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RESUMEN

La calidad en el servicio al cliente, representa una estrategia fundamental en
las relaciones comerciales de cualquier empresa. Para lograr dicha calidad es
necesario satisfacer las expectativas de los clientes, condicion que se alcanza
solamente cuando las percepciones respecto a un servicio son superadas por las
expectativas. La presente investigacion se realizo en el Banco del Pacifico ubicadoen
el sector céntrico del canton Milagro, con la finalidad de evaluar la calidad de
servicio al cliente.

La evaluacion de la calidad se la realiz6 a través del método SERVQUAL,
con el cual se determiné el indice de calidad y las correspondientes brechas de
insatisfaccion. Cabe acotar que los indicadores evaluados fueron: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Dichas variables
corresponden a las cinco dimensiones empleadas en el modelo SERVQUAL.

La evaluacion fue aplicada a una muestra de 384 clientes, el instrumento
disefiado fue conformado por 22 preguntas para medir las percepciones y 22
preguntas para las expectativas. Entre los principales resultados obtenidos, se
encuentra el perfil de los informantes y el indice de calidad de servicio, el cual fue de
-1.65, lo cual indica que las expectativas de los clientes no superan las percepciones,
por lo que de acuerdo al método SERVQUAL, no existe calidad en el servicio.
Finalmente se plantea una propuesta de acciones que tienen como proposito reducir

las brechas de insatisfaccion encontradas para cada variable.

Palabras claves: Servqual, calidad, servicio, cliente, expectativas, percepciones.
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ABSTRACT

The quality in customer service represents a fundamental strategy in the
commercial relations of any company. To achieve this quality, it is necessary to
satisfy the expectations of the clients, a condition that is reached only when the
perceptions regarding a service are surpassed by expectations. The present
investigation was carried out in the Banco del Pacifico located in the central sector of

the Milagro canton, with the purpose of evaluating the quality of customer service.

The quality evaluation was carried out through the SERVQUAL method,
with which the quality index and the corresponding dissatisfaction gaps were
determined. It should be noted that the indicators evaluated were: tangible elements,
reliability, responsiveness, security and empathy. These variables correspond to the

five dimensions used in the SERVQUAL model.

The evaluation was applied to a sample of 384 clients, the designed
instrument was made up of 22 questions to measure perceptions and 22 questions for
expectations. Among the main results obtained, is the profile of the informants and
the service quality index, which was -1.65, which indicates that the expectations of
the clients do not exceed the perceptions, so according to the SERVQUAL method,
there is no quality in the service. Finally, a proposal is proposed for actions that aim

to reduce the dissatisfaction gaps found for each variable.

Keywords: Servqual, quality, service, client, expectations, perceptions.
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Introduccion

Durante las ultimas décadas y como consecuencia de diversas variables como
son la globalizacion y liberacién de los mercados, los clientes han llegado a ser méas
exigentes en cuanto a la calidad del servicio que reciben. Por tal motivo las empresas
buscan la forma de obtener una ventaja competitiva, que logre diferenciarlos de sus
competidores. Para alcanzar dicha diferenciacion es necesario orientar a las empresas
hacia los clientes, es decir que todos los esfuerzos de la organizacién estén enfocados
a buscar la satisfaccion de los usuarios, ademas de ir superando las expectativas de
los mismos, lo cual a su vez consigue lealtad, y con ello se influye en la intencién de
recompra. El proceso de liberacion de los mercados y la globalizacion han coincidido
notablemente con la consolidacién del sector bancario. Estas fuerzas se han visto
influenciadas por un proceso de innovacién y mejora tecnoldgica, lo cual ha

ocasionado cambios sustanciales en la calidad del servicio.

Un camino que han decidido tomar las entidades del sector bancario para
adaptarse al entorno competitivo que se vive, es el de reorientar su filosofia para
enfocarse en el servicio al cliente, con el objetivo de introducir el concepto de calidad

en la mente de los usuarios, logrando con ello, su crecimiento.

La presente investigacion esta basada en las experiencias que uno como
cliente espera recibir de cualquier entidad sea publica, privada, con actividades
comerciales o financieras; todas las empresas para su funcionamiento necesitan tener
clientes, por tal razon se presenta el tema que consiste en la evaluacion de la calidad

percibida en una entidad bancaria correspondiente al Cantén Milagro. Existenmuchas



herramientas desarrolladas en los Gltimos afios para conocer, medir y mejorar la
calidad de los servicios y productos suministrados a los clientes. Una de las

herramientas mas difundida es el modelo SERVQUAL.

En el trabajo de investigacion “Andlisis de la calidad del servicio que
presta la agencia de viajes Vilcaturcia Ltda., de la Ciudad de Loja” (GUAMAN M,
2019)considera a Nishizawa Matsumoto (2014, p. 185) quien manifiesta que el
modelo SERVQUAL: “permite realizar la medicion de la calidad del servicio,
conocer las expectativas de los clientes, y cdmo ellos aprecian el servicio. Ademas,
ayuda analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes y conocer los

factores incontrolables e impredecibles”.

A continuacion, se hace una breve descripciéon de cada uno de los capitulos
que integran el presente trabajo: en el capitulo | se detalla el planteamiento del
problema, la formulacion del problema, los objetivos de la investigacion, la
justificacién y se desarrolla el marco tedrico estableciendo los antecedentes del casoy
la base tedrica. En el capitulo Il se presentan antecedentes de estudios similares a
nivel local, nacional e internacional, se ubica especificamente la investigacion en el
entorno en el que se desarrolla. En el capitulo Ill, se desarrolla el marco
metodoldgico donde se describe: el alcance de la investigacion, tipo de estudio y
técnicas de recopilacién de informacion. El capitulo IV presenta la propuesta de
intervencion de acuerdo al caso y se realiza la descripcion del modelo. Finalmente se

presentan las conclusiones finales y recomendaciones.



El auge y desarrollo de los servicios bancarios ha generado la necesidad de
manejar de forma &gil y oportuna la informacion y las respuestas a los clientes, de
acuerdo a la Contadora Pdblica Autorizada Laura Vera Salas, Mgs, en su trabajo
investigativo manifiesta que: en los afios 60, la informacion de las transacciones
bancarias de los clientes de los bancos era almacenados en sistemas de archivos
tradicionales o microfilmados. En 1969 con la llegada del internet, comienza el
desarrollo de los sistemas de banca a distancia que empezaron con los cajeros
automaticos (ATM), sistemas automaticos de respuesta de voz (IVR), y los medios de
pago mediante las tarjetas de crédito, todo esto surgio a finales de los afios 70. (Vera

S., 2018).

Posteriormente los principios de la banca en linea fueron en 1983 en el Reino
Unido, con los primeros sistemas telefonicos, los cuales son la base de la actual banca
por internet. No obstante, en la década de los 90 la banca electronica impulsé el uso
de productos y servicios bancarios a través de sistemas de consulta a distancia
mediante teléfonos y computadoras, sin tener que acercarse a una agencia fisica.

Al inicio estos avances estaban limitados solo a servicios de consulta, de tal manera
se comenzaban a convertir en principales herramientas para el funcionamiento de la
economia doméstica. En 1996 la tecnologia y la comunicacion iban creciendo y cada

vez son mas los clientes que gestionan sus transacciones por la banca en linea.

Un punto importante a sefialar es que estos servicios exigen niveles altos de
seguridad, por tal motivo existen tres posibles factores por los que los servicios
financieros se ven afectados en el mundo y estos son: la globalizacion, desregulacion

y el avance de las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) (Vera S., 2018).



Estos factores influyen para reducir los costos de proveer servicios financieros,
aumentan las economias de escala, incluyen nuevos canales de distribucion, reduce
numero de errores y disminuye las barreras de entrada.

Los cambios tecnoldgicos en la banca que se han podido observar son: el aumento de
cajeros automaticos, la banca en linea y las aplicaciones moviles (App), nuevos
formatos en las oficinas, pagos electronicos, aumento de productos y servicios y

aumento en la eficiencia.

En base a lo anterior, la satisfaccion de los clientes y la calidad de los
servicios ofrecidos es una preocupacién constante y vigente en las empresas y debido
a esto se han desarrollado diferentes teorias que relacionan aspectos claves que, al ser
percibidos por los clientes, determinan su lealtad hacia la entidad bancaria. (MORA
C., 2011); de acuerdo a Mora los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985)
indican que los clientes tienen mas dificultades para evaluar la calidad de los
serviciosque la calidad de los productos, debido a que la primera incluye evaluaciones
no sélo de los resultados obtenidos sino también del proceso de prestacion del
servicio. Ademas, las percepciones de calidad derivan de la comparacion de las

expectativas del cliente con el resultado actual que recibe del servicio.

La mayoria de las investigaciones en el sector bancario en relacion a la
tematica que aqui se aborda, se han fundamentado en definir las dimensiones de la
calidad del servicio y construir un modelo para medirla y luego mejorarla. De todos
los modelos, el SERVQUAL ha sido el método de investigacion mas nombrado y
utilizado tanto en el &mbito académico como empresarial. “Esta metodologia

entiende a la calidad de servicio como una funcion de la discrepancia entre las



expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus
percepciones sobre el servicio prestado por la organizacién”” (Gonzélez Alvarez,
2015). Por tal motivo este método serd empleado para evaluar la calidad de servicio

percibida en una entidad bancaria del Canton Milagro.



CAPITULO I

EL PROBLEMA

Planteamiento de la Investigacion

Actualmente debido a diversos elementos como son: la globalizacion,
competitividad, innovacion tecnoldgica, etc., las empresas han tenido que
implementar diversas estrategias para lograr diferenciarse entre las demas
organizaciones, para lo cual se han enfocado en la calidad de servicio que brindan,
siendo asi las instituciones financieras las que mayormente han optado por
implementar dicha estrategia, debido a la complejidad de su actividad econémica. La
preocupacion por ofrecer servicios de calidad por parte de las entidades bancarias ha
tomado un gran nivel de importancia durante los Ultimos afios, esto se debe a que la
cultura organizacional actual busca por parte de las empresas generar un servicio que
proporcione una ventaja competitiva, pero tal ventaja sélo se logra teniendo la

capacidad suficiente para satisfacer las necesidades del cliente.

Frente a todo esto, las instituciones bancarias enfrentan un obstaculo al menos
aparente, como es la dificultad de la intangibilidad de los servicios, una dificultad que
empez6 a cristalizarse gracias al aporte de los Autores Parasuraman, Zeithaml, y
Berry(1988), quienes crearon una metodologia con el fin de comprender de mejor
manera las expectativas y percepciones de los clientes en relacién a un servicio, para
lo cual definieron dos cuestionarios: uno es para medir las expectativas y otro para
medir las percepciones, (Aguirre B. y Serrano L., 2018). Cabe acotar que la calidad

de servicio ha sido estudiada ampliamente en investigaciones aplicadas al area de



salud o mercadotecnia y en menor porcentaje en la forma de operar y medir aplicada
a instituciones financieras. Por tal motivo, se considera indispensable realizar la

evaluacion de la calidad de servicio percibida por las entidades bancarias.

Debido a la complejidad a causa del gran nimero de agencias bancarias a
nivel nacional, es necesario delimitar el objeto de estudio; siendo asi que el desarrollo
de la presente tesis se realizara en el Canton Milagro especificamente en una entidad
bancaria, en la cual en base a mi experiencia como cliente, se han observado diversas
falencias en relacion a la prestacion de sus servicios, entre las cuales se puede
mencionar: el tiempo de espera para ser atendido, la facilidad de informacion en
cuanto a los servicios que ofrece, solucién inmediata a los requerimientos del cliente,

etc.

Siendo asi, por lo anteriormente mencionado, que se procedera a evaluar la
calidad de servicios que la Institucion esta ofreciendo, para que de esta manera se
puedan tomar acciones para contrarrestar o disminuir las inconformidades de los
clientes, logrando de esta manera que la empresa alcance un alto nivel de satisfaccion
en todas las operaciones y al mismo tiempo consiga cumplir con la misién y vision

establecida.

Formulacion del problema:

De acuerdo a la Institucion Bancaria escogida como objeto de estudio, se
enfocara en la Sucursal Principal ubicada en el centro del Cantéon Milagro; la misma
que es considerada como uno de los principales bancos y la cual posee un gran

namero de clientes, debido a la complejidad de su actividad econdémica y al namero



de competidores existentes, la institucion bancaria ha tenido que innovar
constantemente en su forma de operar, lo cual ha ocasionado que la empresa alcance
altos niveles en cuanto a posicionamiento en el mercado, pero al mismo tiempo
dichos cambios han generado diversos efectos en la satisfaccion de los clientes, como
por ejemplo: desconocimiento en cuanto al uso de canales virtuales, en cuanto al uso
de cuentas bancarias, nimero de reclamos en cuanto al empleo de cajeros automaticos

debido a fallas en el sistema, etc.

En base a lo anteriormente expuesto surge la necesidad de dar respuesta a la
siguiente interrogante:
¢Como influye la calidad de los servicios en relacion a la satisfaccion de los

usuarios de las entidades bancarias del Canton Milagro?

Justificacion

Debido a la complejidad en el funcionamiento de las entidades bancarias vy al
gran numero de competidores financieros que existen hoy en dia, como son las
cooperativas de ahorro y crédito, etc., la innovacion y atencion al cliente se han
convertido en dos factores claves para alcanzar el éxito en cualquier empresa. Siendo
asi que el desarrollo de la presente investigacién se enfoca en la linea de
investigacion sobre la medicion de la calidad del servicio percibido en una entidad
bancaria mediante la escala SERVQUAL de manera que, a través de los resultados
obtenidos, la organizacion pueda obtener datos de mejora para definir acciones
correctivas que sean necesarias para alcanzar el logro de la mision y vision de la

misma.



Por otro lado, tal investigacion servird como guia o pauta para no solamente
implementar estrategias correctivas sino también para anticiparse a los cambios en las
necesidades de los clientes y asi poder ser proactivos ante cualquier cambio en el
entorno. Cabe acotar que, debido a la innovacion y globalizacion actual, es
indispensable conocer cudales son los requerimientos o necesidades que los clientes
valoran mas, asi como también cuales son sus percepciones en referencia al servicio

que ellos reciben.

