babahoyo, 

tratando de identificar la incidencia en la calidad de los servicios que se ofrecen a 

los clientes. 

 

Tratando las relaciones humanas nos enfocaremos en la relación de usuarios 

internos frente a usuarios externos, esa mezcla de interacción entre los empleados 

frente a los clientes, la entrega de servicios, frente a la satisfacción de servicios, es 

decir como el cliente que concurre a esta entidad bancaria percibe su atención en 

los requerimiento de los servicios que otorga la entidad bancaria. 

 

Definiremos aspectos importantes que se encontraron en la situación problemática 

y en los antecedentes de investigaciones anteriores que son experiencias de lo que 

ocurre en las instituciones financieras de esta ciudad y de otras del país, se 

presentan los objetivos específicos, al igual que las hipótesis específicas, se 

presenta una recopilación de definiciones de términos, se define la población, la 

muestra, los métodos a ser aplicados y el cronograma del presente proyecto, así 

como los aspectos principales sobre lo que girará la presente investigación. 

 

La temática, no es complicada ni difícil, se construye a base de lo ya existente, es 

decir de las experiencias de temas ya investigados, aportaremos a las teorías ya 

existente un enfoque distinto sobre las mismas, asegurando la diferenciación con 

los tradicionales concepto de relaciones humanas, del liderazgo organizacional 
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2.- TEMA DE INVESTIGACIÓN. 

 

Importancia de las Relaciones Humanas en el Liderazgo Organizacional del 

Banco del Pichincha, sucursal Babahoyo. 

 

3.- MARCO CONTEXTUAL. 

 

3.1.- Contexto internacional. 

 

Desde la crisis financiera mundial, las regulaciones más estrictas sobre los bancos, 

tanto las de tipo general como las específicas aplicadas a sus operaciones 

internacionales, combinadas con la necesidad de sanear los balances de los 

bancos, han llevado a las instituciones a reducir sus préstamos internacionales. 

Han reenfocado su atención en regiones y centros financieros que revisten mayor 

importancia estratégica para ellos. Los bancos con balances débiles limitaron más 

los préstamos transfronterizos. 

 

Esta tendencia ha estado impulsada principalmente por los bancos de la zona del 

euro. El repliegue del crédito transfronterizo de los bancos europeos a Asia abrió 

margen para la expansión de otros bancos con enfoques más regionales; los 

bancos chinos y japoneses, por ejemplo, han cubierto parcialmente la brecha. En 

África, la expansión de los bancos panafricanos en todo el continente ha 

intensificado los vínculos financieros entre los países africanos.  

Los bancos suelen llevar a cabo sus actividades de crédito internacional de dos 

formas: directamente de manera transfronteriza o a través de sus filiales. En el 
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primer caso, el banco matriz concede préstamos directamente a empresas o a otros 

bancos en otro país. En el segundo, las sucursales o filiales controladas por el 

grupo bancario conceden préstamos a residentes del país en el que están ubicadas. 

Estas dos formas de banca internacional tienen implicaciones muy diferentes para 

la estabilidad financiera del país anfitrión. (FMI, 2015) 

 

El Banco de Bogotá, de Colombia, mantiene un programa denominado 

“Apoyamos la inclusión y la participación”, en el mismo se señala: Nuestros 

colaboradores constituyen el recurso más importante con el que contamos, pues es 

gracias a su dedicación y compromiso  que logramos prestar un servicio de 

calidad a nuestros clientes y consolidar nuestra posición en el mercado.  Por ello, 

estamos comprometidos con el desarrollo y gestión de su talento y con el 

mejoramiento de su calidad de vida, lo cual se traduce en programas que 

propenden por su crecimiento personal y profesional, generando oportunidades 

incluyentes, mejorando el ambiente laboral y garantizando su bienestar.  De esta 

manera,  trabajamos para alcanzar sus metas, las cuales asumimos como nuestras.  

Gracias a nuestras prácticas de inclusión y políticas de crecimiento profesional en 

la organización, contamos con una alta participación de mujeres en la planta de 

empleados.  A junio de 2013,  contamos con 12.197 colaboradores, de los cuales 

el 59% corresponde a colaboradoras, que se desempeñan en los diferentes cargos 

y niveles de la organización. (BancodeBogotá, 2014) 

 

El Banco de Occidente, de Colombia, referente a la composición de su Talento 

Humano, señala que tiene presencia en 47 ciudades del país a través de 179 
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oficinas, 14 Credicentros (oficinas especializadas en la  atención de productos de 

la Banca Vehículos y Bienes Intermedios), 7 oficinas Leasing y 7 Centros de 

pagos y recaudos. El Banco cuenta con 6.858 empleados en planta para el 

desarrollo de sus operaciones.  (BancoOccidente, 2011). 

 

El Banco General S. A., sobre su Capital Humano, indica: Somos una empresa de 

capital 100% privado panameño, dedicada a los servicios financieros desde el año 

1955.  Nos hemos destacado por valores como honestidad, integridad, 

confidencialidad, solvencia moral y un compromiso permanente con la 

comunidad. Somos más de 3,000 colaboradores, quienes día a día damos lo mejor 

para el crecimiento de nuestra empresa, la comunidad y la región en donde 

operamos. Somos profesionales 5 estrellas, cuya principal competencia es servir.  

Servir a nuestros clientes con orgullo y pasión… siempre. Nuestra familia crece y 

constantemente buscamos nuevos talentos, gente que acepte retos, sea flexible a 

los cambios, que se mantenga en la búsqueda de nuevo conocimiento para su 

crecimiento como ser humano. Ser parte de nuestro equipo es una experiencia. Por 

ello, contamos con un departamento de Capital Humano dedicado a la captación, 

cuidado y retención de nuestro talento, a través de las mejores prácticas del 

mercado.  (BancoGeneral, 2015) 

 

Sin duda alguna la importancia que le da la banca a su talento humano demuestra 

la captación, capacitación y permanencia de sus colaboradores en sus 

organizaciones, como un elemento sustantivo para sostener a sus clientes, 

considerando el tipo de servicio que brindan como la captación y retiro de dinero, 
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el pago de intereses y la entrega de préstamos a la colectividad, todo vinculante al 

trato que brindan sus servidores a los clientes. 

 

3.2.- Contexto nacional. 

 

El Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo y Becas se transforma en el 

Instituto de Fomento al Talento Humano, mediante el decreto ejecutivo firmado el 

19 de enero de 2015, posterior a la publicación del mismo en el registro oficial, el 

nuevo Instituto empezará con una nueva operatividad y los trámites continuarán 

con toda normalidad, Si bien el IECE, es una institución que estuvo en el país 

durante 42 años otorgando crédito educativo, a partir del 2013 la colocación de 

esta importante herramienta para acceder a la educación superior pasó a manos del 

Banco del Pacífico, con fondos del Estado y bajo los lineamientos del IECE. Esta 

es una decisión que además se tomó para que los beneficiarios del préstamo 

puedan tener otras alternativas financieras que un banco les puede brindar, como 

la apertura de cuentas, más puntos de recaudación, emisión de tarjetas de crédito, 

facilidades para obtener otros tipos de créditos, es decir una cantidad de servicios 

adicionales.  (fomentoacademico.gob.ec, 2015) 

 

El Banco del Estado, entre sus reglamentos que norman su estructura 

organizacional, cuenta con un: “Manual del Proceso de Gestión del Talento 

Humano del Banco del Estado”, que entre sus objetivos tenemos el de: Planificar 

y   organizar    el    talento   humano   en concordancia    a    una    estructura    

organizacional, coadyuvando a la eficiencia y eficacia del Banco del Estado. 

Agrega además que: La máxima autoridad o su delegado, analizan, dispone los 
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ajustes pertinentes y aprueba los lineamientos, directrices y criterios 

técnicos  propues tos  para  formulación del manual. Se formulan las 

configuraciones internas de cada una de las áreas del Banco, es decir, se plantean 

las estructuras internas, los tipos o clases de puestos con las que operarían 

dichas dependencias. Se lleva a cabo el levantamiento y ajustes de descriptivos de 

puestos por cada una de las áreas. Únicamente se definen los perfiles y no el 

número de ocupantes que se requerirían para que funcionen las dependencias.  

(bancoestado.com, 2012) 

 

El Banco ProCredit, del Ecuador, durante los últimos 14 años, ha crecido como 

una institución financiera sólida y reconocida en el mercado local y se está seguro 

que ese crecimiento se basa en la calidad profesional de sus colaboradores. Para 

lograr esto, Banco ProCredit ha implementado políticas y procesos de selección y 

capacitación que garantizan que su talento humano este altamente preparado para 

atender y asesorar a los clientes. La política de Recursos Humanos enfatiza en la 

formación del personal como una herramienta esencial para alcanzar los objetivos 

de la institución, lo cual nos impulsa a invertir en el desarrollo y capacitación de 

nuestro recurso humano a través de diferentes programas de formación dentro y 

fuera del país. Estamos comprometidos con la conformación de un equipo de 

trabajo con altos estándares profesionales y de sólidos principios, así como 

también valores que nos permiten fomentar el esquema de atención a nuestros 

clientes con responsabilidad y compromiso, actitudes que caracterizan al grupo 

ProCredit. Como Institución meritocrática, el crecimiento de cada uno depende de 

su voluntad y capacidad de aprovechar los programas de capacitación que el 
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banco ofrece en tres niveles: Banco ProCredit Ecuador cuenta con un Centro de 

Capacitación en la ciudad de Quito para preparación del personal a nivel nacional. 

En línea con la política de capacitación del grupo ProCredit, hemos implementado 

un programa de certificación en matemática básica, matemática financiera, 

contabilidad y comunicación oral y escrita; con la finalidad de que nuestros 

funcionarios fortalezcan sus conocimientos técnicos y su capacidad lógica y 

analítica.  (bancoprocredit.com.ec, 2015) 

 

El  11 de abril de 1906, nace en Ecuador la compañía anónima Banco Pichincha. 

Constituida entonces como un banco de emisión, circulación y descuento, la 

entidad fijó desde sus inicios su prioridad: trabajar en el mercado de divisas. 

Gracias a las gestiones del entonces vicepresidente, la institución consiguió 

colocar fondos en el extranjero por un capital inicial de 600 mil sucres, lo que 

marcó el comienzo de la vida legal del Banco Pichincha.  

 

El primer directorio estuvo conformado por ilustres ecuatorianos. Manuel Jijón 

Larrea (presidente fundador), Manuel Freile Donoso e Ignacio Fernández 

Salvador (gerentes fundadores) fueron algunos de ellos, entre otros hombres de 

negocios de la época. 

 

Los Ríos, Provincia de la costa Ecuatoriana, se encuentra ubicada en la cuenca 

hidrográfica del río Guayas, en el centro – sur – oeste de la República del 

Ecuador.  Es la única provincia de la región que no tiene acceso al mar.  
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Cuenta con una extensión de 7.177,62 Km
2
, y, tiene una población de 778.115 

habitantes, de los cuales según el género corresponden a 398.099 hombres y 

380.016 mujeres.  Políticamente se encuentra dividida en trece cantones, siendo su 

capital, la ciudad de Babahoyo, el cantón Babahoyo posee un total de 153.776 

habitantes, según el género corresponden a 77.967 hombres y 75.809 mujeres. 

(inec.gob.ec, 2010).  

 

3.3.- Contexto institucional. 

 

El cantón Babahoyo, está dividido en cinco parroquias rurales y cuatro parroquias 

urbanas, estas últimas se asientan en la ciudad de Babahoyo, siendo las parroquias 

El Salto, Barreiro, Clemente Baquerizo y Camilo Ponce Enríquez. La ciudad de 

Babahoyo, tiene aproximadamente en su entorno urbano 82.500 habitantes. 

 

Reunido en sesión del 4 de junio de 1906, este directorio aprobó el primer pedido 

de billetes por un valor representativo de un millón de sucres. El dinero llegó en 

febrero del año siguiente, y comenzó a circular inmediatamente en virtud de las 

emisiones que se hacían de acuerdo a la ley y las exigencias comerciales vigentes. 

Junto con los billetes llegaron también títulos de acciones, cheques, letras de 

cambio, libretas para los estados de cuentas corrientes, útiles de escritorio, y otras 

herramientas necesarias para el trabajo bancario. En los siguientes años, y debido 

al rápido y creciente desarrollo del país, se comenzó a pensar en un aumento de 

capital. Este se materializó en 1928, cuando quedó fijado en la considerable suma 

de 3‟200.000,oo de dólares USA. Estos pasos iníciales formaron al Banco 
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Pichincha de hoy, y le permitieron alcanzar grandes e importantes metas que lo 

han convertido en la primera institución bancaria de Ecuador. 

 

Debido a la gran demanda de clientes que tiene el Banco Pichincha a nivel 

nacional, se apertura en la ciudad de Babahoyo una sucursal, ubicada en la 

parroquia urbana Camilo Ponce Enríquez, en las Calles General Barona y Flores 

(Esquina), brindando todos los servicios bancarios y diferentes productos que 

dispone a los habitantes de esta zona; caracterizándose así  por ser un Banco 

confiable y de solidez a nivel local y nacional. Es en esta sucursal donde se 

realizará la presente investigación. 
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4.- SITUACIÓN PROBLEMÁTICA. 

 

Uno de los fundamentos base de las relaciones humanas es la comunicación, que 

puede ser de diversos tipos: visual o comunicación no verbal, lenguaje icónico o 

lenguaje de las imágenes, que incluye no sólo la apariencia física, imagen corporal 

sino también los movimientos, las señales, lingüística, chat, comunicación oral, 

afectiva y, también, los lenguajes creados a partir del desarrollo de las sociedades. 

 

De allí que en las empresas financieras las relaciones humanas incrementan el 

vínculo entre los clientes de la organización y los directivos, empleados y 

trabajadores de está, vinculo que no puede verse afectado por el limitado 

profesionalismo o tacto de aquellos que hacen la organización, pero sobre todo de 

la incomprensión hacia la cultura que poseen los clientes, cultura que se presenta 

en los individuos por su formación en el hogar, en los estudios, en la profesión 

que ejercen y que se manifiesta en todo el accionar de la vida, siendo uno de ellos 

el de formar parte de la demanda de servicios de este tipo de entes dedicadas a las 

prestaciones bancarias, sean esto ahorros, prestamos, seguros, financiamientos de 

bienes, entre otros que ofertan las entidades bancarias, aspecto que sin dudas no es 

comprensible por parte de los usuarios internos, es decir desconocen de la cultura 

individual que tienen sus clientes.  

  

Este factor que se presenta en la atención adecuada, afectan a la organización y a 

su gestión, reduciendo el liderazgo organizacional del Banco del Pichincha, 

sucursal Babahoyo. 
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Hoy en día, en que las entidades bancarias se encuentran en un mundo 

competitivo debido al incremento de la oferta de productos. Por lo que los clientes 

se han tornado más exigentes en sus requerimientos, características muy 

específicas, que exigen emplear estrategias de promoción, para tener un mejor 

éxito en los negocios.  

 

Para establecer la importancia de las relaciones humanas en el liderazgo 

organizacional del Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo, se puede señalar los 

siguientes: 

 ¿Cómo las relaciones humanas afectan en el comportamiento de los 

clientes del Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo? 

 ¿Cómo las relaciones humanas en el liderazgo organizacional afecta el 

crecimiento del Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo? 

 ¿Cómo en el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo se aplica el 

liderazgo organizacional? 

 ¿Cómo se desarrolla la eficiencia, la eficacia y la efectividad en el Banco 

del Pichincha, Sucursal Babahoyo?  

 ¿Cuál es la calidad de servicio que se brinda a los clientes en esta entidad 

financiera?  

 ¿Cuál es el funcionamiento y estructura organizacional del Banco del 

Pichincha, Sucursal Babahoyo?  

 ¿Cómo influye las normas de talento humano en el accionar administrativo 

y económico del Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo? 
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5.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. 

 

5.1.- Problema General. 

 

¿Cuál es la importancia de las relaciones humanas en el liderazgo organizacional 

del Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo? 

 

5.2.- Subproblemas. 
 

 ¿Por qué las relaciones humanas en el Banco del Pichincha, Sucursal 

Babahoyo influyen en su clima organizacional? 

 

 ¿Qué factores inciden en el liderazgo organizacional del Banco del 

Pichincha, Sucursal Babahoyo? 

 

 ¿Por qué la estructura orgánica - funcional actual del Banco del Pichincha, 

Sucursal Babahoyo afecta su desarrollo en el mercado financiero local?  

 

 ¿Cómo afectan  las relaciones humanas en el liderazgo organizacional del 

Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo? 
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6.- DELIMITACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN. 

 

6.1. Línea de investigación 

Relaciones Humanas  

6.2. Campo de acción 

Liderazgo Organizacional  

6.3. Temporal 

De Enero del 2015 a Junio del 2015 

6.4.  Espacial 

Banco del Pichincha Sucursal Babahoyo.  

Ubicación: 

 Parroquia Camilo Ponce Enríquez. 

 Ciudad de Babahoyo. 

 Cantón Babahoyo. 

 Provincia de Los Ríos 

 

 

6.5. Unidades de observación 

 Directivos:   (2) Dos.  

 Administrativos:  (25) Veinte y cinco. 

 Clientes:   (500) Quinientos. 
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7.- JUSTIFICACIÓN. 

