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Resumen
El presente trabajo de investigacion pretende ptasis resultados de los andlisis de
la percepcion de los clientes del Banco Internati@obre la calidad del servicio
recibido a través de la banca en linea. Tiene aolojetivo analizar la relacion entre
la calidad y la satisfaccion de los usuarios deiGes en linea del Banco Internacional
para presentar una propuesta de mejora de los sismo
El estudio es de tipo cuantitativo, para lo cuatisplea muestreo no probabilistico y
se aplica la técnica de encuesta a clientes paevahtamiento de la informacién
primaria. EIl objetivo se logra por medio de I|dizdicion del modelo SERVQUAL
para medir el impacto que poseen las variables dicinees establecidas y ver su
afectacion en la calidad de los servicios de la@@m linea del Banco Internacional.
Se analiza mediante estadistica con evaluaci@ndksis factorial; lo que da como
resultado que la mayor parte de los clientes det8énternacional se siente conforme
con los servicios que son brindados en la band&aea de la institucion financiera.
Evidenciando que este estudio de percepcion peohtener conclusiones relevantes
gue contribuyen a disefiar e implementar lineasejermen las actuales estrategias de
calidad de servicio de la banca en linea, que puedglearse como modelo en otras

instituciones bancarias que incursionen dentr@dhca en linea.

Palabras Claves:Banca en linea, Banca Movil, Canal Electronico,
Calidad del servicio, E-banking, Servicios Bancarig, Tecnologias de la

informacioén y la comunicacion (TICs).
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Abstract

The present research aims to present the resuhs ahalysis of the perception
of the clients of the Banco Internacional surplus tuality of the service received
through the online banking. Its objective is talgme the relation between quality and
satisfaction of the Banco Internacional users &sent new proposal to better them.

The study is quantitative, for which it is usedom+probabilistic and the survey
technique is applied to clients for the liftingtbé primary information. The objective
is achieved through the use of the SERVQUAL modaheasure the impact of the
variables or measurements established and an&lgzerpact on the quality of online
banking services of the Banco Internacional.

It is analyzed by statistics with evaluation oftta@l analysis. The result is
that most of the Banco Internacional's clients gisfied with the services provided
in the financial institution's online banking. dvidences that this perception study
allows to obtain relevant conclusions that contebtio design and implement
improvement lines in the current strategies of iqpaf the online banking that can be

used as a model in other banking institutions itimairs into the online banking.

Key Words: E-banking, Mobile Banking, E-Channel, service quatiy,

Bank services, Information technology and communidaon.
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Introduccion

En los Ultimos afios, los progresos de las tecradogie informacion y
comunicacion (TICs) han influido de manera sigaifica en la operatividad de las
empresas de todos los sectores de la economialy pleblacion en general. Las
instituciones financieras forman parte de la indagtancaria y son parte de este gran
impacto que tienen las nuevas tecnologias sobmeafeera de operar en un sistema
financiero de nivel mundial. La realizacion deelsas operaciones bancarias de
forma electronica es un ejemplo de los avancesagpo@nca ha dado gracias a las TICs
y el sentido de comercio electrénico.

En consecuencia, la banca electronica no solo lsemef los usuarios, por la
prestacion de servicios rapidos, sino que, inflagela reduccién de costos en las
operaciones bancarias. Por otro lado, el comeifeictrénico junto con el uso del
internet en la poblacion, han incentivado a lasresgs de los diversos sectores a
incursionar en la oferta de servicios bancariose@rados en sus plataformas web.
Como evidencia del uso del internet se puede meacigue el 31% de la poblaciéon
nacional utiliza el internet, principalmente engasvincias de Pichincha (44%), Azuay
(36%) y Guayas (35%) (INEC).

Debido a que los servicios financieros se han aday las TICs y al comercio
electrénico es necesario que estos servicios digroae una difusion y comunicacion
adecuada hacia sus clientes. De igual manerdajgabilidad y la funcionalidad de la
plataforma web debe ser la adecuada para queitvged puedan amigablemente,
hacer uso de los mismos, y principalmente seaegadis con calidad, de forma tal,

gue se garantice la satisfaccion de los mismos.



El presente trabajo de investigacion tiene comalifiad analizar la relacion
entre la calidad de los servicios de banca en lpregorcionados por el Banco
Internacional en la ciudad de Guayaquil y la satisibn de los usuarios externos o
clientes, para lo cual se aplicara el modelo SER¥QUesarrollado para la medicién
de la calidad del servicio y adaptado especifican@ara la banca en linea por
Chanaka Jayawardhena (2002Bgun el cual la calidad de los servicios se explic
por seis dimensiones que son Interfaz Web: navidgmtbi actualizaciones, visual,
informacién y funciones interactivas, interacciomapidez, servicio 24x7,
disponibilidad, contacto web, contacto via otrogin, fiabilidad: promesa de servicio,
promesa de tiempo, funcionalidad, detalles y essaensibilidad: disposicion, asesoria
y ayuda, seguridad: confianza, respuestas preeishistorial fidedigno, empatia:
comprension, servicio personalizado, adicionesnpatia

Para su ejecucién de este proyecto de investigasmddmesarrollan cinco
capitulos mas las conclusiones y recomendacioresisi@o.

En primer lugar se analizan los principales cormepte banca en linea y
tecnologias de la informacion; ya que, estos elémseiorman parte de la plataforma
electronica donde se muestran los servicios y mtodibancarios en la web, asi como
las teorias que definen la percepcion de calidagsaarios de este tipo de servicios.
En el segundo capitulo, se analiza la plataforreet@nica actual de los servicios y
productos ofertados por el Banco Internacionalstétmrmente en el capitulo tres se
define el marco metodoldgico de la investigaciondiose especifica el tipo de estudio,
herramientas, métodos y técnicas que permitamablitniento del objetivo planteado

y se presentan los resultados de la investigaEigalmente, el Gltimo capitulo muestra



el plan y estrategias propuestos para mejorarlidacade los servicios de banca en

linea.

Antecedentes

El desarrollo y auge de los servicios bancariaqgdmerado la necesidad de manejar
de forma agil la informacion y las respuestas alienites. En los afios 60, los datos
de las transacciones bancarias de los cliente®siddncos eran almacenados en
sistemas de archivos tradicionales o microfiimadddinales de los 70 inicia el
desarrollo de los sistemas de banca a distanciargpezaron con los ATM (automatic
teller machine o cajeros automaticos), IVR (instente replay o sistemas automaticos
de respuesta de voz), y también los medios de pegtiante las tarjetas de crédito.
Hasta que llegé el internet.

Los principios de la banca en linea fueron en 1882l Reino Unido, con los
primeros sistemas telefonicos, los cuales sonda e la actual banca por internet. En
la década de los 90 la banca electronica impulsdsel de productos y servicios
bancarios a través de sistemas de consulta a dstsin tener que acercarse a una
agencia fisica, mediante teléfonos y computaddkb#icio estos avances estaban
limitados solo a servicios de consulta, se comeazad convertir en principales
herramientas para el funcionamiento de la econdoifgéstica. En 1996 la tecnologia
y la comunicacion se van acelerando y cada vems@los clientes que gestionan sus
transacciones por la banca en linea.

Segun la consultora internacional (Price Waterh@gesgpers, 2009), mediante un
estudio basado en mas de 3 mil usuarios consultdededor del mundo, reflejaba

que el 70% de los clientes de los bancos prefeei@izar sus tramites por internet, y
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gue gracias a estos, podian ahorrar tiempo, evitdestias o demoras, sin necesidad
de salir de su domicilio, o cargar dinero en etecén los bolsillos; estos argumentos
siguen vigentes hasta hoy. Estos servicios exigazies altos de seguridad, debido a
gue se envia claves al titular, o como bloquedmdigigar incorrectamente la clave por
cierta cantidad de veces, y tener que trasladaus@ agencia para solicitar o generar
una nueva, crean todavia molestias al cliente.

Existen tres posibles factores por los que los@es/financieros se ven afectados
en el mundo y son: la globalizacién, desregulagiéhavance de las TIC (tecnologias
de informacion y comunicacion) (Pineda, 2012).oE$actores influyen para reducir
los costos de proveer servicios financieros, auamelais economias de escala, incluye
nuevos canales de distribucion, reduce namero rdeesr disminuye las barreras de
entrada. Los cambios tecnoldgicos en la bancasgqugan podido observar son: el
aumento de cajeros automaticos, la banca en lingapy nuevos formatos en las
oficinas, pagos electronicos, aumento de produgt@ervicios y aumento en la
eficiencia.

La satisfaccion de los clientes y la calidad de desvicios ofrecidos es una
preocupaciéon constante en las empresas y porediiarsdesarrollado diferentes teorias
gue relacionan aspectos claves que, al ser peosilpdr los clientes, determinan su
lealtad hacia el prestador. La calidad de sengsito que los clientes dicen que es 'y
se establece en funcion de la comparacion entreXpsctativas y el rendimiento
percibido. Va mas alla de los resultados y tambiwtuye el modo en que se
proporciona el servicio (Parasuraman et al.,, 1984jhvestigaciones realizadas
constatan que las medidas de percepcion por silsgia@n percibir el comportamiento

de los individuos mejor que las medidas de discrepa (Abalo, 2006).
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Planteamiento del Problema

La satisfaccion de los clientes es importante p@saempresas porque ésta
determina la lealtad y en consecuencia, el creaitmide la misma. En el caso de los
servicios, resulta complejo medirla, y tratAndoseservicios en linea, la complejidad
puede ser mayor. La satisfaccion del cliente ajgazeando una compafiia se concentra
en la calidad del servicio. La satisfaccion dedlsntes origina recompensas muy
reales para las empresas, en forma de lealtadsd®iéntes y de imagen corporativa.
Mientras casi todas las empresas reconocen eld@lon cliente satisfecho, son pocas
las que llegan al compromiso necesario para gaeasé la satisfaccion de sus clientes
(Denton, 1991).

La banca en linea como medio de presentacion diigias y servicio y como
interface digital para el servicio al cliente digise ha convertido en un elemento
indispensable en las empresas de cualquier indysaiBanca no es la excepcion. Por
esta razon, se vuelve importante medir y conttalatencion al cliente de los servicios
y productos mostrado en la banca en linea comol catieional a los canales
tradicionales de ventas de la banca.

Para poder implementar mejoras en la calidad, @ssaeo conocer los factores
gue la determinan, desde el punto de vista dedlteliexterno o usuario. Por esta razon,
esta investigacion partird de un modelo presentamfoParasuraman (1990) para
explicar cuales son las variables que determinaatiafaccion de los clientes de los
servicios en linea del Banco Internacional.

Formulacion del Problema

¢ Cudl es la relacion de la calidad de los servamdénea con la satisfaccion de

los clientes externos del Banco Internacional?
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Preguntas de Investigacion

¢,Cuales son las leyes que rigen a la banca elaztrén el Ecuador?
- ¢ Cudl es el modelo de estructura para la ofersamdcio en linea de la Banca?
- ¢Cudles son los modelos tedricos existentes pati laealidad de los
servicios de la Banca en linea?
- ¢Qué método o métodos utiliza para medir la calithdervicio al cliente de
los servicios ofrecidos en la Banca en linea?
Justificacion

La Constitucidn (2008) plantea en la seccion octage el Sistema Financiero
en su Art. 308 que las actividades financierasrméeliaran de forma eficiente los
recursos captados para fortalecer la inversiénymtdch nacional, el consumo social y
ambientalmente responsable. Ademas, en el Arts@Brk la politica econGmica entre
sus principales objetivos, el propiciar el interbamjusto y complementario de bienes
y servicios en mercados transparentes y eficientes.

Por otro lado, la ley de Comercio Electronico (208ihsidera que es necesario
impulsar el acceso de la poblacion a los servigiestronicos que se generan por y a
traves de diferentes medios electronicos. Que be deneralizar la utilizacion de
servicios de redes de informacion e Internet, ddarque éstos se conviertan en un
medio para el desarrollo del comercio, la educagitancultura.

En la misma Ley de Comercio Electronico, CapituBE LOS SERVICIOS
ELECTRONICOS Art. 44.- Cumplimiento de formalidade€ualquier actividad,
transaccion mercantil, financiera o de servicia® se realice con mensajes de datos,

a través de redes electronicas, se sometera eqoisitos y solemnidades establecidos



en la ley que las rija, en todo lo que fuere apleay tendra el mismo valor y los
mismos efectos juridicos que los sefialados en digha

El mundo actual se esta orientando cada vez mésunsa convergencia digital,
la cual se extiende y abarca de forma transversalas las industrias sin importar el
producto o servicio que estas ofrezcan. Con sesige la era del marketing digital
rompiendo paradigmas del marketing tradicional gim#o nuevos mercados y nuevos
consumidores, migrando a los consumidores tradi®snal ecosistema digital y
atrayendo a los nuevos consumidores que son natigidales como la generacion de
los millenials. Por la creacidon de una nuevaraueion, nuevo ecosistema y nuevos
clientes, se convirtié en un mercado completamemd®o para las empresas, con alto
potencial.

Dentro de una web, es posible conocer los habéaohpras del consumidor,
gustos y preferencias, lugares mas visitados, esésr habituales, tiempo de
permanencia, concurrencia en las webs, entre pardsnetros que permiten identificar
al publico y segmentarlo. Esto ayuda también soraejla calidad del servicio al
consumidor, acertando de manera efectiva a su®rpreias y al momento de
solucionar un problema, facilita el entendimienta generacioén de soluciones.

El Banco Internacional tiene como misién ser elan&anco del Ecuador,
respondiendo a sus clientes con solidez, eficieyciealidad a sus necesidades
financieras. Su visién se concentra en el crecitaisolido y rentable, en el talento
humano, la calidad y el servicio, la eficienciarpguctividad y la prudencia en la
gestion integral de riesgos. En su preocupacidnigaealidad de servicios de sus
clientes y en su compromiso de atender cada vearnaepus clientes, el Banco

Internacional implementa una banca en linea modenmés segura con tecnologia anti
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phishing, navegaciéon multibrowser, y con nuevowis@s electronicos como las
transferencias internacionales, los pagos prograsja@éntre otros; y con la
disponibilidad de los servicios las 24 horas 105 8&s del afio. De estos servicios son
beneficiados los mas de 500.000 clientes del Bémeonacional, asi como también
empresas privadas que mantienen créditos e invesiton la Institucion.