Por tal motivo se considera primordial la evaluacion de este factor de manera
que los administradores o gerentes no solo consideren las variables econémicas como
principales indicadores de crecimiento o éxito, sino que evallen y establezcan como
prioridad la evaluacién de la calidad del servicio que brindan sus organizaciones para

alcanzar los objetivos o metas trazadas.

Finalmente, este documento no solo beneficiara a las Instituciones Bancarias,
sino también a la sociedad en general, debido a que las percepciones de la comunidad
seran evaluadas y analizadas para proponer actividades de mejora que satisfagan las
necesidades y cumplan o sobrepasen las expectativas de ellos, alcanzando de esta

forma la satisfaccion tanto de la empresa como del cliente.

Preguntas de Investigacion:

En relacion a la problematica anteriormente descrita se procede a determinar
las siguientes interrogantes de investigacion:
¢ Cuales son los principales factores que contribuyen para que una empresa de

servicios logre diferenciarse?
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¢Qué método contribuye al estudio o analisis de la calidad en cuanto a los
servicios que brindan las Instituciones?
¢Cual es la relacién que se le atribuye a la satisfaccion y calidad de servicio al

cliente?

¢Por qué motivo es primordial que las empresas evallen la calidad de servicio
que reciben sus usuarios?
¢Como se puede lograr que una organizacion alcance una ventaja

competitiva?

Hipotesis:

La calidad de los servicios bancarios que reciben los usuarios influye

directamente en el grado de satisfaccion de los mismos.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General:

Analizar la percepcion de los usuarios respecto a la calidad de los servicios
que brinda una entidad bancaria del Canton Milagro mediante la escala SERVQUAL

con el fin de establecer su grado de influencia en la satisfaccion de los clientes.

Objetivos Especificos:

1. Establecer los principales conceptos relacionados con la calidad de servicio al
cliente de manera que se puedan obtener diversos métodos o herramientas que

permitan la evaluacion de la problematica en mencion.
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2. Analizar diversos antecedentes de estudio referente al tema con la finalidad de

obtener datos que permitan el desarrollo del problema en el entorno actual.

3. Determinar el tipo de estudio y técnica de recopilacion de informacion que se
empleara para realizar la evaluacién de la calidad de servicio que perciben los
clientes, con el fin de obtener resultados que aporten a la verificacion de la

hipdtesis anteriormente planteada.

4. Definir una propuesta en base a los resultados obtenidos mediante la medicién
de la calidad de servicio que perciben los clientes, logrando asi contribuir no
solo con las Instituciones Bancarias sino con la sociedad en general debido a
que obtendran un estudio que servira como referente para efectuar estudios

posteriores.
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Marco Tedrico

Calidad

La raiz etimologica de la palabra “calidad,” tiene sus origenes en el término
griego kalos, que significa: lo bueno, lo apto; y en la palabra latina qualitatem que
significa cualidad o propiedad). En este sentido, la calidad es una palabra de
naturaleza subjetiva, es decir es una apreciacion que cada persona define de acuerdo a

su experiencia y expectativa, (Murillo Alfaro, 2018)

El significado del concepto de calidad es un poco complejo y requiere de un
largo y gran recorrido para ser comprendido tanto en el &mbito econémico como en lo
social. Para entender profundamente tal concepto se puede tomar como referencias
algunas de las definiciones aportadas por diversos autores, como son:

Parasuraman, B. Zeithaml y L. Berry (1985), definieron la calidad como la
discrepancia existente entre lo esperado y lo percibido; para Kaoru Ishikawa (1988),
la calidad es el hecho de desarrollar, disefiar, elaborar y mantener un producto de
calidad, siendo asi que este producto debe ser el mas econdmico, Util y resultar
siempre satisfactorio para el cliente; E.W. Deming (1988), determind la calidad como
el grado predecible de uniformidad y fiabilidad a un bajo costo, el mismo que debe
ajustarse a las necesidades del mercado; Harrington (1990), defini6 la calidad como
la manera de cumplir o exceder las expectativas del cliente a un precio que sea capaz
de pagar; V. Feigenbaum (1991), entendi6 la calidad como el proceso que debe
comenzar con el disefio del producto y culminar sélo cuando se encuentre en manos
del consumidor satisfecho; Shrolder Roger. G. (1992), opina que la calidad es incluir

cero defectos, mejora continua y gran enfoque en el cliente; por Gltimo, Juran M.
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(1993), supuso que la calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las

necesidades de los clientes.

Evolucién de la Calidad

En términos generales, los antecedentes y evolucion del término de calidad se

pueden dividir en cinco etapas bésicas. A continuacion, se resumira cada una de ellas:

Industrializacion: Para comprender de mejor manera el concepto de calidad es
preciso remitirnos al siglo XIX, en los afios de la Revolucién Industrial,
cuando el trabajo manual fue reemplazado por el trabajo mecanico. En la
Primera Guerra Mundial, las cadenas de produccion adquirieron mayor

complejidad y de manera simultanea surge el papel del inspector, quien era la
persona encargada de supervisar la efectividad de las actividades que los operarios

realizaban, evidenciandose asi la primera manifestacion de control de calidad.

Control Estadistico: La segunda etapa se sitla entre 1930 y 1950. Las
empresas no solo se preocupaban por la inspeccién, sino también por
implementar controles estadisticos. Dichos procesos se vieron favorecidos por
los avances tecnoldgicos de la época. De esta manera se pasé a un control mas
global.

Primeros Sistemas: Entre los afios 1950 y 1980, las compafiias determinan que
el control estadistico no es suficiente, se dieron cuenta que hacia falta
desglosar los procesos en etapas Yy, después de un tiempo de observacién, se
podian detectar diversas fallas. En tales afios surgen los primeros sistemas de
calidad, y las empresas ya no consideran como prioridad la cantidad de

productos obtenidos, aino que se enfocaron principalmente en la calidad.
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o Estrategias: A partir de los afios 1980 y 1990, la calidad es considerada como
un proceso estratégico. Considerandose, asi como uno de los cambios mas
significativos que ha tenido dicho concepto, debido que desde ese momento se
introducen los procesos de mejora continua. En esta etapa la calidad, ya no es
controlada por los inspectores sino por la direccion, considerandola, asi como

una ventana competitiva.

e Calidad Total: Desde los afios 90 hasta la actualidad, la diferencia entre
producto y servicio ha desaparecido. No existen discrepancias entre el
articulo y las etapas que lo preceden; toda forma parte de un nuevo concepto como

es: la Calidad Total, es decir, el proceso en su conjunto. (Plataforma Tec. Gest.

Excelencia, 2015).

Satisfaccion al cliente

La satisfaccion en varias organizaciones es la manera de evaluar sus productos
0 servicios, al momento de obtener un indice favorable, la empresa considera que se
ha cumplido con las expectativas del usuario y por ende esta satisfecho. La
satisfaccion para una organizacién no solo se limita a evaluar a un solo individuo,
sino también utiliza los recursos necesarios para poder elaborar herramientas que le
permitan conocer el estado de satisfaccion de todos sus clientes o en ocasiones por
motivo de recursos disponibles una parte de ellos.
La satisfaccion es empleada como un indicador de bienestar empresarial, ademas
cumple la funcién de actuar como el principal indicador en el desempefio de los

colabores designados a un area (Lawrence, Gitman y Mcdaniel, 2007).
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En una empresa el investigar constantemente la satisfaccion de sus clientes
permite formular estrategias correctas. Existen ocasiones que los clientes tienen
expectativas altas y el servicio ofrecido no logra alcanzarlas, creando un gran vacio
que solamente se puede lograr superar tomando las medidas correctivas necesarias.
Asi, la deteccion de problemas de satisfaccion del cliente en momentos tempranos
puede promover el desarrollo pro activo de la empresa y proporciona el tiempo
necesario para tomar las acciones correctas sin ocasionar un desperdicio de recursos
en otras areas que posiblemente estén bien atendidas (Westbrook, Robert y Richard,

1991).
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Servicio al cliente

Independientemente de que una empresa sea publica, privada, multinacional,
etc., con actividades industriales o de servicios, todos los miembros de la empresa
estan implicados en el servicio al cliente, el mismo que no es una decision optativa
sino un elemento imprescindible para la existencia de la organizacion y constituye el

centro de interés fundamental y la clave del éxito o fracaso (Manene, 2013).

Una definicion amplia sobre qué es el servicio al cliente, segin Paz Couse
Renata (2005) es la siguiente: Todas las actividades que ligan a la empresa con sus
clientes constituyen el servicio al cliente (Ciudad Cruz, 2017). Servicio al cliente en
definitiva es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en
relacion a sus compras, de manera que puedan ser satisfechas logrando de este modo
cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de los clientes,

segun Blanco (2001), citado por Pérez, (2006, p.6). (Lopez Parra, 2013).

La diferencia entre Servicio y lo que se define como servicio al cliente es que
los servicios comprenden una extensa gama de industrias; no obstante, el servicio al
cliente lo proporciona todo tipo de compafiia, ya sea de manufactura, tecnologia de
informacion o de servicio. El servicio al cliente es el servicio que se proporciona para
apoyar el desempefio de los productos basicos de las empresas.

En definitiva, podria decirse que “el servicio al cliente es el conjunto de actividades
que lleva a cabo una organizacion para tener la capacidad de responder y satisfacer
las necesidades del cliente”, segin Zeithaml y Bitner (2002, p. 6) referido por

(Garcia, 2016)
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Calidad de servicio al cliente

La calidad en el servicio al cliente representa una herramienta estratégica que
permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realiza la
competencia y de esta manera lograr la percepcion de diferencias en la oferta global
de la organizacion. Una mayor calidad en el servicio prestado y la atencion percibida
por los clientes tiende a incrementar el grado de satisfaccion en relacion con la oferta
de la empresa, ademés produce una experiencia de compra que favorece la fidelidad

con los productos o servicios.

La calidad en la atencion al cliente debe basarse en politicas, normas y
procedimientos que involucren a todos los trabajadores de la empresa, asi cada
organizacion desarrolla su propia estrategia de calidad de servicios teniendo en cuenta
el sector donde se desarrolla y el tipo de negocio. Para cada segmento de mercado
debe disefiarse el nivel de servicio mas adecuado, ya que no siempre un Unico disefio
de servicio al cliente es capaz de satisfacer todos los segmentos del mercado que debe

atender la empresa, seguin Pérez, 2006 referenciado por (Lopez Parra, 2013).

Segln Martin Juan (2018) expresa que la calidad del servicio tiene variadas
definiciones y entre ellas est4 la considerada como: la medida en que un servicio
satisface las necesidades o expectativas de los clientes, también la calidad del servicio
es la diferencia entre las expectativas del servicio al cliente y el servicio percibido. Si
las expectativas son mayores que el rendimiento, la calidad percibida es menos

satisfactoria y el resultado es la insatisfaccion del cliente, (Martin J. , 2018).
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Es decir, segin Martin (2018) la calidad de servicio se relaciona la
satisfaccion o insatisfaccion de las expectativas y percepciones que conceptualiza el
cliente de la empresa en la relacién comercial, considerando una buena comunicacion
interpersonal, los valores agregados o detalles como las normas de cortesias, el
lenguaje convincente, el producto y su valor, entre otras caracteristicas de

conformidad.

Sistema Bancario

El sistema financiero o bancario de un pais es un conjunto de instituciones,
entidades financieras, cooperativas de ahorro y crédito que pretenden canalizar el
ahorro de los prestamistas y generar seguridad a los movimientos de dinero y a los
propios sistemas de pago. El sistema bancario comprende: los activos financieros, los
cuales se compran y se venden; y los mercados financieros en los cuales se llevan a
cabo esas operaciones.

La importancia de los sistemas bancarios en relacion a su objetivo, es captar recursos
monetarios de personas que no gastan todo lo que tienen; y dirigirlo a personas que

gastan mas de lo que tienen, tanto del sector publico y privado. (Olmos F., 2016).

Productos Bancarios

Los productos bancarios son aquellos instrumentos que las entidades
bancarias ponen a disposicion de los clientes para la prestacion de sus servicios de
intermediacidn financiera, en otras palabras, son aquellos instrumentos que se ofrecen
al mercado para satisfacer las necesidades de los consumidores. Aunque los

productos bancarios suelen percibirse como productos indiferenciados entre las
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diversas entidades, no es siempre de esta manera, debido a que la oferta de cada
banco esta relacionada con las circunstancias de cada entidad y al tipo de mercado a

la que se quiere dirigir. (Igual Molina, 2017).

Es decir, los productos que ofrecen cada uno de ellos dependen de las
expectativas del publico al que quieren llegar, lo cual requerird un determinado nivel
de servicio. Su forma varia en funcién de si se trata, por ejemplo: de un banco
universal, banco privado, banco que opera solamente mediante teléfono mdvil o
incluso si se trata de captar clientes en una zona de expansion determinada o de
consolidar territorio. También incide la situacion financiera de cada entidad, por lo

tanto, la politica de productos bancarios es un elemento estratégico de cada entidad.

Otro aspecto fundamental es la digitalizacién, que ha modificado
completamente algunos sectores de la actividad econdmica, y la banca es uno de los
sectores que ha sido mayormente afectado. “Esto significa que se estan
transformando completamente los productos financieros, los canales y toda su
actividad, siendo el caso de los pagos sin efectivo mediante el teléfono movil. En
general se estd configurando un sistema financiero en la que las nuevas tecnologias
seran las protagonistas frente a los sistemas tradicionales de la banca” (Igual Molina,

2017).