 

La importancia del presente proyecto de investigación es el de conocer el nivel de 

aplicación de las relaciones humanas al interior del Banco del Pichincha de la 

sucursal de la ciudad de Babahoyo, a fin de caracterizar los niveles de cultura de 

sus clientes y brindar un servicio de calidad, mejorando el clima organizacional y 

alcanzar un mayor desempeño de su talento humano. 

 

La necesidad es la de incrementar el número de clientes en todos los servicios que 

brinda esta dependencia bancaria a fin de tener altos niveles de competencia con 

las otras empresas financieras locales, por medio de una mayor calidad en la 

atención. 

  

La pertinencia se presenta en que por medio del presente investigación se puede 

identificar y establecer en forma adecuada mecanismos de apoyo para determinar 

los niveles de cultura de los clientes, la existencia propia y razón de ser del Banco 

del Pichincha en la ciudad de Babahoyo, entidad que posee normativas existentes 

sobre el manejo de su talento humano y atención a los clientes, lo que nos 

permitirá efectuar planteamientos que mejoren el liderazgo organizacional; 

además del aporte y colaboración de los funcionarios que dirigen esta institución 

para ejecutar el presente proyecto y la predisposición del personal administrativo 

y de servicio para mejorar los procesos.  
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La originalidad de la presente investigación se presenta en establecer una base de 

datos que permita conocer los niveles de cultura de los usuarios de los diferentes 

servicios que brinda el banco, además determinar si las relaciones humanas 

influyen en el clima organizacional del banco, así como analizar el 

comportamiento de la competencia a nivel local para lograr un mayor liderazgo 

del banco. 

 

Entre la novedad de carácter científico podemos indicar la diferenciación entre lo 

que es talento humano y las relaciones humanas, esta última como un conjunto de 

interacciones que se da en los individuos de una sociedad, la cual tiene grados de 

órdenes jerárquicos, lo que se presenta desde el punto organizacional, en este caso 

del Banco de Pichincha sucursal Babahoyo. 
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8.- OBJETIVOS DE INVESTIGACIÓN. 

 

8.1.- Objetivo general. 

 

Determinar si las relaciones humanas influyen en el clima organizacional del 

banco del Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo. 

 

8.2.- Objetivos específicos. 

 

 Establecer las diferencias teóricas concernientes a la aplicación de las 

relaciones humanas en las instituciones bancarias en especial aquellos que 

afectan su clima organizacional. 

 

 Incrementar los buenos hábitos de cortesía en la calidad de la atención en  

el Banco de Pichincha, Sucursal Babahoyo. 

 

 Mejorar la estructura orgánica - funcional del Banco del Pichincha, 

Sucursal Babahoyo renovando su liderazgo y desarrollo en el mercado 

financiero local. 

 

 Proponer un proceso de transformación en la mentalidad del personal 

administrativo, de atención, de servicios y de asistencia mediante la 

aplicación de las relaciones humanas en el Banco del Pichincha, Sucursal 

Babahoyo que mejore su clima organizacional. 
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9.- MARCO TEÓRICO. 

 

9.1.- Marco conceptual. 

 

Relación humana.- Es cualquier interacción que se desarrolla entre dos o más 

seres humanos, ya sea de forma directa o indirecta. En este intercambio cada uno 

intentará satisfacer sus necesidades y se regirá por un código de referencia. 

Muchas veces las necesidades no se cubren, en tal caso la interacción ha sido 

deficiente. Se dice también que se llama así a la acción que realizan dos personas 

para describir situaciones a quien delante lo más detalladamente posible, también 

consistes en: Las acciones y actitudes que surgen a partir del contacto de dos 

personas o un grupo de ellas. (definicion.de/ relaciones humanas 2014) 

 

Humanismo.- En el sentido amplio, significa valorar al ser humano y la 

condición humana. En este sentido, está relacionado con la generosidad, la 

compasión y la preocupación por la valoración de los atributos y las relaciones 

humanas. La palabra, como tal, se compone de la palabra humānus, que significa 

„humano‟, e -ισμός (-ismós), raíz griega que hace referencia a doctrinas, sistemas, 

escuelas o movimientos.  (significados.com, 2014) 

 

Concepto de trabajo.- Forma como los individuos entienden el trabajo, así como 

el sentido que otorgan a lo que hacen: por qué lo hacen y para qué lo hacen. 

(ucab.edu.ve, 2008) 
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Preferencias en el trabajo.- Se refiere a aquellos aspectos que se consideran 

como más agradables al momento de evaluar un trabajo. (ucab.edu.ve, 2008) 

 

Procesos.- Referido a la forma como la organización añade valor a través de las 

diferentes actividades que desarrolla. (Pablo, 2008) 

 

Sistema bancario.- Es el conjunto de entidades o instituciones que, dentro de una 

economía determinada, prestan el servicio de banco. La internalización y la 

globalización promueven la creación de una Banca universal. (es.wikipedia.org, 

2014) 

 

Banca privada.- El capital es aportado por accionistas particulares. 

(es.wikipedia.org, 2014) 

 

Sentido del trabajo.- Se refiere a la finalidad que persigue el individuo al 

trabajar; para qué trabaja. (ucab.edu.ve, 2008) 

 

Valores.- Se corresponde con los sistemas de preferencia en el comportamiento 

expresado positiva o negativamente, lo que es deseable y apropiado, lo bueno y lo 

malo. (ucab.edu.ve, 2008) 
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9.2.- Marco referencial. 

 

9.2.1.- Trabajos de investigación referenciales. 

 

En el presente trabajo de investigación denominado: “Importancia de las 

Relaciones Humanas en el Liderazgo Organizacional del Banco del Pichincha, 

sucursal Babahoyo.”, se encontraran diferentes trabajos relacionados y efectuados 

por otras instituciones y profesionales que aportan a la estructura teórica – 

práctica del mismo, entre estos tenemos: 

 

La Universidad de Los Andes de la República Bolivariana de Venezuela, por 

medio del Departamento de Posgrado en Ciencias Contables de la Facultad de 

Ciencias Económicas y Sociales, presenta la tesis de: Omaira Maldonado, sobre el 

tema; Las relaciones interpersonales de los empleados del Banco Sofitasa, Banco 

Universal, en la Agencia Mérida, en la misma señala en su introducción lo 

siguiente: “Debido a los niveles de competitividad que existe en el sistema 

financiero venezolano, es necesaria la eficiente interacción entre sus trabajadores 

y los clientes ya que el talento humano y sus conocimientos representan su 

recurso más importante, de ello depende su éxito o fracaso. Así mismo las 

organizaciones son partícipes directos en las motivaciones de sus empleados, 

reconocer sus logros e incentivándolos a continuar, de ésta manera contribuirá a 

mejorar el espíritu de trabajo y a participar con entusiasmo en las actividades 

asignadas tanto individuales como del equipo de trabajo. Es importante señalar 

que las empresas dependen de su gente, es por ello que las relaciones 

interpersonales son clave para la obtención de un mayor rendimiento, entender la 

naturaleza humana y comprender el comportamiento de las personas hará que se 
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cree un clima armonioso donde los empleados se sientan bien consigo mismos, es 

decir, un ambiente de trabajo que estimule y apoye altos niveles de desempeño y 

donde el trabajo los ayude a satisfacer sus necesidades personales. Así mismo se 

debe tener en cuenta que un equipo de trabajo con prácticas sanas de interacción 

puede lograr excelentes resultados.”. (pcc.faces.ula.ve, 2008) 

 

La Universidad Católica Andrés Bello, por medio de la Facultad de Ciencias 

Económicas y Sociales, Escuela de Ciencias Sociales, Relaciones Industriales, 

Opción: Recursos Humanos. Refiero al trabajo de tesis presentado por: Lozada C., 

Karen A., denominado: La cultura del trabajo en una entidad bancaria del sector 

público: concepto, preferencias, valores y sentido del trabajo, señala entre sus 

comentarios los siguientes: Este concepto de cultura del trabajo no se limita a 

reconocer la importancia del trabajo en la sociedad, sino que este concepto toma 

en cuenta otros elementos como: Creencias, valores, conocimientos aprendidos y 

símbolos que continuamente se comunican dentro de un conjunto de personas que 

comparten una forma de vida en común. El Concepto de Trabajo se refiere a la 

“forma como los individuos entienden el trabajo, así como el sentido que otorgan 

a lo que hacen: por qué lo hacen y para qué lo hacen”; las Preferencias en el 

Trabajo se refiere a aquellos aspectos que se consideran como más agradables al 

momento de evaluar un trabajo; los Valores se corresponde con los sistemas de 

preferencia en el comportamiento expresado positiva o negativamente, lo que es 

deseable y apropiado, lo bueno y lo malo y por último, el Sentido del Trabajo se 

refiere a la finalidad que persigue el individuo al trabajar; para qué trabaja. 

(ucab.edu.ve, 2008) 
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La Universidad Nacional Experimental de Guayana, por medio de la 

Coordinación General de Investigación y Postgrados, en la Maestría en Gerencia,  

Mención Finanzas, presenta el tema: Incidencia del Síndrome Burnout como 

Variable que afecta la productividad del personal del Banco Mercantil, C. A (Caso 

Guayana, Puerto Ordaz), cuyo autor es el: Lcdo. Héctor Aranguren Puerto Ordaz, 

Trabajo de Grado presentado como requisito parcial para optar al Grado de 

Magíster en Gerencia Mención Finanzas, señala los siguientes aspectos en su 

parte introductoria: Hoy en día las instituciones financieras se orientan hacia la 

búsqueda de mayores índices de calidad de servicios prestados a sus titulares y 

usuarios, criterio u orientación que les permite mantener un alto rango de 

competitividad en el difícil y amplio mercado en el que se desenvuelven.  

 

Si actualmente, se analiza la gama de productos y servicios que ofrecen las 

instituciones financieras, tanto del ámbito Internacional como Nacional, se nota 

que son básicamente las mismas; razón por la que las instituciones den una 

importancia cada vez mayor al nivel de servicios que sus empleados les ofrecen a 

sus titulares y usuarios. El nivel de aceptación de estas instituciones, por parte del 

público, es gracias a la sustentabilidad que obtienen al hacer uso de los productos 

y servicios que le son ofrecidos; nivel de aceptación, en el cual, el recurso humano 

de dichas instituciones financieras es fundamental, pues, los logros o fracasos 

dependen de las fortalezas o debilidades de estos trabajadores. El exceso de 

trabajo, la falta de motivación, precisión, por parte de la gerencia, falta de 

capacitación, resistencia al cambio, y otros factores que generalmente estresan al 
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trabajador, puede desencadenar en el llamado Síndrome Burnout. 

 

Sobre la base de la importancia que representan los aspectos mencionados 

anteriormente para la supervivencia de las instituciones financieras en nuestro 

país, la presente investigación se centra en precisar la incidencia del Síndrome 

Burnout como variable que afecta la productividad del personal del Banco 

Mercantil, C.A, (caso Guayana) de las oficinas ubicadas en Puerto Ordaz, Estado 

Bolívar. Se espera con esta investigación, servir de referencia y ayuda a las 

instituciones financieras y cualquier organización o empresa en la toma de 

decisiones sobre el recurso humano dado la importancia que éste reviste en ella; y 

a su vez, demostrar que un clima organizacional adecuado fortalece las relaciones 

interpersonales entre los empleados y genera alta motivación, aunado a beneficios 

socioeconómicos acordes a las labores en que se desempeñan. (cidar.uneg.edu.ve, 

2006) 

 

En lo que respecta a trabajos similares efectuado en la ciudad de Babahoyo, donde 

se ubica la entidad bancaria objeto de investigación, se ha determinado que no 

existen trabajos relacionados con la temática expuesta. 

 

Sin embargo las situaciones similares a las señaladas nos permiten fundamentar 

nuestra investigación y por ende contribuir a los aportes teóricos y formular un 

aporte único en forma local con la presente propuesta. 
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9.2.2.- Marco teórico referencial. 

 

Las categorías de análisis que aportan mayormente a los objetivos y variables de 

esta investigación, podemos señalar las siguientes: 

 

9.2.2.1.- Clima organizacional.- Llamado también clima laboral, ambiente 

laboral o ambiente organizacional, es un asunto de importancia para aquellas 

organizaciones competitivas que buscan lograr una mayor productividad y mejora 

en el servicio ofrecido, por medio de estrategias internas. El realizar un estudio de 

clima organizacional permite detectar aspectos clave que puedan estar impactando 

de manera importante el ambiente laboral de  la organización. Para Chiavenato, 

(1992) el clima organizacional  constituye el medio interno de una organización, 

la atmosfera psicológica característica que existe en cada organización.  Asimismo 

menciona que el concepto de clima organizacional involucra diferentes aspectos 

de la situación, que se sobreponen mutuamente en diversos grados, como el tipo 

de organización, la tecnología, las políticas, las metas operacionales, los 

reglamentos internos (factores estructurales); además de las actitudes, sistemas de 

valores y formas de comportamiento social que son impulsadas o castigadas 

(factores sociales). (eumed.net, 2012)  

 

9.2.2.2.- Corrientes teóricas.- Una de las primeras aportaciones que se lograron 

para el desarrollo del concepto de capital intelectual fue cuando los productos y 

los servicios se basan en el conocimiento, se modifica radicalmente la esencia del 

negocio de la manera siguiente: La percepción del cliente cambia; los ciclos de 
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vida se reducen dramáticamente; los costos de producción se relegan a segundo 

término; la empresa juega con la variable tiempo; el precio se tasa subjetivamente; 

el desarrollo del capital intelectual se convierte en la base de cualquier estrategia 

empresarial . Desde esta perspectiva la información es la materia prima y el 

conocimiento es el recurso mental mediante el cual se le adiciona valor no 

solamente a la empresa sino a la producción, expresado como mejora en el tiempo 

de entrega, incremento en número de funciones, mayor durabilidad, etc. (Pablo, 

2008) 

 

9.2.2.3.- Gestión empresarial.- Hacemos referencia al proceso de administración 

de una empresa, que engloba las tareas de planificación, dirección, organización, 

como así también evaluación o control del desarrollo empresarial. Existen carreras 

universitarias y de formación académica que permiten adquirir los conocimientos 

teóricos que permitan un óptimo proceso de gestión, aunque existan muchas otras 

personas que, teniendo una habilidad particular para los negocios, pueden 

convertir en éxito sus propios negocios. A pesar de esto que decíamos, cuanto más 

queremos ampliar el alcance de nuestra empresa, necesitamos por más habilidosos 

que seamos, de la ayuda de profesionales que ejerzan su trabajo de acuerdo a 

tendencias económicas, planificaciones de mercado y análisis de la competencia. 

La gestión de una empresa supone la administración y control de varias áreas: por 

ejemplo, la de producción, en cuanto a determinar la cantidad de productos que 

estamos capacitados para producir, qué cantidad precisamos producir para que el 

negocio sea sostenible… Luego, el área de los recursos humanos, con la gestión 

del capital humano con el cual contamos en nuestra empresa y que debemos elegir 
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y mantener de acuerdo a sus habilidades personales que permitan obtener 

beneficios de plusvalía (o valor agregado) a nuestra empresa (y en algunos casos a 

nuestros productos). (definicion.mx, 2010) 

 

9.2.2.4.- Las Relaciones Humanas.- El sino del ser humano es vivir en sociedad. 

Y allí su requerimiento fundamental es el de disfrutar de relaciones humanas 

armónicas. En efecto, todo el mundo sabe muy bien de lo satisfactorio y 

placentero que es el contar con buenas relaciones humanas y de la tragedia que 

significa el no tenerlas. 

 

El tan inquietante y comentado "stress" (tensión) en los seres humanos es de 

manera predominante la consecuencia de experiencias de relaciones humanas 

insatisfactorias, o del riesgo de que así ocurra. Esto es, relaciones humanas 

perturbadas implican una amenaza claramente comprobada de problemas de salud 

tanto mental como orgánica. 

 

En efecto, es bien conocido el que las llamadas enfermedades psicosomáticas 

(colon irritable, asma, alergias, hipertensión, etc.) son consecuencias directas de la 

tensión. También, que la tensión acelera la arteriosclerosis, que afecta las 

funciones sexuales al alterar el balance de las hormonas respectivas, y así 

sucesivamente. También hay consenso entre los especialistas que el cáncer tiene 

como factor destacado a la tensión. 
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Y por su parte los trastornos mentales funcionales (neurosis, inhibiciones, 

depresión, psicosis funcionales) dependen esencialmente de las problemáticas en 

relaciones humanas. Incluso, el fracaso en los estudios o “fracaso escolar”, 

descartando el factor capacidad intelectual, deriva en la mayoría de los casos de 

relaciones humanas perturbadas del estudiante con sus familiares o con sus 

profesores. 

 

No es necesario ser un experto para saber cómo afectan a las personas los 

conflictos conyugales, las problemáticas familiares (relaciones padres-hijos, 

relaciones entre hermanos, crisis de adolescencia, etc.) o las relaciones humanas 

insatisfactorias en el trabajo. 

 

En suma, no son posibles ni una buena calidad de vida y menos aún una vida feliz 

si no se tiene buenas relaciones humanas. 

