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Resumen

El proposito de este trabajo fue evaluar la calidad del servicio de los
usuarios del area de microcrédito del Banco Solidario de la ciudad de Chone con
la finalidad de disefiar una propuesta de mejora integral de atencién al cliente. La
investigacion es cuantitativa y para determinar las conclusiones se utilizaron
programas estadisticos. Para medir la calidad del servicio de los usuarios de la
calidad del servicio de los trabajadores del Banco Solidario del area de
microcredito en la ciudad de Chone se consultaron a los clientes atendidos en el
primer semestre del 2018. Segun los datos de la entidad bancaria se han atendido a
861 personas en este periodo y sobre esta poblacion se calcula la muestra. Con un
margen de error del 5% y nivel de confiabilidad es del 95% se ha determinado que
la muestra es de 266 personas, a quienes se les aplico la encuesta. Los principales
factores en los que se determinaron indices mas bajos en el servicio al cliente del
area de microcrédito son: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
El area de tangibilidad pas6 sin problemas. La calidad del servicio mediante el
modelo SERVQUAL se promedia en 6/7 de tal modo cumple con un 85% las
exigencias del mercado. Las respuestas coincidieron en un promedio de 88%. La
Propuesta de Mejora Integral de Atencion al Cliente posee sugerencias de
estrategias de comunicacion, estructura organizativa y cronogramas de accion para

poder corregir las falencias detectadas y ser cada vez mejores.

Palabras clave: calidad, servicio, SERVQUAL, satisfaccién, mejora
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Abstract

The purpose of this thesis was to evaluate the quality of the service of the
users of the microcredit area of Banco Solidario of the city of Chone with the
purpose of designing a proposal for the integral improvement of customer service.
The research is quantitative and to conclude statistical programs were used. To
measure the quality of service of the users of Banco Solidario’s microcredit area,
in the city of Chone, the clients served in the first semester of 2018 were consulted.
According to the bank's data, 861 people have been treated in this period and the
sample is calculated based on this population. With a margin of error of 5% and
level of reliability is 95%, it has been determined that the sample is 266 people, to
whom the survey is applied. The main factors in which lower rates were
determined in the customer service of the microcredit area are: reliability,
responsiveness, security and empathy. The area of tangibility passed without
problems. The quality of the service through the SERVQUAL model is averaged
6/7 in such a way that it meets 85% market demands. The answers agreed on an
average of 88%. The Integral Customer Service Improvement Proposal has
suggestions for communication strategies, organizational structure and action

schedules to correct the detected shortcomings and to be better and better.

Keywords: quality, service, SERVQUAL, satisfaction, improvement
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Introduccion

La calidad del servicio de una institucién de crédito es importante para poder
atraer y atender de manera efectiva a los usuarios. Medir la calidad del servicio
puede dar nuevas luces de desarrollo para la institucién y con ello disefiar nuevas
estrategias de mejora. Mejorar la atencion al cliente puede elevar el nivel de
eficiencia con la que la informacion es entregada al potencial prestamista y también
podria ser tomada de mejor manera para poder cumplir con los requisitos que
supone un microcrédito.

En este trabajo de investigacidn el objetivo es evaluar la calidad del servicio
de los trabajadores del area de microcrédito del Banco Solidario de la ciudad de
Chone, con la finalidad de disefiar una propuesta de mejora integral de atencion al
cliente:

La Ley Organica del Servicio Publico en el capitulo de Principios,
ambito y disposiciones fundamentales, articulo 2, en su objetivo
menciona que: “El servicio publico y la carrera administrativa tienen
por objetivo propender al desarrollo profesional, técnico y personal
de las y los servidores puablicos, para lograr el permanente
mejoramiento. eficiencia, eficacia, calidad, productividad del
Estado y de sus instituciones, mediante la conformacion, el
funcionamiento y desarrollo de un sistema de gestion del talento
humano sustentado en la igualdad de derechos. oportunidades y la
no discriminacién” (Asamblea Nacional, 2010, p. 1).

Si bien es cierto el Banco Solidario es un banco privado, al ejercer un

servicio publico se ve regido por la Superintendencia de Bancos y con ello a la ley



de Servicio Publico en la que expresa la importancia de un servicio de calidad y
calidez, que no discrimine, que incluya y que solucione.

En un articulo de la Revista Panorama Administrativo, Alcaraz Avendafio
& Martinez Hernandez (2012, p. 25) indican que la administracion debe de
contener o entender de manera exitosa la importancia de un ente en el cual la
calidad es eje de desarrollo. La organizacion debe proyectarse dando a conocer en
su entorno no Unicamente lo que hace, sino también el como lo hace (know how).
La calidad funciona cuando la organizacion lo toma como una filosofia
institucional y no como una politica sexenal 0 una moda pasajera.

El Banco Solidario posee agencias de servicio a lo largo y ancho del
Ecuador, y, en la provincia de Manabi cuenta con cinco agencias: una en
Portoviejo, una en EI Carmen, una en Chone y dos en Manta. Se distribuyen en
tres agencias para la zona sur de Manabi y dos agencias para el norte de Manabi.
Hasta el momento la agencia del Banco Solidario en Chone no ha realizado una
investigacion sobre medicion de la calidad del servicio del area de microcrédito
aliado con alguna institucion educativa y en esta oportunidad se encuentra abierto
a poder trabajar en este proyecto.

En el primer capitulo se revisan los principales conceptos de diversos y
reconocidos autores que han enfocado sus articulos e investigaciones sobre temas
relacionados a este proyecto. En el segundo capitulo se desarrolla el marco
referencial en el cual se abordan proyectos de investigacion de alcance internacional,
relacionados a la calidad del servicio. En el tercer capitulo se explica de manera
amplia la metodologia aplicada, que incluye el manejo de la herramienta

SERVQUAL, para posterior realizar el andlisis respectivo. En el cuarto capitulo se



proponen actividades de mejora, dirigido a incrementar el nivel de calidad de la
atencion al cliente por parte de los funcionarios del area de microcrédito del
Banco Solidario, agencia de Chone.

Alcance

El servicio al cliente es uno de los recursos que poseen las instituciones para
captar o retener clientes. Se han realizado varias investigaciones al respecto para
medir el nivel de influencia sobre la decision de compra o de adherencia de los
clientes a los bancos. En una investigacion de Castro y Contreras (2015, p. 1) de la
calidad de los bancos de la ciudad de Guayaquil concluyendo que es de baja calidad,
se menciona que es debido al “inadecuado comportamiento de los trabajadores, fallas
en los sistemas, quejas, reclamos entre otro. Las novedades mencionadas
anteriormente intervienen en la percepcion del cliente y la decision de poder elegir a
SuU conveniencia”.