Clasificacion de los productos bancarios

Los productos bancarios se pueden clasificar de acuerdo a diferentes criterios.
El mas comun es el que clasifica a los productos en funcién de su ubicacion en el

balance de las entidades financieras:
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e Productos de pasivo: Se incluyen aquellos productos que utiliza la entidad
para la captacion del ahorro, como son: cuentas corrientes, cuentas de ahorro,
depdsitos a plazo fijo, etc.

e Productos de activo: Son aquellos productos empleados para la cesion de
financiacion, como son: préstamos, créditos, financiacion para descuento de
efectos de empresas, etc.

e Productos de inversion fuera de balance: Aunque tienen una similitud a los
de pasivo, debido a que suponen la captacion de recursos, al no incluirse enel
balance de la entidad no son estrictamente de su pasivo. En este grupo se
incluyen los recursos captados por fondos de inversion, planes de pensiones,
etc.

e Productos de financiacion fuera del balance: Se asimilan a las operaciones
de activo ya que su fin altimo es la de prestar financiacion, aunque el origen
de sus recursos no proceda directamente de la entidad financiera, sino de
alguna filial o entidad asociada.

e Servicios bancarios: En este grupo se incluyen un amplio conjunto de
productos destinados a satisfacer las necesidades operativas de los clientes,

como tarjetas bancarias, banca virtual, banca movil, etc. (Igual Molina, 2017).

Modelo de Medicién de la calidad de Servicio

De acuerdo a lo expuesto, la calidad es un término que resulta complicado de
definir y la calidad de servicio, en particular, es ain mas compleja, debido que tiene
caracteristicas especiales y subjetivas. Dada estas diferencias, surgen varios aportes

gue han dado lugar a numerosas investigaciones y varios modelos de medicién de
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calidad. Uno de los modelos mas aceptados en la comunidad académica, respecto a la
calidad de servicio es el de A. Parasuraman, Valerie A. Zeithaml y Leonard L. Berry
(1985), los cuales establecen por primera vez un instrumento de analisis de la calidad
basado en la satisfaccion de los clientes denominado SERVQUAL, desarrollandolo
en los Estados Unidos con el auspicio del Marketing Science Institute y validado en
Ameérica Latina por Michelsen Consulting con el apoyo del nuevo Instituto
Latinoamericano de Calidad en los Servicios. SERVQUAL se fundamenta en la
teoria de Gaps models of servic equality (GAPS), la cual explica las diferencias entre
las expectativas de los clientes y aquello que realmente obtienen del servicio

utilizado, Maldonado (2013).

Definicién de SERVQUAL

Es un cuestionario con preguntas estandarizadas para la medicion de la
calidad del servicio, el mismo que puede ser usado para medir la calidad en una
amplia variedad de empresas, debido a que permite la flexibilidad suficiente para
adaptarse a cada caso en particular. La clave de esto esta en ajustar el cuestionario a
las caracteristicas especificas de cada servicio en cuestion, de manera que los

resultados puedan identificarse directamente con la realidad de la empresa.

Caracteristicas del SERVQUAL

Entre las principales caracteristicas tenemos las siguientes:

e Su finalidad es identificar primero los elementos que generan valor para el
cliente y a partir de esta informacion revisar los procesos, de manera que se

puedan introducir areas de mejora.

22



e Esun instrumento de mejora y de comparacién con otras instituciones.

e Esun instrumento flexible que permite ser adaptado a cada empresa.

e Recoge dos tipos de medida: una dirigida a las expectativas del cliente o
encuestado respecto a un servicio y otra dirigida a su satisfaccion o

percepcion con dicho servicio.

e Facilita la segmentacion del mercado, para saber cuan preparados se esta para

satisfacer a un segmento de mercado en especifico.

e Diagnostica de manera global el proceso de servicio objeto de estudio.

Importancia de aplicar el SERVQUAL a los Usuarios/Clientes

El SERVQUAL como herramienta permite medir y tomar en consideracion
las diversas opiniones de los clientes, al definir la importancia relativa de las
cualidades del servicio. Esto permite que una empresa asigne prioridades para la
aplicacion de sus recursos en mejorar las cualidades de servicio mas criticos.

Los datos necesarios se recogen mediante encuestas dirigidas a una muestra
de usuarios/clientes, los cuales responden a una serie de preguntas basadas en un
nimero de dimensiones ajustadas a la realidad de la organizacion dominantes del
servicio, y nos muestra:

e Una calificacion global de la calidad que brinda la organizacion.

e Compara los resultados con los estandares legalmente establecidos.

e Conocer lo que realmente desean los usuarios/clientes.

e Calcula brechas de insatisfaccion especificas.
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e Ordena defectos de calidad desde el més grave y urgente hasta el menos

grave.

Uso y Aplicacion del SERVQUAL

El modelo SERVQUAL es ampliamente utilizado dentro de las industrias de
servicios, las cuales la aplican para alcanzar las metas de servicio de los clientes de
acuerdo con sus necesidades de servicio. Ademas, proporciona una medicion de la
calidad del servicio de la organizacion. Cabe acotar que el SERVQUAL se puede
aplicar también de manera interna para entender las opiniones de los empleados

respecto de la calidad del servicio, con el objetivo de lograr la mejoria del servicio.

Fortalezas del SERVQUAL
El SERVQUAL como herramienta de evaluacion de los factores claves,

considera que todo cliente genera unas expectativas del servicio que va a recibir, y a
su vez este concibe una serie de percepciones del servicio recibido. La diferencia
entre ambas actitudes, es el indice de Satisfaccion del Cliente, que a su vez es el
indicador que se obtiene mediante el procesamiento y analisis de la informacion
adquirida al aplicar esta herramienta de evaluacién de la calidad del servicio. Por lo
tanto, el SERVQUAL proporciona informacién detallada sobre:

e Opiniones del usuario/cliente sobre el servicio.

e Niveles de desempefio segun lo percibido por los usuarios/clientes.

e Comentarios y sugerencias del cliente.

e Impresiones de empleados con respecto a la expectativa y nivel de

satisfaccion de los usuarios/clientes.
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Dimensiones del SERVQUAL

De acuerdo a la investigacion que realizaron Berdugo, Barboso y Prada:
Zeithalm, Parasuraman y Berry, a través de sus extensos estudios sobre la calidad en
el servicio, han identificado cinco dimensiones que los clientes utilizan para juzgar a
una compafiia de servicios, por medio del cual llegaron a fijar unos indicadores que
miden los distintos puntos bésicos para el célculo de la calidad de los servicios en las
distintas etapas. Estos indicadores se conocen como indicadores de dimensionamiento
de la calidad, estos son:

1. Aspectos o elementos tangibles.

2. Empatia

3. Sensibilidad o capacidad de respuesta.

4. Seguridad.

5. Fiabilidad

1. Elementos Tangibles: Son aquellos aspectos fisicos que el usuario/cliente
percibe en la organizacién con relacion a las apariencias de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y material de comunicacién, asi como limpieza y

modernidad que son evaluadas en tres elementos distintos.

2. Capacidad de respuesta: Es el deseo de ayudar y satisfacer las necesidades
de los clientes de forma réapida y eficiente. En si consiste en prestar el

servicio de forma agil.
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3.

Seguridad o garantia: Consiste en el conocimiento del servicio prestado,
cortesia de los empleados y su habilidad para transmitir confianza al

usuario/cliente.

Empatia: Se basa en la atencion individualizada al cliente. La empatia es la
conexion solida entre dos personas. Es fundamental para comprender el
mensaje del otro. Es una habilidad de inferir los pensamientos y los deseos
del otro.

Fiabilidad: Es aquella habilidad de prestar el servicio tal como se ha
prometido con error cero. Este indicador trata de medir la habilidad para
desarrollar el servicio prometido. La eficiencia y eficacia en la prestacion del
servicio. Con la eficiencia se consigue aprovechamiento el tiempo y
materiales y la eficacia no es mas que cuando el cliente obtiene el servicio
requerido. La fiabilidad mide la efectividad, es decir la manera de obtener el
servicio mediante un proceso correcto que cumpla con las expectativas para
el cual fue disefiado. Cuando un servicio no se da en forma efectiva se tiene
que repetir, lo cual conlleva un costo econémico. (Berdugo C., Barboso R.,

Prada L., 2016)

De acuerdo a la Ing. Martha Patricia Cobos Mora, manifiesta en su trabajo que

los factores que conforman la dimensidn de fiabilidad son:

1.

Eficiencia: Se basa en brindar el servicio de forma asertiva, optimizando
el tiempo y materiales, realizandolo de la mejor manera posible.
Eficacia: Hace referencia a solamente obtener el servicio requerido, sin

tomar en consideracion los recursos o procesos utilizados.
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3. Efectividad: Consiste en obtener un servicio a través de un correcto
proceso, que cumpla las expectativas para lo cual fue disefiado. En otras
palabras, es cumplir las expectativas de los clientes.

4. Repeticion: Consiste en que, si el servicio no se brindd de la manera
correcta, se debe volver a repetir varias veces, lo cual implica tiempo y
esfuerzo tanto para el usuario como para la empresa. Por tal motivo se
considera de vital importancia en la medicién de la calidad de servicio.

5. Problemas: Se refiere a problemas causados durante la obtencién del
servicio, para lo cual se brindan soluciones que ya no competen o0 no son
responsabilidad de la empresa, no obstante, se efectlan transacciones
acordes a los problemas presentados, con el fin de ayudar al cliente de
manera que se genere un grado de preferencia en relacion a la
competencia.

6. Velocidad de Respuesta: Esta basado en la disponibilidad inmediata para
atender al cliente y dar un servicio rapido, ademas implica caracteristicas
de tiempo y horario, las mismas que se ven reflejadas en lo siguiente:

e Espera: Implica el tiempo de espera del usuario antes de obtener el
servicio. Las conocidas “colas” son representaciones tangibles de este
factor.

e Inicioy Terminacion: En varias ocasiones, los servicios son

programados para empezar a una hora y terminar a otra hora.

e Duracion: Es el tiempo en que tarda el servicio en ser producido.
Cabe acotar que el proceso de servicio implica, una vez concluido el

tiempo de espera, un tiempo determinado de prestacion del servicio.
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7.

10.

11.

12.

13.

14.

Post servicio: Se relaciona con el tiempo que se demora el sistema para
resolver problemas que no forman parte del servicio normal.
Aseguramiento: Se basa en el conocimiento y la cortesia por parte de los
empleados, y su habilidad para comunicarse e inspirar confianza acliente.
Cortesia: Implica la amabilidad por parte de los empleados, ademas del
buen trato en el servicio que brindan.

Servicialidad: Este factor realmente se refiere a la predisposicion del
empleado por atender al cliente, es la manera de acercarse a él, sin
necesidad de que el usuario lo requiera en un momento determinado o de
urgencia.

Competencia: Consiste en la capacidad de los empleados para brindar un
servicio de calidad, implica los conocimientos y acciones que demuestran
al realizar su trabajo.

Credibilidad: Estd relacionado al comportamiento y a la forma de
reaccionar de los trabajadores, lo cual puede generar seguridad o
inseguridad para los clientes. Si el empleado inspira confianza, el servicio
tiene mayor probabilidad de desarrollarse en menor tiempo y sin
preocupaciones.

Empatia: Se refiere a la habilidad de brindar una atencion individualizada

al cliente.

Personalizacion: El hacer sentir al cliente que es tratado de manera
individual o personalizada, como alguien especial, generard una buena

opinion en relacion al servicio que presta la empresa, cabe acotar que no
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15. toda organizacion puede aplicar un servicio personalizado a sus clientes,
dependeré de la naturaleza del negocio.

16. Conocimiento del cliente: Ademas de brindar un trato personalizado, es
necesario conocer a detalle cudles son las necesidades de cada cliente,
caracteristica indispensable para proporcionar en servicio de calidad.

(Cobos Mora, 2017).

Cada uno de estos factores o dimensiones, como se les denomina en el modelo
SERVQUAL se subdivide en otras sub dimensiones que afectan la percepcion del
cliente. Estas subdivisiones originan las preguntas que son utilizadas en el
cuestionario SERVQUAL. Las preguntas se refieren a los aspectos mas importantes

de cada dimension que definen la calidad del servicio del proveedor de calidad.

Mediante el cuestionario SERVQUAL disefiado, se obtiene informacién del
cliente en relacién a cada una de las dimensiones, logrando medir de esta manera: las
percepciones frente a las expectativas, la importancia relativa de las dimensiones de
la calidad y las intenciones de comportamiento para evaluar el impacto de la calidad

del servicio, Duque (2005).
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SERVQUAL.: Las cuatro brechas en la calidad de servicio.

Segun Matsumoto Nishizawa Reina, en su estudio Desarrollo del modelo
Servqual para la medicion de la calidad de servicio en la empresa de publicidad
Ayuda Experto, menciona que las brechas que proponen los autores (Parasuraman,
Zeithaml, y, Berry, 1988); indican diferencias entre los principales aspectos de un
servicio, como lo son las necesidades de los clientes, la experiencia misma del
servicio y las percepciones que tienen los empleados de la empresa con respecto a los
requerimientos de los clientes.

Las brechas identifican cinco discrepancias que general problemas en la entrega del
servicio y que influyen en la evaluacion final de los clientes respecto a la calidad de
servicio recibida.

A continuacion se detallan las cinco brechas mencionadas:

e Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones
de los directivos de la organizacion. Si los directivos de la empresa no
comprenden las necesidades de los usuarios, dificilmente podran impulsar y
desarrollar accionar para alcanzar la satisfaccion de las necesidades y
expectativas.

e Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de las normas de calidad. El factor indispensable que debe
considerarse en esta brecha es la traduccién de las expectativas, habiendo
conocido las especificaiones de la norma de calidad de servicio.

e Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad de servicio y la
prestacion del servicio. Alcanzar la calidad de servicio resulta imposible si no

se cumplen con las normas y procedimientos para su desarrollo.
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e Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion
externa. Para el modelo SERVQUAL, uno de los factores claves en la
formacion de las expectativas, es la comunicacién externa de la empresa proveedora.
Las promesas que hace la empresa y la publicidad que realiza afectara a las
expectativas.

e Brecha 5: Es la brecha global. Consiste en la diferencia entre lasexpectativas

de los clientes frente a las percepciones e ellos. (Matsumoto Nishizawa, 2014).