 

Por otra parte la eficiencia y productividad en empresas e instituciones diversas 

(clubes deportivos, instituciones vecinales, etc.) tienen como factor de primera 

importancia la constitución de equipos de trabajo que tengan buenas relaciones 

humanas. Porque en ambientes conflictivos y con discordias (antagonismos, 

resentimientos, desconfianza, etc.) sucede precisamente lo contrario. 

 

Lo que impulsa cada vez más a ejecutivos y directivos tanto a aplicarse en su 

propia capacitación en relaciones humanas, como a la puesta en práctica de 
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programas destinados a mejorar el respectivo clima organizacional.  (relaciones-

humanas.net, 2014). 

 

Salazar, Carlos, señala que las Relaciones Humanas, son las dedicadas a crear y 

mantener entre los individuos relaciones cordiales, vínculos amistosos, basados en 

ciertas reglas aceptadas por todos y, fundamentalmente, en el reconocimiento y 

respeto de la personalidad humana. Las relaciones humanas son aquellas en que a 

pesar de las divergencias lógicas entre las personas, hay un esfuerzo por lograr 

una atmósfera de comprensión y sincero interés en el bien común. En síntesis las 

relaciones humanas son la forma como tratamos a los demás y cómo los demás 

nos tratan a nosotros. Aquí podemos aplicar la regla de oro de Mateo 7:12 Así que 

todas las cosas que queráis que los hombres hagan con vosotros, así también 

haced vosotros con ellos, pues esto es la Ley y los Profetas.  (csalazar.org, 2008) 

 

Mandamientos de las relaciones humanas 

 Háblele a la persona amablemente, no hay nada tan agradable como una 

frase alegre al saludar. 

 Sonría a la gente, se necesita la acción de 25 músculos para fruncir el ceño 

y solo 15 para sonreír. 

 Llame a las personas por su nombre, la música más agradable para el oído 

de cualquiera, es el sonido de su nombre. 

 Sea agradable, amigable, cortés, si desea tener amigos. 

 Sea cordial, hable y actúe como si todo lo que hiciera fuera un placer. 
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 Interésese verdaderamente en las personas, puede simpatizar con ellas y 

todo si se lo propone. 

 Sea generoso para hacer resaltar las buenas cualidades y cuidadoso al 

criticar. 

 Tenga consideración hacia los sentimientos de los demás, se lo 

agradecerán. 

 Tenga consideración de los demás, en toda controversia hay tres opiniones 

o puntos de vista: la del otro, el suyo y el correcto. 

 Esté dispuesto a prestar servicio, lo que más cuenta en la vida, es lo que 

hacemos por los demás. (csalazar.org, 2008) 

 

9.2.2.5.- Liderazgo Organizacional.- Habilidad del líder para orientar el trayecto 

a seguir, a través de la estimulación, de todas las áreas que conforman un sistema 

de organizaciones; potenciando al máximo cada una de ellas y logrando, a través 

de la creatividad, la consecución de objetivos y la satisfacción de las necesidades 

de la empresa. Tanto es así que John Maxwell establece que el liderazgo 

organizacional representa la capacidad para mejorar a las personas en un área, a 

través de la orientación de un líder, el cual Maxwell define como aquel que tiene 

esa capacidad de influencia a través de la cual sus subordinados mejoran sus 

aptitudes y capacidades. En definitiva, el concepto de liderazgo organizacional 

hace referencia a la habilidad o capacidad interpersonal del líder o el proceso a 

través del cual éste influye, induce y anima a los empleados a llevar a cabo los 

objetivos de la empresa con entusiasmo y por propia voluntad. 
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Características del liderazgo organizacional, encontramos:  

 la existencia de planes  

 un procedimiento estandarizado  

 formalización  

 y firmeza organizacional  

 

Tienden a equilibrar la relación grupo-líder. Sin embargo, una de las desventajas 

del liderazgo organizacional es que cuando el líder no tiene control sobre las 

recompensas del organismo, o cuando existe un alejamiento importante entre los 

superiores y los subordinados, el líder es anulado tanto en su función de 

relacionarse con el grupo como en su función de organizar el trabajo. Cabe añadir 

que, al igual que el resto, el liderazgo organizacional no es incompatible a otros 

estilos de liderazgo.  

 

Ejemplos de liderazgo organizacional.- El ejemplo más claro de líder 

organizacional es Steve Jobs. Durante una entrevista afirmó que había dedicado a 

construir su empresa en base a lo que mejor se le daba a cada trabajador y a 

explotar esa capacidad. Es decir, si a ti se te da bien las matemáticas, vas a 

dedicarte a las matemáticas en la empresa y yo, como líder, me voy a encargar de 

que desarrolles y explotes esa capacidad al máximo; por otro lado, si a otro 

trabajador se le da bien las ventas, haré lo mismo en su caso: le potenciaré esa 

habilidad al máximo y así conseguiré a la vez satisfacción en el trabajador porque 

se siente competente, y éxito en la empresa porque estaré cubriendo los objetivos 

y necesidades.  (liderazgo.euroresidentes.com, 2013) 
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El liderazgo organizacional, Según John Maxwell establece que, “representa la 

capacidad para mejorar a las personas en un área, a través de la orientación de un 

líder. Por lo tanto, el concepto de liderazgo organizacional hace referencia a la 

habilidad o capacidad interpersonal del líder o el proceso a través del cual éste 

influye, induce y anima a los empleados a llevar a cabo los objetivos de la 

empresa con entusiasmo y por propia voluntad. Entre las características del 

liderazgo organizacional, se señala que: Un líder organizacional utiliza planes, se 

basa en procedimientos estandarizados, formaliza y utiliza la firmeza 

organizacional, puede incluso combinar varios tipos de liderazgo. En general las 

principales teorías sobre el liderazgo se pueden agrupar en relación a una serie de 

elementos: 

En función de las características del líder: 

 Teoría de los rasgos del líder (principios s.XX): un líder tiene una serie de 

rasgos innatos que le proporcionaban la capacidad de liderazgo, por lo 

tanto no se puede aprender a ser un líder, tan sólo podemos identificar a 

los que poseen unas determinadas características.(Carlos Alberto Gómez 

Rada) 

 Teorías del Comportamiento del líder (en los 50 y 60): un líder no se 

define por lo que es, sino por lo que hace. Estos estudios se centraron en 

qué tipo de conductas debía desplegar un líder para conseguir influir en el 

grupo de trabajo. De esta forma se abre la opción de que las conductas 

pueden ser observables y definidas, y que por tanto los líderes se pueden 

formar y desarrollar en base a ellas (Carlos Alberto Gómez Rada) 
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En función de la situación: 

 Teorías de Contingencias o Situacionales (en los 60 y 70): se empiezan a 

estudiar los factores circunstanciales (características de los seguidores, 

tipo de organización, actividad a realizar, entorno…) que afectan o limitan 

el ejercicio del liderazgo. La propuesta principal de esta teoría es que no 

existe una única mejor forma de liderar, sino que el estilo de liderazgo 

óptimo es contingente en función de cada situación; por lo tanto estilos 

totalmente opuestos pueden ser efectivos en diferentes contextos 

organizativos. Las principales teorías en este periodo son: Teoría de la 

Contingencia, Teoría de las Expectativas, Teoría del Camino/Objetivo, 

Teoría Liderazgo Situacional (Blanchard) 

 

Teorías actuales de enfoque integral: 

 Teoría del carisma o del líder transformador : centradas en el papel del 

líder como agente del cambio y promotor del compromiso y motivación 

del equipo en tiempos y entornos difíciles. Se crea la definición de líder 

transformador que apela a los valores humanistas más profundos y al 

sentido de logro de los individuos para conseguir su participación en el 

cambio. 

 Teoría del liderazgo participativo: Hay un cambio de paradigma y se 

propone que el liderazgo pertenece a los grupos y no sólo a determinados 

individuos. Se centra en la creencia de que todo individuo de la 

organización puede hacer una contribución valiosa al logro colectivo. Este 

modelo es especialmente interesante para las entidades de cooperación 
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puesto que deben manejar situaciones complejas, entornos cambiantes y 

trabajar en red, en las que es necesaria la involucración y el liderazgo 

desde distintas partes de la organización. 

 Liderazgo Emocional: Basada en los fundamentos de la inteligencia 

emocional.  

 

9.3.- Postura teórica. 

 

Nos identificamos con los estudios realizados por Lozada C., Karen A., en su 

trabajo de tesis denominado: La cultura del trabajo en una entidad bancaria del 

sector público: concepto, preferencias, valores y sentido del trabajo; y por el 

estudio desarrollado por Omaira Maldonado, sobre el tema; Las relaciones 

interpersonales de los empleados del Banco Sofitasa, Banco Universal, en la 

Agencia Mérida. 

  

Los resultados a obtenerse, durante la investigación corresponden a: 

 

 Mejoras en la atención a los usuarios.- La Norma ISO 9000 versión 

2000, define la “satisfacción del usuario”, como: Percepción del usuario 

sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos; definiendo a su vez 

“requisito” como: necesidad o expectativa establecida, generalmente 

implícita u obligatoria.   

 Mayores ventajas competitivas.- Las entidades financieras que 

sobresalen generalmente lo hacen porque tienen una ventaja competitiva 
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sobre el resto de los mismos, se dice que una entidad posee una ventaja 

competitiva cuando su índice de utilidad en sus servicios es mejor que el 

promedio de los otros bancos. Entre los bloques genéricos que permiten 

genera ventajas competitivas, tenemos: Eficiencia, calidad, innovación y 

capacidad para satisfacer al usuario  

 Nuevos procesos y procedimientos administrativos.- Como el conjunto 

de actividades o eventos (coordinados u organizados) que se realizan o 

suceden (alternativa o simultáneamente) con un fin determinado. Por tanto 

lo que se busca es determinar nuevos procesos a ser implementados dentro 

de esta entidad bancaria, se buscará desarrollar por ello un conjunto de 

actuaciones, decisiones, actividades y tareas que se encadenen de forma 

secuencial y ordenada los procedimientos administrativos para conseguir 

un resultado que satisfaga plenamente los requerimientos de los usuarios. 

Un sistema integral de relaciones humanas.- Las RR.HH, es Cualquier 

tipo de interacción del ser humano de forma directa o indirecta, entre uno 

o más individuos, mediante la cual, se busca cubrir las necesidades de los 

mismos. Esta interacción estará supeditada a un código de referencia, que 

no necesariamente garantiza que se cubran las necesidades del individuo, 

pero que si facilita el interactuar. El sistema integral es una herramienta 

que nos permite establecer las funciones de cada uno de los servidores y 

funcionarios de la entidad de salud, orienta estructuralmente sobre las 

líneas de acción y tareas que deben cumplir, entre los aspectos que se 

revisan y analizan en la estructuración del mismo, se buscara exponer los 

niveles jerárquicos y los protocolos de atención a los usuarios. 
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Entre otros aspectos, podemos señalar que el estudio respectivo sobre este tema 

además nos aportara con otras corrientes teóricas a fin de poder lograr lo 

siguiente: 

 Establecer una base de datos que permita conocer los niveles de cultura de 

los usuarios de los diferentes servicios que brinda el banco.  

 Analizar el funcionamiento y estructura organizacional del banco. 

 Dentro de la gestión empresarial, analizar y señalar cuales son los factores 

que inciden en que la organización no se torne dinámica. 

 Analizar el comportamiento de la competencia a nivel local para lograr un 

mayor liderazgo del banco. 

 Determinar si las relaciones humanas influyen en el clima organizacional 

del banco. 

 Señalar cuales son las normas de talento humano que influencian en el 

accionar administrativo del banco. 

  Dentro de la teoría de la calidad en el servicio, ¿Qué afecta a los usuarios 

de esta entidad financiera? 
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10.- HIPÓTESIS. 

 

10.1.- Hipótesis General. 

 

El Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo, aplicando el sistema integral de 

relaciones humanas, mejora su entorno organizacional. 

 

10.2.- Subhipótesis. 

 

 Se determinaron las diferentes corrientes teóricas sobre la aplicación de las 

relaciones humanas en las instituciones bancarias en especial aquellas que 

afectaban su clima organizacional. 

 

 Establecidos los factores de incidencia de las relaciones humanas en la 

calidad de atención del personal del Banco de Pichincha, Sucursal 

Babahoyo, se mejora el dinamismo de su organización. 

 

 Diseñada y aplicada la nueva estructura orgánica - funcional para el Banco 

del Pichincha, Sucursal Babahoyo se logra obtener liderazgo y desarrollo 

sostenible en el mercado financiero local. 

 

 Aplicado el  sistema de gestión empresarial con énfasis en relaciones 

humanas en el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo se mejora su 

clima organizacional. 
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10.3.- Variables. 

 Variable dependiente. 

Relaciones Humanas  

 Variable independiente. 

Liderazgo Organizacional  
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11.- RESULTADOS OBTENIDOS DE LA INVESTIGACIÓN. 

 

11.1.- Pruebas estadísticas aplicadas. 

 

Mediante la utilización del programa tecnológico Microsoft Office Excel y una 

vez utilizados los instrumentos para la recaudación de los datos de la presente 

investigación, se realizó el agrupamiento de cada repuesta, estableciéndose en 

primer lugar diferentes cuadros que me permitieron realizar los gráficos 

respectivos y con ello proyectar el análisis de los mismos, los cuales se 

confrontaron con la hipótesis pertinente.  

 

Realizado el trabajo de investigación respectivo en las diferentes áreas de servicio 

del Banco del Pichincha Sucursal Babahoyo, sobre el sistema de gestión de las 

relaciones humanas que se mantiene actualmente, frente al sistema de 

capacitación que se requiere implementar, con la finalidad de mejorar la calidad 

de los servicios a los clientes, se procedió al análisis e interpretación de los 

resultados y se llegó a la conclusión de que la hipótesis: “El Banco del Pichincha, 

Sucursal Babahoyo, aplicando el sistema integral de relaciones humanas, mejora 

su entorno organizacional”, se encuentra verificada de acuerdo a los datos 

estadísticos obtenidos.  

 

En base a los procesos establecidos se definió un ordenamiento, siendo este: 

 Puntualizada la hipótesis, se formaron practicables los procesos o 

variables, los mismos que nos dieron su aceptación. 
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 La justificación de la hipótesis se la efectuó mediante estudios estadísticos, 

el mismo que se fundamentó en la porcentualidad. 

 La comprobación de la hipótesis también conocida por el diseño de la 

prueba, consistió en la elección de la técnica de la porcentualidad. 

 Mediante la teoría estadística de la porcentualidad se probó el grado de 

relación y significación de las variables de correlación  
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11.2.- Análisis e interpretación de datos. 

 

11.2.1.- Encuesta a usuarios internos.  

1.- ¿Conoce usted  los servicios que brinda el Banco del Pichincha, Sucursal 

Babahoyo? 

Repuesta Frecuencia % 

Mucho 19 76% 

Poco 4 16% 

Nada 2 8% 

Total 25 100% 

 

 

 
 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

 Análisis: 

El 76% de los usuarios internos señala que mucho conocen sobre los servicios que 

brinda el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo, el 16% indica que poco al 

respecto y un 8% que nada conocen sobre este aspecto. 

 

Interpretación: 

La mayoría de los usuarios internos si conocen sobre los servicios que se brindan 

en el banco. 
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2.- ¿Estima usted que el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo, requiere 

mejorar su imagen empresarial? 

 

Repuesta Frecuencia % 

Mucho 18 72% 

Poco 5 20% 

Nada 2 8% 

Total 25 100% 

 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

Un 72% de los usuarios internos indican que mucho el Banco del Pichincha, 

Sucursal Babahoyo requiere mejorar su imagen empresarial, el 20% indica que 

poco se requiere y un 8% que nada conocen al respecto. 

 

Interpretación: 

La mayoría de los usuarios internos estiman que el banco si requiere mejorar su 

imagen. 
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3.- ¿Considera usted como necesario que el Banco del Pichincha, Sucursal 

Babahoyo, implemente un sistema de gestión empresarial con énfasis en la 

aplicación de las relaciones humanas? 

Repuesta Frecuencia % 

Totalmente de 

acuerdo 
15 60% 

Parcialmente de 

acuerdo 
3 12% 

En desacuerdo 7 28% 

Total 25 100% 

 

 
Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

De los usuarios internos a quien se le aplico el instrumento encuesta, indican en 

un 60% estar totalmente de acuerdo con implementar un sistema de gestión 

empresarial con énfasis en la aplicación de las relaciones humanas, el 12% está 

parcialmente de acuerdo y un 28% se encuentra en desacuerdo con implementar el 

sistema. 

 

Interpretación: 

Los usuarios internos estiman como necesario implementar un sistema de gestión 

empresarial con énfasis en la aplicación de las relaciones humanas. 
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4.- ¿Cómo considera usted desde su puesto de trabajo la atención que brinda a los 

clientes del Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo? 

 

Repuesta Frecuencia % 

Buena 20 80% 

Regular 3 12% 

Insuficiente 2 8% 

Total 25 100% 

 

 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

El 80% de los usuarios internos indican que la atención que brinda a los clientes 

del Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo es buena, el 12% señala que la 

atención es regular y un 8% que esta es insuficiente. 

 

Interpretación: 

Los usuarios internos estiman que la atención que brinda a los clientes del Banco 

del Pichincha, Sucursal Babahoyo es buena. 
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5.- ¿Cómo considera usted las expectativas actuales de los clientes del Banco del 

Pichincha, Sucursal Babahoyo? 