Finalmente, este estudio responde a la linea dsstiigacion sobre la medicién
de la calidad del servicio de la Maestria en Adstiacion de Empresas. Y por lo antes
expuesto, es importante generar un buen servigaldad en la banca electrénica con
la generacion de confianza y seguridad dentro g¢ataforma en la que millones de
clientes efectian sus transacciones. Es imporggmerar modelos de calidad propios
de la institucién bancaria e indicadores de medicié calidad de los servicios, la
satisfaccion de los clientes y la medicion de losblemas resueltos en linea para
brindar mejora asistencia y servicio a los cliengeasi generar frecuencia en la

plataforma web.

Objetivos de la Investigacion
Objetivo General
Analizar la relacion entre la calidad de los seodge@n linea y la satisfaccion
de los clientes del Banco Internacional para ptesema propuesta de mejora de los
mismos.
Objetivos Especificos
1. Identificar las diferentes teorias y modelos déedl de servicios bancarios y

satisfaccion de clientes mediante la investigabibliografica.



2. ldentificar los factores asociados a la calidatbdeservicios en linea del Banco
Internacional mediante la aplicacion del Modelo SERJAL desarrollado por
Daniel Viera, Raul Hicil y Alvaro Orozco (2015),nm@ando como base el
Modelo original de Jayawardhena (2004) y adaptapedaficamente para la
banca en linea del Banco Internacional para eéptegrabajo de investigacion.
3. Analizar la relacién entre la calidad de los séodq la satisfaccion de los
usuarios.
4. Proponer un plan para mejorar la calidad de log@es en linea del Banco
Internacional.
Hipotesis
Partiendo de la premisa de que la calidad delsergie la banca en linea es un
modelo de varias dimensiones (SERVQUAL) se presdatasiguientes hipotesis:
H1. Las expectativas de los clientes son adecupais la creacion de un
instrumento de medicion de la calidad del serwiigda banca en linea.
H2. La variable confianza afecta directamente lecggeion de calidad del
servicio de la banca en linea.
H3: La variable receptividad afecta directamentpdecepcion de calidad del
servicio de la banca en linea.
H4: La variable fiabilidad afecta directamente kErqepcion de calidad del
servicio de la banca en linea.
H5: La variable interfaz Web afecta directamentpdecepcion de calidad del
servicio de la banca en linea.
H6: La variable interaccion afecta directament@decepcion de calidad del

servicio de la banca en linea.



H7: La variable empatia afecta directamente |la ggmién de calidad del
servicio de la banca en linea.
H8: La variable experiencia afecta directamentpdaepcion de calidad del

servicio de la banca en linea.

Capitulo 1: Fundamentacion Teorica

La banca en linea posee muchos términos poco awsopiara el publico en
general, por lo cual es importante estudiar lasniterlogias y concepciones
relacionadas al mundo digital de la banca. Aded#&dos principales conceptos
concernientes a la banca en linea (e-banking) pitamse estudia la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes de ladazen linea para el correcto andlisis de

esta investigacion.

Servicio al cliente
Como fundamento inicial se examinan las siguietdédimiciones de servicio al
cliente:

* Es el conjunto de prestaciones que el cliente aspglemas del producto o
servicio basico, como consecuencia del preciankgen y la reputacion del
mismo (Horovitz, 1990, p. 7).

* Aquella actividad que relaciona la empresa conliehte, a fin de que éste
guede satisfecho con dicha actividad (Peel, 19924p

» “El servicio al cliente, es una gama de actividagies en conjunto, originan

una relacion” (Gaither, 1983, p. 123).
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» “El servicio al cliente implica actividades oriedés a una tarea, que no sea la
venta proactiva, que incluyen interacciones conclantes en persona, por
medio de telecomunicaciones o por correo. Estaidunse debe disefar,
desempefar y comunicar teniendo en mente dos\aigeta satisfaccion del

cliente y la eficiencia operacional” (Lovelock, T99. 491).

Al agregar lo antedicho a la definicion propia devgio, se puede plantear una
definicion para servicio al cliente y adicionalmeastablecer los medios y su objetivo.
Servicio al cliente es el establecimiento y la igestde una relacion de mutua
satisfaccién de expectativas entre el cliente grégmnizacion. Para ello se vale de la
interaccion y retroalimentacion entre personastoeias las etapas del proceso del
servicio. El objetivo basico es mejorar las exgrezias que el cliente tiene con el
servicio de la organizacion. El cliente ademashieh en si, su utilidad, precio y
rendimiento técnico, valora el producto desde ehtpude vista del servicio.
Corresponde a cada empresa, en cada caso, defniproridades en base a las
expectativas de sus clientes y optar por una detada politica a aplicar antes, durante
y después de la venta del producto (Renata PazoC@085). Estos elementos
descansan en las caracteristicas fundamentales derlicios: la intangibilidad, la no
diferenciacion entre produccion y entrega, y l@pasabilidad de la produccion vy el

consumo (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985).

Calidad de Servicios
En la literatura académica, la medicion de la ealidel servicio ha suscitado
algunas diferencias de criterio. La principal hegferencia a qué es lo que realmente

se esta midiendo. En general se encuentran trésrteias de constructos que se usan
11



para evaluar la calidad del servicio: calidadséaticion y valor. La investigacion en
el &rea se ha centrado basicamente en calidasfasaion; el valor es el concepto con
mas bajo nivel de estudio hasta el momento. Gr&n(@001) reconoce que la linea
gue separa las evaluaciones de la calidad de fas tndencias de evaluacion de
experiencias de servicio no estd muy bien definiden conceptos de calidad se
encuentran las siguientes definiciones:

» Calidad es traducir las necesidades futuras deidoarios en caracteristicas
medibles; solo asi un producto puede ser disefadabiycado para dar
satisfaccién a un precio que el cliente pagaré&almad puede estar definida
solamente en términos del agente (Deming, 1989).

* La palabra calidad tiene mdltiples significados.sDie ellos son los mas
representativos (Juran, 1990):

1) La calidad consiste en aquellas caracteristiegsroducto que se basan en
las necesidades del cliente y que por eso brinalésfaccion del producto.
2) Calidad consiste en libertad después de lasidpfiias.

« De manera sintética, calidad significa calidad daloducto. Mas
especificamente, calidad es calidad del trabajmazhdel servicio, calidad de
la informacién, calidad de proceso, calidad dedatg, calidad del sistema,
calidad de la compaifiia, calidad de objetivos,(&thikawa, 1986).

» “Calidad es conformidad con los requerimientos. leggierimientos tienen que
estar claramente establecidos para que no hayateadkdos; las mediciones
deben ser tomadas continuamente para determindorgcodad con esos
requerimientos; la no conformidad detectada es ausencia de calidad”
(Crosby, 1988).
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» La calidad se refiere, no solo a productos o sewierminados, sino también
a la calidad de los procesos que se relacionadicbns productos o servicios.
La calidad pasa por todas las fases de la activdddd empresa, es decir, por
todos los procesos de desarrollo, disefio, prodagceanta y mantenimiento de
los productos o servicios (Imai, 1998, p. 10).

» “Lacalidad no es lo que se pone dentro de underws lo que el cliente

obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pdfavicker, 1990, p. 41).

Entender los conceptos de servicio y calidad deige es fundamental para
comprender el objeto y las caracteristicas de lmdetos de medicion. Para garantizar
la competitividad de los negocios hay que actuaraadidad; es decir, hacer las cosas
bien desde un principio. La competitividad de dgmspresas se determina por la
capacidad de las mismas para producir bienes ycgede forma eficiente, precios
decrecientes y calidad creciente, de tal maneragpyeglan competir y lograr mayores
cuotas de mercado; tanto, dentro como fuera dsl phi factor importante para la
competitividad de las empresas es la calidad eerelcio, pues esta relacionada con
la capacidad de satisfacer a clientes o usuatiascalidad también significa realizar
correctamente cada paso del proceso de producBidimportancia se basa en que la
satisfaccion del cliente aumenta la preferencidsglitlad de este al producto o servicio.

Pero el concepto de calidad no es un concepto cmiydacil de operativizar,
puesto que ha tenido multiples definiciones. Atemdo la revision de Reeves y
Bednar (1994) pueden identificarse hasta cuatnmderalternativas en la forma de
entender este fendmeno que son: (a) la calidad excelencia, (b) la calidad como

valor, (c) la calidad como ajuste a las especifwwees y (d) la calidad como

13



cumplimiento de superacion de las expectativasaesumidor. En los tres primeros

enfoques se ha partido sobre todo el andlisis dalildad de los bienes de consumo, vy,
a pesar de que en algunos casos se han considenpddantes los deseos de los
consumidores, se ha insistido en la consecuci@mdg estadndares o criterios objetivos
y cuantificables con los que puede funcionar irgerente en las organizaciones
(Qualls y Rosa, 1995).

En lo que se refiere estrictamente al ambito gredatacion de servicios, en los
ultimos afios se ha incorporado a la gestion empaéda consideracién de las
percepciones de los clientes, y asi a la medida caidad global de un servicio se ha
sumado la medida de la calidad percibida que Igatolos usuarios (Varela y Galego,
2001). Cualquier caso de estudio de la calidadilmdecdel servicio ha tenido como
objetivo llegar a explicar tanto el modo en que tmmsumidores ejecutan las
valoraciones de calidad como identificar las dinmmss constituyentes de este
constructo. En este ultimo punto se ha asumiddagueomponentes de la calidad son
universales, quedando pendiente determinar el mideelementos que es necesario
contemplar y evaluar (Voces, 2005).

Por otra parte el servicio esperado, este estdidoflen un modelo por cuatro
tipos de factores que ayuda a percibir la calidacclales se detallan en el flujograma
a continuacion:

(a) las comunicaciones de marketing

(b) las comunicaciones boca a boca,

(c) las necesidades personales y

(d) la experiencia pasada.
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Figura 1.Modelo de Calidad de Servicio de Parasuranam €1295).
Adaptado de: La Evaluacién de la calidad perciimi@o herramienta de gestion, por J. Rial,
2007. Universidad de Santiago de Compostela.

Con tales planteamientos, la clave para asegucalidad de servicio esta en
cumplir o exceder aquello que los consumidoresraspdel servicio (Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 1985). Para ello estos autotalaaron y publicaron en 1988 una
escala fiable llamada SERVQUAL, fue generalizaldentedida de la calidad de los
servicios. Esta herramienta estaba disefiada pafaslexer la calidad de un servicio a
partir de la valoracion por el usuario de sus mlisf elementos mas relevantes y su
finalidad era la de servir como escala fiable,daly generalizable al mayor niumero
de servicios posible.

La aplicacion de la calidad a los servicios bamsarientendida como la
satisfaccion del cliente, puede llegar a ser umetgo fundamental en la tesoreria de
las empresas, que cada vez se enfrentan a retodificdes de asumir, para esto se
ven obligados a redisefiar sus productos y serviédibsmomento; la mayoria de la

competencia oferta los mismos productos, paradt cada banco intenta sobresalir y
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por eso deben tener ciertas certificaciones deamlde sus procesos. Asi también,
deben encontrar una solucién de las incidenciagapidez, eliminar incidencias de

error repetitivas, nuevos sistemas de informactdesipara el cliente y no solamente
para ahorrar costes, y coordinar adecuadamentetcas entidades para solventar
incidencias en los sistemas sin perjudicar al uisuar

Modelos conceptuales de la Calidad de Servicio

A continuacion se desarrollan dos de los modelasdifidndidos en la literatura
de marketing de servicio, en su intento por reflefano los clientes evaldan la calidad
del servicio.

Modelo de calidad de servicio segun Grénroos

También conocido como el modelo nérdico, Gronrd®84) desarrollé un
modelo de calidad de servicio, en el que los cordum@s evalian la misma
comparando el servicio esperado con el serviciibickr Este autor distingue en la
calidad de servicio, 2 dimensiones:

- La calidad técnica: centrada en lo que el clieatibe.
- La calidad funcional: centrada en como el sengsi@ntregado.

La calidad técnica esta relacionada con los retngtale los procesos y la
experiencia de la calidad vivida por el cliente ay dalidad funcional estd mas
relacionada con el propio proceso en si o la foemda que el personal realiza sus
tareas para atender al cliente.

En la siguiente figura se ilustra como la calidagesada estara en funcion de
una serie de elementos como la comunicacion de atiagk la opinion de otros
clientes, la imagen corporativa de la empresa yéaesidades del cliente. Algunos

elementos pueden ser controlados por la propiaesapcomo la comunicacion de
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marketing: publicidad, relaciones publicas, enttea Y otros elementos son
controlados indirectamente por la empresa commégeén corporativa (Dolors Seto
Pamies, 2004).

Calidad Total Percibida

Calidad

Calidad

v

experimentada

esperada

K Comunicacién de marketing
Calidad

- Imagen Calidad

funcional:

- Comunicacion de “boca — técnica:

comc

oido” qué

- Necesidades de los clientes

Figura Z-™Modelo de Gronroos (1988).
Adapado de De la calidad de servicio a la fidelidedcliente (Setd, 2004) ESIC Editorial.

Modelo de Calidad de Servicio segun Parasuraman, #eaml y Berry

A este modelo también se lo conoce como el modekyiaano y se basa en el
Paradigma de la Disconformidad. Los autores defiaecalidad de servicio como la
diferencia entre el nivel de servicio esperado ydecepcion del cliente sobre el nivel
del servicio recibido. Los autores sugieren cimimensiones que reflejan las
caracteristicas que los clientes tienen en cuamado evallan la experiencia del
servicio (Dolors Set6é Pamies, 2004).

El modelo supone que lo clientes comparan sus &dpsxs con sus

percepciones para cada una de las dimensioneBiguaa 3.
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Figura 3.Modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993)
Adaptado de De la calidad de servicio a la fidelidal cliente (Set6, 2004) ESIC Editorial.