Las brechas mencionadas anteriormente, permiten detectar los aspectos en los
que esta fallando la organizacién, ya sea en relacién a la seguridad, capacidad de
respuesta, habilidad y elementos tangibles. Ademéas permite a la empresa tomar
medidas correctas para eliminar dichas brechas e incrementar la calidad en el

servicio.
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CAPITULO 11

Marco Referencial

Segin Vergara y Quesada (2011), propusieron el uso de un modelo de
ecuaciones estructurales para determinar la calidad en el servicio ofrecido por las
distintas unidades académicas pertenecientes a la Facultad de Ciencias Econdmicas
de la Universidad de Cartagena, para lo cual emplearon el instrumento SERVQUAL,
donde se pudo demostrar la influencia que tienen unas variables en relacion a otra, y
el nivel de incidencia de éstas a la hora de evaluar la calidad de servicio. Entre los
principales datos obtenidos se puede concluir que para poder aumentar la calidad del
servicio académico percibido es necesario hacer énfasis en las percepciones de los
estudiantes en cuanto a los servicios que ofrece la Institucion; otro aspecto que se
pudo concluir es que el precio pagado por concepto de matricula tiene una influencia
inversa con respecto al valor percibido por el estudiante, debido a que si el estudiante
cancela un alto precio en la matricula, su percepcién del valor disminuye, teniendoen
consideracién que en valor de la matricula, una menor percepcion indica que existe
una inconformidad en cuanto al precio que se cancela por la misma. (Vergara, J.;

Quezada, V., 2011)

Finalmente, este estudio demuestra que el modelo permite evaluar la calidad
de servicio en forma exitosa en instituciones educativas, logrando identificar los
puntos clave en los que se debe prestar atencion para mejorar e incrementar la
satisfaccion de los estudiantes, y de igual manera aumentar la intencion de

recomendar la universidad.
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Otro punto a recalcar es que a partir de estudios similares se pueden generar
informes que faciliten la gestion de procesos, ayudando a mejorar aquellos aspectos
en los cuales se tiene alguna deficiencia, con la finalidad de brindar un buen servicio

a los clientes.

De acuerdo a Chavez, Quezada, y Tello (2017), el objetivo de la investigacion
realizada fue validar que el instrumento de medicion SERVQUAL puede ser aplicado
en el sector de transporte terrestre interprovincial en dicha ciudad, mediante este
estudio se pudo concluir que todas las dimensiones tienen impacto en la calidad total
y que para dicho sector no es factible suprimir alguna de las dimensiones usadas en la
herramienta SERVQUAL. Ademas, se pudo determinar que las percepciones estan
por debajo de las expectativas esperadas por los usuarios, por lo tanto, se pudo
afirmar que el servicio brindado a este sector presenta deficiencias. De las cinco
dimensiones que presenta el modelo, la tangibilidad es la que tiene una brecha menor,
es decir que el problema de calidad se encuentra en la presentacion de las flotas de
transporte y de los locales en los que se opera. Por el contrario, la dimension de
empatia es donde se produce una mayor brecha, lo cual refleja que es el aspecto en el
que el usuario siente menos cubierta su expectativa. (Chavez C., Quezada R., Tello

D., 2017).

Los resultados de esta investigacion tienen importantes implicaciones para el
sector del transporte terrestre interprovincial en el Per, debido a que les permitira a
las empresas redireccionar sus estrategias competitivas con el fin de priorizar las

mejoras respectivas.
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Mediante una investigacion realizada por Maldonado (2014), se tratd de
determinar la percepcion de la calidad de atencion de los usuarios de consulta externa
en los servicios de Cardiologia, Oftalmologia, Neurologia Clinica, Traumatologia y
Dental del Seguro Social Universitario La Paz. Entre los principales resultados
obtenidos se encuentran: en la primera dimension tangibilidad, los clientes perciben
que los servicios que entrega el Seguro Social estan orientados hacia la satisfaccion
de ellos y hacia la solucion de sus problemas de salud. En relacion a la segunda
dimensidn, sobre la confiabilidad de los usuarios, ellos perciben que existen factores
que deben ser mejorados como es la habilidad y cortesia al brindar el servicio. De
igual manera en la tercera, cuarta y quinta dimensién, las cuales consisten en
respuesta rapida, seguridad y empatia, los clientes perciben que existen aspectos que
deben ser mejorados (Maldonado Chacdn, 2013).

Mediante los resultados encontrados en el presente estudio, permitieron evaluar la
calidad percibida por los clientes de manera satisfactoria de acuerdo a la necesidad y

realidad de la Institucién

En una investigacion realizada por Palacios (2014), sobre la evaluacion de la
calidad de servicio percibida en los establecimientos hoteleros de Quibdé Colombia,
se aplica la herramienta SERVQUAL de manera que se permita a los administradores
y propietarios de los hoteles medir la calidad percibida de los servicios en forma
sistematica e integral”. Mediante este estudio se pudo identificar cuales de las cinco
dimensiones relacionadas a la calidad de servicio, deben recibir méas atencién por

parte de los hoteles (Palacios P., 2014).
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De acuerdo a las dimensiones medidas, la seguridad es la dimension que tiene
un mayor porcentaje de satisfaccion en cuanto a la calidad percibida, por el
contrario, las cuatro restantes no estan siendo percibidas de muy buena manera por
parte de los clientes, debido a que ninguna excede el 50% como una calificacion
buena. Estos resultados obtenidos estan relacionados directamente con la manera en
que se presta el servicio, de manera que involucra al personal en cuanto a
capacitacion en aspectos relacionados con las funciones que cumplen dado a que se
trata de una circunstancia sobre la cual tendran que reflexionar los empresarios del
sector si desean permanecer en el mercado con una alta cuota de participacion y

competitividad.

Como un punto importante cabe indicar que este estudio contribuye a que los
directivos comprendan de una mejor manera la capacidad que poseen cada uno de los
atributos del servicio a la hora de determinar la calidad percibida por el cliente. Dicho
conocimiento puede hacer posible obtener resultados diferentes si el estudio se amplia

a otras poblaciones del departamento, otras regiones o paises diferentes.

En el 2017, Jaya Veloz V. realizé un estudio con la finalidad de evaluar la
calidad del servicio a través de la aplicacion del cuestionario SERVQUAL, el mismo
que fue adaptado a una muestra de pacientes del Hospital Clinicas Pichincha de
Quito, entre los resultados obtenidos determinaron que los pacientes que indicaron
sentirse satisfechos a nivel global, representaron el 58% considerandose un nivel
medio en la escala, ademas entre los valores mas bajos de satisfaccion se encuentra la
dimensién de aspectos tangibles y fiabilidad con un 50,3% y 50,7% respectivamente

(Jaya Veloz, 2017).
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Dentro de los planes de mejoramiento en funcion de los resultados obtenidos
se encuentran: enfoque al mantenimiento y mejora de los niveles mas altos en
defectos de calidad para desarrollar estrategias de fortalecimiento. Como punto
importante se pudo concluir que el modelo SERVQUAL es un instrumento de
medicion de calidad muy efectivo y de facil aplicacion por lo que resulta
indispensable la creacion de una guia técnica para que sea aplicado continuamente en

la Institucion.

En lo referente a investigaciones realizadas en nuestro pais, tenemos el estudio
realizado en el 2018 por los Autores Mena, Soliz, y, Cando elaborado con el
objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios del Sistema Integrado de
Salud de la Universidad de las Fuerzas Armadas Ecuatorianas, aplicando el modelo
de calidad de servicio SERVQUAL adaptado para medir las expectativas y la
percepcion del servicio: Los resultados revelaron que las expectativas obtuvieron una
valoracion promedio de 4,39 puntos sobre 5, mientras que las percepciones fueron de
3,87, por lo cual no superaron las expectativas de los pacientes existiendo una brecha

de 0,52, (Mena V., Soliz N., Cando L., 2018).

Con los resultados obtenidos se pudo determinar las falencias que producen
niveles de insatisfaccion en las diferentes dimensiones, ademas que sirve como
referencia para el andlisis de implementacion de estrategias de mejora y acciones

correctivas para lograr un alto indice de satisfaccion y posicionamiento de mercado.

En la investigacion realizada por Dominguez en el afio 2018, se analizo la

relacion entre la calidad y la satisfaccion de los usuarios de servicios en linea del
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Banco Internacional de la Ciudad de Guayaquil a través de la utilizacion del modelo
SERVQUAL. Entre los datos méas importantes obtenidos se determin6 que mientras
algunas dimensiones como la empatia desaparecieron por completo durante la
experimentacion, demostrando su poca relevancia a la hora de tomar factores
importantes en la medida de la calidad de servicio, otras como la confidencialidad se

mantuvieron sin alteraciones. (Dominguez Alcivar, 2018)

Esto solo demuestra la ya conocida desconfianza que se tiene acerca de las
transacciones en linea y de los miedos que se mantienen en ese aspecto. Finalmente
se pudo concluir que mediante la utilizacion de la herramienta SERVQUAL se puede
tener una vision mas especifica de la manera en que los clientes estan percibiendo el
servicio ofrecido versus las expectativas de los mismos, ademas permite determinar

estrategias para mejorar la calidad del servicio del usuario de la banca en linea.

De acuerdo a Garcia (2016),en un estudio realizado con la finalidad de
conocer cuales son los factores que influyen para que los clientes tengan un buen
concepto acerca del servicio que se ofrece en una red de estaciones de servicios
multinacionales se utilizd la herramienta de evaluacion SERVQUAL, mediante el
cual se concluyé que la dimension tangibilidad muestra deficiencias en lo que
respecta a instalaciones fisicas, equipo, personal, etc., de igual manera la
confiabilidad presenta falencias a la hora de ofrecer un servicio de manera segura y
precisa, asimismo la tercera, cuarta y quinta dimensién presentan errores en la forma

de brindar el servicio (Garcia Suarez, 2016).

Por tal motivo, el modelo SERVQUAL es una herramienta de gran utilidad,
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que permite obtener informacion relevante en lo que respecta a la evaluacién de la
calidad de servicio, permitiendo de esta manera determinar estrategias que permitan

lograr una mejora en las operaciones de la empresa y satisfaccion de los usuarios.

Ruiz Zurita Tania en el 2015 hizo un estudio acerca de la evaluacion de la
calidad de los servicios médicos en el area de consulta externa, basado en la
metodologia SERVQUAL, el cual fue seleccionado por su efectividad para evaluar la
calidad de una gama de servicios, debido a que mide la satisfaccion del cliente y el
indice de calidad del servicio de manera sistematica, empleando el anélisis de cinco

factores considerados como clave (Ruiz Zurita, 2015).

Mediante la investigacién realizada se obtuvieron diversos resultados: uno de
ellos es el promedio global para cada una de las cinco dimensiones a nivel de consulta
externa, el cual fue de 3.70, lo que significa que la calificacién otorgada a la calidad

de esta area es muy buena al representar el 74% de satisfaccion.

Ademas, las mejores calificaciones la alcanzaron las dimensiones de
seguridad con el 4.06 y fiabilidad con 4.04, lo que refleja que en esta area los
pacientes perciben una muy buena calidad en lo relacionado con el profesionalismo y
la puntualidad del personal médico, en el tiempo dedicado a la valoracion del estado
de salud de los pacientes, en la solucién brindada al problema de salud y en el trato
que brinda el personal de enfermeria. Por otro lado, la dimension con menor
calificacion, es la capacidad de respuesta con un 2.97, debido a que los pacientes no
se encuentran satisfechos con los medios existentes para indicar cualquier

inconformidad que sientan, con los horarios de atencién y con la comunicacién por
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parte del personal de enfermeria acerca de los problemas presentados en las citas

médicas (Ruiz Zurita, 2015).

En base a lo anterior, se pudo concluir que la aplicacion de la metodologia
SERVQUAL es favorable debido a que se adapta a diferentes tipos de servicios, entre
ellos los servicios de salud, ademas evalUa la calidad de los distintos servicios desde
diferentes puntos de vista, porque hace referencia a cinco dimensiones distribuidas en
22 proposiciones, permite monitorear la realidad de la institucion con respecto a la
satisfaccion que sus servicios generan en los usuarios y los resultados obtenidos

mediante esta herramienta son Utiles al momento de tomar decisiones.

En la investigacion efectuada por Haro (2017), se utilizd el modelo
SERVQUAL para analizar la calidad de servicio al cliente que se oferta en las
agencias de Registro Civil de las ciudades de Riobamba, Ambato, Guaranda y
Latacunga, para lo cual se aplicd una encuesta a 1534 usuarios utilizando un
cuestionario con cinco opciones de respuesta, e identificando las cinco dimensiones

de la calidad que plantea el modelo.

Entre los principales resultados obtenidos fueron: la oficina de Ambato es la
gue muestra mayor nivel de expectativa y a su vez la mayor valoracion de calidad
percibida por los usuarios, de igual manera la oficina de Guaranda, la calidad
percibida por los clientes fue superior a las expectativas de los mismos. Por el
contrario, las oficinas de Riobamba y Latacunga, mostraron los niveles méas bajos de
expectativas, debido a los clientes en ambas oficinas no salieron satisfechos ni

insatisfechos de sus gestiones (Haro, Chavez, Maldonado, Tapia y, Camacho, 2017).
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En base a esto, se plantearon un grupo de acciones enfocadas a realizar una
correcta planificacion de las actividades programadas, formalizar una planificacion de
la carga de trabajo de los empleados de cada oficina, establecer un puesto de
supervision y un programa de estimulo, ademas de un presupuesto para la adquisicion
y modernizacion de la oficina, y finalmente implementar normas de conducta de

presentacion.

En la ciudad de Guayaquil, se elabor6 un estudio enfocado a medir la calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s. La metodologia
de la investigacion se basé en un enfogue mixto, en lo cuantitativo se selecciono el
modelo SERVQUAL vy la recopilacion de informacién se la realizé a través de
encuestas dirigidas a los clientes que consumen en el restaurante; la investigacion
cualitativa se la hizo mediante entrevistas a profundidad con el fin de tener un mayor

conocimiento de las variables de estudio (L6pez Mosquera, 2018).