 

 

Repuesta Frecuencia % 

Buena 16 64% 

Regular 4 16% 

Insuficiente 5 20% 

Total 25 100% 

 

 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

El 64% de los usuarios internos consideran que las expectativas actuales de los 

clientes del Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo son buenas, el 20% señala 

que esta es regular y un 8% que las expectativas son insuficiente. 

 

Interpretación: 

Los usuarios internos del Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo consideran que 

son buenas las expectativas actuales de los clientes. 
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6.- ¿Considera usted que mejorando las relaciones humanas en el Banco del 

Pichincha, Sucursal Babahoyo, se incrementará el número de clientes? 

 

Repuesta Frecuencia % 

Totalmente de 

acuerdo 
20 80% 

Parcialmente de 

acuerdo 
2 8% 

En desacuerdo 3 12% 

Total 25 100% 

 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

Los usuarios internos a quien se le aplico el instrumento encuesta, indican en un 

80% estar totalmente de acuerdo que mejorando las relaciones humanas en el 

Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo, se incrementará el número de clientes, 

el 8% está parcialmente de acuerdo y un 12% se encuentra en desacuerdo con este 

aspecto. 

 

Interpretación: 

Los usuarios internos estiman que mejorando las relaciones humanas en el Banco 

del Pichincha, Sucursal Babahoyo, se incrementará el número de clientes. 
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7.- ¿Considera usted que implementado un buen plan de la calidad en el sistema 

actual de gestión empresarial en el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo se 

logrará un mayor posicionamiento en el mercado local? 

Repuesta Frecuencia % 

Totalmente de 

acuerdo 
19 76% 

Parcialmente de 

acuerdo 
3 12% 

En desacuerdo 3 12% 

Total 25 100% 

 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

Los sujetos de investigación a quien se le aplico el instrumento encuesta, indican 

en un 76% estar totalmente de acuerdo que un buen plan de la calidad en el 

sistema actual de gestión empresarial se logrará un mayor posicionamiento en el 

mercado local, el 12% está parcialmente de acuerdo y un 12% se encuentra en 

desacuerdo con este aspecto. 

 

Interpretación: 

Los usuarios internos estiman que un buen plan de la calidad en el sistema actual 

de gestión empresarial se logrará un mayor posicionamiento en el mercado local. 
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8.- ¿Cuál es la apreciación que tiene usted de los servicios que brinda en el Banco 

del Pichincha, Sucursal Babahoyo, frente a su competencia? 

 

Repuesta Frecuencia % 

Buena 17 68% 

Regular 4 16% 

Insuficiente 4 16% 

Total 26 100% 

 

 

 
 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

Un 68% de los usuarios internos indican que la apreciación que tienen de los 

servicios que brinda en el Banco es buena frente a la competencia, el 16% indica 

que esto es regular y un 16% que esta es insuficiente. 

 

Interpretación: 

La mayoría de los usuarios internos estiman que la apreciación que tienen de los 

servicios que se brinda en el Banco es buena frente a la competencia. 
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9.- ¿Estaría dispuesto a capacitarse sobre la aplicación de un plan de gestión 

empresarial con énfasis en la aplicación de las relaciones humanas para mejorar la 

atención en el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo? 

 

Repuesta Frecuencia % 

Mucho 22 88% 

Poco 1 4% 

Nada 2 8% 

Total 25 100% 

 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

El 88% de los usuarios internos señalan que mucho estarían dispuestos a 

capacitarse sobre la aplicación de un plan de gestión empresarial con énfasis en la 

aplicación de las relaciones humanas para mejorar la atención a los clientes, el 4% 

indica que poco estarían y un 8% que nada opinan al respecto. 

 

Interpretación: 

Los usuarios internos estiman que si estarían dispuestos a capacitarse sobre la 

aplicación de un plan de gestión empresarial con énfasis en la aplicación de las 

relaciones humanas para mejorar la atención. 
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10.- ¿Cree usted necesario que se lo capacite sobre la atención al cliente en los 

servicios que se brinda en el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo? 

 

Repuesta Frecuencia % 

Totalmente de 

acuerdo 
23 92% 

Parcialmente de 

acuerdo 
1 4% 

En desacuerdo 1 4% 

Total 25 100% 

 

 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

Los sujetos de investigación a quien se le aplico el instrumento encuesta, indican 

en un 92% estar totalmente de acuerdo en que se lo capacite sobre la atención al 

cliente en los servicios que se brinda en el Banco, el 4% está parcialmente de 

acuerdo y un 4% se encuentra en desacuerdo con que se los capacite. 

 

Interpretación: 

Los usuarios internos consideran que si se los capacite sobre la atención al cliente 

en los servicios que se brinda en el Banco. 
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11.- ¿Cree usted necesario que el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo cuente 

con una nueva estructura orgánica – funcional? 

Repuesta Frecuencia % 

Totalmente de 

acuerdo 
20 80% 

Parcialmente de 

acuerdo 
2 8% 

En desacuerdo 3 12% 

Total 25 100% 

 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

Los sujetos de investigación a quien se le aplico el instrumento encuesta, indican 

en un 80% estar totalmente de acuerdo con una nueva estructura orgánica – 

funcional, el 8% está parcialmente de acuerdo y un 12% se encuentra en 

desacuerdo con este aspecto. 

 

Interpretación: 

Los usuarios internos estiman que se debe contar con una nueva estructura 

orgánica – funcional. 
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12.- ¿Considera usted que el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo al contar 

con una nueva estructura orgánica – funcional se mejorará la cultura de los 

usuarios internos y externos? 

Repuesta Frecuencia % 

Totalmente de 

acuerdo 
20 80% 

Parcialmente de 

acuerdo 
3 12% 

En desacuerdo 2 8% 

Total 25 100% 

 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

Los sujetos de investigación a quien se le aplico el instrumento encuesta, indican 

en un 80% estar totalmente de acuerdo que al contar con una nueva estructura 

orgánica – funcional se mejorará la cultura de los usuarios internos y externos, el 

12% está parcialmente de acuerdo y un 8% se encuentra en desacuerdo con este 

aspecto. 

Interpretación: 

Los usuarios internos estiman que al contar con una nueva estructura orgánica – 

funcional se mejorará la cultura de los usuarios internos y externos. 
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13.- ¿Estima usted que el clima organizacional que se mantiene en el Banco del 

Pichincha, Sucursal Babahoyo le permite desarrollar de mejor manera sus 

funciones? 

Repuesta Frecuencia % 

Totalmente de 

acuerdo 
15 60% 

Parcialmente de 

acuerdo 
6 24% 

En desacuerdo 4 16% 

Total 25 100% 

 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

Los sujetos de investigación a quien se le aplico el instrumento encuesta, indican 

en un 60% estar totalmente de acuerdo que el clima organizacional que se 

mantiene en el Banco si le permite desarrollar de mejor manera sus funciones, el 

24% está parcialmente de acuerdo y un 16% se encuentra en desacuerdo al 

respecto. 

 

Interpretación: 

Los usuarios internos estiman que el clima organizacional que se mantiene en el 

Banco si le permite desarrollar de mejor manera sus funciones. 
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14.- ¿Conoce usted los componentes que implica la cultura del cliente en los 

servicios que brinda el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo? 

 

 

Repuesta Frecuencia % 

Mucho 16 64% 

Poco 5 20% 

Nada 4 16% 

Total 25 100% 

 

 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

Un 64% de los usuarios internos indican que conocen mucho sobre los 

componentes que implica la cultura del cliente en los servicios que brinda el 

Banco, el 20% indica que poco conocen y un 16% que nada conocen al respecto. 

 

Interpretación: 

La mayoría de los usuarios internos estiman que si conocen sobre los 

componentes que implica la cultura del cliente en los servicios que brinda el 

Banco. 

 



54 

 

 

11.2.2.- Encuesta a usuarios externos (Clientes). 

1.- ¿Conoce usted los servicios que brinda el Banco del Pichincha, Sucursal 

Babahoyo? 

 

Repuesta Frecuencia % 

Mucho 28 52% 

Poco 12 22% 

Nada 14 26% 

Total 54 100% 

 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

El 52% de los usuarios externos indican que conocen mucho sobre los servicios 

que brinda el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo, el 22% indica que poco 

conocen y un 26% que nada conocen al respecto. 

 

Interpretación: 

La mayoría de los usuarios externos si conocen los servicios que brinda el Banco 

del Pichincha, Sucursal Babahoyo. 
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2.- ¿Estima usted que el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo, requiere 

mejorar su imagen empresarial? 

 

Repuesta Frecuencia % 

Mucho 30 56% 

Poco 12 22% 

Nada 12 22% 

Total 54 100% 

 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

Un 56% de los usuarios externos indican que mucho se requiere mejorar su 

imagen empresarial, el 22% indica que poco se requiere y un 22% que nada 

opinan al respecto. 

 

Interpretación: 

La mayoría de los usuarios externos estiman que si se requiere mejorar la imagen 

empresarial del Banco. 

 



56 

 

3.- ¿Considera usted como necesario que el Banco del Pichincha, Sucursal 

Babahoyo, implemente un sistema de gestión empresarial con énfasis en la 

aplicación de las relaciones humanas? 

 

Repuesta Frecuencia % 

Totalmente de 

acuerdo 
32 59% 

Parcialmente de 

acuerdo 
10 19% 

En desacuerdo 12 22% 

Total 54 100% 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

Los sujetos de investigación a quien se le aplico el instrumento encuesta, indican 

en un 59% estar totalmente de acuerdo se implemente un sistema de gestión 

empresarial con énfasis en la aplicación de las relaciones humanas, el 19% está 

parcialmente de acuerdo y un 22% se encuentra en desacuerdo al respecto. 

 

Interpretación: 

Los usuarios externos estiman que es necesario que se implemente un sistema de 

gestión empresarial con énfasis en la aplicación de las relaciones humanas. 
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4.- ¿Cómo considera usted la atención que se le brinda en el Banco del Pichincha, 

Sucursal Babahoyo en su calidad de cliente? 

 

Repuesta Frecuencia % 

Buena 20 37% 

Regular 18 33% 

Insuficiente 16 30% 

Total 54 100% 

 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

El 37% de los usuarios externos consideran como buena la atención que se le 

brinda en el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo en su calidad de cliente, el 

33% indica que esta es regular y un 30% que esta es insuficiente. 

 

Interpretación: 

La mayoría de los usuarios externos estiman que la atención que se le brinda en el 

Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo en su calidad de cliente es regular e 

insuficiente. 
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5.- ¿Cuál es la expectativas actual que tiene usted sobre la cultura del cliente en el 

Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo? 

 

Repuesta Frecuencia % 

Buena 21 39% 

Regular 19 35% 

Insuficiente 14 26% 

Total 54 100% 

 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

El 39% de los usuarios externos consideran como buena la expectativas que tiene 

sobre la cultura del cliente en el Banco, el 35% indica que esta es regular y un 

26% que esta es insuficiente. 

 

Interpretación: 

La mayoría de los usuarios externos estiman que las expectativas que tienen sobre 

la cultura del cliente en el Banco son regulares e insuficientes. 
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6.- ¿Considera usted que mejorando las relaciones humanas en el Banco del 

Pichincha, Sucursal Babahoyo, se incrementará el número de clientes? 

 

Repuesta Frecuencia % 

Totalmente de 

acuerdo 
28 52% 

Parcialmente de 

acuerdo 
11 20% 

En desacuerdo 15 28% 

Total 54 100% 

 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

Los sujetos de investigación a quien se le aplico el instrumento encuesta, indican 

en un 52% estar totalmente de acuerdo que mejorando las relaciones humanas en 

el Banco, se incrementará el número de clientes, el 20% está parcialmente de 

acuerdo y un 28% se encuentra en desacuerdo al respecto. 

 

Interpretación: 

Los usuarios externos estiman que mejorando las relaciones humanas en el Banco, 

se incrementará el número de clientes. 
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7.- ¿Considera usted que implementándose un plan de la calidad en el sistema 

actual de gestión empresarial del Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo la 

entidad lograría un mayor posicionamiento en el mercado local? 

Repuesta Frecuencia % 

Totalmente de 

acuerdo 
28 52% 

Parcialmente de 

acuerdo 
19 35% 

En desacuerdo 7 13% 

Total 54 100% 
 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

Los usuarios externos a quienes se les aplico el instrumento encuesta, indican en 

un 52% estar totalmente de acuerdo que implementando un plan de la calidad en 

el sistema actual de gestión empresarial para lograr un mayor posicionamiento en 

el mercado local, el 35% está parcialmente de acuerdo y un 13% se encuentra en 

desacuerdo al respecto. 

 

Interpretación: 

Los usuarios externos estiman que es necesario que se implemente un plan de la 

calidad en el sistema actual de gestión del Banco a fin de lograr un mayor 

posicionamiento en el mercado local. 
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8.- ¿Cuál es la apreciación que tiene usted de los servicios que le brindan en el 

Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo, frente a la competencia? 

 

Repuesta Frecuencia % 

Buena 24 44% 

Regular 15 28% 

Insuficiente 15 28% 

Total 54 100% 

 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

El 44% de los usuarios externos consideran como buena la apreciación que se 

tiene de los servicios que le brindan en el Banco, frente a la competencia, el 28% 

indica que esta es regular y un 28% que esta es insuficiente. 

 

Interpretación: 

La mayoría de los usuarios externos estiman que la apreciación que se tiene de los 

servicios que le brindan en el Banco, frente a la competencia es regular e 

insuficiente. 
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9.- ¿Considera usted que el personal que labora en el Banco del Pichincha, 

Sucursal Babahoyo requiere capacitarse en relaciones humanas para mejorar la 

atención que recibe como cliente? 

 

Repuesta Frecuencia % 

Totalmente de 

acuerdo 
30 56% 

Parcialmente de 

acuerdo 
10 19% 

En desacuerdo 14 26% 

Total 54 100% 
 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

El 56% de los sujetos de investigación a quien se le aplico el instrumento 

encuesta, indican estar totalmente de acuerdo que el personal que labora en el 

Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo requiere capacitarse en relaciones 

humanas para mejorar la atención, el 19% está parcialmente de acuerdo y un 26% 

se encuentra en desacuerdo al respecto. 

 

Interpretación: 

Los usuarios externos estiman que es necesario que el personal que labora en el 

Banco debe capacitarse en relaciones humanas para mejorar la atención 
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10.- ¿Cree necesario que el personal que labora en el Banco del Pichincha, 

Sucursal Babahoyo requiere capacitarse en la atención al cliente? 

 

Repuesta Frecuencia % 

Totalmente de 

acuerdo 
32 59% 

Parcialmente de 

acuerdo 
12 22% 

En desacuerdo 10 19% 

Total 54 100% 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

Los sujetos de investigación a quien se le aplico el instrumento encuesta, indican 

en un 59% estar totalmente de acuerdo en que el personal que labora en el Banco 

requiere capacitarse en la atención al cliente, el 22% está parcialmente de acuerdo 

y un 19% se encuentra en desacuerdo al respecto. 

 

Interpretación: 

Los usuarios externos estiman que es necesario que el personal que labora en el 

Banco si requiere capacitarse en la atención al cliente. 
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11.- ¿Estima necesario que el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo cuente con 

una nueva estructura orgánica – funcional? 

 

Repuesta Frecuencia % 

Totalmente de 

acuerdo 
30 56% 

Parcialmente de 

acuerdo 
10 19% 

En desacuerdo 14 25% 

Total 54 100% 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

En un 56% los sujetos de investigación a quien se le aplico el instrumento 

encuesta, indican estar totalmente de acuerdo que el Banco cuente con una nueva 

estructura orgánica – funcional, el 19% está parcialmente de acuerdo y un 25% se 

encuentra en desacuerdo al respecto. 

 

Interpretación: 

Los usuarios externos estiman que es necesario que el Banco cuente con una 

nueva estructura orgánica – funcional. 
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12.- ¿Considera usted que el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo al contar 

con una nueva estructura orgánica – funcional mejorará la cultura de los usuarios 

internos y externos? 

Repuesta Frecuencia % 

Totalmente de 

acuerdo 
29 54% 

Parcialmente de 

acuerdo 
12 22% 

En desacuerdo 13 24% 

Total 54 100% 
 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

Los sujetos de investigación a quien se le aplico el instrumento encuesta, indican 

en un 54% estar totalmente de acuerdo Babahoyo que al contarse con una nueva 

estructura orgánica – funcional se mejorará la cultura de los usuarios internos y 

externos, el 22% está parcialmente de acuerdo y un 24% se encuentra en 

desacuerdo al respecto. 

 

Interpretación: 

Los usuarios externos estiman que al contarse con una nueva estructura orgánica – 

funcional se mejorará la cultura de los usuarios internos y externos. 
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13.- ¿Estima usted que el clima organizacional que se mantiene en el Banco del 

Pichincha, Sucursal Babahoyo es el adecuado para su atención como cliente? 

 

Repuesta Frecuencia % 

Totalmente de 

acuerdo 
20 37% 

Parcialmente de 

acuerdo 
15 28% 

En desacuerdo 19 35% 

Total 54 100% 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

Los sujetos de investigación a quien se le aplico el instrumento encuesta, indican 

en un 37% estar totalmente de acuerdo que el clima organizacional que se 

mantiene en el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo es el adecuado para su 

atención como cliente, el 28% está parcialmente de acuerdo y un 35% se 

encuentra en desacuerdo al respecto. 