Modelo de Calidad de Servicio: Nuevas Aportaciones

Segun Rust y Oliver (1994) los juicios de satisfatson el resultado de la
diferencia percibida por el consumidor entre sugeetativas y la percepcion del
resultado. Estos autores plantean un modelo d#adadle servicio formado por tres
grandes dimensiones que se muestran a continuaeiofigura 4:

- El resultado del servicio o producto
- Laentrega del servicio

- El entorno del servicio
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Figura 4. Calidad de Servicio segun Rust y Oliver (1994)
Adaptado de De la calidad de servicio a la fidelidal cliente (Set6, 2004) ESIC Editorial.

Con el fin de incorporar diferentes perspectivaavid (1984) resalta ocho
dimensiones de la calidad como un marco de refergaca el analisis de la
planificacién estratégica:

» Desempefio

» Caracteristicas

» Confiabilidad: Probabilidad de un mal funcionamgent

» Apego: Habilidad de cumplir con las especificac®ne

e Durabilidad

» Aspectos del servicio: Rapidez, cortesia, comp@&gntacilidad de
corregir problemas

» Estética

» Calidad percibida.
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Aun cuando esta perspectiva es notoriamente sebgatala calidad objetiva,
Lovelock (1996, p. 464) afirma que tiene valor gaheable para los servicios, pero
requiere un enfoque diferente para medir la cal@kdervicio debido a su naturaleza

distintiva.

Modelo de Calidad de Servicio: SERVQUAL

En 1985, los profesores Parasuraman, Zeithaml yyB#sarrollan varios
estudios cualitativos y cuantitativos que dan arigela escala SERVQUAL. Esta
escala mide la calidad de servicio mediante larelif@a entre las percepciones y las
expectativas de los clientes. Se evalla la calii@hdervicio desde la perspectiva del
cliente. Sielvalor de las percepciones iguaagmera el de las expectativas, el servicio
es considerado de buena calidad, mientras quealicglde las percepciones es menor,
se dice que el servicio presenta deficiencias lidach También conocido como PZB
(iniciales de los apellidos de los autores) postui@ hay una serie de dimensiones o
criterios distintos que subyacen a los juiciosagedonsumidores sobre la calidad de
un servicio. La calidad percibida, por tanto, esmisiderada como una variable
multidimensional, siendo estas dimensiones comames juicios sobre cualquier tipo
de servicio.

Este modelo esta basado en la recogida de los slathos las opiniones de los
usuarios a partir de una encuesta. El cuestioi®ERVQUAL se realizé basandose
en 22 dimensiones relacionados con aspectos coectss con elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad yadmp
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Figura 5.Modelo Conceptual metodologia SERVQUAL.
Adaptado de: Validacidn de un instrumento de médide la calidad del servicio bancario en internet,

por D. Viera, 2015. Horizontes Empresariales.

Dimensiones y Mediciones del Modelo SERVQUAL

EMPATIA
Comprensién

Servicio Personalizado
Adiciones

Simpati:

A continuacion se detallan las dimensiones en dailmafirmaciones que

permiten medir las mismas del modelo conceptual:

21




Interfaz Web

Navegabilidad: Navegar en la pagina web de mi basaouy facil, los links y la
informacién estan légicamente distribuidos

Actualizaciones: La pagina web de mi banco es dzauta regularmente

Visual: La pagina web de mi banco tiene un bueorais, facil de ver, visualmente
atractivo.

Informacion: La pagina web de mi banco contienermfacion relevante (detalles de
la cuenta, transacciones, etc.) la cual es muy @ explicada en un lenguaje
sencillo.

Funciones Interactivas. La pagina web de mi banotiene funciones interactivas
(como por ejemplo simulaciones) que son muy utiles

Accesibilidad: Llegar a la pagina web de mi barsonaty facil.

Interaccion

Rapidez: Puedo ingresar a mi cuenta bancaria idtkngo y la pagina web carga
rapidamente

Servicio 24/7: Mi cuenta esta accesible todo ehfie, las 24 horas del dia, 7 dias de
la semana

Disponibilidad: Puedo ingresar a mi cuenta desaégaier lugar del mundo usando
cualquier computador, donde no es necesario afigadjagn programa.

Contacto web: En la pagina web de mi banco existe-mail de contacto.

Otro contacto: Puedo contactarme con una persdrmdeo en caso de tener
problemas con mi cuenta (via teléfono o en persona)

Login: Yo puedo determinar mi contrasefia al ingrasai cuenta.
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Fiabilidad

Promesa de servicio: Mi banco entrega exactaméstenéacio prometido.

Promesa de tiempo: Mi banco siempre cumple cotidagos prometidos.
Funcionalidad: Por medio de mi cuenta bancaria puealizar varios tipos de
transacciones.

Detalles: por medio de mi cuenta puedo obtenemyiia historial de la informacién
respecto a los detalles de transacciones pasadas.

Errores: si tengo problemas con mi cuenta, el bamegoluciona rapida y
eficazmente el problema

Visibilidad

Disposicion: Mi banco siempre esté dispuesto aomdgr mis preguntas y peticiones.
Asesoria: Mi banco es capaz de proveerme avistestaspersonalizadas que
recomiendan nuevos productos, etc., que me ayudsmanuir mis costos y
maximizar mis retornos.

Ayuda: La pagina web de mi banco contiene una 8ea® preguntas frecuentes que
me ayuda y guia en mis problemas comunes.

Seguridad

Confianza: Cuando ingreso a mi cuenta me sientarsel@ pagina web de mi banco
me inspira confidencialidad.

Respuestas precisas: Mi banco me entrega resppestésas a mis preguntas e
inquietudes.

Historial Fidedigno: Mi banco deberia guardar wh ffiegistro de mis transacciones

bancarias.
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Riesgo percibido: Yo creo que entrar a mi cuentsegsiro cuando lo hago via
internet.

Empatia

Comprension: Mi banco entiende las necesidadesgelientes.

Servicio personalizado: Mi banco responde en fqgaraonalizada mis preguntas y
problemas.

Adiciones: Agregar nuevos productos a mi cuenttojeon ayudarme, esta
facilmente disponible en mi banco.

Simpatia: Mi banco presenta un genuino interégpaiia en sus respuestas a mis
problemas.

Experiencia

Conocimiento de internet: Con que nota calificatiactual conocimiento de

internet.

Modelo de Calidad de Servicio: SERVPERF

Este modelo es alternativo al modelo SERVQUAL, fgesado solamente en
las percepciones que tienen los consumidores agerocandimiento del servicio. Este
modelo proporciona una puntuacién acumulada dalidad general de un servicio.
El modelo emplea los 22 elementos del método SERMQphara la medida de las
percepciones de los usuarios, simplificando el d@tte medicion de la calidad del
servicio y conforma mas las implicaciones tedrigalsre las actitudes y satisfaccion

(Lopez, 2014).
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Satisfaccion de Clientes a los Servicios

Los clientes siempre recuerdan las entregas falfidas servicios poco fiables.
A muchos clientes, incluso si el servicio es buemoles vale si llega tarde (Denton,
1991). Algunos proveedores de servicios se han daénta de la importancia de la
capacidad de respuesta ante los clientes y la tamppa de la sensibilidad, por
ejemplo, Domino’s pizza entrega la pizza gratisosllega dentro de los 30 minutos
desde que se realiz6 el pedido (Dutka, 1998).

La busqueda de la satisfaccion del cliente es untosl aspectos de mayor
crecimiento en la industria de la investigacionndercado de las empresas. Los
clientes satisfechos ofrecen a la empresa la p@mesaumento de los beneficios y
reduccién de los costos operativos.

Las primeras investigaciones acerca de la satisfacel cliente sefialan que
tanto los clientes satisfechos como los que ncstane influyen de manera decisiva
sobre el desempefio basico de las empresas. Agacitdin se muestran tres de las
conclusiones de esta investigacion sobre satigfaactzl cliente (Dutka, 1998):

— Cien clientes satisfechos producen 25 nuevos ekent

- Por cada queja recibida, existen otros 20 clieqesopinan lo mismo
pero que se molestan en presentar la queja.

— El costo de conseguir un nuevo cliente equivalénaocveces el de
mantener satisfecho al que ya esta ganado.

Tal vez las cifras difieran entre una y otra empm@$ndustria pero el mensaje
es el mismo: los clientes satisfechos mejoran eVimento del negocio y los

insatisfechos, lo empeoran.
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Por otro lado, se sabe empiricamente que la satiéfade los clientes puede
influir en factores como (Cabral, 2007):
— La fidelidad
- Larecomendacion a otros
— La competitividad de las empresas
- La satisfaccion de los colaboradores
Schlesinger y Heskitt (1991) demostraron a travaistibdelo del “Ciclo de
Buen Servicio” (Figura 6), que los clientes satibfis proporcionan margenes mas
elevados, permitiendo asi la mejora a los empleafigs en consecuencia elevan su

satisfaccion prestando u mejor servicio a los tdieifCabral, 2007).

Clientes satisfechos

Baja rotacion de los \

colaboradores Mayor fidelidad de los

T cliente:

Alta satisfaccion de los

colaboradores

N

Altos indices de beneficios

Figura 6. Ciclo del Buen Servicio. Schlesinger y Heski@41).
Adaptado de Evaluacién de la Satisfaccion de @me(€abral, 2007) Verlag Dashofer Ediciones
Profesionales.

Segun Vavra (2002) la satisfaccién de los cliefigssun estado emocional

positivo del cliente ante un servicio o productspmleés de haberlo experimentado”
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(p.5). Asi, segun Cabral (2007) indica que “cuEtuque sea la variable utilizada en
la explicacién de la satisfaccion, ésta dependerta goercepcion que se tiene de un
conjunto de situaciones y variables” (p.5) ver Fagd sobre Modelo Genérico de

Satisfaccion/Insatisfaccion de Clientes.

27



Antecedentes  ______ R Proceso de confirmacion Consecuencia

,

K

Positiva/negativa

Experien
cia
anterior

Alteracion de

Requisitos/Necesidade$

Ventas/
Publicidad

Expectativa |« Rendimiento  |¢—» Satisfaccion

Actividades
industriales

Actividades
tecnoldgicas

Figura 7.Modelo Genérico de Satisfaccion/InsatisfaccidiCtientes.
Adaptado de Evaluacién de la Satisfaccion de @me(€abral, 2007) Verlag Dashdofer Ediciones
Profesionales.

Tecnologias de la Informacion

La tecnologia de la informacion también llamadarimftica, es la ciencia
gue estudia las técnicas y procesos automatizagoaajian sobre los datos y la
informacién (Suarez, 2010).

Las tecnologias de la informacién y la comunica¢iCs) se encuentran en
el medio de la sociedad actual desde las empmasiéisacionales, las pymes, el
Gobierno, las universidades organizaciones paatiesly publicas, entre otras.
Tecnologias tales como las laptops, las computadiwascritorio, los celulares, el

internet, los reproductores de MP3 y MP4, los DMDs,GPS, etc, se han convertido
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en imprescindibles para muchas personas y emprdsagplicacion de las TICs a
nivel mundial, ha conllevado a la creacion de nsdéeaminos, como el e-commerce
6 comercio electrdnico, e-business 6 negocio dieitto, e-government 6 gobierno
electrénico, e-health 6 sanidad electrénica, ealagré formacion a distancia, e-skills
0 habilidades electronicas, e-work o teletrabajmad 6 correo electrénico, banda
ancha, usb, bytes, megas, gigas, html, B2B 6 BssitteeBusiness, entre otros
términos usados por usuarios y técnicos de las.TICs
La Banca por Internet

Negociar los servicios bancarios por internet espmpuesta frente a los
beneficios para el empresario bancario como lebpimid de reduccion de costos, el
aumentar la eficiencia de los servicios y de auardatcuota en el mercado en el
sector, entre otros beneficios. El internet projmora a la banca, la oportunidad de
introducirse a nivel internacional, creando sudessuairtuales sin necesidad de
crearlas fisicamente en los paises del exterionyla@ ayuda del internet, se abren
puertas a menor costo. Una cultura de uso deametictronicos tanto de pagos
como de transacciones no comerciales, ayuda alaisobanca electronica y la
consolida. Es por esto que, la banca y otras esapigue negocian electronicamente,
buscan y crean condiciones amigables desde el gentsta de los usuarios para
impulsar el empleo de este medio, para asi, creacultura de lealtad con la banca
electrénica con la ayuda del acceso a interneteldes, formas de pago electrénicas,
entre otras.

Los usuarios de la banca electrénica estan comdidims por algunos factores
sociologicos, demogréficos y culturales tales cddimnenez, Bustamante, 2011):

- Numero total de hogares con acceso a internet
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- Acceso a internet distribuido por edades, sexdpsdonde vive.