A través del desarrollo de esta investigacion, se pudo identificar los factores
importantes en la calidad de servicio como son: respuesta inmediata, trato
personalizado, instalaciones, maquinarias y equipos modernos. Ademas, se demostrd
que existen clientes satisfechos con las instalaciones, la comida, los equipos y la
confiabilidad por parte del personal. Por otra parte, se evidencid que el personal de
servicio no se encuentra capacitado y el restaurante cuenta con pocos empleados, lo
que hace que el servicio no sea tan rapido. Asi, se logré comprobar que existe una
relacién significativa positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente,
lo cual significa que si aumenta la calidad de servicio va aumentar la satisfaccion del

cliente o viceversa. Una vez conocidos los hallazgos principales, se pudo determinar
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programas de capacitacion y de calidad dirigidas al personal de servicio y con esto

crear una ventaja competitiva para la empresa.

En lo que compete a estudios realizados en el sector donde se desarrolla la
presente investigacion, no existe gran cantidad de informacion referente a la misma,
entre las cuales se encuentra el estudio elaborado por Maggi Vera, Wendy (2018), el
cual se basa en la evaluacion de la calidad de la atencion en relacion con la
satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica del Hospital
General de Milagro. Al referirse especificamente al servicio de pediatria,
considerando la gran cantidad de personas que asisten diariamente a esta institucién
surgid la necesidad de determinar en qué medida este servicio esta satisfaciendo las

necesidades de los usuarios.

De acuerdo a los datos obtenidos se concluy6 que los usuarios que asisten al
hospital se encuentran insatisfechos, debido a que no existe la adecuacion necesaria
de infraestructura y equipos médicos, ademas se encuentran inconformes con la
atencion que brinda el personal (Maggil Vera, 2018). En base a esto se procedié a
elaborar una propuesta que permita a los usuarios superar las expectativas respecto a
otros hospitales del Seguro Social. Las estrategias se elaboraron en funcién a las
dimensiones de la escala SERVQUAL con el fin de mejorar la calidad en la atencion,

elevando de esta manera los niveles de satisfaccion de los usuarios.

En la investigacion realizada por Garzon en el afio 2014, se manifiesta a la
evaluacion de satisfaccion del paciente en relacion con la calidad del proceso de la

atencion médica recibida en el area consulta externa del Hospital Leon Becerra de la
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ciudad de Milagro. Entre los resultados obtenidos en este estudio, los aspectos que
provocan satisfaccion a los pacientes de la institucion hospitalaria son la calidad de
trato brindado, dedicacion por parte del médico al atender de manera empatica al
paciente; por otro lado los aspectos negativos son: alto indice de demoras en la
atencion, en dar resultados de pruebas, en comunicar diagndsticos, asi como
dificultad al momento de obtener los medicamentos y separar cita. Debido a esto se
pudo concluir que el percibir la calidad de la atencion prestada en la parte médica
genera de manera importante la satisfaccion o insatisfaccion del mismo (Garzon

Lasso, 2014).

Por tal motivo este estudio evalua el modelo de medicion de calidad
SERVQUAL, con el objetivo de determinar estrategias de mejora que permitan
contrarrestar los aspectos en los cuales existen deficiencias en la atencion al servicio
al cliente y al mismo tiempo incrementar el nivel del mismo, logrando asi una ventaja

competitiva.

Marco Legal

Constitucion Politica del Estado Ecuatoriano

Capitulo 1

Prinicipios generales
Art. 242. La organizacion y el funcionamiento de la economia responderan a
losprincipios de eficiencia, solidaridad, sustentabilidad y calidad a fin de
asegurar a los habitantes una existencia digna e iguales derechos y
oportunidades para acceder al trabajo, a los bienes y servicios, y a los medios

de produccion.
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Seccion |

Sistema Econdmico y Politica Econdmica:

Art. 283. El sistema econdémico es social y solidario; reconoce al ser humano
como sujeto y fin; propende a una relacion dinamica y equilibrada entre
sociedad, Estado y mercado, en armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo
garantizar la produccion y reproduccion de las condiciones materiales e

inmateriales que posibiliten el buen vivir.

Seccion VIl

Capitulo Financiero

Art. 308. Las actividades financieras son un servicio de orden publico, y
podran ejercerse, previa autorizacion del Estado, de acuerdo con la ley;
tendran la finalidad fundamental de preservar los depdsitos y atender los
requerimientos de financiamiento para la consecucién de los objetivos de
desarrollo del pais. Las actividades financieras intermediaran de forma
eficiente los recursos captados para fortalecer la inversién productividad

nacional, y el consumo social y ambientalmente responsable.

Cddigo Organico Monetario y Financiero

Capitulo 1
Art. 4. Principios. Los principios que inspiran las disposiciones del Cadigo
Organico Monetario y Financiero son:

1. La prevalencia del ser humano por sobre el capital;
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2. La subordinacion del ambito monetario, financiero, de valores y seguros
como instrumento al servicio de la economia real;

3. El gjercicio de la soberania monetaria y financiera y la insercion estratégica
internacional;

4. La inclusion y equidad;

5. El fortalecimiento de la confianza; v,

6. La proteccion de los derechos ciudadanos.

Plan del Buen Vivir:
Eje 1. Derechos para todos durante toda la vida
Obijetivo 1. Garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas las
personas
Eje 2. Economia al servicio de la sociedad
Obijetivo 4. Consolidar la sostenibilidad del sistema econémico social y
solidario, y afianzar la dolarizacion.
Obijetivo 5: Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento

econdmico sostenible de manera redistributiva y solidaria
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CAPITULO Il

Metodologia y Resultado

Enfoque y Método de la Investigacion

La presente investigacion se sustenta en el enfoque de la Investigacion
Cientifica desde el dato asi como de los enfoques cuantitativos y cualitativos de
Hernandez, Ferndndez, y Baptista (Cortez Torrez, 2018) porque aplica el método
inductivo —deductivo y los enfoques cuantitativo y cualitativo, ya que se utiliza la
recoleccion de datos con base en la medicién numérica y el analisis estadistico, con el

objetivo de establecer pautas de comportamiento y probar teorias.

Ademas, se utilizd la escala de medicion SERVQUAL, la misma que consta
de 21 preguntas de expectativas y 21 preguntas de percepcion, mediante la cual se
puede determinar la satisfaccion en base a la diferencia entre expectativas y

percepciones.

Alcance de la Investigacion

Segun Hernandez Sampiere, las investigaciones pueden ser de diversos tipos,
las mismas que dependen del enfoque que se pretenda dar al tema y de la informacién
que se tenga del mismo, y entre ellos esta el alcance descriptivo, busca especificar las
propiedades, caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, procesos, objetos o

cualquier fendmeno que se someta a un analisis (Cortez Torrez, 2018).

Por tal motivo, el presente estudio emplea este alcance descriptivo debido a

que se analizo la calidad del servicio al cliente en funcion a las cinco dimensiones del
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modelo SERVQUAL, las cuales corresponden a: aspectos tangibles, capacidad de

respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia.

Ademas, se empleara la estadistica descriptiva a través de histogramas para
presentar los resultados, con la finalidad que el problema pueda ser caracterizado de
mejor manera; cabe acotar que la evaluacion de cada dimension ayuda a detectar las

causas de insatisfaccion para el desarrollo de la propuesta.

Disefio de la investigacion

Dentro de los disefios de investigacion esta el disefio no experimental que se
realiza sin manipular en forma deliberada ninguna variable, es decir se observan los
hechos tal y como se presentan en su contexto real y en un tiempo determinado o no,

para luego analizarlos (Cortez Torrez, 2018) .

Por lo tanto, el presente trabajo investigativo aplica este disefio no se
construye una situacion especifica, sino que se observa las que existen. El horizonte

de tiempo es transversal porque los datos se han tomado en un solo momento.

Poblacion y muestra

La poblacion objeto de estudio seran los usuarios de las Entidades Bancarias
del Canton Milagro, los cuales se encuentran conformados por 166.634 ciudadanos
de acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica y Censos (2010), debido a la
complejidad por el gran nimero de habitantes, es necesario delimitar la poblacion que
va a ser estudiada,para esto se define una muestra, que consiste en un subgrupo de la

poblacién de interéssobre el cual se recolectaran datos, el mismo que tiene que
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definirse o delimitarse con exactitud, éste deberd ser representativo de dicha
poblacion.

El tipo de muestreo empleado es probabilistico y aleatorio simple, debido a
que todos los elementos de la poblacién tienen la misma posibilidad de ser escogidos
y se obtienen determinando las caracteristicas de la poblacién y el tamafio del mismo,

considerado por Hernandez Sampiere (Cortez Torrez, 2018).

Cabe recalcar que existen aproximadamente 24 Instituciones bancarias en el
Ecuador segun la Corporacion del Seguro de Depositos Fondo de Liquidez y Fondo
de Seguros Privados (2016). Por tal motivo, debido al ndmero de Instituciones
Financieras solamente se tomara como referencia a una entidad bancaria del Canton
Milagro, la misma que es considerada entre los cinco bancos mas rentables y con
mayor participacion de mercado en el Ecuador de acuerdo a Zabala (2019), en base a
esto se encuestaran a los usuarios del Banco del Pacifico ubicado en el sector céntrico

del canton.

Para el calculo de la muestra se utilizé la formula de poblacién infinita.
Donde:
n= Es el tamafio de la muestra que se quiere calcular.
Z= Es la desviacion del valor medio que se acepta para lograr el nivel de confianza
deseado.
e=Es el margen de error maximo admitido.
p= Es la probabilidad de éxito.
La formula empleada se plantea para universos infinitos (que sean mayores a 99.999)

0 que sean desconocidos, Hernandez R. (2014).
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—_ z (p’)(q)_
e

1.96* (0.50)(0.50)

(0.05)*
n= 384,16
n= 384 personas

Técnicas e Instrumento de Investigacion

El instrumento utilizado para la recoleccion de informacion es el cuestionario,
el cual consiste en un conjunto de preguntas en relacién a una o mas variables que se
pretenden medir, el mismo que debe ser congruente con el planteamiento del
problema. Dicho cuestionario serd elaborado en funcién al modelo SERVQUAL,
ademéas se empleara el escalamiento de Likert, que se basa en un conjunto de
itemsque se presentan en forma de afirmaciones para medir la reaccion del sujeto en

cinco categorias, Hernandez, et al. ( 2014).

Los items del cuestionario han sido los siguientes (de acuerdo a la agrupacion
de las 5 dimensiones del modelo):
Dimensién 1: Elementos tangibles
e Lasucursal bancaria tiene equipos y tecnologia de apariencia moderna.
e Las instalaciones fisicas son comodas, visualmente atractivas y poseen un
aspecto limpio.

e Los empleados tienen buena apariencia personal.
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e Los elementos materiales y documentacion relacionados con el servicio que
ofrece la sucursal bancaria son visualmente atractivos, sencillos y contienen
informacidn precisa a sus requerimientos.

Dimensién 2: Fiabilidad
e Cuando la sucursal bancaria promete hacer algo en cierto tiempo lo cumple.

e Cuando usted tiene un problema, la sucursal bancaria muestra un sincero

interés en solucionarlo.
e Lasucursal bancaria realiza bien el servicio la primera vez que lo hace
Dimensién 3: Capacidad de respuesta
e Lasucursal bancaria concluye el servicio en el tiempo acordado.
e Lasucursal bancaria mantiene sus registros sin errores.

e Los empleados informan de manera puntual y con sinceridad acerca de todas

las condiciones del servicio bancario.

e Los empleados ofrecen un servicio rapido y de calidad a sus clientes segun

sus necesidades.

Dimension 4: Seguridad
e Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes.

e Los empleados nunca estan demasiados ocupados para responder a las

preguntas de sus clientes.

e EIl comportamiento de los empleados transmite confianza a sus clientes afin

de orientarlos en los productos y servicios que oferta la sucursal.

e Se siente seguro al realizar transacciones en el banco.
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e Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder alas

preguntas de los clientes en forma clara y precisa.

Dimensién 5: Empatia
e Los empleados del banco son siempre amables y corteses con usted.
e Lasucursal bancaria brinda una atencién individualizada a sus clientes.
e Lasucursal bancaria tiene horarios de trabajos flexibles y adaptados a los
diversos tipos de clientes.
e El banco le brinda atencién individual.
e Lasucursal bancaria se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.
e Lasucursal bancaria conoce cudles son las necesidades especificas de sus

clientes.

Andlisis de Datos

La herramienta utilizada es la encuesta SERVQUAL de Parasuraman, la
misma que fue desarrollada por Parasuraman et.al. (1985), que se divide en cinco
dimensiones como se indicO anteriormente; esta matriz permite medir las expectativas
y las percepciones de los usuarios, identificando las brechas entre estos dos aspectos;
la cual refleja la satisfaccidn o insatisfaccion de los mismos.

El primer grupo de 21 preguntas se enfoca en las expectativas que tienen los clientes
en relacion a los servicios que brinda la Institucion Bancaria, y el segundo grupo de
preguntas se enfoca a las percepciones que tuvo el usuario después de haber

experimentado el servicio.
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El objetivo de esta metodologia, es hacer una investigacion exhaustiva por
medio del cuestionario de 44 preguntas para comparar cuales fueron las percepciones
que tuvo el cliente en base a las expectativas que tenia antes de recibir todos los
servicios ofrecidos por una Institucion Bancaria del Canton Milagro. A modo de
aclaracion las 22 preguntas de expectativas fueron enfocadas hacia las Entidades
Bancarias en general y las interrogantes de percepciones hacia el Banco del Pacifico
de Milagro; de esta manera, se pudo tener conocimiento sobre las expectativas que
tuvieron las personas acerca de las Entidades Bancarias de Milagro en general y la
percepcion que tuvieron una vez que recibieron el servicio de los mismos, con la cual
la brecha existente entre estas dos evaluaciones refleja el grado de satisfaccion del

usuario.