 

Interpretación: 

Los usuarios externos están parcialmente y en desacuerdo que el clima 

organizacional que se mantiene en el Banco es el adecuado para su atención como 

cliente. 
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14.- ¿Conoce usted los componentes que implica la cultura del cliente en los 

servicios que brinda el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo? 

 

Repuesta Frecuencia % 

Mucho 19 35% 

Poco 18 33% 

Nada 17 32% 

Total 54 100% 

 

 

Fuente: Banco Pichincha Sucursal Babahoyo. 

Autor: Celeste Mora Rocafuerte. 

 

Análisis: 

El 35% de los usuarios externos indican que conocen mucho sobre los 

componentes que implica la cultura del cliente en los servicios que brinda el 

Banco, el 33% indica que poco conocen y un 32% que nada conocen al respecto. 

 

Interpretación: 

Los usuarios externos consideran que conocen poco o nada sobre los componentes 

que implica la cultura del cliente en los servicios que brinda el Banco. 
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11.2.3.- Resumen de encuesta a usuarios internos. 

PREGUNTA Mucho % Poco % Nada % Total %

1.- ¿Conoce usted los servicios que brinda el

Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo?
19 76% 4 16% 2 8% 25 100%

2.- ¿Estima usted que el Banco del Pichincha,

Sucursal Babahoyo, requiere mejorar su imagen

empresarial?

18 72% 5 20% 2 8% 25 100%

9.- ¿Estaría dispuesto a capacitarse sobre la

aplicación de un plan de gestión empresarial con

énfasis en la aplicación de las relaciones

humanas para mejorar la atención en el Banco

del Pichincha, Sucursal Babahoyo?

22 88% 1 4% 2 8% 25 100%

14.- ¿Conoce usted los componentes que

implica la cultura del cliente en los servicios que

brinda el Banco del Pichincha, Sucursal

Babahoyo?

16 64% 5 20% 4 16% 25 100%

PREGUNTA
Buena % Regular %

Insuficient

e
% Total %

4.- ¿Cómo considera usted desde su puesto de

trabajo la atención que brinda a los clientes del

Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo?

20 80% 3 12% 2 8% 25 100%

5.- ¿Cómo considera usted las expectativas

actuales de los clientes del Banco del Pichincha,

Sucursal Babahoyo?

16 64% 4 16% 5 20% 25 100%

PREGUNTA Totalmente 

de acuerdo
%

Parcialmente 

 de acuerdo
%

En 

desacuerdo
% Total %

3.- ¿Considera usted como necesario que el

Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo,

implemente un sistema de gestión empresarial

con énfasis en la aplicación de las relaciones

humanas?

15 60% 3 12% 7 28% 25 100%

6.- ¿Considera usted que mejorando las

relaciones humanas en el Banco del Pichincha,

Sucursal Babahoyo, se incrementará el número

de clientes?

20 80% 2 8% 3 12% 25 100%

7.- ¿Considera usted que implementado un buen 

plan de la calidad en el sistema actual de gestión

empresarial en el Banco del Pichincha, Sucursal

Babahoyo se logrará un mayor posicionamiento

en el mercado local?

19 76% 3 12% 3 12% 25 100%

8.- ¿Cuál es la apreciación que tiene usted de

los servicios que brinda el en el Banco del

Pichincha, Sucursal Babahoyo, frente a su

competencia?

18 72% 4 16% 4 16% 26 104%

10.- ¿Cree usted necesario que se lo capacite

sobre la atención al cliente en los servicios que

se brinda en el Banco del Pichincha, Sucursal

Babahoyo?

23 92% 1 4% 1 4% 25 100%

11.- ¿Cree usted necesario que el Banco del

Pichincha, Sucursal Babahoyo cuente con una

nueva estructura orgánica – funcional?

20 80% 2 8% 3 12% 25 100%

12.- ¿Considera usted que el Banco del

Pichincha, Sucursal Babahoyo al contar con una

nueva estructura orgánica – funcional se

mejorará la cultural de los usuarios internos y

externos?

20 80% 3 12% 2 8% 25 100%

13.- ¿Estima usted que el clima organizacional

que se mantiene en el Banco del Pichincha,

Sucursal Babahoyo le permite desarrollar de

mejor manera sus funciones?

15 60% 6 24% 4 16% 25 100%
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11.2.4.- Resumen de Encuesta a usuarios externos. 

PREGUNTA Mucho % Poco % Nada % Total %

1.- ¿Conoce usted los servicios que brinda el

Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo?
28 52% 12 22% 14 26% 54 100%

2.- ¿Estima usted que el Banco del Pichincha,

Sucursal Babahoyo, requiere mejorar su imagen

empresarial?

30 56% 12 22% 12 22% 54 100%

9.- ¿Considera usted que el personal que labora

en el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo

requiere capacitarse en relaciones humanas para

mejorar la atención que recibe como cliente?

28 52% 12 22% 14 26% 54 100%

14.- ¿Conoce usted los componentes que

implica la cultura del cliente en los servicios que

brinda el Banco del Pichincha, Sucursal

Babahoyo?

28 52% 12 22% 14 26% 54 100%

PREGUNTA Buena % Regular %
Insuficient

e
% Total %

4.- ¿Cómo considera usted la atención que se le

brinda en el Banco del Pichincha, Sucursal

Babahoyo en su calidad de cliente?

28 52% 12 22% 14 26% 54 100%

5.- ¿Cuál es la expectativas actual que tiene

usted sobre la cultura del cliente en el Banco del

Pichincha, Sucursal Babahoyo?

28 52% 12 22% 14 26% 54 100%

PREGUNTA
Totalmente 

de acuerdo
%

Parcialmente 

 de acuerdo
%

En 

desacuerdo
% Total %

3.- ¿Considera usted como necesario que el

Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo,

implemente un sistema de gestión empresarial

con énfasis en la aplicación de las relaciones

humanas?

28 52% 12 22% 14 26% 54 100%

6.- ¿Considera usted que mejorando las

relaciones humanas en el Banco del Pichincha,

Sucursal Babahoyo, se incrementará el número

de clientes?

28 52% 12 22% 14 26% 54 100%

7.- ¿Considera usted que implementado un buen

plan de la calidad en el sistema actual de gestión

empresarial en el Banco del Pichincha, Sucursal

Babahoyo se logrará un mayor posicionamiento

en el mercado local?

28 52% 12 22% 14 26% 54 100%

8.- ¿Cuál es la apreciación que tiene usted de los

servicios que brinda el en el Banco del Pichincha,

Sucursal Babahoyo, frente a su competencia?

28 52% 12 22% 14 26% 54 100%

10.- ¿Cree necesario que el personal que labora

en el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo

requiere capacitarse en la atención al cliente?

28 52% 12 22% 14 26% 54 100%

11.- ¿Cree usted necesario que el Banco del

Pichincha, Sucursal Babahoyo cuente con una

nueva estructura orgánica – funcional?

28 52% 12 22% 14 26% 54 100%

12.- ¿Considera usted que el Banco del

Pichincha, Sucursal Babahoyo al contar con una

nueva estructura orgánica – funcional se mejorará 

la cultura de los usuarios internos y externos?

28 52% 12 22% 14 26% 54 100%

13.- ¿Estima usted que el clima organizacional

que se mantiene en el Banco del Pichincha,

Sucursal Babahoyo es el adecuado para su

atención como cliente?

28 52% 12 22% 14 26% 54 100%
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11.2.5.- Entrevista a directivos. 

PREGUNTA Mucho % Poco % Nada % Total %

1.- ¿Conoce usted los servicios que brinda el Banco del

Pichincha, Sucursal Babahoyo?
1 50% 1 50% 0 0% 2 100%

2.- ¿Estima usted que el Banco del Pichincha, Sucursal

Babahoyo, requiere mejorar su imagen empresarial?
0 0% 1 50% 1 50% 2 100%

9.- ¿Considera usted que el personal que labora en el Banco

del Pichincha, Sucursal Babahoyo requiere capacitarse en

relaciones humanas para mejorar la atención que recibe como

cliente?

0 0% 0 0% 2 100% 2 100%

14.- ¿Conoce usted los componentes que implica la cultura del

cliente en los servicios que brinda el Banco del Pichincha,

Sucursal Babahoyo?

1 50% 1 50% 0 0% 2 100%

PREGUNTA Buena % Regular % Insuficiente % Total %

4.- ¿Cómo considera usted la atención que se le brinda en el

Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo en su calidad de

cliente?

2 100% 0 0% 0 0% 2 100%

5.- ¿Cuál es la expectativas actual que tiene usted sobre la

cultura del cliente en el Banco del Pichincha, Sucursal

Babahoyo?

1 50% 1 50% 0 0% 2 100%

PREGUNTA
Totalmente 

de acuerdo
%

Parcialmente 

 de acuerdo
% En desacuerdo % Total %

3.- ¿Considera usted como necesario que el Banco del

Pichincha, Sucursal Babahoyo, implemente un sistema de

gestión empresarial con énfasis en la aplicación de las

relaciones humanas?

0 0% 1 50% 1 50% 2 100%

6.- ¿Considera usted que mejorando las relaciones humanas en

el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo, se incrementará el

número de clientes?

1 50% 1 50% 0 0% 2 100%

7.- ¿Considera usted que implementado un buen plan de la

calidad en el sistema actual de gestión empresarial en el Banco

del Pichincha, Sucursal Babahoyo se logrará un mayor

posicionamiento en el mercado local?

0 0% 1 50% 1 50% 2 100%

8.- ¿Cuál es la apreciación que tiene usted de los servicios que

brinda el en el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo, frente

a su competencia?

2 100% 0 0% 0 0% 2 100%

10.- ¿Cree necesario que el personal que labora en el Banco

del Pichincha, Sucursal Babahoyo requiere capacitarse en la

atención al cliente?

2 100% 0 0% 0 0% 2 100%

11.- ¿Cree usted necesario que el Banco del Pichincha,

Sucursal Babahoyo cuente con una nueva estructura orgánica –

funcional?

2 100% 0 0% 0 0% 2 100%

12.- ¿Considera usted que el Banco del Pichincha, Sucursal

Babahoyo al contar con una nueva estructura orgánica –

funcional se mejorará la cultura de los usuarios internos y

externos?

2 100% 0 0% 0 0% 2 100%

13.- ¿Estima usted que el clima organizacional que se mantiene

en el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo es el adecuado

para su atención como cliente?

2 100% 0 0% 0 0% 2 100%
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Análisis: 

Los sujetos de observación, en este caso los directivos a quienes que se les aplico el instrumento - entrevista, señalan la baja calidad 

de la atención a los clientes por parte de los empleados, que se debe efectuar mejora en la estructura orgánica - funcional del banco y 

que es necesario capacitar en relaciones humanas y en atención al cliente a los servidores del banco. 

 

Interpretación: 

Los directivos de la entidad bancaria deben considerar en trabajar y mejora los hábitos de cortesía dentro de la calidad de la atención 

a los clientes, mejorar la estructura orgánica - funcional del banco y establecer planes de capacitación en relaciones humanas y en 

atención al cliente. 
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11.2.6.- Resultados de la guía de observación. 

 

SCP SCA SCI SCP SCA SCI SCP SCA SCI SCP SCA SCI SCP SCA SCI SCP SCA SCI SCP SCA SCI SCP SCA SCI

1 La atención al cliente es de calidad. 1 1 1 1 2 1 1 6 1 0

2
Utiliza buenas normas de relaciones

humanas en la atención a clientes.
2 2 2 1 2 1 1 3 4 0

3
Los mobiliarios con que cuenta son

aceptables.
1 1 1 1 1 1 1 7 0 0

4
La infraestructura del área de servicio

es ideal para la atención a los clientes.
1 1 1 1 1 1 1 7 0 0

5
Cuenta con insumos adecuados para

la atención a los clientes.
1 1 2 2 1 2 1 4 3 0

6
No existen preferencias en la atención

que se brinda a los clientes.
2 2 2 2 2 2 2 0 7 0

7
Coordina sus actividades con el resto

del personal del banco.
2 2 1 1 2 1 1 4 3 0

EJECUT. SERVICIO S
Nº. ACTIVIDADES

S. O PERAT. CAJAS S. O PERAT. BALCÓN EJECUT. NEGO CIO S CO NSO R. PICHINCHA ADMIN. CREDIFE O PERAC. Y MANTEN. TO TALES

Comentarios:
Falta de atención 

adecuada a los clientes

Falta de atención 

adecuada a los clientes

Falta de atención 

adecuada a los clientes

Carencia de insumos 

para la atención a los 

clientes

Falta de atención 

adecuada a los clientes

4.- Análisis del documento:

Debe darce una mayor 

motivación a este 

personal

Debe generarse un plan 

de capacitación en 

Relaciones Humanas 

para los empleados

SCP = Se cumple plenamente; SCA = Se cumple aceptablemente, SCI = Se cumple insatisfactoriamente.

Carencia de insumos 

para la atención a los 

clientes

El funcionamiento de 

esta área es aceptable.

Debe mejorarse la 

atención a los clientes

Sugerencias:
Capacitación en 

Relaciones Humanas a 

los empleados

Capacitación en 

Relaciones Humanas a 

los empleados

Capacitación en 

Relaciones Humanas a 

los empleados

Entregar un mayor 

número de insumos para 

la atención

Capacitación en 

Relaciones Humanas a 

los empleados

Entregar un mayor 

número de insumos para 

la atención
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11.3.- Conclusiones específicas y generales 

 

11.3.1.- Especificas. 

 

Se aportan diferentes teorías sobre diferentes autores que aportan sobre la 

concepción epistémica relacionada con la presente investigación, estas se 

encuentran en el marco teórico referencial y en la concepción propia de las 

variables propuestas. 

 

Se hace necesario de acuerdo a los instrumentos aplicados, mejorar los buenos 

hábitos de cortesía en la calidad de la atención por parte de los servidores del 

Banco, pero también de parte de los clientes. 

 

Se establece que es necesario presentar una estructura orgánica - funcional del 

Banco que permita conocer los niveles de Staff y los niveles de mando dentro de 

la sucursal, con ello se induce a renovar su liderazgo y desarrollo en el mercado 

financiero local. 

 

Se requiere mejorar el clima organizacional del Banco del Pichincha, Sucursal 

Babahoyo, con la finalidad del lograr un proceso de transformación en la 

mentalidad del personal sustentado en la aplicación de buenas relaciones humanas 

y de mejores prácticas profesionales. 
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11.3.2.- General. 

 

En base a los instrumentos aplicados tanto en la encuesta, la entrevista y la guía de 

observación y otros factores que formaron parte de la metodología de la presente 

investigación se pudo establecer que las relaciones humanas y de formación 

profesional si han influido en el clima organizacional del Banco del Pichincha, 

Sucursal Babahoyo. 
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11.4.- Recomendaciones específicas y generales 

 

11.4.1.- Especificas. 

 

La investigación si aporta teorías de diferentes autores, las mismas se señalan en 

el marco teórico referencial y en la propuesta final en las que se recogen las 

Normas ISO 9001:2000, en especial con los aspectos de la calidad. 

 

Se formula en la alternativa de solución o propuesta de la presente investigación, 

mejorar los buenos hábitos de cortesía en la calidad de la atención a los clientes en 

base a cursos de capacitación para el personal del banco. 

 

Los directivos deben asumir la estructura orgánica - funcional sugerida para el 

Banco de Pichincha, Sucursal Babahoyo, ya que al momento del proceso de 

investigación se estableció que esta no existía con lo cual se determinan los 

niveles de Staff y los niveles de mando dentro de la sucursal. 

 

Finalmente la propuesta considera que la entidad sujeta de investigación debe 

formular un Sistema de Capacitación en relaciones humanas para el personal del 

Banco, en el cual se puede establecer diferentes temas, sobre todo el relacionado 

con la cortesía y con la atención al cliente, esto permitirá mejorar su clima 

organizacional.  
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11.4.2.- General. 

 

Es necesario que las autoridades a cargo del Banco del Pichincha, Sucursal 

Babahoyo, considere los componentes planteados en la propuesta de aplicación 

siendo estos: Los buenos hábitos de cortesía en la calidad de la atención a los 

clientes. Mejora en la estructura orgánica - funcional del Banco del Pichincha. 

Sistema de Capacitación en Relaciones Humanas para el personal con ello se 

logrará un mayor ambiente laboral, mejorándose las relaciones humanas y de 

formación profesional del personal de la entidad. 
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12.- PROPUESTA DE APLICACIÓN DE RESULTADOS. 

 

12.1.- Alternativa obtenida. 

La presente alternativa que se presenta a fin de aportar a la situación que se 

presenta en el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo, corresponde a: 

“Determinar el clima organizacional sustentado en las relaciones humanas 

del personal que labora en el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo.”, se 

aspira con ella lograr un enfoque estructural del desarrollo profesional de los 

empleados y trabajadores que laboran en el mismo a fin de alcanzar un sistema 

integral de capacitación continua que por supuesto mejore el clima organizacional 

en el que se desarrollan sus actividades y se conviva plenamente hacia un solo 

objetivo, esto es brindar servicios de calidad a sus clientes. 