En Chile, en el afio 2018 se incrementaron los reclamos de usuarios de
entidades financieras. Se procedio a medir la cantidad de reclamos y llegaron a
51% en cooperativas, 36% Bancos, entre otros, destacando a los bancos por
representar mas del tercio del total. Del mismo modo, los productos mas
cuestionados son con el 19% de cuentas corrientes y 18% tarjetas de crédito-
avances (Diario Concepcion, 2018, p. 7).

En un estudio de Rivera (2016, p. 166) sobre probar la hipétesis si influye o
no influye el servicio al cliente sobre la satisfaccion de los clientes en servicios
bancarios se pudo determinar que “las estrategias de calidad de servicios bancarios
influyeron significativamente en la satisfaccion de los clientes de Mibanco Agencia
El Tambo — Huancayo en el afio 2014, demostrado mediante el estadistico t de

Student”.



El Banco Solidario (2018, p. 1) tiene como mision: “brindar a
microempresarios y trabajadores acceso oportuno a productos y servicios
disefiados de acuerdo con sus necesidades, con acompafiamiento, asesoria y
educacion financiera”. Posee uno de los montos promedio de crédito mas bajos del
sistema financiero ecuatoriano: 87,81% de los créditos otorgados esta por debajo
del PIB per cépita. 33% de los clientes gana menos de 1,5 veces el salario minimo.
El indice de bancarizacion es del 29,51%. Este banco cuenta con indicadores
financieros, sociales y ambientales. Solidario es el primer banco en el pais con
calificacion social (A) y se ubica entre las 3 mejores calificaciones dentro de los
bancos de microfinanzas de América Latina (Banco Solidario, 2018, p. 3).

Como se puede apreciar, el Banco Solidario se encuentra enfocado en el
desarrollo de personas, de microempresarios con pocas probabilidades de ser
atendidos en entidades bancarias con mayores niveles de exigencia para sus
clientes. En este contexto se puede identificar como oportunidad poder medir el
nivel de satisfaccion del usuario en el area de microcrédito debido a que ayuda a
mejorar sus indices de atencion.

Problema de Investigacion

El Banco Solidario cuenta con capacitaciones permanentes sobre atencion
al cliente, empatia con el cliente, visual thinking, etc. para lo cual se retne el
directorio de manera constante para evaluar los resultados; sin embargo, siempre
sera necesario un feedback externo que pueda poner en tela de discusion estos
resultados encontrados.

En noviembre del 2018 se reportd en el pais un gran problema entre usuarios

de entidades financieras y un cobro supuestamente indebido, no aceptado



por estas personas (Ecuador Inmediato, 2018, p. 15). Este hecho no solo saco a
relucir un tema de comunicacion deficiente entre la entidad financiera y usuarios,
sino que también sirvié para volver a dar una mirada a la politicas publicas y
privadas de atencion al cliente.

Es evidente la relacion que existe entre servicio al cliente y la productividad
de una institucién financiera, y por ello la investigacion concluye que la calidad de
servicio impacta positivamente en la satisfaccion del cliente. Existe una brecha
entre lo esperado y lo percibido por el cliente y esto influye en el nivel de
satisfaccion. Se sugiere que la Gerencia se enfoque a reducir la brecha, asignando
recursos, orientado a mejorar la calidad del servicio y por ende el nivel de
satisfaccion del cliente (Liza Soriano de Silva & Siancas Ascoy, 2016, p. 1).

Como fruto de conversaciones con funcionarios del Banco Solidario de la
ciudad de Chone, se pudo conocer que no se estan reportando quejas graves sobre
el servicio al cliente en el area de microcrédito, sin embargo, les parece importante
poder dar ese paso de acercamiento a la opinién ciudadana y mucho mejor siendo
apoyados por una entidad académica de reconocida trayectoria en el pais.

Es necesario informar que la Superintendencia de Bancos posee varias
opciones para poder denunciar cualquier tipo de suceso en las entidades crediticias
y financieras del Ecuador, desde la cual se espera respuesta de accion desde la
administracion central de los bancos (SUPERCIAS, 2018, p. 2). Se ha considerado
importante poder conocer la opinién publica sobre la atencién en entidades
financieras para poder mejorar. La respuesta ciudadana ante este tipo de

herramientas ha sido escasa porque no confian en que los reclamos lleguen a buen



recaudo.

Para concluir explicando el problema, es necesario informar que el Banco
Solidario cuenta con una estructura de reclamos, quejas y felicitaciones. El
objetivo de mencionada estructura pretende conocer lo que el cliente siente sobre
la calidad de atencién recibida; sin embargo, se ha conocido el interés de que
entidades externas puedan colaborar con esta investigacion. Al permitir que un
sujeto externo verifique esta percepcion se elimina el sesgo o el riesgo tacito de
que quienes son evaluados realicen las tabulaciones de la informacion con
parcialidad.

Formulacion del Problema

¢Existen diferencias significativas entre la expectativa y la percepcion de
la calidad del servicio brindado a los usuarios del &rea de microcrédito de la ciudad
de Chone que amerite disefiar una propuesta de mejora integral?

Justificacion

El presente estudio es relevante porque muestra la percepcion de los clientes
sobre la calidad del servicio de los trabajadores del Banco Solidario del area de
microcrédito en la ciudad de Chone en el primer semestre del afio 2018 y con ello
pueden presentarse estrategias de comunicacion para mejorar en lo que se detecten
errores o falencias.

Esta investigacion va acorde a la filosofia de inclusion o vinculacion con
la comunidad de la academia y la sociedad, convirtiéndola en sostenible en el
sentido de que aporta analisis técnicos y administrativos sobre la realidad
encontrada en cuanto a la calidad del servicio. A su vez, esta investigacion es

importante para la institucion privada para poder evaluar los procesos y a su



personal. Una mayor satisfaccion en atencidn al cliente fortalece la marca de la
entidad bancaria y fideliza a clientes o posibles clientes a la misma.

La relevancia cientifica radica en poder generar conocimiento a través de
la tabulacion y anélisis de datos reales y confiables, aplicando el proceso
investigativo adquirido en la Universidad Catolica Santiago de Guayaquil, en la
maestria de Administracién de empresas. Todo este proceso cientifico dara como
resultado culminar con nuevas incognitas a estudiar dentro de la organizacion. Es
necesario sefialar que este nuevo conocimiento, queda en la universidad y puede
ser utilizada por los estudiantes. La relevancia metodoldgica se enfoca en poder
recolectar informacion primaria a través de entrevistas de funcionarios dentro de
la entidad bancaria y encuestas a clientes del area de microcrédito, para,
finalmente, poder tabularla, analizarla y plantear resultados y conclusiones.

La relevancia social consiste en ofrecer un mejor servicio al cliente con lo
cual el usuario notara un beneficio en términos de tiempo y calidez de servicio.
Los usuarios de instituciones financieras necesitan agentes externos como
universidades que se involucren a estudiar este tipo de fenédmenos, relaciones o
sucesos para que puedan ser mejor atendidos. EI motivo de esta investigacion se
debe a que la autora de este proyecto trabaja en la entidad y desde su perspectiva
cree necesaria la evaluacion de la calidad del servicio, porque considera que es un
pilar fundamental del desarrollo permanente y sostenible del area de microcrédito

del Banco Solidario de la ciudad de Chone, en la provincia de Manabi.