Los resultados obtenidos mediante el cuestionario SERVQUAL son
procesados a través del software estadistico Excel, para elaborar graficos y tablas que
permitan el andlisis del comportamiento de las variables de estudio y una vez
obtenidos los datos, se calculan las brechas entre expectativas y percepciones de cada
dimensién de ambas variables de estudio para finalmente comprobar la hipétesis.
Segun Parasuraman et. al.(1985), la puntuacion de SERVQUAL se define como:

Puntuacién de Servgual = 0 Existe calidad en el servicio.

Puntuacién de Servqual>0 Existe un excelente o extraordinario nivel de

calidad.

Puntuacion de Servqual< 0 Existe déficit o falta de calidad.
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Cabe acotar que todas las preguntas tienen una escala de Likert de cinco niveles, en
donde el puntaje de 1 significa absolutamente en desacuerdo y el 5 absolutamente de

acuerdo.

Metodologia Estadistica

Una vez aplicados los cuestionarios, se recopild la informacion obtenida en
cada una de ellas, mediante una base de datos utilizando el programa Excel, con la
finalidad de organizarla en una tabla que permita observar los resultados de una

manera mas clara y entendible para poder tabular los datos y generar resultados.

Para la interpretacion de resultados se elaboraron graficos de barras para las
cinco dimensiones y una grafica de brechas (Percepciones — Expectativas) para
observar la discrepancia existente entre las mismas dentro de cada dimension.
Ademas, se realizo el célculo del indice de Calidad de Servicio (ICS), para lo cual se

utilizo la siguiente férmula:

ICS = Importancia * (Percepciones — Expectativas)

Por ultimo, se procedio a calcular el indice Global de la Calidad de Servicio,
con la misma férmula, a través de la sumatoria de los resultados de los (ICS) de cada

dimensioén.

ICS global = Y ICS i
La interpretacion de este indice se realizé de la siguiente manera: Si es un

numero negativo indica que las expectativas son mayores que las percepciones. Siel
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namero es positivo, indica que las percepciones de los clientes estan por encima de
las expectativas, lo cual refleja segun la metodologia SERVQUAL que existe calidad

en el servicio.

Anadlisis de Resultados

Presentacion de Resultados

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a través de la evaluacion
de la calidad de servicio al cliente, en el Banco del Pacifico del Canton Milagro. La
informacidn fue obtenida a través de los cuestionarios de expectativas y percepciones,
de acuerdo al modelo SERVQUAL, aplicados a 384 personas encuestadas

conformadas por los habitantes de dicho canton.

Perfil de los Informantes

El ciento por ciento de las personas que intervinieron en la encuesta, son
personas que acudieron al banco durante los Gltimos meses, para lo cual se ha
realizado una division de las personas entrevistadas por medio de género, edad y
nivel de estudios, los mismos que se encuentran representados en las siguientes tablas

y figuras.

Tabla 1Género de los encuestados

Geénero

Masculino 174

Femenino 210
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Género

o Masculino

HFemenino

Graéfico 1 Perfil de género de la muestra de los encuestados

Tabla 2 Edad de los encuestados

Edad
De26a35 143
De 36 a 45 110
De 46 a 55 67
De 56 en adelante 64
Edad

MOe 26235

w20 545

WD 46 555

M DC 56 on adelante

Grafico 2 Perfil de edades de la muestra encuestada
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Tabla 3 Educacion de los encuestados

Educacion
Primaria 111
Secundaria 129
Profesional 97
Otros 47
Educacion
W Primaria ol -
M Secundaria

u Profesional

o Dtroa

Grafico 3 Nivel de educacion de la muestra encuestada

Interpretacion

La muestra del proyecto es de 384 personas, de los cuales nos dio como
resultado un 55% de mujeres y un 45% de hombres, como se lo demuestra en el
gréfico 1. En cuanto a las edades de las personas encuestadas la muestra estuvo
conformada por personas de todas las edades como lo muestra el gréafico 2, teniendo
como resultado con mayor participacion de personas entre 26 a 35 afios con un 37%,
seguido de un 29% de personas entre 36 a 45 afios. Como Ultimo punto de
distribucion tenemos el nivel de educacion de las personas que frecuentan el banco, el

mismo que nos dio como resultado un 34% de nivel secundario, un 29% de nivel
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primaria y un 25% de nivel profesional, en base a esto se puede decir que el 63%
corresponde a personas de bajos niveles de educacidn, esto se debe a que la mayoria
de la gente que acude al banco son aquellos que laboran en las industrias cercanas al

Canton, los cuales no tienen un alto nivel de desarrollo profesional.

Indice de Calidad de Servicio (ICS)

La tabla 4, muestra a continuacion los resultados promedios de los 384

clientes (tamarfio de la muestra), que respondieron al cuestionario de expectativas.
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Tabla 4 Promedio de valoraciones sobre expectativas

PREGUNTAS DE EXPECTATIVAS Promedio
1 La apariencia de los equipos de un banco excelente es moderna 4,72
) Las instalaciones fisicas de un banco excelente son visualmente atractivas 4,82
3 La presentacion de los empleados de un banco excelente es buena 4,73
Los materiales asociados con el servicio (como folletos o catalogos) de un banco 479
a excelente son visualmente atractivos ’
Cuando una organizacion excelente promete hacer algo en un tiempo determinado, 479
5 lo cumple ’
Cuando un cliente tiene un problema, un banco excelente muestra sincero interés 482
g POr resolverlo ’
7 Un banco excelente desempefia el servicio de manera correcta a la primera vez 4,85
Cuando una organizacion excelente promete hacer algo en un tiempo determinado, 479
3 lo cumple ’
9 Un banco excelente realiza sus operaciones sin cometer errores 4,76
Un banco excelente mantiene informados a los clientes sobre el momento en que 478
10 Sevana desempefiar los servicios ’
11 Los empleados de un banco excelente brindan el servicio con prontitud 4,80
Los empleados de un banco excelente siempre se muestran dispuestos a ayudar a 473
1 los clientes '
Los empleados de un banco excelente nunca estan demasiados ocupados como 476
13 Parano atender a un cliente !
Los empleados de un banco excelente cuentan con el conocimiento para responder 476
14 las consultas de los clientes ’
15 Al realizar transacciones con un banco excelente el cliente se debe sentir seguro 4,76
Los empleados de un banco excelente cuentan con el conocimiento para responder 476
16 las consultas de los clientes ’
17 Los empleados de un banco excelente tratan a los clientes siempre con cortesia 4,71
18 Un banco excelente brinda atencion individual 4,74
Los horarios de actividades de un banco excelente son convenientes y adaptados a 460
19 los diversos tipos de clientes ’
20 Un banco excelente cuenta con empleados que le brinda atencion personal 4,71
21 Un banco excelente se preocupa de cuidar los intereses de sus clientes 4,62
Una sucursal bancaria excelente conoce cudles son las necesidades especificas de sus 4,60
22 clientes
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Tabla 5 Promedio de valoraciones sobre percepciones

Promedi
PREGUNTAS DE PERCEPCIONES o
1 Lasucursal bancaria tiene equipos y tecnologia de apariencia moderna 4,16
) Las instalaciones fisicas son comodas, visualmente atractivas y poseen un 405
aspecto limpio !
3 Los empleados tienen buena apariencia personal 4,23
Los elementos materiales y documentacion relacionados con el servicio que
ofrece la sucursal bancaria
4 son visualmente atractivos, sencillos y contienen informacién precisa a sus 3,39
requerimientos
5 Cuando la sucursal bancaria promete hacer algo en cierto tiempo lo cumple 2,93
6 Cuando usted tiene un problema, la sucursal bancaria muestra un sincero 274
interés en solucionarlo !
7 Lasucursal bancaria realiza bien el servicio la primera vez que lo hace 2,80
8 Lasucursal bancaria concluye el servicio en el tiempo acordado 2,72
9 Lasucursal bancaria mantiene sus registros sin errores 3,16
1 | os empleados informan de manera puntual y con sinceridad acerca de todas 271
0 las condiciones del servicio bancario ’
1 Los empleados ofrecen un servicio rapido y de calidad a sus clientes seglin 229
1 sus necesidades ’
Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes 2,97
2
1 | os empleados nunca estan demasiados ocupados para responder a las 301
3 preguntas de sus clientes !
1 El comportamiento de los empleados transmite confianza a sus clientes a fin 783
4 de orientarlos en los productos y servicios que oferta la sucursal ’
Se siente seguro al realizar transacciones en el banco 3,09
5
1 |os empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las 305
6 preguntas de los clientes en forma clara y precisa ’
Los empleados del banco son siempre amables y corteses con usted 3,29
7
La sucursal bancaria brinda una atencion individualizada a sus clientes 3,11
8
1 | a sucursal bancaria tiene horarios de trabajo flexibles y adaptada a los 276
9 diversos tipos de clientes ’
El banco le brinda atencion personalizada 2,89
0
La sucursal bancaria se preocupa por los mejores intereses de sus clientes 3,22
1
2 La sucursal bancaria conoce cuéles son las necesidades especificas de sus 2,96

2 clientes
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La tabla 5, muestra a continuacion los resultados promedios de los 384 clientes

(tamafo de la muestra), que respondieron al cuestionario de percepciones.

En ambas tablas, las preguntas estan distribuidas en las cinco dimensiones, de

la siguiente manera:

e Elementos Tangibles: Preguntas 1-2-3-4

e Fiabilidad: Preguntas 5-6-7

e Capacidad de Respuesta: Preguntas 8-9-10-11

e Seguridad: Preguntas 12-13-14-15-16

e Empatia: Preguntas 17-18-19-20-21-22
Con la sumatoria de todas las respuestas de cada pregunta que integran una
dimension, se calcul6 un promedio simple, para obtener la valoracion promedio para

cada dimension de percepciones y expectativas (Grafico 4).

Calculo del Indice de Calidad de Servicio —ICS-

El indice de calidad del servicio —ICS-, calculado fue de -1.65. Para el calculo
del ICS, se asignd un peso o importancia a cada dimension, el mismo que fue
asignado con un 20% para cada una de las dimensiones, considerando a cada
elemento el mismo nivel de importancia. En la tabla 6, se observa el peso asignado a

cada dimension, segin su importancia.
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Tabla 6 Calculo del indice de Calidad de Servicio —ICS-

DIMENSION PREGUNTAS PERCEPCIONES |EXPECTATIVAS| BRECHA X IMPORTANCIA| ICS
1La sucursal bancaria tiene equipos y tecnologia de apariencia moderna 4,16 4,72 -0,56
2 | Las instalaciones fisicas son comodas, visualmente atractivas y poseen un aspecto limpio 4,05 4,82 -0,77
TANGIBLES | 3 [Los empleados tienen buena apariencia personal 4,23 4,73 -0,50 -0,81 20% -0,16
1 Los e.lementos materialles y docu.mentacién.relaci.onados c?n el seryicio que ofrec.e |é sucursal bancaria 3,39 479 1,40
son visualmente atractivos, sencillos y contienen informacion precisa a sus requerimientos
5|Cuando la sucursal bancaria promete hacer algo en cierto tiempo lo cumple 2,93 4,79 -1,86
FIABILIDAD | 6 {Cuando usted tiene un problema, la sucursal bancaria muestra un sincero interés en solucionarlo 2,74 4,82 -2,08 -2,00 20% -0,40
7 |La sucursal bancaria realiza bien el servicio la primera vez que lo hace 2,8 4,85 -2,05
amonef oo oz e
DE - — — — - - - - -2,08 20% -0,42
RESPUESTA 10] Los empleados informan de manera puntual y con sinceridad acerca de todas las condiciones del servicio hancario 2,71 4,78 -2,07
11)Los empleados ofrecen un servicio rapido y de calidad a sus clientes seglin sus necesidades 2,22 4,8 -2,58
12| Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes 2,97 4,73 -1,76
13| Los empleados nunca estan demasiados ocupados para responder a las preguntas de sus clientes 3,01 4,76 -1,75
14 Elcqmportamientode losempleados transmite confianzaasus clientesafinde orientarlosenlos productos y 783 476 193
SEGURIDAD | ™ [servicios que oferta la sucursal ! ' ' -1,76 20% -0,35
14| Se siente sequro al realizar transacciones en el banco 3,09 4,76 -1,67
16 Lose_mpleadostienen conocimientossuficientes pararesponderalas preguntas de los clientesenformaclaray 3,05 476 171
precisa
17| Los empleados del banco son siempre amables y corteses con usted 3,29 4,71 -1,42
18] La sucursal bancaria brinda una atencién individualizada a sus clientes 3,11 4,74 -1,63
EMPATIA 19|La sucursal ba_ncaria tier?e horarios d.e trabajo flexibles y adaptada a los diversos tipos de clientes 2,76 4,6 -1,84 163 0% 033
20|EI banco le brinda atencion personalizada 2,89 4,71 -1,82
21|La sucursal bancaria se preocupa por los mejores intereses de sus clientes 3,22 4,62 -1,40
22|La sucursal bancaria conoce cuales son las necesidades especificas de sus clientes 2,96 4,6 -1,64
3,10 4,75 100% -1,65
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VALORACION PROMEDIO DE PERCEPCIONES Y
EXPECTATIVAS POR DIMENSION
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Graéfico 4 Valoracion promedio de percepciones y expectativas por dimension

Base: 384 personas encuestadas.

En los graficos de percepciones y expectativas se presenta el resultado
promedio para cada uno de los indicadores o dimensiones. En las cinco dimensiones
las percepciones de los clientes no superan las expectativas. Siendo la méas alta los

elementos tangibles y la méas baja la capacidad de respuesta.