 

12.2.- Alcance de la alternativa. 

La presente propuesta asume un alcance versado desde la óptica del diagnóstico, 

ejecución, evaluación y seguimiento al sistema de capacitación que se diseñará a 

favor del personal de la entidad bancaría, apuntando hacia la calidad y mejora en 

el servicio de atención a los clientes, generando una cultura organizacional que 

brinde satisfacción y aporte con un valor agregado intangible, que es el desarrollo 

personal de los que forman parte de la organización, por ello este se fundamenta 

en tres aspectos: (1), Los buenos hábitos de cortesía en la calidad de la atención a 

los clientes. (2), Mejora en la estructura orgánica - funcional del Banco del 

Pichincha. (3), Sistema de Capacitación en Relaciones Humanas para el personal. 
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12.3.- Aspectos básicos de la alternativa. 

 

12.3.1. Antecedentes. 

 

En las organizaciones de carácter privado, la selección y contratación del personal 

debe obedecer a un sin número de criterios que permitan estructurar una plantilla de 

personal que aporte significativamente a favor del ente, talentos humanos con 

conocimiento y habilidades para desempeñar sus funciones, pero con una alta 

estimación y respeto hacia los clientes, núcleo principal de la organización, 

acogiéndose al dicho popular: “De que el cliente siempre tiene la razón”, por ende el 

personal del Banco, considerado como usuarios internos, son los llamados a 

precautelar en esencia mismo, el buen trato y la cortesía humana para con los usuarios 

externos, debiendo tener una alta capacidad de discernimiento y formación 

intelectiva, que no permita que sus emociones personales afecten al trato adecuado 

que debe recibir cada cliente que concurra a la entidad bancaria, estos factores 

emocionales han constituido al requebramiento de la calidad de la atención a los 

clientes y hacen daño a la buena marcha y prestigio institucional, por ello es necesario 

efectuar correctivos para que estos efectos emocionales no afecten la disminución del 

número de clientes, lo cual finalmente se ve reflejado en las utilidades que deben 

percibir los inversionistas, planteándose en la presente investigación alternativas que 

solucionen estos aspectos. 

 

 

 



 

79 

 

12.3.2 Justificación 

 

Para la presente alternativa que presentamos, la justificación se enmarca en los 

siguientes aspectos de carácter legal y normativo, siendo estos: 

 

Constitución Política de la República del Ecuador (Registro Oficial 449 de 20-

oct-2008).- Art. 3.- Son deberes primordiales del Estado: numeral 5. Planificar el 

desarrollo nacional, erradicar la pobreza, promover el desarrollo sustentable y la 

redistribución equitativa de los recursos y la riqueza, para acceder al buen vivir. El 

Art. 10.- señala: Las personas, comunidades, pueblos, nacionalidades y colectivos 

son titulares y gozarán de los derechos garantizados en la Constitución y en los 

instrumentos internacionales. 

 

Ley de Defensa del consumidor (Ley Nº. 2000 – 21) La presente ley ha sido 

declarada con jerarquía y calidad  de orgánica por el Congreso Nacional mediante 

Res. R-22-058 (R.O. 280, 8-III-2001). Capítulo II.- Derechos y obligaciones de 

los consumidores.- Art.4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos 

fundamentales del consumidor, a más de los establecidos en la Constitución 

Política de la República, tratados o convenios internacionales, legislación interna, 

principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:  

 Derecho a la protección de la vida, salud y seguridad en el consumo de 

bienes y servicios, así como a la satisfacción de las necesidades 

fundamentales y el acceso a los servicios básicos;  
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 Derecho a que proveedores públicos y privados oferten bienes y servicios 

competitivos, de óptima calidad, y a elegirlos con libertad;  

 Derecho a la información adecuada, veraz, clara, oportuna y completa 

sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, así como sus precios, 

características, calidad, condiciones de contratación y demás aspectos 

relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren prestar;  

 Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo 

por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo 

referido a las condiciones óptimas de calidad, cantidad, precio, peso y 

medida;  

 Derecho a la protección contra la publicidad engañosa o abusiva, los 

métodos comerciales coercitivos o desleales;  

 Derecho a la educación del consumidor, orientada al fomento del consumo 

responsable y a la difusión adecuada de sus derechos;  

 Derecho a la reparación e indemnización por daños y perjuicios, por 

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;  

 Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y 

judicial de sus derechos e intereses legítimos, que conduzcan a la adecuada 

prevención, sanción y oportuna reparación de los mismos;  

 Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que 

correspondan; y,  

Código de Trabajo.- Publicado en el Registro Oficial Suplemento 167 de 16-Dic-

2005.- Contiene hasta la reforma del 26-Sep-2012.- TITULO I.- DEL 

CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO.- Capítulo I.- De su naturaleza y 
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especies.-  Parágrafo 1ro. Definiciones y reglas generales.- Art. 8.- Contrato 

individual.- Contrato individual de trabajo es el convenio en virtud del cual una 

persona se compromete para con otra u otras a prestar sus servicios lícitos y 

personales, bajo su dependencia, por una remuneración fijada por el convenio, la 

ley, el contrato colectivo o la costumbre. Art. 9.- Concepto de trabajador.- La 

persona que se obliga a la prestación del servicio o a la ejecución de la obra se 

denomina trabajador y puede ser empleado u obrero. Art. 10.- Concepto de 

empleador.- La persona o entidad, de cualquier clase que fuere, por cuenta u orden 

de la cual se ejecuta la obra o a quien se presta el servicio, se denomina 

empresario o empleador. 

Capítulo III.- De los efectos del contrato de trabajo.- Art. 40.- Derechos 

exclusivos del trabajador.- El empleador no podrá hacer efectivas las obligaciones 

contraídas por el trabajador en los contratos que, debiendo haber sido celebrados 

por escrito, no lo hubieren sido; pero el trabajador sí podrá hacer valer los 

derechos emanados de tales contratos.  

Capítulo IV.- De las obligaciones del empleador y del trabajador.- Art. 42.- 

Obligaciones del empleador.- Son obligaciones del empleador, entre otros los 

siguientes numerales:  

8.- Proporcionar oportunamente a los trabajadores los útiles, instrumentos 

y materiales necesarios para la ejecución del trabajo, en condiciones 

adecuadas para que éste sea realizado;  

12.- Sujetarse al reglamento interno legalmente aprobado;  

13.- Tratar a los trabajadores con la debida consideración, no infiriéndoles 

maltratos de palabra o de obra.  
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12.3.3. Objetivos. 

 

12.3.3.1. General. 

 

Determinar el clima organizacional sustentado en las relaciones humanas del 

personal que labora en el banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo. 

 

12.3.3.1. Específicos. 

 Los buenos hábitos de cortesía en la calidad de la atención a los clientes 

del Banco de Pichincha. 

 Mejora en la estructura orgánica - funcional del Banco del Pichincha. 

 Sistema de Capacitación en Relaciones Humanas para el personal del 

Banco del Pichincha. 
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12.3.4. Estructura general de la propuesta. 

 

12.3.4.1.- Título. 

 

El clima organizacional sustentado en las relaciones humanas del personal que 

labora en el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo. 

 

12.3.4.2.- Componentes. 

 

12.3.4.2.1.- Los buenos hábitos de cortesía en la calidad de la atención a los 

clientes. 

 

Se parte en forma especial del concepto de “Cortesía” que es un término que 

procede de cortés, un adjetivo que permite nombrar a las personas atentas, afables 

y comedidas.  

 

En concreto, ese significado emana de muchos siglos atrás cuando las Cortes eran 

los núcleos más importantes a nivel político y social. En aquellas, que estaban a 

los órdenes de los reyes, se encontraban también oficiales y vasallos que estaban 

supeditados a aquellos. Así, cuando cualquiera de estos hombres se creía que se 

portaba bien se le denominaba cortés y a la cualidad que tenía para serlo era lo 

que se daba en llamar cortesía.  (definicion.de, 2013). 

 



 

 

84 

 

Siendo este factor el que se busca en las organizaciones actuales, que el talento 

humano que forma parte de la entidad, en particular del Banco de Pichincha, actué 

de esta manera, es decir en forma afable y cortés para con los clientes actuales y 

venideros con que la empresa cuenta y contaría. 

 

La “Cortesía” se trata entonces, de la demostración de un sujeto que manifiesta 

afecto, respeto o atención hacia otro individuo. La cortesía, por lo tanto, es una 

expresión de las buenas maneras o del reconocimiento de las normas sociales que 

se consideran como correctas o adecuadas. 

 

El efecto de esta expresión, no solo debe emerger del interior propio de los seres 

humanos, sino que deben ser su razón de ser, de actuar y de manejarse con sus 

semejantes, con esa categoría especial de don y de caballerosidad que se presente, 

por lo tanto esta debe demostrarse por los usuarios internos del Banco de 

Pichincha y por los usuarios externos que son los clientes, sin considerar el ciclo 

de pertinencia de los unos en desmedro de los otros. 

 

Tenemos que subrayar que existe lo que se conoce como frases de cortesía, se 

tratan de expresiones hechas que se usan de manera bastante frecuente y que se 

considera que quien las emplea está demostrando su buena educación y también 

su respeto hacia la persona con la que está hablando. Encontramos una gran 

variedad, donde toman especial relevancia las siguientes: 

 Perdón. 

 Disculpe las molestias. 
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 Buenos días, buenas tardes, buenas noches 

 Por favor. 

 Muchas gracias. 

 Es un placer conocerle. 

 

Hay que destacar, que también estas frases, son conocidas por el nombre de 

fórmulas de cortesía. 

 

Para tratar a alguien con cortesía es fundamental seguir estas reglas: 

 Tratarla como nos gustaría que nos trataran a nosotros. 

 Evitar actitudes o expresiones que puedan resultar ofensivas. 

 Ser amable y educado. 

 No interrumpirle cuando está hablando. 

 Escucharle activamente y no burlarse de sus opiniones.  

 

Es importante destacar que la cortesía es un fenómeno cultural: lo que se 

considerada como cortés en una sociedad puede ser grosero o absurdo en otra. 

En este sentido, puede mencionarse el ejemplo de los eructos en Japón, que son 

una muestra de buena educación tras una comida ya que demuestra que ha hecho 

buen provecho. En el mundo occidental, en cambio, eructar está considerado 

como algo de mal gusto. 

 

Es posible distinguir entre la cortesía negativa (vinculada a la deferencia: 

“¿Podrías alcanzarme ese libro, si no es mucha molestia?”, “Si a usted no le 
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importa, voy a sentarme en esta butaca”) y la cortesía positiva (que busca 

establecer un nexo positivo entre dos partes). (definicion.de, 2013) 

 

Existen en la práctica común, diez normas de la cortesía, siendo estas: 

1. Trata a los demás como quieras que te traten a ti. 

2. Trata de estar siempre dispuesto a sonreír. 

3. Trata de ser gentil y agradable en el hablar. 

4. Trata de saber escuchar. 

5. Trata de no discutir, sencillamente de opinar. 

6. Trata de cuidar tu puntualidad. 

7. Trata de ser jovial, voluntarioso y dinámico. 

8. Trata de guardar para ti tus propias dificultades. 

9. Trata de prometer sólo cuando sepas que puedes cumplir. 

10. Trata de pedir “por favor” y no olvides decir “gracias”. 

(aniazulada.wordpress.com, 2010). 

 

En el siguiente cuadro se puede apreciar que el Banco de Pichincha, sucursal 

Babahoyo, tiene un alto porcentaje de personas que acuden a requerir los diferentes 

servicios que de brindan y que sirve de referencia para establecer una realidad, sobre 

las habilidades de los servidores frente a los clientes y también de los clientes sobre 

los empleados que laboran en esta importante entidad bancaria, ya que no solo se 

debe considerar la cortesía de los empleados hacia los clientes, sino que los clientes 

también deben de cumplir estas normas hacia ellos, es una relación mutua que unidad 

al respecto son lazos sustantivos para la buena marcha institucional. 
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Cuadro Nº. 1.- Atención a los Clientes. 

PROCESO DEPARTAMENTAL 
CLIENTES 

POR DÍA 

CLIENTES 

A LA 

SEMANA 

SUPERVISOR OPERATIVO CAJAS 25 150 

CAJAS 200 1200 

SUPERVISOR OPERATIVO 

BALCON 
15 90 

EJECUTIVO DE SERVICIOS 100 600 

EJECUTIVO DE NEGOCIOS 80 480 

GERENCIA 10 60 

CONSORCIO DEL PICHINCHA 8 48 

CNB 5 30 

ADMINISTRADOR CREDIFE 15 90 

EJECUTIVO CREDIFE 60 360 

FUERZA TERRENA 40 240 

PAGUE YA 30 180 

SUMAN:…… 588 3528 

Fuente: Administrador Banco del Pichincha 

 

El planteamiento formulado para lograr que el personal administrativo y de servicio 

del Banco del Pichincha, sucursal Babahoyo, logre ubicarse funcionalmente bajo las 

normas y reglas que sugiere la cortesía, y que, permiten brindar a los clientes una 

atención personalidad con calidad y calidez, se sugiere entonces una capacitación 

constante que permita revitalizar el trato adecuado y esmerado que el cliente debe 

tener, se presenta el siguiente bosquejo de un programa de capacitación a 

implementarse cada tres meses, que sea creativo e innovador, pero que sea de dos 

vías: 

1. De empleados a clientes 

2. De clientes a empleados 
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Bajo el siguiente ejemplo que se señala, estimamos que se puede lograr un cambio 

sustancial en este aspecto fundamental para la buena marcha de una institución que 

brinda atención al público, siendo este: 

 

BANCO DEL PICHINCHA 

ACTUALIZACIÓN PROFESIONAL 

TEMARIO:   

BUENOS HÁBITOS DE CORTESÍA EN LA CALIDAD DE LA ATENCIÓN A 

LOS CLIENTES.  

PROPÓSITO:    

Proporcionar al personal administrativo y de servicio las teorías básicas sobre los 

buenos hábitos de cortesía.   

OBJETIVOS DE APRENDIZAJE:   

Al término del curso el participante deberá:   

 Seleccionar entre varias experiencias presentadas, en el día a día de labores, 

que puedan resolverse mediante el adiestramiento y capacitación.  

 Explicar en sus propias palabras las normativas de la teoría del aprendizaje  

como marco de referencia en su labor.  

DIRIGIDO A:   

Personal que realiza actividades de atención al cliente.    

CONTENIDO:   

1. Definiciones Básicas.  

2. Capacitación – Atención al cliente. 

3. Marco legal.  
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4. Problemas que se presentan en la atención al cliente.  

5. La explicación científica del comportamiento humano.  

6. Los buenos hábitos de cortesía.  

7. La cortesía hacia la atención a los clientes. 

EL DISEÑO DEL CURSO:  

 La redacción del propósito del curso  

 La elaboración de la red conceptual  

 La planeación del desarrollo del curso   

 Elaboración de los objetivos del aprendizaje  

 Logística y apoyo. 

DURACIÓN: 40 Horas   

CRITERIO DE EVALUACIÓN: 80% Examen de conocimientos sobre casos 

prácticos. 

BIBLIOGRAFÍA: Referentes teóricos de la cortesía y de la calidad de la atención 

al cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

90 

 

12.3.4.2.2.- Mejora en la estructura orgánica – funcional del Banco. 

 

Del estudio realizado en la presente investigación, fundamentado en el instrumento 

guía de observación, realizado a cada una de las áreas que mantiene el banco y en 

base a los archivos que reposan en el mismo, no existe definido un organigrama 

especifico de la entidad bancaria, que determine con exactitud los niveles jerárquicos 

que se tiene en el mismo, en la actualidad únicamente se encuentra con esta 

definición: 

Cuadro Nº. 2.- Departamentos Banco Pichincha, Sucursal Babahoyo. 

PROCESO DEPARTAMENTAL 

NUMERO 

DE 

PERSONAS 

SUPERVISOR OPERATIVO CAJAS 1 

CAJAS 12 

SUPERVISOR OPERATIVO 

BALCON 
1 

EJECUTIVO DE SERVICIOS 4 

EJECUTIVO DE NEGOCIOS 6 

GERENCIA 1 

CONSORCIO DEL PICHINCHA 1 

CNB 5 

ADMINISTRADOR CREDIFE 1 

EJECUTIVO CREDIFE 7 

FUERZA TERRENA 2 

PAGUE YA 5 

SISTEMAS 1 

SEGURIDAD FÍSICA 2 

MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA 3 

SUMAN:…… 52 

Fuente: Elaboración Propia 

Por lo que se propone la siguiente estructura orgánica – funcional como parte 

determinante para la composición administrativa – organizativa de la entidad del 

Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo, siendo esta: 
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Estructura orgánica. 

 

La estructura orgánica del Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo, estará 

integrada por los siguientes niveles administrativos: 

 

Nivel ejecutivo.  

 

Está determinado como el nivel de autoridad que dirige y controla las actividades 

del Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo. El ejecutivo representa a la 

organización en todos los actos oficiales observando los deberes y atribuciones 

estipuladas en la Ley y demás normas inherentes a la empresa, y está conformado 

por el: 

 Gerente General. 

 

Nivel Asesor. 