- Confianza o desconfianza de los usuarios de intemeelacion al
comercio y transacciones electronicas

- Accesibilidad de la red de oficinas comerciales

- Ofertas de la banca por internet

Ventajas y Desventajas de la Banca electronica

Ventajas de la Banca ElectronicgMiguel Moro y Adolf Rodés , 2014)

- Oportunidades de negocio local e internacional

- Comodidad para el usuario

- Facil acceso

- Acceso a alta gama de servicios y productos (teamstias, pagos de
servicios, pagos de tarjetas, revision de transaesi inversiones,
depdsitos a nébmina de empresas)

- Facilita las relaciones de comercio

- Acceso las 24 horas, los 7 dias de la semana

- Bajos costos de gestion para el empresario, lorpjera las ofertas y
condiciones

- Ahorro de papel y de tiempo

- Rapidez en las operaciones

- Permite vigilar el saldo de la cuenta para evitaitie cheques sin fondos

- Reduce a los clientes, las visitas fisicas a latawndlas

- Acceso a informacién de los servicios, productestados financieros del

banco con libertad.
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Desventajas de la Banca Electronica
- Libre acceso a informacion que puede ser usadia pompetencia
- Poco acceso ainternet para la clase baja
- Hackers
- Phishing
- Costos para los usuarios por transacciones
- Es necesario que el usuario sea cliente del basumaala a la banca en
linea.
- Dependencia de la red o conexion a internet
- Bloqueo de cuenta al cubrir todos los intentosateso, lo cual exigira al
usuario asistir a la agencia o llamar a la linebhatea telefonica
- No hay el contacto tradicional con el gestor paguie no se recibe
consejo por el personal del banco. (Miguel MorodpK Rodés , 2014)
Factores que Afectan a la Banca Electronica
Existen una serie de “conductores” e “inhibidorgggé afectan a la expansion
de los bancos en el ambito de la difusion de la®atectronica (Bradley & Stewart,
2003). Entre los factores que conducen la difud®fa banca electronica o
conductores, se encuentran los siguientes:
— Disponibilidad de la tecnologia
— Posible reduccién de costos para las empresas
— Habilidad de negociar con los consumidores
— Presion de las fuerzas competitivas

- Elevada demanda de los consumidores
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- Por otro lado, los factores inhibidores de la bagieatronica serian:
— Rapidez de los cambios tecnoldgicos
— Falta de cultura de innovacion en las empresasabasc
— Niveles bajos de demanda de este tipo de senpoioparte de los
consumidores
— Disponibilidad de ordenadores
— Eficacia de las conexiones a internet
— Existencia de otras vias de comunicacion y distidyu
Peligros de la Banca Electronica

Las amenazas mas importantes que se afrontan@n@ntiomésticos pueden
ser los siguientes:

Los ciberatacantes, personas del ciber espaciouscabde informacién o
archivos valiosos para ellos, archivos como espdeidisco, CPU, ancho de banda,
cuentas bancarias e informacion financiera y fisdabs ciberatacantes o también
llamados hackers o ciberdelincuentes han edificadoserdadera industria con niveles
muy altos de profesionalidad y conocimientos, mign lmrganizados con el afan de
lucro como motivacion detras de sus crimenes (Aka2004).

Los Malware o software dafiino para los sistemagateputacion, es una
palabra formada de la abreviacion de las palalrasgés malicious software. Suelen
también englobarse dentro de los términos virusaigos, troyanos, spyware entre
otros. Este malware puede perpetuar una grandeariée acciones maliciosas: desde
robar las contrasefias para acceder al banco hasta enalware a ordenadores de

otros usuarios, pasando por el ataque a servigorasternet (Alvarez, 2004).
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El phishing acostumbra a enviar mensajes de c@lesmronico a los clientes
en el que solicita informacion personal e invitachénte a hacer clic sobre un
hipervinculo. Una vez robada la identidad de tiwia, el atacante o phisher podra
suplantarla ante el servicio real y abusas deewg®s. (Shannon Belew, 2011)

El “pharming” (pronunciado “farmin”), segun Micrdsoes el término para
describir “la practica delictiva en la que un mratformatico desvia el trafico de
Internet desde un sitio Web hacia otro sitio deiapaia similar, con la finalidad de
engafar a los usuarios para obtener sus nomb@gnasefias de acceso, que se
registraran en la base de datos del sitio falgwr ejemplo, una persona podria abrir
una ventana de su navegador de preferencia (IhtExpéorer, Mozilla Firefox, etc.)

y escribir la direccion de su banca electronictadrarra de direcciones. Accede a
una pantalla que parece ser la pagina de su b&atedaica e introduce su nombre
de usuario y contrasefia. En ese momento, haylarefala conexion por lo que
vuelve a intentar la operacion. La segunda vea todciona con normalidad. Si
sucede esto, podria haber sido victima de Pharrfshgnnon Belew, 2011)

Los bancos y otros sitios financieros son el objetnas frecuente de estos
ataques, porque lo que intentan conseguir losggsires la informacion personal
necesaria para poder acceder a las cuentas bancabar la identidad o cometer
otro tipo de fraudes con el nombre del usuariaurigstactica mas peligrosa que

el phising porque no depende de una actuaciongesgé del usuario.

Seguridades de la Banca Electrénica
Algunos consejos de seguridad que deben seguuslegrios al momento de

realizar operaciones electrénicas (Miguel Moro Yh&Rodés , 2014):
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— Asegurarse de tener instalado, activado y actwdiaan anti-virus,
un firewall y un software anti-spyware.

— Descargar e instalar las ultimas actualizacioneseatpiridad de su
sistema operativo

— Configurar sus preferencias de seguridad

— No dejar sus claves de acceso facilmente locaézsabhl lado del
ordenador.

— Nunca comunicar las claves de acceso a terceros.

— No utilizar la misma contrasefia para la Bancarealgue utiliza en
otros sitios menos seguros.

- Una vez que se ha accedido a la cuenta de Barlozeanno dejar el
ordenador. Cuando se ha terminado de operardedlir aplicacion
cerrando la sesion y la ventana.

— Asegurarse de que aparezca el icono de un candé&l@ sin romper
abajo, en la barra de estado de la ventana devegaor. Cuando
entra en una conexion segura cambiara la direerida barra de
direcciones desde http://... a https://...

- No confiar nunca de correos electronicos, llamaelagonicas ni sitios
Web que le piden introducir o comprobar datos jpioga

— Consultar a menudo el sitio Web de su entidad éditor para
recomendaciones y consejos de seguridad.

Marco Legal
La Ley de Comercio Electronico fue aprobada p&@aigreso Nacional, y

publicada en el registro oficial No 557S del miéesdl7 de abril del 2002. Esta ley,
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la primera en el Ecuador que regula la contrataciiinal y la proteccion de los
mensajes de datos, se enmarca en una tendencah dgblderecho privado a
ajustarse a las nuevas tendencias de la comunicagitiercambio comercial a través
de la red.

En relacién a sus dos vecinos inmediatos, Peru lgn@ma, Ecuador es el
altimo que ha aprobado una legislacién en materieotnercio electrénico. Colombia
expidié, el 18 de agosto de 1999, la Ley No. 523dmada Ley de Comercio
Electronico, y Peru lo hizo el 26 de mayo del 2@@M la Ley No 27269 llamada Ley
de Firmas y Certificados Digitales. La necesidadedte tipo de leyes es evidente
puesto que los medios electronicos actuales, coan@rientas de socializacion,

imponen al Estado la obligacion de legislar sokta aueva exigencia.

Principios Considerados en la Ley Ecuatoriana de Goercio Electronico y Firma
Electronica

Principios Generales

Se siguen los principios establecidos en las layadelos de la UNCITRAL,
Comisién de las Naciones Unidas para el Derechadméit Internacional (ALADI,
2001)
a) Ley modelo de la CNUDMI sobre comercio elewico.
b) Ley modelo de la CNUDMI sobre firmas electrésica

Principios Aplicados
a) El mensaje de datos consta como la base comateptla Ley al abarcar dentro

de si al resto de definiciones (ALADI, 2001)

b) Se reconoce juridicamente a los mensajes ds.dato
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9)

h)

)
K)

Aceptacion juridica de la firma electrénica.

Aplicacion del principio de neutralidad tecnatizyde la firma electronica.

Los certificados electronicos son tratados desdeperspectiva tecnoldgica
abierta para cualquier tipo de tecnologia.

Las firmas y los certificados extranjeros soamados cuando cumplen con los
requisitos basicos establecidos en la legislacamional.

Se establece que el Organismo de Regulaciores@@NATEL vy el
Organismo de Control sera la Superintendencia tecdmunicaciones. El
Diputado que impulsa el Proyecto de Ley en el Hhgteso Nacional propone
que también exista un organismo de Promocion aaebCOMEXI.

Las reglas de contratacion son de UNCITRAL. sd@ambian las reglas de la
contratacion establecidas en la legislacion natisi@ que se establecen las
nuevas circunstancias tecnolégicas y su aplicgaiddica.

Se reconocen los derechos de los usuarios deissrelectronicos.
Especialmente que conozcan la informacion que eacib

Reconocimiento de medios de prueba electronicos.

Se establecen las infracciones informéticasudeadanos, falsificacion,

Intrusion y violaciones a la privacidad por medecadnicos.
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Capitulo 2: Situacion Actual de la Banca en lineadd Banco Internacional
En el presente capitulo se analiza la banca ea fjasada y actual del Banco
Internacional para conocer la manera en la que jarase plataforma web para la

oferta de sus productos y servicios a su mercajitivi

Situacion Actual del E-banking Banco Internacional

Banco Internacional S. A. se constituyd en Quitoydglor en 1973. Las
operaciones y actividades que realiza el Banco estpdas y amparadas por el Codigo
Organico Monetario y Financiero, Regulaciones déulsta de Politica y Regulacion
Monetaria y Financiera, Resoluciones de la Juntec&®a y Regulaciones del Banco
Central del Ecuador — BCE y controladas por la 8omndencia de Bancos del
Ecuador. Las actividades permitidas para las uwstihes financieras son las
determinadas en el articulo 194 del Cdédigo OrgaMaometario y Financiero, las
mismas que son reguladas por la Junta de PoliRegyylacion Monetaria y Financiera.

Los servicios electronicos que ofrece el Bancormaeonal, son un sistema
tecnoldgico rapido y seguro. Estos se encuentdispanibilidad a través de diferentes
canales por los que pueden acceder los clienteinea y realizar diferentes
transacciones. Los servicios que ofrece el Bantriacional pueden ser utilizados

mediante el portal web emvw.bancointernacional.com.gaealizar retiros y depodsitos

través de mas de 450 cajeros automaticos a nicelmad, terminales de autoservicio,
mediante Baninter call center marcando al 1700380y también por la plataforma
tecnologica para Smart phones llamado Baninter Imovi

Para acceder a los servicios electronicos, eltelidebe primero solicitar un
usuario temporal en cualquier oficina, para podgrstrarse previo esto ingresando el

usuario, le llegara una contrasefia temporal la debe ingresar para realizar los
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cambios y completar el registro de usuario y caefiia personal. Segun lo indicado
en la pagina web del Banco Internacional, los tdierpersonales, comerciales o
empresariales pueden acceder a los servicios dmiades electronicos los 365 dias
del afio, conectandose a través del portal en ettedsanca movil, cajeros automaticos
y terminales de autoservicios.

Los servicios del Banco Internacional garantizgmoporcionan la
confidencialidad, seguridad y rapidez de la infasida y datos, optimizando tiempo
y recursos ya que estos servicios pueden seradabzalesde la comodidad del hogar,
lugar de trabajo o acercandose a cualquiera daulat®s de servicio a nivel nacional.

Entre los beneficios para los clientes, el bancecefla facilidad para realizar
transacciones desde la comodidad de su domicdftcina, puede realizar
transacciones directamente desde su Smartphopegcen pasos y los costos rigen
segun el tarifario vigente y autorizado por la Supgendencia de Bancos para las

diferentes transacciones de los canales electrgnico

Oferta de Servicios Bancarios Electronicos
A continuacion se detallan los servicios bancaglestronicos ofertados por
el Banco Internacional a sus clientes a nivel nadio
- Cajeros autométicos, amplia red con méas de 450osageitomaticos a
nivel nacional, pueden realizar retiros en mas@f®ajeros Banred a
nivel nacional, actualmente se han incorporadaagjen los cuales se
puede realizar depositos y pagos de tarjeta déaréd
- Call center: Servicio de banca telefonica a traleb/R y agentes
telefénicos, donde pueden realizar consultas dimsale cuenta,

tarjeta de crédito y prestamos, asesoria en talgetaedito, solicitud
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de claves para tarjetas de crédito, soporte demashgement, cambio
de clave de tarjeta de débito, bloqueos de tarjtakebito, crédito,
cuentas y chequeras, informacion sobre segurostgmrsia y también
asesoria sobre interbox que es un casillero gee®fyanco
internacional para envios desde estados unidos.

- On Line, banca en linea a través de internet, dpodden realizar
consultas de estados de cuenta, saldos y movimsidettodos los
productos del cliente, histérico de servicios yéfarencias, cupos
para transacciones. Pagos de tarjeta de crédaggsple servicios,
compras de tiempo aire. Transferencias a cuentbart=
internacional, a otros bancos, y al exterior. Tiémlpodran realizar
anulaciones de tarjetas, bloqueo de cuentas,tsdkd, y sugerencias
y comentarios.

- Autoservicio, terminales inteligentes de autoséoyigue permiten
realizar consultas de cuentas, transferencias, @Enpagos de
servicios y todos servicios de Banca electronieadd cualquiera de
las oficinas.

- Movil App: servicio de banca movil que permite teaeceso al banco
a través de Smartphones mediante la app. Enm@gtacin podran
realizar consultas de cuentas y tarjetas, tranmsf&rg, pagos de
servicios, recargas, bloqueos, solicitudes.

Entre las diferentes ofertas que tiene el Bancariacional sobre productos o
servicios de canales electronicos ponen a disgosias siguientes transacciones, Ver

Tabla 1. Canales electronicos ofrecidos por el Banternacional:
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Tabla 1
Canales electronicos ofrecidos por el Banco Interoaal

Canales
Banca ATM @ Kioskos Banninter Call Call center
Transacciones en linea movil center asesor
IVR
Consulta X X X X X X
Pago X X X X X
Compra X X X X
Anulacione X X X X X
Transferencie X X X X X
Solicitude! X X X X X
Sugerencias y comentar X X
Favorito: X
Cambio de clav X X X X X
Bloqueo anulacion: X X X X X
Avances efectiv X X X

Como se puede observar en la Tabla 1, se denotarglee Banca On Line
(BOL) es donde se ofertan todas las transacciosldsatico y donde mayor facilidad
hay para ofertarlas en comparacién con el cajetonatico o ATM, kioscos, la
aplicacion del teléfono maovil (Banintermovil) y teénter. La plataforma virtual por
medio de la banca en linea es un medio que fatdlifaesentacion de la oferta de
productos y servicios del banco. A continuaciordstallan las transacciones que
ofrece la banca en linea del Banco Internacional:

- Activacién de servicios: convenio de productos nvis®s, tarifarios,
aumento o disminucion de cupos.
- Consultas: saldos y movimientos de la cuenta aggj@horros, tarjeta

de crédito, préstamos, certificados de inversion.
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- Pagos: de tarjetas de crédito, servicios publiqeswados e
impuestos.