Brechas de Insatisfaccion

De acuerdo a Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988), las brechas dan como
resultado la insatisfaccion o inconformidad de los clientes respecto a un servicio. Para
el calculo de las brechas se utilizaron los valores promedios de las percepciones y las
expectativas, con los cuales se realizd la diferencia para cada una de las preguntas y

para cada dimension (Gréafico 5).
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Graéfico 5 Brechas de insatisfaccion por pregunta

Base: 384 personas encuestadas
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Gréfico 6 Brechas de insatisfaccion por dimensién

Base: 384 personas encuestadas
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Para las 22 preguntas la brecha de insatisfaccion es negativa, lo que indica que
las percepciones de los clientes no sobrepasan sus expectativas de servicio. Cada
grupo de preguntas tiene un mismo color segun la dimension a la que pertenecen. La
mayor brecha corresponde a la pregunta nimero cuatro que se refiere a: los
empleados ofrecen un servicio rapido y de calidad a sus clientes segin sus

necesidades.

La brecha de insatisfaccion mas alta corresponde a la dimension de capacidad
de respuesta con -2.08 y la mas baja a la dimensién de elementos tangibles con un
valor de -0.81. En ambos extremos, segin la metodologia SERVQUAL las

percepciones no superan las expectativas.

% PERCEPCIONES == EXPECTATIVAS

100% : )
90% 4,76 4,82 4,78 4,75 4,66
80%
70%
60%
50% &
40% _
3,% '
285’ 2,32 2,70 2,9 3,04
()
10%
0%
TANGIBLES FIABILIDAD CAPACIDAD SEGURIDAD  EMPATIA
DE
RESPUESTA

Graéfico 7 Brechas de insatisfaccion por dimension

En 7 se puede observar de una forma mas clara, las brechas de insatisfaccion
que existen en las cinco dimensiones; ya que para ninguna de ellas las percepciones
de los clientes superan las expectativas que esperan recibir en cuanto al servicio

bancario.
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Analisis e interpretacion de resultados

Indice de Calidad de Servicio

Segun Parasuraman et. al. (1988), el método SERVQUAL calcula las
valoraciones de calidad esperada (expectativas) y calidad percibida (percepciones).
Por lo tanto cuando las percepciones superan las expectativas, existe satisfaccion en
el servicio recibido. En la tabla 4, se presentan los resultados promedios de las
valoraciones de los clientes sobre las expectativas, mientras que en la tabla 6, se

muestran las valoraciones promedio de las percepciones.

Para poder verificar el comportamiento de las valoraciones de las expectativas
y percepciones, en el grafico 4, se presentan los valores promedio para cada
dimensidn, el cual muestra que la dimension con la expectativa mas alta es la
fiabilidad (4.82), siendo esta la méas cercana a 5, que de acuerdo a la escala de Likert
utilizada, representa el valor méas alto; seguida se encuentra la dimension capacidad
de respuesta (4.78), luego la dimensidn elementos tangibles (4.77), posteriormente la

dimensidn seguridad (4.75) y finalmente la dimension empatia (4.66).

La expectatativa mas alta la obtuvo la dimension de fiabilidad, lo cual indica
que para los clientes del Banco, la habilidad para realizar el servicio de modo
cuidadoso Y fiable, representa uno de los factores mas importantes.

Es significativo resaltar que, segln los resultados de las expectativas, los clientes

prefieren un servicio de calidad que se refleje en el sincero interés por parte de la
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Institucion en solucionar los problemas y que cumpla lo que prometa en el tiempo
que se establezca, ademas de que el personal brinde un servicio rapido y de calidad a

sus clientes de acuerdo a sus necesidades.

En el mismo gréfico 4, se observan las valoraciones promedio de las
percepciones, que reflejan lo que el cliente recibe del servicio. El valor mas alto lo
tiene la dimension de elementos tangibles (3.96), seguida por la dimension de
empatia (3.04), luego se encuentra la dimension seguridad (2.99), posteriormente la

fiabilidad (2.82) y finalmente la dimension de capacidad de respuesta (2.70).

Si se analiza unicamente el valor sobre el servicio recibido (percepciones), se
podria concluir directamente que el servicio es insatisfactorio, debido a que el valor
mas alto es 3.96, el cual se encuentra por debajo del 5 que representa la calificacion
mas alta. Sin embargo, el modelo SERVQUAL expresa especificamente que si las
percepciones no superan a las expectativas, no existe satisfaccion de los clientes en

cuanto al servicio que han recibido.

Al efectuar el célculo del indice de calidad del servicio, con las valoraciones de
expectativas y percepciones, aplicando la férmula del ICS, se obtuvo un valor de -
1.65. Dicho valor por ser negativo, indica que no se han superado las expectativas de
los clientes, por tal motivo no existe satisfaccion en los servicios recibidos.

No obstante, es necesario mencionar que el valor mientras mas cercano a “0” este
representa mayor satisfaccion en el servicio, pero si no supera el “0” y se convierte en

positivo no existe calidad en el servicio.
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Brechas de Insatisfaccion

El andlisis de brechas es una de las virtudes o beneficios del modelo
SERVQUAL,; segun Parasuraman, et. al. (1988), la diferencia existente entre las
expectativas y las percepciones representan las brechas de insatisfaccion, las cuales
son aquellas areas que presentan deficiencias sobre las cuales hay que trabajar para
lograr medir la calidad del servicio.

En el gréfico 5, se muestra un analisis de brechas para las 22 interrogantes utilizadas
en el modelo SERVQUAL. Las cinco interrogantes con las brechas mas altas son:
1. Cuando usted tiene un problema, la sucursal bancaria muestra un sincero
interés en solucionarlo.
2. Lasucursal bancaria realiza bien el servicio la primera vez que lo hace.
3. Lasucursal bancaria concluye el servicio en el tiempo acordado.
4. Los empleados informan de manera puntual y con sinceridad acerca de todas
las condiciones del servicio bancario.
5. Los empleados ofrecen un servicio rapido y de calidad a sus clientes segun

sus necesidades.

Por otro lado, las cinco interrogantes con las brechas més bajas fueron:
1. Lasucursal bancaria tiene equipos y tecnologia de apariencia moderna.
2. Las instalaciones fisicas son comodas, visualmente atractivas y poseen un
aspecto limpio.
3. Los empleados tienen buena apariencia personal.
4. Los elementos materiales y documentacion relacionados con el servicio que

ofrece la sucursal bancaria son visualmente atractivos, sencillos y contienen
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informacion precisa a sus requerimientos.
5. Lasucursal bancaria se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.
Las interrogantes con brechas mayores representan las variables de mayor
insatisfaccion por parte de los clientes, mientras que las que tienen brechas de menor

valor representan las variables con mayor satisfaccion para los clientes.

Las brechas de insatisfaccion por dimension se pueden observar en el grafico
5, en la cual, de acuerdo a los resultados obtenidos, la capacidad de respuesta
representa la dimension con mayor insatisfaccion para los clientes (-2.08). La
capacidad de respuesta se refiere al deseo de satisfacer las necesidades de los clientes
de manera rapida y eficiente.
En el periodo que se realizd la fase de investigacion con la aplicacion de los
cuestionarios, la institucion bancaria habia contratado personal nuevo, debido a
diversas rotaciones ya sea por renuncia o ascensos, por tal motivo la mayoria de los
empleados aun no se encontraban en la capacidad de otorgar un servicio rapido, agil y
oportuno en relacién a la que demanda el cliente, razon que explica el por qué esta

dimensidn representa mayor insatisfaccion para los clientes.

La segunda dimension con mayor insatisfaccion es la fiabilidad (-2.00), que se
refiere a la habilidad para brindar el servicio tal cual como se ha prometido con error
cero. Al analizar cada interrogante de esta dimensién, se puede determinar que las
brechas mayores corresponden a las interrogantes que tienen que ver con que la
sucursal bancaria cumpla lo que prometa en el tiempo establecido y mostrando un

sincero interés en solucionar los problemas que se presenten a los clientes.
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La tercera dimension con mayor insatisfaccion es la seguridad (-1.76), que se
refiere al nivel de conocimiento sobre el servicio prestado, cortesia de los empleados
y su habilidad para generar confianza al cliente.

De esta manera se evidencia que el cliente no se encuentra seguro al realizar las
transacciones en el banco, debido a que los empleados no muestran los conocimientos
suficientes para responder a sus preguntas y generarles seguridad al momento de

orientarlos sobre los servicios y productos que ofrece la institucion bancaria.

En el grafico 7, se presentan las brechas en forma lineal, en donde se aprecia
gue no existen diferencias significativas en las cinco dimensiones, en cuanto a
insatisfaccion.
Segun el método SERVQUAL, las percepciones estan por debajo de las expectativas,
sin importar el tamafio de la brecha, existe insatisfaccion; por lo que, para fines de
mejorar la experiencia de servicio para los clientes del Banco del Pacifico, es
necesario desarrollar acciones para corregir las cinco brechas, con la finalidad de

lograr que las percepciones puedan superar las expectativas.
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CAPITULO IV

Propuesta

Por medio de la propuesta, se logrard incrementar los niveles de calidad de
atencion, satisfaciendo de esta manera las necesidades de los clientes que acuden al
Banco del Pacifico de Milagro. Entre los beneficiados se encuentran las personas que
asisten a las Instituciones Bancarias en general y de igual manera a la Institucion
como tal. Cabe acotar que dicha propuesta ademas beneficiara la imagen de la entidad
bancaria; por el hecho de que, el usuario al percibir un cambio en el servicio, brindara
comentarios positivos a sus amigos, conocidos y familiares, logrando asi la

fidelizacion y captaciones de los clientes nuevos y actuales.

Las estrategias propuestas generaran que la entidad brinde un servicio de
calidad y diferenciado orientado a la satisfaccion de los usuarios. Ademas, se
establecera un control de la gestién del servicio para poder brindar una completa
satisfaccion a los clientes, satisfaciendo de esta forma todas sus expectativas.
Finalmente, el desarrollo de la propuesta generara que las personas que acudan a esta
Institucion bancaria puedan disponer de plena confianza sobre los servicios que se
ofrecen, logrando de esta forma que el Banco del Pacifico de Milagro obtenga una
ventaja competitiva sobre las demas Instituciones.

A continuacion, se presentan las estrategias, en funcién de cada dimension segun la

escala SERVQUAL.
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Estrategias de Elementos Tangibles

De acuerdo a los datos obtenidos en la investigacion, se pudo conocer que
existen falencias en el servicio que se ofrece en el Banco del Pacifico del Cantén
Milagro, ya que segun con las percepciones de los diferentes clientes que visitan la
Institucion se conoci6 que la dimension de elementos tangibles presenta debilidades:
por el hecho, de que existe insatisfaccion en los usuarios con respecto a la apariencia
interna del banco, principalmente, debido a la ubicacion del hall de atencion al cliente
(dicho departamento se encuentra ubicado en la planta alta de la Institucion); por lo
tanto, la estrategia que se realizara en este punto sera establecida de acuerdo a la
dimension de elementos tangibles que propone la metodologia de medicion de calidad

SERVQUAL, la misma que consiste en :

e Crear un modulo de atencion al cliente, en la planta baja del banco, de manera
que los clientes que presentan algun tipo de discapacidad o impedimento para

subir al primer piso, puedan ser atendidos sin ningun problema.

Para el cumplimiento de esta estrategia, serd necesario del apoyo del personal
del banco incluyendo a los guardias de seguridad, quienes seran el primer contacto
para informar al personal de atencion al cliente cuando llegue, a la Institucion
Financiera, algin cliente con este tipo de inconveniente. Posteriormente un asesor de
servicio al cliente se encargara de la atencién inmediata en la planta baja, con la
finalidad de brindar una atencién personalizada, satisfaciendo las necesidades del

mismo.
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Estrategias de Fiabilidad

Debido a que los clientes tienen la percepcion de que el servicio que brinda el
banco por primera vez no es eficiente y que tampoco cumple con lo que promete, se
propuso realizar una evaluacion detallada de los aspectos en donde el banco tiene
falencias y est4 generando inconformidades. Mediante esta estrategia se lograra saber
cudles son los aspectos detallados donde la Institucion falla, ademéas que generaré que
las personas puedan exponer sus inquietudes y asi también se les mostrara a los
usuarios que el banco se preocupa por ellos y que hace todo lo posible por solucionar
los inconvenientes que les causan insatisfaccion.

Ademas, el desarrollo de esta estrategia servira para tener un mejor
acercamiento con el usuario, procurando de esta manera el bienestar y la satisfaccion
de sus necesidades. Entre la estrategia a aplicar tenemos:

e Brindar capacitaciones a todas las areas del banco, principalmente a aquellas
que ofrecen un servicio directo con la atencion del cliente, como son el area
de caja y el area se servicios bancarios, de manera que cada colaborador
realice correctamente sus funciones y minimice errores en la ejecucion de sus
operaciones.

Para el cumplimiento de esta estrategia, es indispensable crear charlas cada

viernes de la primera semana del mes, en donde los jefes de las areas

mencionadas prepararan el material y presentacion visual necesario para
ensefiar y retroalimentar los conocimientos de los colaboradores, se trataran

temas que corresponden a cada departamento con los respectivos manuales y

procedimientos que deben desarrollarse para que cada trabajador brinde de
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manera correcta sus servicios. Adicionalmente cada viernes de fin de mes, se
procedera a realizar un feedback para conocer y evaluar los conocimientos
adquiridos de las capacitaciones brindadas para cada area.

Establecer un formato de seguimientos de quejas y problemas de los usuarios,
de manera que exista una persona encargada de realizar no solo la solucion,
sino también el seguimiento de cada caso, verificando de esta manera que se
cumple lo prometido en el tiempo establecido y que se muestra un sincero
interés en satisfacer las necesidades de los clientes. Ademas del formato que
debe existir para registrar las quejas y reclamos, es necesario la creacion de un
modulo destinado para la atencién directa de las mismas, de manera que al
momento de ocurrir algin inconveniente con algun cliente, exista una persona
destinada a la atencion inmediata de dicha situacion, para de esta manera
comprender con mayor precision el origen del problema, debido a que no
solamente existe errores por parte de la empresa, sino muchas veces es el
cliente quien origina el inconveniente, para lo cual se debe manejar de manera

delicada la atencion oportuna de dicha situacion.