 

Representa el entorno de asesoramiento en las normativas de seguridad existentes 

en el país y que involucran el accionar del Banco del Pichincha, Sucursal 

Babahoyo, en su entono, emitiendo opiniones al nivel ejecutivo, corresponde a: 

  

 Jefe de seguridad y salud ocupacional. 
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Nivel de apoyo.  

 

Este nivel posibilita el cumplimiento de las acciones de la Organización, mediante 

la dotación y administración de los recursos necesarios, a efecto de garantizar el 

desarrollo de  las acciones del Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo. Está 

conformado por:  

 

 Supervisor operativo cajas 

 Supervisor operativo balcón 

 Ejecutivo de servicios 

 Ejecutivo de negocios 

 Administrador CREDIFE 

 Consorcio del Pichincha 

 

Nivel operativo. 

 

El nivel operativo es el responsable directo de la ejecución administrativa, 

financiera y de crédito, así como el de la atención directa a los clientes, del Banco 

del Pichincha, Sucursal Babahoyo, cumpliendo con los objetivos, políticas y 

metas institucionales, a través de planes, programas y proyectos para la prestación 

de servicios al cliente, y está conformado por:  

 Cajeros 

 Ejecutivos de Servicios 

 Ejecutivo CNB 
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 Ejecutivo CREDIFE 

 Ejecutivo Fuerza terrena 

 Ejecutivo Pague ya 

 Ingeniero en sistemas 

 Especialista en seguridad física 

 Servidores de mantenimiento 

 Servidores de limpieza 
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Organigrama funcional, Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo. 

 

BANCO DEL PICHINCHA

ORGANIGRAMA FUNCIONAL

PAGUE YA

OPERACIÓN Y 

MANTENIMIENTO

SISTEMAS

SEGURIDAD FÍSICA

MANTENIMIENTO Y 

LIMPIEZA

GERENTE

SEGURIDAD Y SALUD 

OCUPACIONAL

EJECUTIVO CREDIFEEJECUTIVO 1

EJECUTIVO 2

EJECUTIVO 1

EJECUTIVO 2

CONSORCIO DEL 

PICHINCHA

CNB

FUERZA TERRENA

CAJA 1

CAJA 2

CAJA 3

CAJA 4

EJECUTIVO 1

EJECUTIVO 2

EJECUTIVO 3

EJECUTIVO 4

EJECUTIVO DE

NEGOCIOS

ADMINISTRADOR

CREDIFE

SUPERVISOR EJECUTIVO

CAJAS

SUPERVISOR EJECUTIVO

SERVICIOS

EJECUTIVO DE

BALCON

 

Fuente: Elaboración propia. 
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12.3.4.2.3.- Sistema de Capacitación en relaciones humanas para el personal 

del Banco. 

 

Generalidades del Sistema. 

 

Es desarrollar el ciclo de gestión de la capacitación, en el marco de la gestión de 

Recursos Humanos, con énfasis en la detección de necesidades de capacitación y 

los procesos de planificación, ejecución y evaluación del Plan Anual de 

Capacitación (PAC) del Servicio, con el objeto de desarrollar competencias que 

permitan a los funcionarios/as mejorar su desempeño para el óptimo 

funcionamiento de la institución, con participación de los empleados. Se presentan 

los principales lineamientos de estrategia de calidad del sistema de capacitación 

desde la perspectiva de la entidad bancaria, para ser considerada en la elaboración 

de su política de calidad del servicio:  

 

 Con respecto a la satisfacción de los clientes del sistema.- Se estima que se 

debe desarrollar e implementar un ciclo de capacitación que contribuya al 

desarrollo de competencias, que permitan a los empleados mejorar su 

trabajo en las áreas claves de actividad de la entidad. El sistema debe 

relevar los procesos de detección de necesidades de capacitación, 

planificación, ejecución y evaluación de impacto del Plan Anual de 

Capacitación (PAC) del servicio, Asimismo deberá considerar las 

prioridades establecidas por los clientes externos. 
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 Con respecto al Mejoramiento Continuo.- Para lograr el mejoramiento 

continuo del sistema, los directivos del banco deben revisar 

periódicamente la gestión oportuna y sistemática de los procesos definidos 

como relevantes para la entidad bancaria y su Sistema de Capacitación. 

 

Políticas de Calidad.  

 

Debemos definir que es una Política de Calidad, siendo esta: “Una declaración de 

intenciones globales y orientaciones del Servicio respecto a la calidad coherente 

con la Misión institucional.”  

 

La Norma Internacional ISO 9001: 2000, señala en lo relativo al: Objeto y Campo 

de Aplicación.- Sus generalidades.- Indican: “Esta Norma Internacional especifica 

los requisitos para un sistema de gestión de la calidad, cuando una organización 

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente 

productos que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios 

aplicables, y 

b) Aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación 

eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del 

sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente 

y los reglamentarios aplicables.”  (ISO 9001, 2000) 
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Elementos asociados a la política de calidad. 

 

Estos se los define en la Norma ISO, contenidos en la cláusula 5.3 Norma ISO 

9001:2000.- Política de la calidad. La alta dirección debe asegurarse que la 

política de la calidad:  

a) Es adecuada al propósito de la organización.  

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar 

continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad.  

c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos 

de la calidad.  

d) Es comunicada y entendida dentro de la organización, y  

e) Es revisada para su continua adecuación.  

 

Según con lo indicado en la cláusula 5.3, la política de calidad se considera 

adecuada al propósito, cuando existe coherencia entre esta y las definiciones 

estratégicas de la institución, definidas en las etapas del sistema de capacitación. 

La política definida servirá como guía para la definición de los objetivos de 

calidad de la organización, los que incorporaran la forma en que la dirección de la 

entidad bancaria quiere poner en práctica su política de calidad. Por otra parte, el 

Servicio que brinda el banco, debe definir explícitamente en la política de calidad 

un compromiso de cumplir con los requisitos del cliente y con el mejoramiento 

continuo del sistema.  
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Los objetivos de la calidad.  

 

Con relación a esto, la Norma ISO 9001:2000 señala lo siguiente: Cláusula 5.4.1  

“Objetivos de la calidad.- La alta dirección debe asegurarse de que los objetivos 

de la calidad, incluyendo aquéllos necesarios para cumplir los requisitos para el (o 

los) producto (s), se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la 

organización. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la 

política de la calidad.”. 

 

Estos objetivos deben ser medibles y consistentes con la política de calidad 

definida por el servicio que se brinda, deben existir objetivos asociados al 

mejoramiento de las competencias laborales y a la eficacia de la capacitación. En 

forma adicional debe considerarse objetivos relacionados a la satisfacción del 

cliente y al mejoramiento continuo. Por lo tanto todas las definiciones pueden 

referenciarse a las cláusulas de la norma y con ello poder establecer los objetivos 

de calidad del Sistema de Capacitación. 

 

Planificación del sistema de capacitación. 

 

La alta dirección debe asegurarse de que la planificación del sistema de 

capacitación de la calidad se la realice con el fin de cumplir los requisitos citados 

en la cláusula 4.1 de las Norma ISO 9001:2000, siendo estos: 

a) identificar los procesos necesarios para el sistema de capacitación de la 

calidad y su aplicación a través de la organización, 
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b) determinar la secuencia e interacción de estos procesos, 

c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto 

la operación como el control de estos procesos sean eficaces, 

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios para 

apoyar la operación y el seguimiento de estos procesos, 

e) realizar el seguimiento, la medición y el análisis de estos procesos, e 

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados 

planificados y la mejora continua de estos procesos 

 

Es necesario que se mantenga la integridad del sistema cuando se planifican e 

implementan cambios en éste. La alta dirección debe asegurarse de que las 

responsabilidades y autoridades están definidas y son comunicadas dentro de la 

organización. 

 

La organización debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema 

de gestión de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los 

requisitos de la Norma ISO 9001:2000 

 

La Gestión de la Calidad para el Sistema de Capacitación. 

 

Para que el Sistema de Capacitación se desarrolle de manera eficaz en el contexto 

de la implementación de un sistema de gestión de calidad se deben considerar los 

siguientes elementos:  
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a) La definición de los procesos necesarios para implementar el Sistema de 

Capacitación con el fin de desarrollar competencias en los funcionarios 

que permitan mejorar su desempeño en las áreas claves de la institución.  

b) La definición de métodos adecuados de operación y de control de los 

procesos de capacitación para el mejoramiento continuo.  

 

Dado lo anterior, para cumplir el requisito normativo se requiere definir el mapa 

de procesos del Sistema de Capacitación en el Servicio, identificando aquellos 

procesos de la Dirección, procesos operativos, de control, mejora y soporte, 

realizar seguimiento, medición y análisis a los procesos mediante indicadores que 

midan la gestión de los procesos y realizando revisiones periódicas a su 

funcionamiento. El Servicio debe considerar al menos los requisitos de la Norma 

ISO 9001:2000, cláusula 4.1. 

 

La gestión del talento humano. 

 

Es un área muy sensible a la mentalidad que predomina en las organizaciones. Es 

contingente y situacional, pues depende de aspectos como la cultura de cada 

organización, la estructura organizacional adoptada, las características del 

contexto ambiental, el negocio de la organización, la tecnología utilizada, los 

procesos internos y otra infinidad de variables importantes.   

 

En los tiempos actuales. Las organizaciones están ampliando su visión y actuación 

estratégica. Todo proceso productivo se realiza con la participación conjunta de 
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diversos socios. Cada uno de los cuales contribuye con algún recurso. Los 

proveedores contribuyen con materias primas, insumos básicos, servicios y 

tecnología. Los accionistas e inversionistas  contribuyen con capital e inversiones 

que constituyen el aporte financiero para adquirir recursos; los empleados 

contribuyen con conocimientos, capacidades y habilidades para toma de 

decisiones y elección de alternativas que dinamicen la organización; los clientes y 

los consumidores contribuyen adquiriendo los bienes o servicios colocados en el 

mercado; los socios de la organización contribuyen con algo esperando obtener un 

retorno por su inversión.  

 

Las alianzas estratégicas constituyen medios a través de los cuales la organización 

obtiene nuevos socios para fortalecer y consolidar sus negocios y ampliar 

fronteras. El socio más íntimo de la organización es el empleado: está dentro de 

ella y le da vida y dinamismo.  

 

A cada costo organizacional debe corresponder  un beneficio como contrapartida. 

De este modo surgen dos ideas básicas: por un lado, que las personas constituyen 

un activo para la organización, y por otro lado, que se hace necesario conocer el 

costo de obtención y mantenimiento de este activo y de su ley de amortización o 

de retorno. De allí la noción capitalista de que todo activo debe ser rentable, 

teniendo en cuenta que el objetivo de la organización es la obtención de 

ganancias.  (Idalberto, 2010) 
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Componentes del Sistema del Plan de Capacitación. 

 

Dentro del Banco de Pichincha Sucursal Babahoyo, este debe de cumplir con los 

siguientes aspectos: 

1. Introducción. 

2. Definir el plan de capacitación.  

3. Interpretación conceptual del plan de capacitación. 

4. Describir el proceso de elaboración plan de capacitación.  

 Proceso de elaboración del plan de capacitación. 

 Determinación de necesidades de capacitación. 

 Programación y desarrollo de la capacitación. 

5. Diseño del plan de capacitación. 

6. Fase 1: Análisis de la Situación.  

(Detección de Necesidades de Capacitación):   

7. Fase 2: Diseño del plan de capacitación. 

8. Fase 3: Implementar el plan de capacitación.  

9. Fase 4: Evaluación del plan de capacitación.  

10. Fase 5: Seguimiento del plan de capacitación. 

11. Conclusión. 

12. Fuentes documentales. 
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Ejemplo de un Curso de Capacitación, como parte del plan: 

 

Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo 

Curso de Capacitación 

 

Denominación del curso. 

“Atención al cliente y el desarrollo profesional de los empleados que laboran en el 

servicio de cajas”. 

 

Fase 1: Análisis de la situación.  

Los visitantes y clientes - personal flotante en un número de tres mil quinientos 

veinte y ocho personas que semanalmente concurren a la entidad bancaria, 

requieren que de manera permanente se capacite al personal que labora en la 

entidad, en especial al personal de cajeros que es donde mayormente se concentra 

la atención a nuestros clientes. Por ello la presente capacitación permitirá que los 

empleados de esta área sean más competentes y hábiles, al utilizar y desarrollar 

sus actitudes con lo que buscaremos que el Banco se vuelva más fuerte, 

productivo y rentable. 

 

Fase 2: Diseño del plan de capacitación. 

Se busca preparar e integrar al recurso humano en el proceso de atención al 

cliente, mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y 

actitudes necesarias para el mejor desempeño en el trabajo. La capacitación en el 

Banco debe brindarse en la medida necesaria haciendo énfasis en los aspectos 

específicos y necesarios para que el empleado pueda desempeñarse eficazmente 

en su puesto. 

 Se desarrollaran dos módulos o ciclos. 

 El método es teórico – práctico con el uso de las TIC‟s 

 El perfil del instructor corresponde al de Supervisor de Cajas. 

 El personal que va a ser capacitado corresponden a los doce cajeros 

 El tiempo es de cuatro sábados. 

 Los participantes son los cajeros. 
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 El sitio de la capacitación, es el auditorio del Banco. 

 La periodicidad de la capacitación, es trimestral. 

 Al final el curso se entregará el certificado respectivo. 

 

Fase 3: Implementar el plan de capacitación.  

Este se desarrollará en el mes de Enero, durante los cuatro sábados de dicho mes. 

 

Fase 4: Evaluación del plan de capacitación.  

El análisis respectivo se realizará a la culminación de cada módulo o ciclo, 

debiéndose presentar un informe al respecto, sino no se iniciará el siguiente 

módulo. 

 

Fase 5: Seguimiento del plan de capacitación. 

La persona a cargo de la coordinación del plan realizará el seguimiento a las 

actividades cumplidas por el instructor del curso. 

 

Conclusión. 

Una vez que se cumplan los dos módulos o ciclos se emitirá el respectivo informe 

de actividades. 

 

Fuentes documentales. 

Las que correspondan al presente curso, sobre todo las entregadas en el desarrollo 

de los módulos, al igual que las evidencia tales como las evaluaciones periódicas a 

los participantes, el registro de asistencia y los informes realizados sobre el 

seguimiento del evento. 
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12.3.5.- Resultados esperados de la alternativa. 

 

Los directivos y el personal que labora para el Banco del Pichincha, Sucursal 

Babahoyo, son los llamados a producir la actual proposición y los componentes 

establecidos en ella, con la finalidad de que esta entidad bancaria que no depende 

del estado, aplique los Componentes del Sistema del Plan de Capacitación, 

considerando las características básicas de cada una de sus, con la finalidad de 

mejorar la calidad de atención a los sus clientes además de buscar un 

mejoramiento continuo en sus actividades, logrando un valor agregado como es la 

“Cortesía” desde y hacia los clientes, implementar la propuesta presentada relativa 

al orgánico funcional que se detalla como algo fundamental para mejorar los 

niveles de Staff dentro del Banco.  

 

Bajo las consideraciones plateadas se estima que las relaciones humanas entre los 

servidores del banco al mejorar su perfeccionamiento profesional, la entidad 

lograría un liderazgo organizacional frente al resto de instituciones bancarias 

locales. 
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14.- ANEXOS. 
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Anexo Nº. 1.- Encuesta al personal administrativo. 

 

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO 
 VICERRECTORADO DE INVESTIGACION Y POSGRADO  

CENTRO DE ESTUDIO DE POSGRADO 
 
 

Instrumento: Encuesta.   Administrativos  (   ) 

Tipo: Documental       

Modalidad: Participativa      

Objetivo: Determinar si las relaciones humanas influyen en el clima 

organizacional del banco del Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo. 

 

De la manera más comedida le estamos solicitando su colaboración a fin de 

proceder a suministrar la presente información: 

 Le anticipamos que la presente encuesta es de carácter reservada. 

 Marque con una X la opción que estime conveniente. 

 

Cuestionario: 

1.- ¿Conoce usted  los servicios que brinda el Banco del Pichincha, Sucursal 

Babahoyo? 

 

Mucho  

Poco  

Nada  

 

2.- ¿Estima usted que el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo, requiere 

mejorar su imagen empresarial? 

 

Mucho  

Poco  

Nada  

 

3.- ¿Considera usted como necesario que el Banco del Pichincha, Sucursal 

Babahoyo, implemente un sistema de gestión empresarial con énfasis en la 

aplicación de las relaciones humanas? 

 

Totalmente de acuerdo  

Parcialmente de acuerdo  

En desacuerdo  
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4.- ¿Cómo considera usted desde su puesto de trabajo la atención que brinda a los 

clientes del Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo? 

 

Buena  

Regular  

Insuficiente  

 

5.- ¿Cómo considera usted las expectativas actuales de los clientes del Banco del 

Pichincha, Sucursal Babahoyo? 

 

Buena  

Regular  

Insuficiente  

 

6.- ¿Considera usted que mejorando las relaciones humanas en el Banco del 

Pichincha, Sucursal Babahoyo, se incrementará el número de clientes? 

 

Totalmente de acuerdo  

Parcialmente de acuerdo  

En desacuerdo  

 

7.- ¿Considera usted que implementado un buen plan de la calidad en el sistema 

actual de gestión empresarial en el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo se 

logrará un mayor posicionamiento en el mercado local? 