Objetivos
Objetivo general

Evaluar la calidad del servicio recibido por los usuarios del area de
microcrédito del Banco Solidario de la ciudad de Chone con la finalidad de disefiar
una propuesta de mejora integral de atencion al cliente.

Obijetivos especificos

1. ldentificar los factores y aportes tedricos de servicio al cliente, asi como del
modelo SERVQUAL para recoleccion de datos.

2. Revisar investigaciones o documentos con alcance cientifico que se refieran a
la calidad del servicio y su caracterizacion, que sirva de medidor en este
Proyecto.

3. Determinar la calidad del servicio mediante el modelo SERVQUAL y su
respectivo analisis de datos para poder concluir sobre indicadores objetivos.

4. Disefiar una propuesta de mejora integral de atencion al cliente que posea
sugerencias de estrategias de comunicacion, estructura organizativa y
cronogramas de accion.

Delimitacion

Esta investigacion se delimita espacial y técnicamente en:

e Lainvestigacion se larealiza a los clientes del primer semestre del 2018, del

area de microcrédito del Banco Solidario de la ciudad de Chone.

e El espacio geografico en donde se realiza el estudio es la provincia de Manabi,

mayoritariamente de la zona norte de la provincial por ser el lugar de donde
provienen los clientes.

e Lainvestigacion va orientada solo a los clientes del area de microcrédito del



Banco Solidario de la ciudad de Chone.

e Lainvestigacion culminara con el disefio de la propuesta de mejora, sin llegar
a implementarse.

Limitacion

Las limitaciones de este estudio son:

e Losusuarios podrian no querer responder las preguntas por la extension de
estas.

e Al ser una entidad bancaria a nivel nacional, las decisiones se realizan desde

su sede principal y esto podria tener demoras.
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Capitulo 1

Marco Teorico
Los Servicios

La palabra servicios tiene varias definiciones que se han ido mejorando o
completando a medida que pasan los afios, y en este caso se evidencian nuevas
necesidades de la poblacién sobre el alcance de esta palabra. A continuacion, se
expondran algunos conceptos de ciertos investigadores para poder generar un
concepto para este documento, situado en el contexto actual:

Diversas definiciones se encuentran sobre el servicio, sin embargo,

se cree pertinente tomar en cuenta tres criterios: el servicio como
producto de la empresa, el servicio como valor agregado y el
servicio al cliente. Desde el punto de vista de los autores Montoya

y Boyero (2013, p. 123), establecen que el servicio consiste en el
conjunto de vivencias resultado del contacto entre la organizacion y

el cliente, por lo que se considera la mejor manera de generar una
relacion adecuada, de la cual dependen su supervivencia y éxito.

Segun estos autores, de la satisfaccion que se brinde a través del servicio
deriva que la empresa conserve el cliente y, por eso, debe entender la
importancia esencial de esta préactica.

Estos autores mencionados, en sus investigaciones han obtenido resultados
que confirman que el servicio es una relacion contante entre el oferente y el
demandante, por lo cual la longitud de la relacion entre estos depende directamente
de las caracteristicas del servicio frente a las necesidades del cliente.

Por su parte, Aguilar y Vargas (2010, p. 17) “consideran que el

servicio consiste en un proceso o conjunto de acciones que rodean
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el momento de la compra; por esa razon son bienes intangibles que
se consumen al momento de su produccién. Para una mejor
comprension, cabe hacer referencia sobre el denominado tridngulo
de servicio propuesto por Albrecht (2005, p. 6) el cual contempla la
interaccion de tres elementos responsables de la optimizacién del
servicio: las estrategias, los empleados y los sistemas orientados al
cliente antes, durante y después de la venta.

Este autor va mas alla en el desarrollo del concepto de servicio y lo explica
como una suma de acciones que van encaminadas a poder obtener un entorno en
donde el cliente se sienta bien atendido. El enfoque de él va encaminado en
desarrollar estrategias, evaluar empleados y realizar un seguimiento permanente de
la experiencia de usuario desde antes de consumir el producto o servicio hasta
después de haberlo tomado.

Leyendo y analizando lo anterior se puede concluir que los servicios surgen
de la necesidad del mercado que busca poder satisfacer ciertos deseos. Un servicio
es algo intangible, que con el pasar del tiempo no se podria observar o tocar, sin
embargo, soluciona problemas en los que el cliente se ve sumergido. Un servicio
puede ser valorado y adjuntado al valor pagado por el cliente o puede ser tomado
como ventaja competitiva de productos frente a otros competidores.

Historia del servicio al cliente

El servicio al cliente comenz6 desde que se intercambiaba algin tipo de
servicio o producto, es decir, desde el inicio de la historia. Existen registros oficiales
historicos en donde se puede conocer que hace 3.000 afios ya existian comerciantes
profesionales; es decir, se dedicaban a comerciar para poder vivir. El intercambio

de bienes y servicios se realizaba de frente, de manera directa. Este
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tratado directo fomentaba que quien entregaba el servicio p producto conocia de manera
personal a su cliente y para cada uno tenia una forma de tratarlo (Carrefio, 2017, p. 11).
El servicio al cliente ha ido ligado a la evolucion de la sociedad tal y como
la conocemos. El servicio al cliente naci6 desde que se produjo el comercio y
existian otras personas comerciando lo mismo, entonces, se produjo una
competencia por varios factores y claro, uno de esos fue el trato al cliente, la
proximidad con el mismo, la asistencia post venta y la entrega inmediata de lo que
requeria.

Evolucién del servicio al cliente

El servicio al cliente aparecié como respuesta a la venta de productos, con
el cual se captaba clientes. Como se mencion0, aparecidé hace miles de afios casi
que, de forma espontanea, y claro, al haber pocos competidores, el nivel de control
de calidad de este servicio era minimo. El servicio al cliente nace de manera
escalonada con la competencia generada sobre sectores.

Con el pasar de los afios y el incremento de la competencia, el servicio al
cliente se convirti6 en eso que nadie podia tener, pasando a ser una ventaja
competitiva. Poder llegar a comunicarse de manera mas efectiva era un reto y ahi
fue cuando aparecen herramientas de difusion tales como prensa, radio, television,
constituyéndose como informativas y que servian para generar presencia de marca.

Con el transcurso de los afios, la tecnologia fue evolucionando y con ella
todo lo que involucra a comunidades y ecosistemas de personas. Se pasé de la
presa, radio y television, al celular, el internet y la realidad virtual: toda una locura.

Ya no es un disparate decir que el servicio al cliente evolucioné junto a la
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tecnologia, desde lo fisico a lo digital (Unipymes, 2014, p. 4).