Estrategias de Capacidad de Respuesta

En esta estrategia se busca que la institucion bancaria cuente con un personal

capacitado para poder tomar decisiones oportunas y sepan controlar la situacién que

se les presente dia a dia, se procurara que cada uno de los colaboradores de cada area

tenga el conocimiento general en relacion a los productos y servicios que se brindan a

los clientes. De esta manera cada uno del personal debe estar comprometido a brindar
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un servicio agil en todo momento sin dejar a un lado un servicio de calidad. Las
propuestas son las siguientes:
e Aplicacion de indicadores de desempefio.

De acuerdo a la gravedad del asunto, todo el personal tendra un tiempo
determinado para solventar los requerimientos del cliente, de manera que el servicio
que se brinda sea agil y oportuno, eliminando los largos tiempos de espera de los
usuarios. Esta estrategia esta ligada con la estrategia anterior de que exista personal
capacitado, no obstante es primordial que el jefe de area sea la persona encargada de
hacer una revision semanal del personal que se encuentra involucrado en la atencién
directa con el cliente, revisando los registros a través del sistema en cuanto al tiempo
que se demora cada uno de ellos en la atencion al usuario, ademés se registrara la
demora de atencion por cada uno de ellos y en base a eso, realizar una reunion a final
de la jornada de trabajo cada viernes de cada semana, de manera que se pueda
dialogar y consultar cuéles fueron los inconvenientes presentados para que hayan
existido ciertas demoras al momento de atender al usuario, de tal forma que entre
todos los colaboradores se generen ideas de mejoras para solventar de manera mas

efectiva dicho caso.

Estrategias de Seguridad

De acuerdo a los resultados obtenidos, la seguridad es uno de las variables que
generan insatisfaccion a los clientes y esto se debe principalmente porque el personal
que labora en la Institucion Bancaria, no brinda el apoyo suficiente cuando un cliente
necesita de su ayuda, ademas que no poseen los conocimientos necesarios para

despejar las dudas de los usuarios, por ende, no se encuentran en la capacidad de
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orientarlos y brindarles la correcta informacién de los servicios que el banco brinda.

En base a esto, se propone la siguiente estrategia:

Capacitacion del personal involucrado directamente con la atencion al usuario,
como son: personal de caja y servicio al cliente; en temas relacionados con
buenas précticas de atencion y orientacion al servicio, ademas de reforzar y
ampliar los conocimientos en relacion a los servicios y productos que ofrece el
banco. Para el cumplimiento de esta estrategia se realizaran reuniones los dias
viernes de cada fin de mes, de manera que el jefe de agencia o los jefes de
cada area, brinden una charla de manera educativa y motivacional, donde
demuestre cudl es la importancia de que un cliente se sienta satisfecho y al
mismo tiempo hacer sentir al personal a su cargo, que cada uno de ellos es
primordial para que la empresa crezca y tenga posicionamiento en el mercado.
Evaluaciones de desempefio, con la finalidad de tener una perspectiva del

nivel de conocimientos que posee el personal. Como se menciond

anteriormente existe un dia al final de cada mes en el cual se realizaran

reuniones con todo el personal, con el objetivo de evaluar y realizar un

feedback entre cada uno de ellos.

Estrategias de Empatia

La dimension de empatia es una de las variables por las cuales los clientes no

se encuentran satisfechos, por tal motivo es necesaria la implementacién de las

siguientes estrategias:

Aplicar un protocolo de atencion al usuario, de manera que se refleje interés

en el mismo, creando un ambiente de cortesia. Es primordial que el personal
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de la Institucion efectle una correcta primera impresion con el cliente, esto
engloba: saludo, sonrisa al atenderlo, interés al escuchar sus necesidades y
correcta despedida del cliente; logrando de esta forma que el usuario obtenga
una buena imagen del personal que labora y del servicio que se brinda.
Generar conciencia en los empleados de manera que sepan cudl es la
importancia de su trabajo y el porqué de conocer bien los servicios que
ofrecen, siendo asi que se realizarén clinicas de ventas o talleres de atencional
cliente, para de esta manera poder solventar las inquietudes de los usuarios,
satisfaciendo sus necesidades especificas y cuidando sus intereses. Dichas
clinicas de ventas se efectuaran en las reuniones que se realizan los dias
viernes de cada inicio de mes. Ademas, cada jefe de area realizard una
evaluacion individual de los colaboradores que tiene a su cargo en funcion de
las capacitaciones otorgadas y el desempefio del personal. A continuacion, se

presenta el modelo de la evaluacion.
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Tabla 7 Matriz de Evaluacion del desempefio del personal

Nombre del funcionario

Cargo que ocupa en la empresa

Desacuerdo De acuerdo

1 2 3 4 5

Dominio en las actividades del cargo que desempenia

Conoce y cumple con sus obligaciones

Contribuye al trabajo de la empresa con ideas y recomendaciones

Tiene la habilidad de comunicar sus ideas

Habilidad de integrarse con otros y realizar trabajo en equipo

Tiene actitud positiva frente a su cargo

Su actitud en la empresa, inspira confianza

Puede identificar y resolver los problemas que se le presentan

Puede trabajar bajo condicién de presidn

Cuando el cliente tiene un problema, lo resuelve inmediatamente

Brinda un servicio rapido a los clientes

Conoce las necesidades de los clientes

En la tabla 7 se presenta la matriz de evaluacion del desempefio del personal.

Dicha evaluacién se mide con una escala del 1 al 5, en la cual 1 representa al puntaje

mas bajo del desempefio del personal y 5 es el puntaje mas alto, es decir, que el

desemperio es excelente.

Con el uso de esta matriz, la empresa podra conocer en qué medida es efectivo el

desemperio del empleado.
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Tabla 8Presupuesto de implementacidn de estrategias

Méddulo de atencién al cliente Permanente $5000
Capacitacion al personal sobre sus funciones Trimestral $500
Formato / Supervisor de seguimiento de quejas Permanente $600
Aplicacion de indicadores de desempefio Trimestral $150

Capacitacion sobre préacticas de atencion y orientacion

Semestral
al servicio $600
Evaluaciones de desempefio Trimestral $100
Implementacion de protocolo de atencion Permanente -
Clinicas de ventas o talleres de atencion al cliente Constantemente $150

En lo que compete a la creacion del modulo de atencion al cliente, estara
ubicado de manera permanente en la planta baja, de manera que se pueda atender al
usuario en el momento oportuno, para lo cual se necesitard una inversion de $5000; la
capacitacion que se brindara al personal en temas relacionados sobre sus funciones y
practicas de atencion, seran realizadas de manera trimestral y semestral, cuya

inversion sera de $500 y $600 respectivamente.

Ademas, es necesaria la contratacion permanente de un supervisor para la
solucién y seguimiento de quejas, el mismo cuya remuneracién sera de $600, con la
finalidad de solventar los inconvenientes de los usuarios de manera oportuna. Otra de
las medidas a implementar es la aplicacion de indicadores de desempefio, los cuales se

llevaran a cabo de manera trimestral, con una inversion de $150; referente a las

75



evaluaciones de desempefio se las realizaran trimestralmente, cuyo costo es de $100,
dicha estrategia es de vital importancia, porque se obtendrdn datos de mejora e

informacion de analisis para una mejor atencion al usuario.

En relacién a todo lo expuesto, es imprescindible implementar un protocolo de
atencion al cliente, logrando de esta manera generar un ambiente de respeto y
cordialidad hacia el cliente, el mismo no tiene asignado un costo de presupuesto,
debido a que sera elaborado y fomentado, en conjunto con todas las jefaturas de cada
area. Finalmente se desarrollaran clinicas de ventas, cuyo objetivo es determinar los
aspectos que deben ser mejorados al brindar el servicio al cliente y retroalimentarse

de cada uno de los empleados de las distintas areas.
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Cronograma de Implementacion

Tabla 9 Cronograma

Modulo de atencion al cliente

Capacitacion al personal sobre sus
funciones

Formato / Supervisor de seguimiento de
quejas

Aplicacion de indicadores de desempefio

Capacitacion sobre précticas de atencion y
orientacion al servicio

Evaluaciones de desempefio

Implementacion de protocolo de atencion

3 de Junio al 1 de Julio del 2019

3 de Junio al 7 de Junio del 2019
('se lo realiza por una semana cada tres
meses)

3 de Junio (tiempo permanente)

3 de Junio al 10 de Junio del 2019
(se lo realiza cada tres meses)

13 de Junio al 17 de Junio del 2019
(se lo realiza semestralmente)

1 de Agosto al 5 de Agosto del 2019
(se lo realiza cada tres meses)

3 de Junio del 2019
(sera ejecutado de manera permanente)

Clinicas de ventas o talleres de atencién al
cliente

18 de Junio al 24 de Junio del 2019
(se lo realizara cada vez que se considere
pertinente)

Mediante este cronograma se podran efectuar las rutas de trabajo optimizadas

para las diversas estrategias a realizarse, en el cual se va a saber cuéndo inicia cada

actividad, ademés se obtendran también los informes automatizados, que serviran

para las reuniones que se van a llevar a cabo para un mejor seguimiento control y

evaluacion de las estrategias.
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Conclusiones

El modelo SERVQUAL es una herramienta de gran utilidad, la misma
que puede ser aplicada a todo tipo de empresa, sin importar su actividad
econdémica, en este caso fue empleada a una empresa de servicios,
especificamente a las instituciones financieras, con la finalidad de conocer si
realmente se estd satisfaciendo las necesidades de los usuarios. Con esta
metodologia se logré determinar cuales son los niveles de expectativas y
percepciones, basandose en las cinco dimensiones propuestas por Parasuraman,
como son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.

En base a los resultados obtenidos se pudo concluir que la satisfaccion
de un cliente se encuentra directamente relacionada con la calidad con la que se
brinda el servicio o producto, esto se refleja a través del andlisis del indice de
calidad, el cual fue calculado y se obtuvo un valor de -1.65, reflejando de esta
manera que existe insatisfaccion, al considerarse que las expectativas que los
clientes tienen sobre el servicio que esperan recibir son mayores a los que

realmente ha recibido.

De acuerdo a los resultados, se pudo determinar diversas estrategias
para el incremento de la satisfaccion de los usuarios, entre la principal estrategia
se encuentra la creacién de un médulo de servicio al cliente, ubicada en la planta
baja; de manera que toda persona que posea alguna discapacidad o inconveniente

para subir al primer piso, pueda ser atendido de manera veraz y rapida.
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Por otro lado, mediante el célculo de las brechas de insatisfaccion se
pudo ratificar que las dimensiones de capacidad de respuesta, fiabilidad y
seguridad, son las variables que mas importancia tienen para los clientes, las
mismas que presentan un mayor nivel de insatisfaccion, considerandose por ende,
la aplicacion de indicadores de desempefio y las correspondientes evaluaciones,
con la finalidad de que la Institucién cuente con personal calificado que tenga la
capacidad de dar una respuesta idoneo al cliente sobre cualquier duda que tuviere,
ademas que se tendra una mejor vision de los conocimientos que posee el

personal.

Cabe acotar que, de acuerdo a los resultados obtenidos, se dictaran
capacitaciones en temas relacionados sobre las funciones correspondientes a cada
area y sobre las précticas de atencion y orientacion al servicio, para
posteriormente realizar clinicas de ventas con el objetivo de retroalimentar a cada

departamento sobre las dudas o aspectos de mejora.
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Recomendaciones

Orientar acciones o estrategias tacticas con el fin de acortar las brechas de
calidad de servicio, profundizando un poco méas en los motivos por los que el

personal no cumple con las expectativas de los clientes.

Realizar una evaluacion de satisfaccion al cliente interno mediante la escala
SERVQUAL, con la finalidad de conocer los motivos o quejas por parte del
personal del banco para conocer si existe alguna inconformidad por parte de los
mismos, lo cual esté ocasionando que no brinden su trabajo de manera oportuna y

siguiendo los lineamientos de la Institucion.

Verificar el reglamento interno del banco y adaptarla a la escala de medicién
SERVQUAL, con el fin de controlar que se cumplan las politicas y procesos de
cada area del banco. Por otro lado, es necesario también otorgar informacion al Area
de Reclamos acerca de los niveles de calidad de servicio encontrados en el presente
estudio para que se realice una retroalimentacién adecuada y se pueda tomar

acciones de mejora.

Debido a que las expectativas del cliente del sector bancario no se encuentran
satisfechas, es recomendable que las empresas trabajen con el objetivo de no solo
alcanzarlo sino también de superarlos, para lo cual es necesario que las instituciones
bancarias, realicen una mejora constante de su servicio en cuanto a empatia,
capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad y elementos tangibles, no solamente de
manera individual, sino también incentivando a sus pares a hacer lo propio en pro de

la percepcidn positiva del sector como un todo.

80



Se recomienda a las empresas redefinir la manera en la que se mide el
servicio, considerando el instrumento SERVQUAL como un modelo de gran
utilidad para conocer qué tan cerca o lejos estan de satisfacer las expectativas de los
usuarios, hecho que también pude interpretarse como qué tanta seguridad se puede

tener de que el usuario o cliente vuelva a elegir a la institucion bancaria.

Una vez que se ajusta el servicio, con la implementacion de mejoras basadas
en los resultados del estudio, es conveniente que las empresas midan con
regularidad la satisfaccion del servicio, y al mismo tiempo implementar un plan de

mejora continua en aquellas areas que reflejen oportunidades de desarrollo.

Existen variables que influencian las expectativas de los clientes, como la
comunicacion de boca-oido, las experiencias pasadas, las comunicaciones por
parte de la empresa, etc. Si bien dichas variables que influencian a las expectativas
no han sido materia del presente estudio, es recomendable para las empresas que
estos aspectos sean revisados para evitar causar una sobre expectativas en los
consumidores, por el contrario, estar obviando detalles que conviene conocer con

respecto al usuario del servicio de las entidades bancarias.

Otra oportunidad de profundizacion en el estudio seria la validacion del
instrumento en el sector bancario del Canton Milagro. A priori se podria especular

que la evaluacion de expectativa seria menor.
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Loz empleados tienen bucna 3panencia perzonal
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