 

Totalmente de acuerdo  

Parcialmente de acuerdo  

En desacuerdo  

 

8.- ¿Cuál es la apreciación que tiene usted de los servicios que brinda el en el 

Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo, frente a su competencia? 

 

Buena  

Regular  

Insuficiente  

 

9.- ¿Estaría dispuesto a capacitarse sobre la aplicación de un plan de gestión 

empresarial con énfasis en la aplicación de las relaciones humanas para mejorar la 

atención en el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo? 
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Mucho  

Poco  

Nada  

 

10.- ¿Cree usted necesario que se lo capacite sobre la atención al cliente en los 

servicios que se brinda en el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo? 

 

Totalmente de acuerdo  

Parcialmente de acuerdo  

En desacuerdo  

 

11.- ¿Cree usted necesario que el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo cuente 

con una nueva estructura orgánica – funcional? 

 

Totalmente de acuerdo  

Parcialmente de acuerdo  

En desacuerdo  

 

12.- ¿Considera usted que el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo al contar 

con una nueva estructura orgánica – funcional se mejorará la cultural de los 

usuarios internos y externos? 

 

Totalmente de acuerdo  

Parcialmente de acuerdo  

En desacuerdo  

 

13.- ¿Estima usted que el clima organizacional que se mantiene en el Banco del 

Pichincha, Sucursal Babahoyo le permite desarrollar de mejor manera sus 

funciones? 

Totalmente de acuerdo  

Parcialmente de acuerdo  

En desacuerdo  

 

14.- ¿Conoce usted los componentes que implica la cultura del cliente en los 

servicios que brinda el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo? 

 

Mucho  

Poco  

Nada  
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Anexo Nº. 2.- Encuesta a los clientes. 

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO 
 VICERRECTORADO DE INVESTIGACION Y POSGRADO  

CENTRO DE ESTUDIO DE POSGRADO 
 
 

Instrumento: Encuesta.   Clientes  (   ) 

Tipo: Documental     

Modalidad: Participativa      

Objetivo: Determinar si las relaciones humanas influyen en el clima 

organizacional del banco del Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo. 

 

De la manera más comedida le estamos solicitando su colaboración a fin de 

proceder a suministrar la presente información: 

 Le anticipamos que la presente encuesta es de carácter reservada. 

 Marque con una X la opción que estime conveniente. 

 

Cuestionario: 

1.- ¿Conoce usted  los servicios que brinda el Banco del Pichincha, Sucursal 

Babahoyo? 

 

Mucho  

Poco  

Nada  

 

2.- ¿Estima usted que el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo, requiere 

mejorar su imagen empresarial? 

 

Mucho  

Poco  

Nada  

 

3.- ¿Considera usted como necesario que el Banco del Pichincha, Sucursal 

Babahoyo, implemente un sistema de gestión empresarial con énfasis en la 

aplicación de las relaciones humanas? 

 

Totalmente de acuerdo  

Parcialmente de acuerdo  

En desacuerdo  
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4.- ¿Cómo considera usted la atención que se le brinda en el Banco del Pichincha, 

Sucursal Babahoyo en su calidad de cliente? 

 

Buena  

Regular  

Insuficiente  

 

5.- ¿Cuál es la expectativas actual que tiene usted sobre la cultura del cliente en el 

Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo? 

 

Buena  

Regular  

Insuficiente  

 

6.- ¿Considera usted que mejorando las relaciones humanas en el Banco del 

Pichincha, Sucursal Babahoyo, se incrementará el número de clientes? 

 

Totalmente de acuerdo  

Parcialmente de acuerdo  

En desacuerdo  

 

7.- ¿Considera usted que implementándose un plan de la calidad en el sistema 

actual de gestión empresarial del Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo la 

entidad lograría un mayor posicionamiento en el mercado local? 

 

Totalmente de acuerdo  

Parcialmente de acuerdo  

En desacuerdo  

 

8.- ¿Cuál es la apreciación que tiene usted de los servicios que recibe en el Banco 

del Pichincha, Sucursal Babahoyo? 

 

Buena  

Regular  

Insuficiente  

 

 

9.- ¿Considera usted que el personal que labora en el Banco del Pichincha, 

Sucursal Babahoyo requiere capacitarse en relaciones humanas para mejorar la 

atención que recibe como cliente? 
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Totalmente de acuerdo  

Parcialmente de acuerdo  

En desacuerdo  

 

10.- ¿Cree necesario que el personal que labora en el Banco del Pichincha, 

Sucursal Babahoyo requiere capacitarse en la atención al cliente? 

 

Totalmente de acuerdo  

Parcialmente de acuerdo  

En desacuerdo  

 

11.- ¿Estima necesario que el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo cuente con 

una nueva estructura orgánica – funcional? 

 

Totalmente de acuerdo  

Parcialmente de acuerdo  

En desacuerdo  

 

12.- ¿Considera usted que el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo al contar 

con una nueva estructura orgánica – funcional mejorará la cultural de los usuarios 

internos y externos? 

 

Totalmente de acuerdo  

Parcialmente de acuerdo  

En desacuerdo  

 

13.- ¿Estima usted que el clima organizacional que se mantiene en el Banco del 

Pichincha, Sucursal Babahoyo es el adecuado para su atención como cliente? 

 

Totalmente de acuerdo  

Parcialmente de acuerdo  

En desacuerdo  

 

14.- ¿Conoce usted los componentes que implica la cultura del cliente en los 

servicios que brinda el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo? 

 

Mucho  

Poco  

Nada  
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Anexo Nº. 3.- Entrevista a directivos. 

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO 
 VICERRECTORADO DE INVESTIGACION Y POSGRADO  

CENTRO DE ESTUDIO DE POSGRADO 
 
 

 

Instrumento: Entrevista.     Directivos (   ) 

Tipo: Documental       

Modalidad: Participativa       

Objetivo: Determinar si las relaciones humanas influyen en el clima 

organizacional del banco del Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo. 

 

De la manera más comedida le estamos solicitando su colaboración a fin de 

proceder a suministrar la presente información: 

 Le anticipamos que la presente entrevista es de carácter reservada. 

 Marque con una X la opción que estime conveniente. 

 

Cuestionario: 

1.- ¿Estima usted que el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo, requiere 

mejorar su imagen empresarial? 

 

Mucho  

Poco  

Nada  

 

¿Por qué?____________________________________________________ 

2.- ¿Considera usted necesario que el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo, 

implemente un sistema de gestión empresarial con énfasis en la aplicación de las 

relaciones humanas? 

 

Totalmente de acuerdo  

Parcialmente de acuerdo  

En desacuerdo  

 

¿Por qué?____________________________________________________ 

3.- ¿Cómo considera usted la atención que se brinda a los clientes del Banco del 

Pichincha, Sucursal Babahoyo? 

 

Buena  

Regular  

Insuficiente  
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¿Por qué?____________________________________________________ 

4.- ¿Mejorando las relaciones humanas en el Banco del Pichincha, Sucursal 

Babahoyo, se incrementará el número de clientes? 

 

Totalmente de acuerdo  

Parcialmente de acuerdo  

En desacuerdo  

 

¿Por qué?____________________________________________________ 

5.- ¿Estima que un buen plan de la calidad en el sistema actual de gestión 

empresarial en el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo se logrará un mayor 

posicionamiento en el mercado local? 

 

Totalmente de acuerdo  

Parcialmente de acuerdo  

En desacuerdo  

 

¿Por qué?____________________________________________________ 

6.- ¿Cuál es la apreciación que tiene sobre los servicios que brinda el Banco del 

Pichincha, Sucursal Babahoyo, frente a su competencia? 

 

Buena  

Regular  

Insuficiente  

¿Por qué?____________________________________________________ 

7.- ¿Implementaría un sistema de capacitación para la aplicación de un plan de 

gestión empresarial con énfasis en relaciones humanas para mejorar la atención a 

los clientes? 

 

Mucho  

Poco  

Nada  

 

¿Por qué?____________________________________________________ 

8.- ¿Estima necesario capacitar al personal sobre la atención a los clientes en los 

diferentes servicios que brinda el Banco? 

 

Totalmente de acuerdo  

Parcialmente de acuerdo  

En desacuerdo  
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¿Por qué?____________________________________________________ 

9.- ¿Cree usted necesario que el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo cuente 

con una nueva estructura orgánica – funcional? 

 

Totalmente de acuerdo  

Parcialmente de acuerdo  

En desacuerdo  

 

¿Por qué?____________________________________________________ 

10.- ¿Estima usted que el clima organizacional que se mantiene en el Banco del 

Pichincha, Sucursal Babahoyo permite desarrollar las capacidades de sus 

empleados? 

 

Totalmente de acuerdo  

Parcialmente de acuerdo  

En desacuerdo  

 

11.- ¿Conoce los componentes que implica la cultura del cliente en los servicios 

que brinda el Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo? 

 

Mucho  

Poco  

Nada  
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Anexo Nº. 4.- Guía de Observación. 

 

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO 
 VICERRECTORADO DE INVESTIGACION Y POSGRADO  

CENTRO DE ESTUDIO DE POSGRADO 
 
 

 

Instrumento: Guía de observación  

Tipo: Documental       

Modalidad: Participativa    

Objetivo: Determinar si las relaciones humanas influyen en el clima 

organizacional del banco del Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo. 

 

De la manera más comedida le estamos solicitando su colaboración a fin de 

proceder a suministrar la presente información: 

 Le anticipamos que la información proporcionada es de carácter reservada. 

SERVICIOS BANCARIOS 
1.- Nombre del Documento: Atención al cliente 

 Área de: Ventanillas de atención 

2.- Contexto del documento: Es un listado en donde se anotan determinadas 

características generales que se cumplen dentro del servicio de atención a os 

clientes en el Banco. 

3.- Descripción del contenido del documento: 

Actividades SCP SCA SCI 

La atención al cliente es de 

calidad. 

   

Utiliza buenas normas de 

relaciones humanas en la atención 

a clientes. 

   

Los mobiliarios con que cuenta 

son aceptables. 

   

La infraestructura del área de 

servicio es ideal para la atención a 

los clientes. 

   

Cuenta con insumos adecuados 

para la atención a los clientes. 

   

No existen preferencias en la 

atención que se brinda a los 

clientes. 

   

Coordina sus actividades con el 

resto del personal del banco. 

   

SCP = Se cumple plenamente; SCA = Se cumple aceptablemente; SCI = Se 

cumple insatisfactoriamente. 
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4.- Análisis del documento: 

 

Comentarios: 

 

 

 

Sugerencias: 

 

 

 

 

 

Responsable de la guía 

 

Nombre del Investigador...........................………….. Fecha.................................... 
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Anexo Nº. 5.- Ficha de Contenidos. 

 

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO 
 VICERRECTORADO DE INVESTIGACION Y POSGRADO  

CENTRO DE ESTUDIO DE POSGRADO 
 
 

 

Instrumento: Ficha de Contenidos. 

Tipo: Documental       

Modalidad: Participativa       

Objetivo: Determinar si las relaciones humanas influyen en el clima 

organizacional del banco del Banco del Pichincha, Sucursal Babahoyo. 

 

De la manera más comedida le estamos solicitando su colaboración a fin de 

proceder a suministrar la presente información: 

 Le anticipamos que la información proporcionada es de carácter reservada. 

 

Departamento (___).           Área (___).         

 

1.- Nombre del Documento: 

2.- Contexto del documento: 

3.- Descripción del contenido del documento: 

1.   

2.   

3.   

4.    

5.   

4. Análisis de los documentos: 

 

 

Nombre del Investigador...........................………….. Fecha.................................... 
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Anexo Nº. 6.- Operacionalización de las variables. 

 

Variable Dependiente. 

 

HIPÓTESIS 

 

VARIABLES 

 

DEFINICIONES 

CONCEPTUALES/ 

OPERACIONALES 

 

DIMENSIONES 

 

INDICADORES 

 

ÍTEMS 

 

INSTRUMENTOS 

El Banco del 

Pichincha, 

Sucursal 

Babahoyo, 

aplicando el 

sistema integral 

de relaciones 

humanas, 

mejora su 

entorno 

organizacional. 

 

VD. 

Liderazgo 

Organizacional  

Llamado también 

clima laboral, 

ambiente laboral o 

ambiente 

organizacional, es un 

asunto de importancia 

para aquellas 

organizaciones 

competitivas que 

buscan lograr una 

mayor productividad y 

mejora en el servicio 

ofrecido, por medio de 

estrategias internas. 

Clima laboral 

 

 

Organizaciones 

 

 

Competitiva 

 

 

Productividad 

 

 

Servicio 

Eficacia 

 

Efectividad 

 

Toma de 

decisiones. 

 

Responsabilidad 

de la gestión. 

 

Cumplimiento de 

estándares. 

¿Considera 

Usted que la  

estructura 

organizacional 

facilita el 

desarrollo de 

los procesos? 
 

 

¿Existe 

eficiencia en 

la 

coordinación  

entre las 

diferentes 

áreas de  

servicios del 

Banco? 

Encuesta 

 

Entrevista 

 

Guía de 

observación 

 

Ficha de 

contenidos. 
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Variable Independiente. 

 

HIPÓTESIS 

 

VARIABLES 

 

DEFINICIONES 

CONCEPTUALES/ 

OPERACIONALES 

 

DIMENSIONES 

 

INDICADORES 

 

ÍTEMS 

 

INSTRUMENTOS 

El Banco del 

Pichincha, 

Sucursal 

Babahoyo, 

aplicando el 

sistema integral 

de relaciones 

humanas, 

mejora su 

entorno 

organizacional. 

 

VI. 

Relaciones 

Humanas 

Todo acto en el que 

intervengan dos o 

más personas es una 

relación humana. Se 

considera que las 

relaciones humanas 

son el contacto de un 

ser humano con otro 

respetando su cultura 

y normas, 

compartiendo y 

conviviendo como 

seres de un mismo 

género en una 

sociedad. 

 

Formar 

 

Desarrollar 

 

Sistemas 

 

Habilidades 

 

Conocimientos 

 

Actitudes 

 

Capacidades 

Puntualidad 

 

Amabilidad 

 

Responsabilidad 

 

Solución de 

problemas 

 

Toma de 

decisiones  

 

Clientes internos 

y externos 

¿Considera 

Usted que la  

estructura 

organizacional 

facilita el 

desarrollo de 

los procesos? 
 

 

¿Existe 

eficiencia en la 

coordinación  

entre las 

diferentes áreas 

de  servicios 

del Banco? 

 

Encuesta 

 

Entrevista 

 

Guía de 

observación 

 

Ficha de 

contenidos. 

 

 

 

 
 

 

 



 

125 

 

Anexo Nº. 7.- Cuadro de operacionalización de las variables. 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS

GENERAL GENERAL GENERAL

¿Cuál es la importancia de las relaciones

humanas en el liderazgo organizacional

del Banco del Pichincha, Sucursal

Babahoyo?

Determinar si las relaciones humanas

influyen en el clima organizacional del

banco del Banco del Pichincha, Sucursal

Babahoyo.

El Banco del Pichincha, Sucursal

Babahoyo, aplicando el sistema integral

de relaciones humanas, mejora su

entorno organizacional.

DERIVADOS ESPECIFICOS PARTICULARES

¿Por qué las relaciones humanas en el

Banco del Pichincha, Sucursal

Babahoyo influyen en su clima

organizacional?

Establecer las diferencias teóricas

concernientes a la aplicación de las

relaciones humanas en las instituciones

bancarias en especial aquellos que

afectan su clima organizacional.

Se determinaron las diferentes corrientes

teóricas sobre la aplicación de las

relaciones humanas en las instituciones

bancarias en especial aquellas que

afectaban su clima organizacional.

¿Qué factores inciden en el liderazgo

organizacional del Banco del Pichincha,

Sucursal Babahoyo?

Incrementar los buenos hábitos de

cortesía en la calidad de la atención en

el Banco de Pichincha, Sucursal

Babahoyo.

Establecidos los factores de incidencia

de las relaciones humanas en la calidad

de atención del personal del Banco de

Pichincha, Sucursal Babahoyo, se

mejora el dinamismo de su organización.

¿Por qué la estructura orgánica -

funcional actual del Banco del Pichincha,

Sucursal Babahoyo afecta su desarrollo

en el mercado financiero local? 

Mejorar la estructura orgánica -

funcional del Banco del Pichincha,

Sucursal Babahoyo renovando su

liderazgo y desarrollo en el mercado

financiero local.

Diseñada y aplicada la nueva estructura

orgánica - funcional para el Banco del

Pichincha, Sucursal Babahoyo se logra

obtener liderazgo y desarrollo sostenible

en el mercado financiero local.

¿Cómo afectan las relaciones humanas

en el liderazgo organizacional del Banco

del Pichincha, Sucursal Babahoyo?

Proponer un proceso de transformación

en la mentalidad del personal

administrativo, de atención, de servicios

y de asistencia mediante la aplicación de

las relaciones humanas en el Banco del

Pichincha, Sucursal Babahoyo que

mejore su clima organizacional.

Aplicado el sistema de gestión

empresarial con énfasis en relaciones

humanas en el Banco del Pichincha,

Sucursal Babahoyo se mejora su clima

organizacional.

 
 