- Transferencias: a cuentas propias, cuentas adsrdecales y al
exterior.

- Recargas de minutos: movistar, claro y cnt.

- Programacion de pagos y transferencias.

- Pagos y transferencias eventuales

- Administracion de beneficiarios

- Solicitudes: chequera, tarjeta de débito, tarjetarddito, notificacion
salida del pais.

- Bloqueos: libreta de ahorros, tarjeta de débito.

- Opciones de seguridad: cambio de contrasefia, imafyase de
seguridad.

- Carga de dinero electronico: carga de efectivoeesdelular.

- Documentacion electronica: facturacion electroneséado de cuenta
digital, historico de transacciones.

- Cobros Moviles: herramienta para empresas, pactueiecobros a
clientes por medio del débito inmediato a travearteaplicacion
descargada en el smartphone.

- Presentacion de reclamos y sugerencias via on line.

Beneficios de las transacciones en la banca ea $ieégin el Banco Internacional:

- Acceso a los productos y servicios desde cualdug@ar del mundo y
cuando se desee.

- Facilita el manejo de las finanzas personales
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- Ahorro de tiempo al no tener que acercarse a uaacegfisica
- Acceso a ofertas acorde a las necesidades dedogesl
- Navegacion segura con tecnologia anti phising ygasion multi

browser.

Mercado Objetivo para la Comercializacién de los Seicios en Linea del Banco
Internacional

- Todos los clientes personas Naturales o Juridicas.

- Todos los segmentos de clientes o bancas.

- Canales de comercializacion; Todas las oficinaBdako Internacional y

canales electrénicos en donde se encuentre didpamibstros servicios.

Difusion de los Servicios de la Banca Electronica
Los servicios y productos del Banco Internacioegbiesentan por diferentes
medios y materiales de soporte para darse a coaoteel nacional y con el obetivo

de facilitar la transaccionabilidad en la renovhdaca en linea:

Pagina web: Manuales de uso para la Banca enFieisanas

- Redes sociales: facebook, Instagram, Twitter, LdirkeYoutube.
- Correo electronico.

- Medios impresos, flyers, Revista Institucional onvtgia Anual

Institucional.

Medios Gréaficos.

Problemas presenciados en la banca en linea del Baninternacional
Los principales problemas detectados en la inteléada banca en linea del Banco
Internacional segun los clientes del mismo son.
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- La pagina web no esta habilitada las 24 horas gaequas noches se cae
la web por mantenimiento.

- Confusion y complejidad al ingresar a la bancdmssal El usuario debe
ingresar la informacion de la tarjeta de débitdugiar de crear un usuario
de libre opcion.

- Problemas al cargar la pagina web ocasionalmente.

- Demoras al contestar las llamadas para resolveigmas de la web.

- Problemas en el proceso de carga del dinero etectr.o

- Al momento de ingresar con el nuevo usuario ncugel@ ingresar, no
reconoce la clave en el primer ingreso con el nusw@rio y solicita que

se actualice la clave nuevamente.

Por otro lado, los inconvenientes encontrados apliaacion virtual de los
Smartphone del Banco Internacional son:
- Complicacion al ingresar a la aplicacion porquécgalla creacion de un
usuario y contrasefa diferente al que se usa pgrasar a la interfaz web.
- Demora al cargar la aplicacion.
- Fallas al ingresar a la aplicacion.
- La aplicacion no esta habilitada para todo tip&drtphone. Los
Iphone presentan mayor inconveniente para el ingteda aplicacion.
- Falta de sincronizacion con mensajes de textcapliaacion.
- Inconvenientes al momento de realizar transferenc@mpras de tiempo
aire.
- Todos los problemas de la aplicacion virtual deferesueltos

obligatoriamente yendo a la agencia fisica masacer.c
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Debido a estos inconvenientes de la aplicacion $arartphones, los clientes
eliminan la aplicacion, no la vuelven a instalaseysienten obligados a realizar sus
trdmites en las agencias fisicas, lo que contradicede los beneficios de la banca en
linea, la comodidad de poder transaccionar desalguier lugar donde se encuentre
el usuario. Esto causa malestar y no se da ufwme eficiente la aplicacion para lo
cual fue creada. Ademas, con los problemas dechda pagina, causa inseguridad
al usuario al momento de realizar transferencidsrgas transacciones de la web.

Estos inconvenientes arriba mencionados han caugadoen el 2016 se
generaran alrededor de 1.759 casos de reclamosdds tos servicios del Banco
Internacional por parte de los usuarios, de lotesus 3% pertenecen a reclamos de la

banca en linea.

Gestion de Atencion al Cliente Bancario por Interne

Para resolver cualquier inconveniente generadoaléetla plataforma web se
crea un nuevo correo electrénico especifico paeacamal. Si el cliente posee alguna
inquietud, inconveniente o duda, solo debe enviacarreo electronico a la siguiente
direccion: bancaonline@bancointernacional.com.aa gjecutivo serd encargado de
solucionar la inquietud o problema. Este es ed@imedio de atencion digital para la
escucha al cliente. Otra forma de resolucién dblpmas o dudas es a través del call
center o del punto de atencion al cliente en laneigs del Banco a nivel nacional por
medio de los asesores de negocios, jefes operativdsa del servicio al cliente.

En el afio 2016 se recibieron un total de 1.759scdsareclamo (-12.75% en
relacion al afio anterior) de los cuales, 1.484armaok fueron concluidos y 275 casos

guedaron en proceso de analisis, quedando unadsulte atencion del 84.37% del
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numero total de reclamos ingresados en el afio 2B8démas se resolvieron 241 casos
gue quedaron pendientes de atencién en el ciereeteicio 2015.

La disminucion de casos presentados en el presditemuestra un claro
compromiso del Banco en mejorar los procesos qudesgifican en la Unidad de
Atencion al Cliente como causantes de reclamos.

En el siguiente cuadro se muestra la evolucioredamos concluidos por cada

tipo de producto o servicio:

Casos Concluidos
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Figura 8. Evolucién de Tramites Concluidos por cada tipeselwicio del Banco

Internacional.
Adaptado de La Memoria del Banco Internacional 01

En la figura 8 se puede observar que en el afio 20h@n concluido 52 casos
de tramites de la banca en linea. Se muestrareata que es muy poco en relacion
a los demés tramites que se tramitan fisicamerdgemcia como las tarjetas de crédito,

seguridad, ventanilla, seguros.
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El Banco Internacional posee un departamento d#gmeadenominada
Canales electrénicos para atender todos los reslgngestiones de la banca en linea
asi como el correcto funcionamiento y mantenimiesfeola misma. Respecto al
personal encargado para dar gestidon a los trapitemedio de la banca en linea, se

presenta a continuacién el organigrama de los sagignados.

Gerente de
canales
electrénicos

Subgerente de
canales —
electrénicos

| |

Supervisor de
canales

electrénicos

Supervisor de Call Supervisor de
center canales virtuales

Analista de
- canales
electrénicos

Asistente
—1 operativo de
servicios

Figura 9. Organigrama Canales Electrénicos.
Adaptado de la Intranet del Banco Internacional 20

En el departamento de Canales Electronicos lalmrdatal cinco personas;
dos en la region costa - austro y tres para l@negjerra - oriente de las cuales de
esas cinco, dos personas se encargan de audittortaacion recibida y manejada
en la banca en linea. Para atender las quejasam@s de la banca, se asighan dos

personas: el supervisor del call center y el suparde canales virtuales.
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Capitulo 3: Marco Metodologico
En este capitulo se presentan las preguntas dedstigacion. Se detalla la
poblacion y la muestra con la cual se efectuarsem@uestas. Ademas, se analizan
las variables y los métodos utilizados para llegkns resultados obtenidos y

conclusiones de la presente investigacion.

Preguntas de la investigacion
» ¢ Qué servicios ofrece la banca electronica del ®arternacional?
* ¢ Qué % de los clientes utilizan los servicios dealaca electrénica?
* ¢ Qué servicios son los mas utilizados?
» ¢Es amigable la interfaz de la banca electronicBaleco Internacional?

» ¢ Qué servicios hace falta en la banca electromicBahco Internacional?

Variables de la investigacion
Las variables para esta investigacion se clasigraoualitativas y cuantitativas,
las mismas que se detallan a continuacion (veraT2Mariables de la Investigacion).
Como variable dependiente esta la calidad delderyien las variables
independientes se encuentran las variables queatizaam segun el modelo de
Parasuraman:
* Interfaz web

* Interaccion

 Fiabilidad
» Visibilidad
* Seguridad
* Empatia
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» Experiencia

Tabla 2

Variables de la Investigacion.

Variables de la Investigacion

Dependientes

Independientes

Calidad del Servicio

Interfaz Web
Navegabilidad
Actualizaciones

Visual

Contenido

Funciones Interactivas
Accesibilidad

Interaccion
Rapidez
Servicio 24/7
Disponibilidad
Contacto web
Otro contacto
Login

Fiabilidad

Promesa de servicio
Promesa de tiempo
Funcionalidad
Detalles

Errores

Visibilidad
Disposicion
Asesoria
Ayuda

Seguridad
Confianza
Respuestas precisas
Historial Fidedigno
Riesgo percibido

Empatia

Comprension

Servicio personalizado
Adiciones

Simpatia

Experiencia
Conocimiento de internet

48




Tipo de estudio

Descriptivo: El tipo de estudio es descriptivo, ya que, serias lo que se
investiga. Este tipo de investigacion permite c@mndas situaciones predominantes
del uso de la banca electronica del Banco Inteonatiy de los otros bancos de la
ciudad de Guayaquil, por medio de la descripciéactx de todo lo observado.

(Roberto Hernandez, 2010)

Método de la investigacion
Enfoque Cuantitativo: El enfoque cuantitativo nos ayudara para recoléasar
datos exclusivamente de las encuestas a realimspanalisis. (Roberto Hernandez,

2010)

Fuentes de recopilacion de datos

Se utiliza ambos métodos, tanto primario como st para resolver las
preguntas del cuestionario de las dimensiones & .mlea informacién primaria, es
principalmente obtenida por medio de la encuesigidia especificamente a los
clientes de Guayaquil del Banco Internacional. da®s secundarios, son obtenidos
por fuentes de estudios pasados realizados y fieateo Business Source Premier,
Horizontes Empresariales, Google Books.

Las preguntas de la encuesta son las mismas aitmescde las dimensiones

a medir segun lo detallado en el capitulo antefiRoberto Hernandez, 2010)

Instrumentos de recogida de informacién

Encuestas
Segun Hernandez Sampieri (2014), los estudios itativds constituyen

procesos secuenciales y probatorios que requieoed@m donde no se puedan eludir
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pasos. Uno de los métodos mas utilizados en estadantitativos es la aplicacion de
cuestionarios de preguntas, o como también selexe, encuestas.

Hernadez Sampieri (2014) afirma que un cuestiorewion conjunto de
preguntas basadas en una o mas variables a mediaguerdo a Brace (2013),
afiade que el cuestionario debe ser congruentd pdenéeamiento del problema e
hipotesis.

Se realizaran encuestas a los clientes de diferemgencias del Banco
Internacional de la ciudad de Guayaquil para aaadékuso de los productos y servicios
de la banca electronica y para obtener sus con@ntaspecto a los servicios que
actualmente ofrece la banca electronica del bameonlacional.

Escala:
La escala utilizada en la presente investigacion l&sdel modelo

multidimensional SERVQUAL bajo el analisis de dirsiemes para analizar qué es lo
gue perciben los clientes de la calidad del sevvil@ la banca en linea del Banco
Internacional de la ciudad de Guayaquil.

Métodos Estadisticos:
En la presente investigacion se utiliza el anatisisonfiabilidad de Cronbach

luego del ingreso de la informacién de las encgestael Software Estadistico SPSS.
Posterior a esto y dependiendo del resultado keaugi test de Barlett. Luego se usa
la medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meykin@hra finalmente realizar un

Andlisis Factorial y determinar las principales ditsiones que se revelan en
comparacion a las demas y que nos indican quéggelperciben los clientes sobre la

calidad del servicio de la banca en linea.
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Alcance la investigacion

El presente trabajo se efectla en un horizonteedepd transversal, desde
diciembre 2016 a diciembre 2017. Inicialmente saliza una investigacion
exploratoria para proporcionar la comprensiéon deblema y analizar los datos
primarios (dimensiones del modelo SERVQUAL). Fmahte, se realiza una
investigacion concluyente para analizar los datesntitativos resultantes de las
encuestas. El alcance de la investigacion preg@etende conocer qué es lo que
perciben los clientes de la calidad del serviciolal®anca en linea en base a las

dimensiones del modelo SERVQUAL.

Muestreo

Poblacion:

Es la poblacion a considerar para la obtencioa dalestra mediante la formula
de muestra de poblacion finita. Para el presesttel® se considera como poblacion
a los usuarios de la banca en linea solo de laadiw® Guayaquil. ElI Banco
Internacional tiene 60.000 clientes registradotadmanca en linea a nivel nacional a
diciembre 2016, lo cual constituye al universoad@Vestigacion. El 20.5% representa
a los usuario de la banca en linea de la ciud&l@gaquil lo que constituye a un total
de 12.300 usuarios, es decir la poblacién parardaepte investigacion. Solo se
consideran los clientes de Guayaquil, puesto quectiedajo solo analiza esta zona.

Como la poblaciéon es finita y contable, se utilizasiguiente férmula para
obtener la muestra de clientes a quienes se leiiafa la encuesta de satisfaccion de

la banca en linea del Banco Internacional. (Lex@94)
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N*Z.p*q
H-
d**(N-1)+Z2*p*g

Donde:

N= Total de la poblacién

Zo= 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
p= proporcion esperada (en este caso 50% = 0.5)
g=1-p(enestecaso1l-0.5=0.5)

d= precision (5%)

Es decir que:

N = 12.300
Zo? = 3.8416
p= 0.5
q= 0.5
d= 0.05

Aplicando la férmula:

n= 12.300*3.8416*0.5*0.5

0.052%(12.300-1)+3.8416*0.5*0.5
n = 373 clientes a encuestar. Total de la mugsira la presente investigacion.