En un detallado articulo de Plantronics (2018, p. 33) se menciona que la
relacion entre los clientes y los representantes de servicio al cliente (CSR) ha
evolucionado hasta tal punto de ser crucial en el crecimiento de la empresa. Se
menciona que los centros de servicios al cliente modernos deben adaptarse a las
necesidades de los clientes que estdn cada vez més capacitados digitalmente, mas
impacientes y dependientes de sus moviles. En pocas palabras, el servicio al cliente
es méas importante que nunca.

Segun Frascaroli (2017, p. 65) el servicio al cliente debe evolucionar junto
a la tecnologia para poder disminuir tiempos de respuesta y ser mas eficientes.
Sostiene que los usuarios normalmente quieres ser contactados por diversos
canales de servicio, y si es pueden ser por todos, mejor.

La tecnologia consiste en poder desarrollar nuevas técnicas de toma de
decisiones en base a la data recolectada de los usuarios de un servicio o
consumidores de un producto para poder satisfacer de manera constante las
necesidades que se van presentando de acuerdo con diversos factores que van
desde la asistencia de usuario desde las preventa, venta y postventa.

Caracteristicas de los servicios

Los servicios poseen cuatro caracteristicas: intangibles, inseparables,
heterogéneos y tienen caducidad (Davila & Augusto, 2015, p. 51). A continuacién,
se explicara el significado de cada uno.

Intangibilidad: es lo que diferencia a bienes y servicios. Los bienes son
tangibles, se pueden tocar, medir y ver, mientras que los servicios poseen una
dimension que no se puede ver ni tocar (Mudie & Pirrie, 2012, p. 27).

Inseparabilidad: El servicio siempre esta presente en la relacion cliente
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organizacion, y a través del trato personal o factor humano como medio idoneo se
logra brindar un servicio (Sanchez, 2005, p. 23).

Una ventaja de esto es que se encuentra inmerso dentro de la experiencia de
la adquisicion del producto, sin embargo, la desventaja es que es algo que no se
puede devolver y quedara esa mala experiencia, en el caso de serlo, como un evento
sin final.

Heterogeneidad: segin Corea Cortez y GoOmez Hernandez (2014, p. 35)
nace del hecho de que ningun cliente es exactamente igual a otro, cada uno tiene
demandas singulares o experimenta el servicio de una manera Unica. Por ello, la
heterogeneidad relacionada con los servicios es el resultado de la interaccion entre
las personas tanto internas como externas de la organizacion.

En resumen, cada persona es diferente y por ende el servicio puede
cambiar una vez que se esté dando el mismo. Aunque ya se haya establecido una
estructura de servicio hay que tener claro que se puede pivotear o cambiar la
estrategia y claro, se debe de retroalimentar.

Caducidad: segun Mudie y Pirrie (2012, p. 45) el servicio al cliente no es
algo que se puede crear y tenerlo en bodega esperado ser utilizado. La atencion al
cliente forma parte de unactivo permanente del negocio y por ello no caducan.

La calidad

El concepto de calidad ha tenido varias definiciones dependiendo de la
perspectiva del cual se mire y analice. En el Diplomado a Distancia "Informatica
Médica" (2015, p. 12) se menciona que el concepto de calidad ha evolucionado a
lo largo de los afnos y dado lugar a que se valore tanto lo referente a su “funcion
como a su &mbito y objeto de control hayan variado hasta nuestros dias, cuando la

calidad se configura como una modelo de gestion y un estilo de direccion
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implantado en las empresas lideres”.

Algunos autores importantes han ofrecido su concepto de calidad, siendo
algunos de ellos los siguientes:

e Nebrera Herrera (2016, p. 8) indica que calidad significa, en resumen,
conformidad con las especificaciones y que la utilidad de la calidad ha
existido siempre cambiando su significado entre época y época.

e Cubillos Rodriguez & Rozo Rodriguez (2015, p. 16) menciona que la calidad
es un concepto inherente a la misma esencia del ser humano. Desde los
mismos origenes del hombre, éste ha comprendido que el hacer las cosas bien
y de la mejor forma posible le proporciona una ventaja competitiva sobre sus
congeneres y sobre el entorno con el cual interactua.

e Ishikawa (1997, p. 32) sostiene que la calidad del producto es la manera en
cdmo es percibido por quien lo usa. Calidad se puede definir como el estado
del trabajo, realidad del servicio, estado de la informacién, forma de proceso,
actitud de la gente, potencial del sistema, etc.

Segun lo mencionado en los apartados anteriores se puede concluir que la
calidad no es mas que el standard que ofrece una empresa u organizacién, asi como
lo que exige el mercado. Poder medir la diferencia entre lo solicitado y lo recibido
puede significar el nivel de calidad que se ofrece. Existen diferentes tipos de
consumidores, por lo tanto, existiran varios niveles de exigencia y como existen
varias empresas existiran varios niveles o clases de calidad sobre el mismo producto
o servicio. La calidad es un tema subjetivo que se puede convertir en objetivo si se
definen niveles de este y junto a esto indicadores de medida para evaluarlo.

Costo de la calidad
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La calidad puede tener el costo que la empresa quiera otorgarle, pero si
desean entregar un producto o servicio de excelente calidad o que se ajuste a las
exigencias de sus clientes deben de considerar este costo dentro de sus operaciones
financieras. En este ambito se consideran costos para asegurar, garantizar y
mantener la calidad, que méas alla de ser parte de los procesos de produccién o
confecciéon del producto o servicio, se asocian con la prevencion de errores
(Barrios, 2013, p. 41).

En este andlisis de inversion se debe de considerar el costo del personal,
capacitaciones, controles administrativos, entre otras actividades capaces de
mejorar constantemente la calidad. Segun Garcia (2012, p. 85) el costo de calidad
esté relacionado de manera directa al costo en todos sus procesos:

e Costo de la inspeccidén y ensayos: son costos generados al momento de
inspeccionar el producto o servicio. Periédicamente se debe de analizar los
procesos desde el inicio hasta el final. Si los productos o servicio no cumplen
con lo esperado deben de mejorarse y estos costos deben de ser recuperados
en lo posterior (Krajewski, Ritzman, & Malhortra, 2008, p.158).

e Costo del control de calidad: en instituciones de servicios o plantas de
productos existe un departamento de calidad, en donde se designa a un
representante y asistentes. Este departamento controla el trabajo realizado por
las demaés areas para mantener una misma calidad (Heizar & Render, 2009, p.
52).

e Costo del aseguramiento de la calidad: cuando una empresa ya logra un
estandar de calidad se debe de asegurar, y, por ello, se pueden implementar
sistemas de gestion internacionales. Uno de los méas reconocidos

mundialmente es el Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9000 para mejorar la
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calidad (Garcia, 2012, p. 86).

e Costo de la gestion total de la calidad: surge al mismo tiempo que el
aseguramiento de la calidad, estableciendo conocimientos, estilos y
herramientas que permiten el control y la realidad de la calidad en toda la
empresa (Arias Coello, 2015, p. 47).

e Costo del mejoramiento continuo de la calidad: el benchmarking es copiar
lo bueno que realizan otras empresas y dentro de esa préactica la Calidad 1SO
ha sido adoptada como una norma que debe de seguirse para poder estar a la
altura internacional. Cada cierto tiempo, esta norma mejora y se vuelve mas
estricta (Garcia, 2012, p. 87).