Luego de utilizar la férmula para calcular la meeeston poblacion finita,
considerando un total de poblacién de 12.300 ussigue utilizan la banca en linea en
la ciudad de Guayaquil y utilizando el 50% de profim esperada ya que se desconoce
el porcentaje de la proporcién para este estudisiddea que no ha habido
investigaciones previas para garantizar una prbtatide éxito del mismo. El nivel

de confianza es del 95% y margen de error del &6n estos datos, la formula da un
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total de 373 clientes a quienes se puede encyestapoder obtener resultados fiables
de la presente investigacion.

Luego de los temas anteriormente revisados, am@dion se presenta el
altimo capitulo de esta investigacion donde selldatéos analisis de los resultados,

propuestas y conclusiones.
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Capitulo 4: Resultados y Andlisis

Luego de recogido los datos, se procedio al asd@isios mismos utilizando el
programa SPSS v23.0. Se empieza con el andlismdi@bilidad de Cronbach usando
el modelo alfa para la encuesta.

El coeficiente Alfa de Cronbach es un modelo desistencia interna, basado
en el promedio de las correlaciones entre los itéWer tabla 3. Estadisticas de
fiabilidad). Con este analisis, se considera labilaad de evaluar cuanto mejoraria o
empeoraria la fiabilidad de la prueba si se exclwjertos elementos analizados. A
mayor es el valor de Alfa, mayor fiabilidad. Elyoavalor teérico de Alfaes 1,y en
general 0.80 se considera un valor aceptable.c{&8ellido & Gonzalez Such, 2010).
En este estudio dio el siguiente resultado:

Tabla 3
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbac N de elementc

,822 28

Se observa que el alfa de Cronbach es de 0.88Rglsignifica que la fiabilidad de
este analisis es aceptable con los 29 items ada$izen el estudio. En la siguiente
tabla de Estadisticas de total de elemento, sev@kesiguiente informacion: (Ver

tabla 4. Estadisticas de total de elemento).
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Tabla 4

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
el elemento se hg

suprimidc

Varianza de
escala si el
elemento se h

suprimidc

Correlacion total
de elementos

corregidi

Alfa de Cronbach
si el elemento se

ha suprimid

Navegar en la pagina web de mi banco
muy fécil, los links y la informacion esta
l6gicamente distribuide

La pagina web de mi banco es actualizg
regularmente

La pagina web de mi banco tiene un bu
colorido, facil de ver, visualmente
atractivo

La pagina web de mi banco contiene
informacion relevante (detalles de la
cuenta, transacciones, etc.) la cual es nj
util y es explicada en un lenguaje senc
La pagina web de mi banco contiene
funciones interactivas (como por ejempl
simulaciones) que son muy Uti

Llegar a la pagina web de mi banco es
muy facil

Puedo ingresar a mi cuenta bancaria to
el tiempo y la pagina web carga
réapidamente

Mi cuenta esta accesible todo el tiempo
las 24 horas del dia, 7 dias de la ser
Puedo ingresar a mi cuenta desde
cualquier lugar del mundo usando
cualquier computador, donde no es
necesario afladir ningln programa

En la pagina web de mi banco existe un
mail de contact
Puedo contactarme con una persona dd
banco en caso de tener problemas con
cuenta (via teléfono o en person:

Yo puedo determinar mi contrasefia al

ingresar a mi cuen

61,21

58,53

60,79

60,41

60,10

60,82

60,82

60,23

61,03

59,95

60,95

60,90
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245,352

231,239

238,298

227,152

230,116

231,452

234,831

236,556

234,074

236,611

233,022

230,163

,045

,202

,242

,367

,215

,364

,303

,146

429

,092

371

472

,824

,825

,820

,815

,825

,816

,818

,826

,815

,833

,816

,813




Mi banco entrega exactamente el servig
prometido

Mi banco siempre cumple con los tiemp|
prometidos

Por medio de mi cuenta bancaria puedd
realizar varios tipos de transacciones
Por medio de mi cuenta puedo obtener
amplio historial de la informacion respe
a los detalles de transacciones pas

Si tengo problemas con mi cuenta, el
banco me soluciona rapida y eficazmen
el problem:

Mi banco siempre esté dispuesto a
responder mis preguntas y |cione

Mi banco es capaz de proveerme aviso
alertas personalizadas que recomienda
nuevos productos, etc., que me ayuden
disminuir mis costos y maximizar mis
retornos

La pagina web de mi banco contiene un
seccion de preguntas frecuentes que mj
ayuda y guia en mis problemas comune
Cuando ingreso a mi cuenta me siento
seguro, la pagina web de mi banco me
inspira confidencialidad

Mi banco me entrega respuestas precis
mis preguntas e inquietuc

Mi banco deberia guardar un fiel registr
de mis transacciones bancarias

Yo creo que entrar a mi cuenta es segu
cuando lo hago via Internet

Mi banco entiende las necesidades de 4
clientes

Mi banco responde en forma
personalizada mis preguntas y problem
Agregar nuevos productos a mi cuenta
junto con ayudarme, esta facilmente
disponible en mi banco

Mi banco presenta un genuino interés y

simpatia en sus respuestas a mis

problema

60,98

60,73

60,75

60,73

60,79

60,84

60,95

60,79

60,86

61,07

60,72

60,88

60,84

60,91

59,21

60,92
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230,650

224,144

227,818

222,709

229,291

226,605

230,087

232,938

234,414

234,724

231,527

228,491

226,906

229,338

228,451

232,574

,391

,528

440

,573

467

,568

479

,278

,373

,362

311

,542

,537

391

247

,409

,815

,809

,813

,808

,813

,809

,813

,819

,816

,816

,818

,811

,810

,815

,823

,815




61,27

Con que nota calificaria su actual
,816

- 236,14 ,394
conocimiento de Internet

SPSS

En la tabla 4 se puede interpretar que la “Cori@atotal de elementos
corregida”, es el coeficiente de homogeneidad gafee Es decir, que si el elemento
es cero o0 negativo se elimina del analisis. Laetacion total de elementos corregida
corresponde a la correlacién de cada item versttadlde los items. Los valores
superiores a 0.4 obedecen a correlaciones fuerfgmbles. “Alfa de Cronbach si
el elemento se ha suprimido”, equivale al valoitfa si se elimina cada uno de los
items. Si bien algunos items estan por debaj®.delel alfa de Cronbach no difiere
significativamente por lo que daria lo mismo sebeina o si se lo mantiene.

Esto, da pie para continuar con el siguiente apalisl test de Barlett, el cual
contrasta la hipotesis nula de que la matriz deetamiones es una matriz identidad en
Cuyo caso no existen correlaciones significativatseelas variables y el modelo no
seria pertinente, en este estudio el valor es@ed®un nivel de significancia de 0.000
lo que significa que podemos rechazar la hipotaedes, ya que 0.000 es menor a 0.05,
segun la tabla No. 5 obtenida de los resultadoSHEEIS. Apoyando el test de Bartlett
se aplica la medida de adecuacion muestral de Kisisger-Olkin (KMO), que
contrasta si las correlaciones parciales entrei®s son suficientemente pequenias,
es decir permite comparar la magnitud de los cieefies de correlacion con la
magnitud de los coeficientes de correlaciones pl@xi Este estadistico valida entre O
a 1, valores menores a 0.5 indican que no se @ebdd utilizar los datos para el
analisis. El KMO del analisis del presente estuthoun valor de 0.711, segun se

muestra en la Tabla No. 5, lo que significa queandlisis factorial seria una buena
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opcion para validar el modelo conceptual y encomwavas dimensiones. Al realizar
el analisis factorial, se va a comprobar si eshpesiesumir, mediante un namero
reducido de dimensiones o factores, la informadiéponible acerca del instrumento.
Ver tabla 5. Prueba de KMO y Barlett

Tabla 5
Prueba de KMO y Bartlett

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 711
Prueba de esfericidad de Bartl Aprox. Ch-cuadrad 4723,85!
gl 40€
Sig. ,00C

En la tabla 6 se revisa la tabla de comunalidades.comunalidad de una
variable es la proporcién de su varianza que psedexplicada por el modelo factorial
obtenido. Analizando estas comunalidades de le&ibn, se puede valorar qué

variables son peor explicadas por el modelo (D&g& R
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Tabla 6
Comunalidades

Inicial | Extraccior

Navegar en la pagina web de mi banco es muy fésilinks y la informacion estan légicamente diatitlos 1,00¢ ,564
La pagina web de mi banco es actualizada reguldemen 1,000 ,599
La pagina web de mi banco tiene un buen coloriglt| éle ver, visualmente atract 1,00( ,72C
La pagina web de mi banco contiene informaciérveelee (detalles de la cuenta, transacciones,letcual es muy til
y es explicada en un lenguaje sencillo. 1,000 870
La pagina web de mi banco contiene funciones iotigess (como por ejemplo simulaciones) que son Giilgs 1,000 ,620
Llegar a la pagina web de mi banco es muy 1,00 ,801
Puedo ingresar a mi cuenta bancaria todo el tignia@agina web carga rapidamente 1,000 ,545
Mi cuenta esta accesible todo el tiempo, las 2a$del dia, 7 dias de la semana 1,000 452
Puedo ingresar a mi cuenta desde cualquier luganutedo usando cualquier computador, donde no @ssa€eo afiadir|
ningln programa 1,000 T
En la pagina web de mi banco existe -mail de contact 1,00( ,74¢
Puedo contactarme con una persona del banco eneadsper problemas con mi cuenta (via teléfono peesona) 1,000 711
Yo puedo determinar mi contrasefia al ingresar euemnta 1,000 ,760
Mi banco entrega exactamente el servicio prometido 1,000 ,796
Mi banco siempre cumple con los tiempos prome 1,00(C ,697
Por medio de mi cuenta bancaria puedo realizaovdipos de transacciones 1,000 ,669
Por medio de mi cuenta puedo obtener un amplioriastde la informacion respecto a los detallegraesacciones

1,000 712
pasade
Si tengo problemas con mi cuenta, el banco me isolacépida y eficazmente el problema 1,000 ,733
Mi banco siempre esté dispuesto a responder nmisiptas y peticiont 1,00( ,69¢
Mi banco es capaz de proveerme avisos y alertaspalizadas que recomiendan nuevos productosga&me ayude
a disminuir mis costos y maximizar mis retornos 1,000 610
La pagina web de mi banco contiene una secciémedpiptas frecuentes que me ayuda y guia en migepnab
comune 1,000 ,651
Cuando ingreso a mi cuenta me siento seguro, iagagb de mi banco me inspira confidencialidad 1,000 ,691
Mi banco me entrega respuestas precisas a misrgesge inquietudes 1,000 ,683
Mi banco deberia guardar un fiel registro de n@iagacciones bancar 1,00( ,66(
Yo creo que entrar a mi cuenta es seguro cuaniago via Internet 1,000 ,672
Mi banco entiende las necesidades de sus cl 1,00¢ ,70¢
Mi banco responde en forma personalizada mis ptagynproblemas 1,000 ,701
Agregar nuevos productos a mi cuenta junto conaynel, esta facilmente disponible en mi banco 1,000 ,503
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Mi banco presenta un genuino interés y simpatisusirespuestas a mis problemas ‘ 1,000

Con gue nota calificaria su actual conocimientinternet 1,000

779
,781

Método de extraccion: andlisis de componentes ipafes. SPSS.

Para este modelo, todas las variables tienen ureceidn por encima del 50%,
esto es, el modelo es capaz de reproducir masOdélde su variabilidad original,
siendo el mayor de 0.80 correspondiente a la pei@ege “Llegar a la pagina web
de mi banco es muy facil”. En este modelo se a&sque es posible explicar el 100%
de la variabilidad por medio del método de compte®eprincipales. A partir de esta
tabla podemos empezar a plantearnos si el nUmeiactiges obtenidos es suficiente
para explicar todas y cada una de las variablésidtas en el analisis (Daza 2005).

Continuando con el analisis factorial, se presentantinuacion la Varianza
Total Explicada. Ofrece un listado de los autosedale la matriz de la varianza que
muestra el porcentaje de varianza de cada unosdeolmponentes analizados. Los
autovalores expresan la cantidad que estd explipadacada factor. Cuando el
autovalor es mayor a 1, se observa que el compssertia seleccionado. Segun los
resultados obtenidos, en total, los nueve compeseakplican el 67.75% de la

variabilidad del modelo como se muestra en la tilbla7 Varianza Total Explicada.
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Tabla 7

Varianza Total Explicada

Varianza total explicada

Sumas de extraccion de carg Sumas de rotacién de cargag
Autovalores iniciales al cuadrado cuadrado
% de % % de % % de %

Component | Total | varianzi | acumulad | Total | varianzi | acumulad | Total | varianz: | acumulad:
1 6,59( 22,72¢ 22,725 6,59( 22,72¢ 22,72%| 3,45¢ 11,92¢ 11,92t
2 2,554 8,807 31,532| 2,554 8,807 31,532| 2,837 9,781 21,706
3 2,14¢ 7,40¢ 38,93¢| 2,14¢ 7,40¢ 38,93¢| 2,41¢ 8,32¢ 30,03¢
4 1,77 6,10/ 45,04:| 1,77( 6,10 45,0421 2,092 7,214 37,24¢
5 1,577 5,437 50,479 1,577 5,437 50,479| 1,929 6,651 43,900
6 1,41¢ 4,892 55,37:| 1,41¢ 4,89: 55,372] 1,91( 6,58¢ 50,487
7 1,327 4,574 59,945| 1,327 4,574 59,945| 1,870 6,449 56,935
8 1,163 4,010 63,955 1,163 4,010 63,955| 1,624 5,600 62,535
9 1,102 3,802 67,757| 1,102 3,802 67,757| 1,514 5,221 67,757
1C ,99¢€ 3,43t 71,19:
11 ,924 3,187 74,379
12 ,84% 2,90¢ 77,28
13 ,69¢ 2,38¢ 79,67¢
14 ,679 2,342 82,018
15 ,63¢ 2,20z 84,22(
16 ,585 2,018 86,238
17 ,514 1,771 88,010
18 ,501 1,727 89,736
1¢ ,45( 1,551 91,28:
20 416 1,434 92,722
21 ,34% 1,182 93,04
22 ,33¢ 1,14¢ 95,05:
23 ,308 1,063 96,115
24 ,24¢ ,85¢ 96,97
25 224 773 97,746
26 ,202 ,696 98,442
27 178 ,615 99,057
28 ,13€ ATE 99,53:
29 ,136 ,468 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes ipafes. SPSS.
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En la tabla No. 8 Matriz de Componente Rotadmgestra como carga cada
una de las variables en sus componentes. Tenarmes componentes 0 agrupaciones.
Cada elemento posee un porcentaje que es lo gqueseapa en cada uno de los nueve
componentes. Al tener un valor negativo sigaifue este componente esta
inversamente representado a lo que en realidatds=zien el componente. En esta

tabla se asigna cada variable a cada componente.
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Tabla 8
Matriz de Componente Rotato

Componente
1 2 3 4 5 6 7 8 9
Por medio de mi cuenta puedo obtener un amplioraside la informacién respecto a los detalles 260|244
transacciones pasadas ' ’
Yo creo que entrar a mi cuenta es seguro cuankiago via Internet , 704 221 272
Si tengo problemas con mi cuenta, el banco me isolacapida y eficazmente el problema -
,652| ,327 ,285
244
Por medio de mi cuenta bancaria puedo realizaovdipos de transaccior ,581| ,46€ 221
Mi banco entiende las necesidades de sus cl ,56E ,26E ,21¢ ATE
Mi banco siempre esta dispuesto a responder migiptas y peticiones -
,541| ,215( ,455 ,228
,28¢
Mi banco entrega exactamente el servicio prometido ,857
Yo puedo determinar mi contrasefia al ingresar euemta ,201| 717 ,307 ,283
Mi banco siempre cumple con los tiempos prometidos ,324| 652,291
Con que nota calificaria su actual conocimientintierne ,832
Mi banco presenta un genuino interés y simpatgusmrespuestas a mis problemas ,824
Mi banco es capaz de proveerme avisos y alertasmpaizadas que recomiendan nuevos produc
S oo ,392| ,311(,503 ,229
etc., que me ayuden a disminuir mis costos y maeinmis retornc
En la pagina web de mi banco existe un e-mail déacto - 721 -
202 ’ ,35¢
Agregar nuevos productos a mi cuenta junto conayne, esta facilmente disponible en mi banc| ,623 ,235
Mi cuenta esta accesible todo el tiempo, las 2d$del dia, 7 dias de la semana ,606 ,236
La pagina web de mi banco es actualizada reguldemen -
,603 ,210
,357
La pagina web de mi banco tiene un buen coloridig| fle ver, visualmente atractivo ,297 773
Puedo contactarme con una persona del banco erdedsper problemas con mi cuenta (via teléf
,226] ,508 ,602
0 en persona)\
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Puedo ingresar a mi cuenta bancaria todo el tigma@agina web carga rapidamente

Puedo ingresar a mi cuenta desde cualquier luganuiedo usando cualquier computador, donde
es necesario afiadir ningan progri

La pagina web de mi banco contiene informaciérvesite (detalles de la cuenta, transacciones,
la cual es muy il y es explicada en un lenguaje senc

La pagina web de mi banco contiene funciones iotisas (como por ejemplo simulaciones) que
muy utiles

Navegar en la pagina web de mi banco es muy fésilinks y la informacion estan I6gicamente
distribuido:

Llegar a la pagina web de mi banco es muy facil

Cuando ingreso a mi cuenta me siento seguro, iagpagb de mi banco me inspira confidenciali
Mi banco responde en forma personalizada mis pregumazblema

Mi banco deberia guardar un fiel registro de n@agacciones bancarias

Mi banco me entrega respuestas precisas a misrgesge inquietud

La pagina web de mi banco contiene una secciémaipiptas frecuentes que me ayuda y guia er

problemas comunes

,346

,288
,334

,402

218

A4E

,304

,228

,219

,204

373

,498

437

,261

,257

,380

,29¢

147

,706

,513

,268

,419

, 782
, 731

,221

,237

A41€
,242

,652

,24¢€

,220

725
,582

,517

Método de extraccion: analisis de componentes ipafes.
Método de rotacién: Varimax con normalizacion kéais

a. La rotacién ha convergido en 22 iteracic
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Capitulo 5: Propuesta de Gestion de Procesos.

Propuesta de Gestion de Procesos como estrategiandejora en la calidad del
servicio de la banca en linea.

La propuesta introduce la gestion por procesosgicd de mejora continua
basandose en el procedimiento de gestion de p®pegpuesto por Beltran, Carmona,
Carrasco, Rivas y Tejedor (2002), elementos que&ibogen a la mejora de la calidad
y del valor percibido por el cliente.

Las actuaciones a emprender por parte de una aegidnm para dotar de un
enfoque basado en procesos a su sistema de gsstjguede detallar en cuatro grandes
pasos que se presentan a continuacion:

1. Laidentificacion y secuencia de los procesos

N

La descripcién de cada uno de los procesos

w

El seguimiento y la medicidn para conocer y analzsiresultados

B

La mejora de los procesos con base en el seguimyemedicion.

Identificacién y secuencia de los procesos

En esta primera fase se reflexiona sobre cualebs@rocesos que deben
configurar el sistema, los procesos que deben egraea la estructura de
procesos del sistema de gestion a implementaneé&ssario recordar que los
procesos ya existen dentro de una organizaciomahera que el esfuerzo se
debe concentrar en identificarlos, analizarlos paggorarlos y gestionarlos de
manera apropiada.

Beltran et al., indican que la identificacion yesdion de los procesos debe de

nacer de una reflexion sobre la actividades denlaresa y su influencia en la
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obtencion de los resultados. Para esto, los auppesentan los principales
factores para la identificacion y seleccién degaxcesos, los cuales son:

Influencia en la satisfaccion del cliente.

- Los efectos en la calidad del producto o servicio

- Influencia en factores claves de éxito

- Influencia en la mision y estrategia

- Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios
- Los riesgos economicos y de insatisfaccion

- Utilizacién intensiva de recursos.

Luego de la identificacion y seleccion de los psosey sus interrelaciones se
puede proceder a la realizacién de un mapa de goecpie incluye la representacion
gréfica de la estructura de los procesos que cowiforel sistema de gestion. En la
siguiente figura 10 se presente la propuesta da haprocesos para agrupar los

mismos una vez identificados.

>

= =
afiy

CLIENTES
CLIENTES

Figura 10.Modelo para la agrupacién de procesos en mapeogdegns.
Adaptado de la Guia para una Gestion basada erda¢2002).

66



Los procesos estratégicos con los procesos rebdnsn con las
responsabilidades de la direccion a largo plazreSere a procesos de planificacion
y otros relevantes o factores claves y de estatmgpresarial. Podrian entrar en este
grupo los departamentos de Planificacién Estraéédicvestigacion de Mercado,
Direccién Ejecutiva.

Procesos Operativos, son aquellos vinculados diresite con la realizacion del
producto o prestacion del servicio. Aqui interaatios departamentos relacionados
con Produccién, Operaciones, Compras, Ventas.

Procesos de apoyo, son los que dan soporte adossws operativos. Integrados por
departamentos como mantenimiento, sistemas demafoén, talento humano.

Descripcion de los procesos

La légica de los mapas de procesos son los obgetieola empresa, de los
clientes y la estrategia empresarial, los mismas spn revisados durante todo el
proceso por la direccion. El ciclo se cierra cuarsg efectia un feedback o
retroalimentacion para la determinacion de lostolgs del proximo periodo. Por lo
tanto, la direccion es el principal personaje paralaboracion de los mapas de
procesos, ya que es quien conoce al 100% los wigetvision y estrategia de la
empresa para obtener los objetivos propuestosmAsleel mapa de procesos permite
visualizar el principio causa efecto tanto a nivicro, de toda la empresa, como a
nivel micro de cada proceso. (Velasco, 2010)

La descripcion del proceso tiene la finalidad déeweinar los criterios y
métodos para asegurar que las actividades delqoraeelleven a cado eficazmente.
Esto, acompafnado del control debido al mismo. Bata finalidad, se propone la

elaboracion de un diagrama de proceso basadopeogdaesta de Beltran et al. (2002)
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en la figura 11, en el cual se representan lagidatles del proceso de manera gréafica
e interrelacionadas entre si para facilitar larpretacion de las actividades en su
conjunto por medio de la percepcion visual debflyja secuencia de las mismas. Uno
de los aspectos importantes es la vinculacion sladividades con los responsables

de su ejecucion.

Quién Qué

Presentacion de oferta Aprobar, comunicar al

Director a iniciativa propia ; cliente la aceptacion e F::l\emiﬁ::l;I Igsurreq uisitos
i : ] incluir pedido en el pedido/contrato
Comercial Envio de oferta : listado de Control de
Encarga a Dpto. Produccion i Pedidos (FORM-722.1)
elaboracion de oferta con 1 A
fecha limite de presentacion si L
NO
Aclarar diferencias o Esici
¢Es la oferta NO anular ¢ Existen
&
acorde con requisitos T y dr?erencnas?_
del cliente? ; : :
: sl
—————————————————————————————— S-i-*—~——~——~——-.——-.—————..——»————-——~-.—~-.—~-.—~-.—~ -------
Director , Revisic
e ¢Revision
Produccion OK?
T sl
Revisar: Determinar la
-Requisitos estan claros ' C LOK? <+ capacida para cumplir
-Capacidad para cumplir requisitos ; : con los requisitos
-Capacidad para cumplir plazos ; :

Dpto. ’ -mod'rﬁcfasritén dela
Produccién Qe }

P &
"""""""" gttt b e i
Elaboracion o B TIRIsRiCSsEeiniiarEesessEsr e taiee

Figura 11.Ejemplo de diagrama para un proceso de RevisidGRedgisitos del Producto.
Adaptado de la Guia para una Gestion basada erda¢2002).

En la figura 11 se puede observar la descripoglasl actividades de manera
gréfica y vincular cada actividad con el resporsdelllevarla a cabo. Segun (Richard
Y. Chang, 2000) para elaborar un diagrama de flajprocesos se requieren de cuatro
etapas principales:

1. Aprestarse para la sesion de diagrama de flujoagepos: antes de empezar,

los autores recomiendan crear una plantilla de alivssbque se usaran en el

68



diagrama, establecer limites de tiempo e identifata los responsables del
diagrama.

2. ldentificar las principales tareas del procesontdiear la primera tarea
significativa del proceso elegido para analizaornfiular preguntas relevantes
para generar ideas y poder armar el diagrama ped@uprocesos.

3. Trazar el diagrama de flujo de procesos: utilizalodosimbolos identificados
en la primera etapa, se ingresan los procesosdanure. Todo flujo tiene su
inicio y su final. Todos los procesos tienen targguntos de decision que
constituyen las preguntas por si 0 por no que eimeanel proceso.

4. Analizar el diagrama de flujo de procesos: por gjenanalizar tiempos por
tareas, repeticiones de las tareas, duplicaciéestieerzos o procesos, tareas
innecesarias, tareas que afiaden o no valor.

Beltran et al. (2002) también la utilizacion denfis de procesos como soporte de
la informacion que pretende recabar todas aquedlescteristicas relevantes para el
control de las actividades definidas en el diagraazh como para la gestion del
proceso. La informacion de las fichas de procesdlieersa y es decidida por la
empresa. Para la efectiva elaboracion de la figgproceso, Beltran et al. (2002)
recomienda incluir la siguiente informacion:

Mision u objetivo: Es la pregunta, ¢Cual es la razén de ser del sp8cgPara que
existe el proceso? La mision u objeto debe inspamindicadores y la tipologia de
resultados que interesa conocer.

Propietario del proceso: Es la funcion en donde se asigna la responsadbiligh

proceso y, de que este obtenga los resultadosaelgigzerEs necesario que tenga
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capacidad de actuacion y debe liderar el procesoipglicar y movilizar a los actores
gue intervienen.

Limites del proceso:Estos se encuentran marcados por las entradasglidas, tanto
por los proveedores que serian la entrada y lestels que son la salida. Esto refuerza
las interrelaciones con el resto de procesosngessario que exista coherencia con lo
existente en el diagrama de procesos.

Alcance del proceso:Este establece la actividad inicial y final debgeso, para
conocer la extension de las actividades en la ficha

Indicadores del procesoEstos permiten hacer la medicion y seguimientade |
orientacion del proceso hacia el cumplimiento dengion y objetivo. Estos
permiten conocer la evolucion y tendencias delgsoc

Variables de control: Son los parametros sobre los que se mantieneapaaidad

de actuacion dentro del ambito del proceso, lokswse pueden modificar, y estos
pueden alterar el funcionamiento o comportamieet@tbceso. Estos permiten
conocer a priori en donde se pueden realizar ajustambios para controlar el
proceso.

Inspecciones:Son inspecciones sistematicas que se efectudraeméo del proceso
para el control del mismo.

Documentos y/o registrosSon aquellos documentos o registros realizadasalen
del proceso, vinculados al mismo. Estos permitetiegxiar la conformidad del
proceso y de los productos con los requisitos.

Recursos: Se pueden también registrar en la fasheekursos como: Recursos
humanos, infraestructura, y el ambiente de trab@gocuales son necesarios para

realizar el proceso.
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3. Seguimiento y Medicidn

El seguimiento y la medicion constituyen la basa gaber si se estan dando
0 no los resultados requeridos y por donde se puadentar las mejoras de los
procesos. El seguimiento es una manera de podaotar la ejecucién eficaz de los
procesos planteados. Los indicadores permiteblests qué es necesario medir
para conocer la capacidad y eficacia del mismau®8eltran et al. (2002), para que
un indicador pueda considerarse adecuado debemigliceon las siguientes

caracteristicas:

* Representatividad: Un indicador debe ser lo masseptativo posible
de la magnitud de lo que se pretende medir.