Con el paso del tiempo se ha ido cambiando esa percepcion del costo de
calidad y se mira con ojos de inversion a largo plazo, para lo cual se han
desarrollado manuales de manejo, control y mejora continua.

Costo de NO calidad

Ofrecer una buena calidad resulta en generar ventas y ganancias a las
empresas, lo que obviamente sucede al revés cuando la calidad ofrecida no
corresponde con la necesitada. La mala calidad afectard indudablemente a las
empresas ya sean ofertantes de productos o de servicios. El costo que supone la
mala calidad es indispensable calcularlo para poder medir la productividad. Segln
Obando y Leon (2012, p. 21) los costos de la no calidad se pueden clasificar en
directos e indirectos:

e De lainsatisfaccion del cliente
e De evaluacion
e Resultantes de no calidad

e De los errores internos
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e Directos de no calidad
e De los errores externos
e Controlables de la mala calidad
e De prevencién
e Indirectos de la no calidad
e Que incurren en el cliente
e De la pérdida de reputacion
La no calidad representa un riesgo muy alto para una empresa y es por ese
motivo que es urgente, necesario e indispensable invertir en mantener y mejorar la
calidad. Invertir en calidad no tiene que verse como gasto y debe de verse como
inversion para la sostenibilidad del giro de negocio.

Calidad del servicio

En este apartado se exponen algunas definiciones de calidad de servicio:

e Melara (2013) conceptualiza a la calidad del servicio como una cobertura de
las necesidades del cliente.

e Mantener la calidad es uno de los factores que pueden mantener a la empresa
en competencia dentro del mercado (Moya, 2016, p. 29).

e La calidad del servicio es la valoracion o comparacion que realiza el
consumidor sobre un producto o servicio. La calidad depende de la
personalidad o actitud individual y puede ser diferente de una persona a otra
(Zeithaml V., 1988, p. 73).

Los criterios de los autores hacen hincapié en las percepciones de los
clientes, donde expresan que ellos son los que definen la calidad que debe de tener
un servicio o producto. Esta necesidad debe de estar en armonia con lo que la

empresa efectivamente puede ofrecer para satisfacer a sus clientes.
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Ciclo de la calidad del servicio

Proceso dela
//\ mercadOtecma \

{ Interrelacion \\
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/" Proceso de la /" Anlisis y \
i prestacion )—>( mejora del
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Figura 1. Calidad del servicio. Tomado de Frias, Gonzélez, Gonzalez, & Cruz (2016)

El ciclo de la calidad del servicio se enfoca al bienestar del cliente y se
compone de cinco procesos que derivan en varias especificaciones que deben ser
logradas: proceso del disefio, proceso de la mercadotecnia, interrelacion con los
clientes, proceso de la prestacién y andlisis y mejora del desempefio (Frias,
Gonzalez, Gonzalez, & Cruz, 2016, p. 85).

La calidad de servicio tiene como punto de partida la mercadotecnia, que,
segln Kotler (2004, p. 13) este proceso consiste en analizar post investigacion las
oportunidades del mercado para determinar quiénes adquirirdn el produto o
servicio. Cuando se conoce el mercado objetivo es posible disefiar estrategias para
tratar de catar a mayor parte de ese mercado objetivo determinado.

En cuanto al proceso de prestacion del servicio se puede decir que debe ser
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controlado y medido para que pueda ser evaluado para retroalimentar el proceso

de analisis y de mejora de desempefio (Frias, Gonzalez, Gonzélez, & Cruz, 2016,

p. 88).

Teoria del Comportamiento del Consumidor

Existen cinco teorias del comportamiento del consumidor que se explicaran
brevemente y son:

e Teoria Econdmica — Marshall: Fernando Lo6pez Castellano (2012, p. 2)
menciona que Marshall concilia la tradicion clasica con el enfoque
marginalista, considerando la utilidad y los costes como los determinantes
conjuntos del valor, construye las curvas de demanda y de oferta, y determina
el precio y la cantidad de equilibrio mediante la interseccién de ambas. Estos
clientes valoran el beneficio-costo que tiene un producto o servicio, por ello
es indispensable valorar la funcién de este.

e Teoria Psicolégico Social — Vevlen: de acuerdo con Matinez, Ruiz, Lozano, &
Verjan (2015, p. 9) los resultados evidencian que el estudiante, subordina los
indicadores de cultura, clase social, grupos de referencia, familia, papel que
desempefia y el estatus que podria conseguir, perfectamente identificables
como factores externos y ejes principales de este modelo, a indicadores de
naturaleza personal y psicoldgicos, declarados por los contemporaneos como
factores internos.

e Teoria de la Jerarquia de las necesidades — Maslow: la teoria de Maslow o
mas conocida como la jerarquia de las necesidades y motivaciones, postula
que el individuo tiene dos tipos de necesidades: las deficitarias y las de
crecimiento. Que, a su vez, estas se subdividen en forma jerarquica, es decir,

el individuo desea satisfacer desde las mas basica hasta seguir subiendo
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sucesivamente a de acuerdo con sus necesidades y motivaciones. Para
Maslow las necesidades se satisfacen de la siguiente forma:

Necesidades Fisioldgicas: Conforman la base de la piramide y son vitales para
supervivencia. Conforman las necesidades basicas e imprescindibles de todo
ser humano como respirar, beber, dormir, descansar, sexo y refugio. Son
primordiales por lo cual las demés son secundarias si estas no son satisfechas
en su momento (Lopez Castellano, 2012, p. 12).

Necesidades de Proteccion: O también conocido con necesidades de
seguridad, es el segundo eslabon de la pirdmide y se orienta a la seguridad de
la persona, su estabilidad y proteccidn contra agentes fisicos y psiquicos.
Figuran la estabilidad laboral, los ingresos, servicios de salud, entre otros
(Lopez Castellano, 2012, p. 12).

Necesidades de estima y aceptacion: Son las necesidades de afiliacién y
tienen importancia cuando las necesidades anteriores han sido satisfechas a su
totalidad. En esta clase integran las necesidades del amor, afecto, partencia al
grupo social en vida diaria (L6pez Castellano, 2012, p. 12).

Necesidades de valoracion o reconocimiento: Se considera este tipo de
necesidad cuando se haya cubierto los tres primeros niveles de la piramide. Se
toma en cuenta la necesidad de reconocimiento hacia la propia persona, el logro
particular el valor del respeto y el fortalecimiento de la autoestima. La persona
se siente segura de si mismay valiosa en la sociedad cuando satisface a plenitud
esta ultima necesidad (L6pez Castellano, 2012, p. 12).

Necesidades de auto realizacion: Finalmente, al satisfacer cada necesidad
ubicada en la Piramide de Maslow se encuentra el desarrollo interno, moral,

espiritual del ser humano. Logran la mision de la vida y ayudar sin interés
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alguno al projimo (Lépez Castellano, 2012, p. 12).

Teoria Conductual de Aprendizaje — Pavlov: en 1927 Pavlov y otros
psicélogos estudiaron y experimentaron la forma en que distintos estimulos se
podian utilizar para obtener varias respuestas de los animales (Arancibia,
Herrera, & Katherine, 2015, p. 47).

Estos experimentos permitieron descubrir muchos principios del aprendizaje,
principios de la relacion entre estimulos y respuestas, que mas tarde fueron
atiles para entender o modificar el comportamiento humano. Luego, esta
terminologia fue adoptada por Watson, Guthrie y Skinner -en los EE. UU.-,
como base para su trabajo en modificacion conductual, el cual dio origen a la
corriente que en psicologia se conoce como “conductismo” (Arancibia et al,
2015, p. 87).

Teoria del Condicionamiento Operante — Thorndike y Skinner: Ademas, para
Arancibia, Herrera y Strasser (2007, p. 48) la teoria operante es también
conocida como instrumental y es descrita por Edward Thorndike y Frederic
Skinner. Ellos definen la teoria como un proceso por el cual comportamiento
es el resultado favorable a partir de un estimulo y por lo tanto tiene la
probabilidad de que vuelva a repetirse.

La postura esta determinada por las condiciones externas cuyas consecuencias
construyen las conductas del ser humano. Skinner considera que el
comportamiento es una variable dependiente de los estimulos ambientales que
aumentan la probabilidad de que en un futuro se refuerce por medio de
respuestas positivas 0 negativas como consecuencia durante el estimulo.

La teoria del condicionamiento clasico explica el aprendizaje a partir de los

estimulos y sus respuestas, mientras que el operante se basa en las
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consecuencias que trae una respuesta determinada y que tienen la probabilidad
de ser emitida con frecuencia en un fututo (Lépez Castellano, 2012, p. 16).
Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL fue disefiado por Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1985, p. 23) como un modelo americano que mide la calidad. Fundamentada en
lateoria de los GAPS, el cual explica las diferencias entre la expectativa del cliente
y la percepcion de estos. Fue aplicado a nivel empresarial para mejorar
continuamente la calidad de los servicios. Los autores definieron este sistema
como un instrumento de escala multiple, guardando las siguientes caracteristicas:
e Identificar elementos de valor.

e Instrumento de mejora'y comparacion.
e Instrumento flexible.
e Recoge dos tipos de medida: expectativa y satisfaccion.

De acuerdo con previas investigaciones sobre lo que se considera como
calidad, como resultado se disefio una lista de preguntas en Is que se puede medir
a diferencia entre lo esperado y lo obtenido llaméandola SERVQUAL, que hace
proviene de las palabras Service Quality. La herramienta sirve para evaluar las
expectativas y percepciones de los clientes.

En una entrevista a Parasuraman, realizada por Roig (2013, p. 1) “lo que
significa servicio al consumidor, verdaderamente, es una propuesta simple. Es
conquistar una opinion en los consumidores gque sea considerablemente superior a
lo que ofrecen otras compaiiias. O lo que sencillamente fallan en proporcionar.
Desde la perspectiva de un consumidor, la excelencia del servicio puede definirse

como la brecha existente entre lo que creemos que las compafiias ptimas
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deberian ser capaces de facilitar, y lo que una compafiia en especifico esta de
hecho proporcionando. Normalmente hay una discrepancia entre ambos
elementos.

Gronross, en una entrevista menciona que es necesario enfatizar que
mientras el marketing solo se considere una funcién, tomar decisiones sobre un
conjunto de variables de mezcla de marketing y problemas relacionados, nunca se
convertird en una cuestion estratégica para la alta direccion y el consejo. Es
importante darse cuenta de que el marketing, en cambio, es una cuestion de
relacionar una empresa con sus clientes, y para el soporte de la mayoria de las
funciones de negocios es necesario (Ruizalba & Hafeez, 2015, p. 2).

En su comienzo, el modelo SERVQUAL constaba de diez dimensiones,
pero se priorizaron cinco debido a las correlaciones entre algunas siendo mas
practicos (Dugue, 2005, p. 55).

Dimensiones del modelo SERVQUAL

Matsumoto Nishizawa (2014, p. 36) ha definido la herramienta dividida en
cinco dimensiones y son las siguientes:
1. Empatia: es la atencion cortés, personalizada y que se centra en entender a
cada cliente y poder ponerse en sus zapatos. Cuando el establecimiento
cuenta con personal que antes de emitir un mensaje, se coloca en los zapatos
de los clientes es cuando puede utilizar de manera maés efectiva los demas
recursos disponibles.
2. Fiabilidad: capacidad de que los clientes crean lo que se les dice y promete.
Poder medir la credibilidad de los clientes sobre lo que se ejecuta dentro de la
organizacion ofertante del producto o servicio es vital para poder mejorar en

la forma de comunicacion efectiva.
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3. Seguridad: la seguridad generada en clientes por la manera de tratarlos. La
fiabilidad se relaciona con este campo, sin embargo, se divide porque la
seguridad va enfocada al conocimiento de los trabajadores de la entidad
ofertante sobre sus propios productos o servicios. En este caso se analiza el
nivel de preparacion técnica de los colaboradores.

4. Capacidad de respuesta: atender de manera rapida y eficiente. La manera en
que los clientes perciben la rapidez y eficiencia de la organizacién ante sus
pedidos, reclamos, etc., es parte fundamental del servicio al cliente para poder
tener una razén de regreso positiva.

5. Tangible: es todo lo que se puede ver y utilizar, incluyendo equipos,
instalaciones y personal (Nishizawa, 2014, p. 37). Los equipos, instalaciones,
muebles y demas cosas tangibles que se pueden observar en el establecimiento
deben de cumplir una funcionalidad dirigida al cliente para poder atender sus
necesidades, hacerlo esperar en ciertos casos y en poder llegar a acuerdos
sobre pedidos exclusivos en otros.

Modelo de las brechas

Las brechas que desarrollan en el método SERVQUAL (Martinez, 2012, p.

74) se basan en poder explicar las brechas o diferencias que existen sobre la

calidad del servicio y la prestacion del servicio hacia los clientes. Despueés de

varias investigaciones se determinaron las cuatro brechas para el modelo. A

continuacion, las cuatro brechas que desarrollan los creadores de la herramienta

SERVQUAL:

Brecha 1: la empresa no sabe lo que el cliente espera. Diferencia entre lo
que esperan recibir los clientes y lo que la gerencia cree que se ofrece. Muchas

veces la gerencia ofrece un servicio o producto disefiado para un mercado objetivo
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seleccionado, sin embargo, en la realidad esta direccion puede cambiar.