* Sensibilidad: Un indicador debe permitir seguirdambios a la
magnitud que representan, es decir, debe cambizldede forma
apreciable cuando realmente se altere el resuttadim magnitud en
cuestion.

* Rentabilidad: El beneficio que se obtiene del usarmlindicador debe
compensar el esfuerzo de recopilar, calcular yizaradatos.

* Fiabilidad: Un indicador se debe basar en datosnodds de
mediciones objetivas y fiables.

» Relatividad en el tiempo: Un indicador debe detaargse de manera
que sea comparable en el tiempo para poder analizarolucion y

tendencias.
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Asi mismo, los autores proponen en las siguieimess$, algunos pasos
generales que permitirian configurar el seguimigritomedicion de los procesos a
través de indicadores.

Pasos generales para el establecimiento de ind&sda un proceso:

» Reflexionar sobre la misién de proceso

» Determinar la tipologia de resultados a obtenasynagnitudes a
medir

« Determinar los indicadores representativos de &gnmudes a medir

» Establecer los resultados que se desean alcanaacgua indicador
definido

» Formalizar los indicadores con los resultados gudesean alcanzar

4. Mejora de los procesos

Los datos recopilados del seguimiento y la medidiéfos procesos deben ser
analizados con la finalidad de conocer las carstieas y la evolucion de los procesos.
De este andlisis de datos se debe obtener infadmaelevante para conocer qué
procesos no alcanzan los resultados planificadomaireccion de la Organizacion y
en gqué procesos existen oportunidades de mejora.

Cuando el proceso no alcance los objetivos propsietd Direccion debera
establecer las correcciones y acciones corregbaes asegurar el proceso de con los
resultados esperados. Por otro lado, podria ocgue, cuando un proceso esté
alcanzando los objetivos planteados, la empresdifidge oportunidades de mejora
en dicho proceso por su importancia para la mgj@eance global de la estrategia de
la empresa. En cualquiera de los dos casos, a=sar@ una serie de pasos que
permitan llevar a cabo la mejora buscada. Bektaa. (2002) proponen el ciclo de
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mejora continua de Deming o también llamado cidlCR por sus siglas en inglés
(Pan, DO, Check, Act).

El ciclo PDCA considera cuatro pasos para establaceejora continua en los
procesos, los cuales se detallan a continuacion:

Planificar: Es la etapa donde implica lo que semualcanzar, o los objetivos
gue se pretende alcanzar. Esta etapa también pligdese en otras subetapas:
Identificacion y andlisis de la situacion, Estabtéento de las mejoras a alcanzar, e,
Identificacién, seleccién y programacion de las@ues.

Hacer: Es la etapa donde se llevan a cabo las magianes de las acciones
planificadas en la etapa anterior.

Verificar: Es la etapa donde se comprueba la imptadn de las acciones y la
efectividad de las mismas para alcanzar los olggtiv

Actuar: En base a los resultados de la verificgcesta etapa es donde se
realizan las correcciones necesarias 0 ajustes, ya sse encontraron mejoras
alcanzadas, ejecutar un proceso de actualizacion.

Para poder llevar a cabo con el ciclo PDCA se pueanejar herramientas de
calidad como lo ilustran los autores en la sig@drdbla.

Tabla 9
Herramientas de calidad usadas en el ciclo PDCA.
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Como se puede observar en la tabla anterior, laarhientas de calidad se emplean
principal y preferentemente en la fase de plargf@aya que en esta fase es
necesario tener la mayor cantidad de informacid&@ipe para poder identificar los
problemas que se desean resolver o mejorar, anl&zeausas, proponer las
acciones y planificar las mismas.

Conclusiones

En la presente investigacion se ha podido ideatifizs diferentes modelos y
teorias de calidad como el de Grénoos donde séaeabkervicio esperado con el
recibido, también el modelo SERVQUAL con el cuabagé esta investigacion
cuyos autores son Parasuraman, Zeithaml y Bergngaise concentraron en el
paradigma de la disconformidad.

La identificacion de las variables es el procese miportante a la hora de
desarrollar un instrumento de medicion de la cdlidial servicio en este estudio. El
presente estudio se basa en el modelo SERVQUAInaftimas la adicién de una
nueva dimension que es la experiencia, basandonelsreodelo SERVQUAL de los
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autores Viera, Hicil y Orozco (2015), consideragde segun la experiencia del uso
del internet influye en la satisfaccién de la naggn de la banca en linea. Luego
de haber pasado por muchas etapas, haremos elsterde las hipétesis que nos
planteamos en un principio y factores asociadascalidad.

H1: Las expectativas de los clientes son adecyzatada creacion de un
instrumento de medicion de la calidad del servilgida banca en linea.

Aunque las expectativas pueden ser usadas paafidacién de un
instrumento como este, no todas las expectativasd@alas para este propaosito.
Particularmente, aqui se partié con 29 items, sledales solo nueve fueron
significativos para nuestros propositos.

Las demés hipotesis que van desde la H2 a la Hespmnden a las
dimensiones que se plantearon en un principio yegae originarias del estudio de
Jayawardhena (2004). Mientras algunas dimensicores la empatia desaparecieron
por completo durante la experimentacion, demostraodpoca importancia a la hora
de tomar factores relevantes en la medida de ldachbel servicio, otras como la
confidencialidad se mantuvieron inamovibles corofosus items. Esto s6lo marca la
ya conocida desconfianza que se tiene acerca deatesacciones en linea y de los
miedos que se mantienen en este aspecto. Tambdestxable el como se fueron
agrupando las variables restantes de otras dimmessien las nuevas que fueron
surgiendo durante el andlisis.

H8: La variable experiencia afecta directamentpdicepcion de calidad del
servicio.

Aunque la variable experiencia, formulada en ugusdo estudio del

SERVQUAL, pasoé el andlisis factorial, no pudo stgolas primeras pruebas. Esto
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parece logico en esta instancia, ya que, aunqueasgiene su importancia en las
percepciones, no puede esperarse lo mismo en lpsctatvas, es decir, el
conocimiento o manejo del internet afecta directaméa percepcion de calidad del
servicio, pero no asi, sus expectativas.

La importancia de analizar qué variables sonni@s determinantes para
evaluar el servicio bancario en linea (e-bankirggjjee esta modalidad ha tenido un
incremento exponencial en su uso, y esto debideabe-banking genera beneficios
tanto para la empresa como para sus clientesppud el e-banking esta pasando a
ser un factor estratégico clave en las organizasifinancieras del mundo.

Los nueve grupos o dimensiones finales explicanxamadamente el 73% de
la evaluacion del servicio bancario en linea.

Cabe destacar que las actuales dimensionegyphle correspondientes estan
situadas dentro del contexto de la banca en liaeBahco Internacional de la ciudad
de Guayaquil, por lo que el patrén de variablesedguede diferir de una ciudad a
otra, o también de un pais a otro, segun el alcgneese desee dar al estudio y de la
recoleccion de datos.

El andlisis estadistico efectuado mediante guete estadistico para las
ciencias sociales (SPSS, por sus siglas en ingbés)itio un analisis profundo, rapido
y efectivo que ayudd en gran cuantia a consegugdtuales resultados; cabe destacar
gue el instrumento actual de dimensiones o grulaees puede ser usado por la banca
local para medir objetivamente la evaluacion geeemn sus clientes de su actual
servicio en linea, esto a través de la evaluacidlasiexpectativas y percepciones que
tienen los clientes de cada variable clave quamtd considere, y para cada dimension

gue desee analizar. La teoria que fundamentaeélisis es el modelo SERVQUAL,

76



por lo que ya desarrollado el instrumento actuadsttuye la base de las futuras
evaluaciones de la calidad del servicio bancaribrea.

Finalmente se proponen estrategias para mejorealidad del servicio del
usuario de la banca en linea a continuacion erelasnendaciones. Cerezo indica
gue para garantizar la fidelizacién de los clie@esnecesario conocer mejor a los
clientes y evitar la miopia estratégica, es déeuiplantar procedimientos para detectar
lo que resulta importante a los ojos del clientoysd6lo desde el punto de vista de la
empresa. Merece una inversion importante la @@bhn de andlisis de mercado, bases
de datos de preferencias de compras, de estratigieleentes para poder conocer y
detectar el verdadero punto de referencia del telienAdeméas también Cerezo
menciona, el recurrir a bases de clientes, a tésrgaalitativas como la organizacion
de mesas redondas entre clientes, a la indivichadim de la comunicacién comercial
a partir del marketing directo, al andlisis de raslamaciones, a las encuestas a los
clientes, y otras técnicas que permitan a la erapmesrcarse mas a las expectativas

del cliente (Cerezo, 2010).
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Recomendaciones
Se realizan las siguientes recomendaciones alrgeegabajo de investigacion.

- Responder alas preguntas o comentarios en las $ediales de manera rapida.
Establecer indicadores de tiempos definidos pardestar las preguntas e
inquietudes subidas a las redes sociales y la @&gih por medio de una sola
persona especifica cuyo cargo es del Community &ma

- Establecer el chat en vivo dentro de la pagina eagbuna persona encargada
de estar constantemente respondiendo las pregimtas redes sociales y el
chat en vivo. Indicar horarios de respuesta dal eh vivo y los escritos en la
noche, contestarlos en un tiempo definido al sigeidia.

- Opcidn de calificar el servicio brindado en la pégiveb

- Entrevistas en la web luego de utilizar la banchrera

- Consultar a los usuarios sobre mejoras en el semieb

- Seguimiento al cliente sobre la satisfaccion delisie luego de resolver su
problema

- Usar las redes sociales como herramienta para h@eeinvestigacion de
preferencias y de satisfaccion de los usuarios.

- Rapidez y efectividad en las respuestas es lo i@ap@. Los consumidores
gue precisamente, se mueven por el territorio enfiara una comunicacion
mas veloz. El encargado de servicio a clientdrantlene que ser experto en
Su materia.

- Interfaz sencilla y manejable mediante el chatiea ge facil acceso mediante

toda la pagina web en cualquier pagina que ingressuario.
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- Establecer un contacto directo con horario rotgha@ que se comuniguen via
teléfono, correo electrénico o redes sociales pEmauestas mas rapidas.
Las organizaciones que desean implementar un sistergestion de la calidad
deben reflexionar sobre el enfoque vy trasladarlo ndanera efectiva a su
documentacion, metodologias y al control de susidatles y recursos, sin perder la

vision de alcanzar los resultados deseados y pstysie
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Apéndice

Cuestionario sobre los servicios de la Banca en &ia del Banco Internacional

Margue una X segln su respuesta en las preguotagiauacion.

1. Navegabilidad: Navegar en la pagina web de mi banco es muy facil, los links y la
informacién estan légicamente distribuidos.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

2. Actualizaciones: La pagina web de mi banco es actualizada regularmente.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

3. Visual: La pagina web de mi banco tiene un buen colorido, facil de ver, visualmente
atractivo.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

4. Informacion: La pagina web de mi banco contiene informacién relevante (detalles de la
cuenta, transacciones, etc.) la cual es muy Util y es explicada en un lenguaje sencillo.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
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Totalmente desacuerdo

5. Funciones Interactivas. La pagina web de mi banco contiene funciones interactivas
(como por ejemplo simulaciones) que son muy Utiles

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

6. Accesibilidad: Llegar a la pagina web de mi banco es muy facil.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

7. Rapidez: Puedo ingresar a mi cuenta bancaria todo el tiempo y la pagina web carga
rapidamente.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

8. Servicio 24/7: Mi cuenta esta accesible todo el tiempo, las 24 horas del dia, 7 dias de la
Semana

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo
Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

9. Disponibilidad: Puedo ingresar a mi cuenta desde cualquier lugar del mundo usando
cualquier computador, donde no es necesario afiadir ningln programa.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo
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Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

10. Contacto web: En la pagina web de mi banco existe un e-mail de contacto.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

11. Otro contacto: Puedo contactarme con una persona del banco en caso de tener
problemas con mi cuenta (via teléfono o en persona).

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

12. Login: Yo puedo determinar mi contrasefia al ingresar a mi cuenta.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

13. Promesa de servicio: Mi banco entrega exactamente el servicio prometido.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

14. Promesa de tiempo: Mi banco siempre cumple con los tiempos prometidos.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo
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Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

15. Funcionalidad: Por medio de mi cuenta bancaria puedo realizar varios tipos de
transacciones.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

16. Detalles: por medio de mi cuenta puedo obtener un amplio historial de la informacién
respecto a los detalles de transacciones pasadas.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

17. Errores: sitengo problemas con mi cuenta, el banco me soluciona rapida y eficazmente
el problema.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

18. Disposicion: Mi banco siempre esta dispuesto a responder mis preguntas y peticiones.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

19. Asesoria: Mi banco es capaz de proveerme avisos y alertas personalizadas que

recomiendan nuevos productos, etc., que me ayuden a disminuir mis costos y maximizar
mis retornos.
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Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

20. Ayuda: La pagina web de mi banco contiene una seccion de preguntas frecuentes que
me ayuda y guia en mis problemas comunes.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

21. Confianza: Cuando ingreso a mi cuenta me siento seguro, la pagina web de mi banco
me inspira confidencialidad.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo
Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

22. Respuestas precisas: Mi banco me entrega respuestas precisas a mis preguntas e
inquietudes.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

23. Historial Fidedigno: Mi banco deberia guardar un fiel registro de mis transacciones
bancarias.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo
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24. Riesgo percibido: Yo creo que entrar a mi cuenta es seguro cuando lo hago via Internet.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

25. Comprension: Mi banco entiende las necesidades de sus clientes.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

26. Servicio personalizado: Mi banco responde en forma personalizada mis preguntas y
problemas.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

27. Adiciones: Agregar nuevos productos a mi cuenta junto con ayudarme, esta facilmente
disponible en mi banco.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo

28. Simpatia: Mi banco presenta un genuino interés y simpatia en sus respuestas a mis
problemas.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo
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29. Conocimiento de Internet: Posee un alto conocimiento del manejo del Internet.

Totalmente De Acuerdo
Parcialmente De Acuerdo
De Acuerdo

Indiferente

Desacuerdo
Parcialmente Desacuerdo
Totalmente desacuerdo
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