Brecha 2: la empresa no ha elegido los disefios y estandares de servicios
correctos. Diferencia entre lo que los directivos proponen y lo que la norma de
calidad solicita. La gerencia disefia los productos (o deberia) de acuerdo con lo que
la norma de calidad del pais indica. Muchas veces lo entregado no es similar a lo
gue minimamente debe de entregarse y esta diferencia debe de ser medido.

Brecha 3: la empresa no entrega el producto de acuerdo con los
estandares correctos. Diferencia entre las especificaciones del servicio por normas
estatales y la manera en cédmo se otorga el servicio. Los servicios entregados
muchas veces no guardan ninguna similitud con estandares estatales establecidos y
esto debe de ser medido para poder o encajarlo en una seccién o para poder crear
una nueva seccion.

Brecha 4: la empresa no tiene un desempefio acorde a sus propias
promesas. La diferencia entre lo que se prometié y lo que se esta entregando al
cliente. Cuando el cliente adquiere un producto o servicio esta confiando en lo que
el proveedor le indica y por ello hay que medir si efectivamente obtuvo lo que

imagino o lo que le prometieron.
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Comunicacion Necesidades Experiencias
Boca - boca personales anteriores

Cliente

Servicio esperado

GAP -5 i

Servicio percibido

GAP -4

Comunicacion
externa

Empresa Servicio real prestado

GAP -3

Servicio normado

GAP -2

GAP -1 Percepcion de los directivos
de las expectativas de los
clientes externos e internos

Figura 2. Modelo SERVQUAL. Tomado de Martinez (2012)

El método SERVQUAL es muy util para poder llegar a analizar la
separacidn entre calidad esperada y entregada. La calidad requerida se conforma de
percepciones de clientes cercanos al mismo producto o servicio se desea desarrollar,
por experiencias anteriores cuando se contaba 0 no con ese servicio; y, finalmente,
por las necesidades personales.

Por el otro lado, la empresa recibe lo explicado anteriormente para poder
normar un servicio, prestarlo y comunicarlo. Al evaluar el servicio al usuario con
este método se pueden concluir con planes de mejora en areas de comunicacion,
desarrollo de nuevos productos, entre otros.

El Banco Solidario

Vision: Liderar la inclusion financiera y social de grandes segmentos de la
poblacion, construyendo una red de relaciones de mutuo beneficio (Banco
Solidario, 2018).

Misidn: Contribuir al progreso y a la mejora de la calidad de vida de los
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microempresarios y trabajadores de los grandes segmentos de la poblacion
ecuatoriana, con productos y servicios financieros adecuados a sus necesidades, a
traves de un equipo humano que hace de esta mision parte de su vida (Banco
Solidario, 2018).

Ser solidario: Es vivir con alegria la certeza de que con nuestra actitud
positiva, trabajo eficiente y acciones personales éticas entregamos un nuevo valor
que va mas alla del interés individual, impacta en el &mbito de los demas, y crea
riqueza solidaria (Banco Solidario, 2018).

Valores
Etica: actuamos con integridad, honradez, prudencia y respeto.

Entusiasmo: disfrutamos de nuestro trabajo porque amamos y creemos en lo que
hacemos.

Solidaridad: respetamos y valoramos a los demas con sus necesidades, intereses
y responsabilidades, para alcanzar juntos crecimiento y desarrollo sostenible.
Responsabilidad: hacemos las cosas bien desde el principio, con eficiencia y
perseverancia, en beneficio de nuestros clientes y de la sociedad.

Gobierno corporativo

El sistema de gobierno del Solidario se asienta en tres pilares:

e Actuar con ética, responsabilidad, respeto y transparencia.
e Fomentar una cultura de administracion del riesgo inherente al negocio
financiero.

e Buscar el crecimiento sostenible de la institucion.

El Cddigo de Gobierno Corporativo de Solidario recoge los principios y normas

que guian nuestra actuacion y velan por el correcto desarrollo de nuestras
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actividades, basadas en los valores y principios que deben observar los accionistas,
los directores, los miembros del equipo gerencial y todos los colaboradores del

Banco.

Los 6rganos de gobierno velan por la aplicacion de sanas practicas empresariales y
por el tratamiento equitativo a los diferentes grupos de interés: clientes,
colaboradores, proveedores, inversionistas, accionistas y la comunidad en general

(Banco Solidario, 2018).

El Banco Solidario — hechos relevantes 2018

INNOVACION Y TRANSFORMACION DIGITAL La innovacion y la

tecnologia son medios para la inclusion financiera, base de la filosofia del
Solidario de “creer en la gente por lo que es mas que por lo que tiene”. Con este
enfoque en el cliente interno y externo se lanzé una nueva pagina web del Banco,
asi como canales y productos digitales, con importantes resultados (Memoria

2018, 2018).

SOLIDARIO MIEMBRO DE GABV, RED ACCION, ASOMIF,

ASOBANCA Y RDF Solidario es el tnico miembro de la Alianza Global para una
Banca con Valores GABV en Ecuador; preside la Asociacion de Instituciones de
Microfinanzas Asomif; es miembro de la Red Accion; de la Asociacion de Bancos
Privados del Ecuador, AsoBanca; y de la Red de Instituciones Financieras de

Desarrollo RDF (Memoria 2018, 2018).

CALIFICACION DE RIESGO Las calificadoras de riesgos, Class International
Rating y Bankwatch Ratings S.A. otorgaron al Banco la Calificacion “AA+”, la
cual reconoce a Banco Solidario como una entidad muy solida financieramente,

con buenos antecedentes de desempefio, sin aspectos débiles que se destaquen y

30



con un perfil general de riesgo bajo. Mantiene esta calificacion desde el 2013

(Memoria 2018, 2018).

CONFIANZA DE LOS DEPOSITANTES EI Banco mantiene una estructura de
fondeo siempre consistente con un manejo prudente de sus operaciones, que
privilegia los depositos a largo plazo por sobre los de corto plazo, logrando un calce
adecuado entre su activo y pasivo. Su mayor fuente de fondeo son los depésitos a
plazo con el 56,55%, captados a un promedio de 323 dias. Seguida, en importancia,
por el fondeo de organismos internacionales con el 29,80% a un plazo promedio
contratado de 1252 dias. La menor participacion la tienen los depdsitos a la vista

con un 12,67% (Memoria 2018, 2018).

CLIENTES Y CARTERA Al cierre del 2018, el ndmero de clientes
microempresarios, de acuerdo con su fuente de ingreso, fue de 167 438, con un
monto promedio colocado por cliente de US$3268. Por su parte, el numero de
clientes asalariados fue de 118 974 con un monto promedio de US$2349. El saldo
bruto de cartera de microcrédito fue de US$302.00 millones y el de consumo fue

de US$341.22 millones (Memoria 2018, 2018).

BANCARIZACION El indice de bancarizacién del Solidario fue del 30,13%

(Memoria 2018, 2018).

INVERSION EXTRANJERA EN CRECIMIENTO En el 2018, Solidario

recibi6 US$37.5 millones en inversion extranjera nueva, llegando el
financiamiento por parte de organismos internacionales a un saldo de US$ 181.24
millones. Estos recursos se invierten en créditos productivos para

microempresarios a nivel nacional (Memoria 2018, 2018).
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CALIFICACION SOCIAL Solidario es el primer banco en el pais con
calificacion social. Cuenta con la calificacion de “A” por parte de MicroFinanza
Rating. Ademaés, GIIRS Rating evalu6 el impacto social y ambiental del Solidario,
y de su gobierno corporativo, otorgandole la calificacién Platinum del Modelo de

Impacto del Negocio (IBM por sus siglas en inglés) (Memoria 2018, 2018).

El Banco Solidario — hechos relevantes 2019

En este afio se denunciaron cobros indebidos a usuarios de entidades bancarias.
Luego de una minuciosa revision por parte de la Superintendencia de Bancos se
determindé que el Banco Solidario fue el Unico que no presentd este tipo de
denuncias. Este resultado demuestra un manejo eficiente de reclamos vy el

cumplimiento normativo por parte del banco.

Otro resultado relevante fue el incremento de la proteccion frente al riesgo de
crédito llegando a ser de ocho millones de dolares. Mejoraron la cobertura de los
créditos en riesgo sin incurrir en mayores riesgos. Poseen una cobertura de 184%

y redujeron el gasto en dos millones de dolares.

Realizando un comparativo de los afios 2016, 2017 y 2018, se incrementaron
clientes nuevos de 14 mil a 21 mil en el 2018. La desercion se redujo de 21 mil a

20 mil. Los saldos de los clientes pasaron de 81 mil a 86 mil délares.

En tecnologia se implementaron noventa requerimientos de negocio. Por otro
lado, se desarrollaron cuarenta requerimientos por el Equipo Interno de
Desarrollo. Se implementaron diversas capacitaciones sobre transformacion
digital e innovacidn a procesos, productos y activos para mejorar la eficiencia,
mejorar el valor para el cliente, gestionar el riesgo y descubrir nuevas

oportunidades de generacion de ingresos.
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En el 2019 se desarrollaron proyectos &giles, un asistente cognitivo para mejorar el
servicio al cliente y la gestion digital de establecimientos. Se fortalecio la emision
de la tarjeta Alia Mi Socio. Finalmente, se continu6 con la implementacion del Plan

de Cultura de innovacion y Capacitacion en metodologia de innovacion y UX.

El Banco Solidario — un negocio social

Desempefio Social. Solidario apoya a microempresarios y trabajadores con

productos y servicios pensados en sus necesidades (Memoria 2018, 2018).

33% de sus clientes gana menos de 1,5 veces el salario basico unificado.

e Mantiene uno de los montos promedio de crédito mas bajos del sistema

financiero del pais: 84,25% de los créditos esté por debajo del PIB per cépita.

e El indice de bancarizacién es 30,13%.

e Tiene un estricto Codigo de Conducta Etica alineado con la filosofia

institucional.

e Es el primer banco en Ecuador con calificacion social: A (Microfinanza
Rating 2017), que lo ubica entre los mejores bancos de microfinanzas de

Latinoamérica.

e Es el Unico banco del pais que forma parte de la Alianza Global para una
Banca con Valores (GABV por sus siglas en inglés), red comprometida con

promover el desarrollo econdmico, social y ambiental sostenible.

Proteccion al cliente. Proteger al cliente es prioridad y para ello se basa en los

principios de The Smart Campaign:
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e Disefio y entrega apropiada de productos

e Prevencion del sobreendeudamiento

e Transparencia. En el 2018 se reforzé la comunicacion sobre productos y

Servicios

e Precios responsables

e Trato justo y respetuoso. Se capacitdé a mas de 70 personas de la compaiiia de

cobranzas

e Privacidad de la informacion de los clientes

e Mecanismos para la resolucién de quejas

Més de 360 colaboradores de las &reas operativas y de apoyo recibieron
capacitacion en estos principios y su vivencia diaria. Se hizo lo propio con 60

colaboradores en agencias y 45 guardias de seguridad.
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El Banco Solidario — indices de desempefio social

INDICADOR e Sice | 3kdicl 3k
POBLACION META: Microempresarios y trabajadores de los grandes segmentos de la poblacién : f :
% de client to C- de la pirdmide de i del INEC, con ingresos mensuales entre USD 385 y USD 1000 (familiar)

Porcentaje de clientes pobres que no cubre canasta basica familiar vital USD 707 : 45)5%
Alcance geogréfico i i ;
# de provincias

# de ciudades

PRODUCTOS Y SERVICIOS ADECUADOS A SUS NECESIDADES: facil acceso, disefio acoplado a flujo de caja y necesidades del cliente, informacion y asesoria
Desercion: clientes que cancelan su operacion de crédito y no renuevan, o que cancelan su tarjeta / dientes al inicio del periodo : 18.44% : 1269% | 951%
(alidad de servicio al cliente: nimero de quejas y reclamos por producto sobre el total de clientes por producto : 012% : 007% :  015%
Servicio al dliente: calificacin dada por cliente 4585 : 435 45
Educacion financiera: capacitacién : : ;
Satisfaccion en los talleres

PROGRESO Y CALIDAD DE VIDA DE LOS CLIENTES: capacidad de generar riqueza y situacion integral de la familia ; ;
Evolucion de ingresos en el hogar para asalariados i 85% 402% i .,
dientes dientes i N/A
i hanmejorado : hanmejorado :
i susingresos : Sus ingresos :

.
NA clientes han NA™

EQUIPO HUMANO QUE HACE DE ESTA MISION PARTE DE SU VIDA: el colaborador vive los valores y principios Solidario
Clima Laboral

RENTABILIDAD FINANCIERA
Patrimonio Técnico

* En el 2016 y 2017 el Banco no dividia el reporte en dos subsegmentos del C. o
** En proceso nueva metodologia de medicion. Fuente: Banco Solidario

Figura 3. Indices de desempefio social.
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El Banco Solidario — perfil de clientes de creditos

Péy aclividad, econdmics

286 412
167 438

Asalariados Microempresarios Tdtal
(lientes

Figura 4. Perfil de clientes de créditos - por actividad econdémica.
Clientes /my'de&

58,75%
54,20%

Asalariados  Microempresarios  Promedio

47,80%

Figura 5. Perfil de clientes de créditos — clientes mujeres.
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en USD 3 268

313
2 349

Asalariados ~ Microempresarios  Promedio

Figura 6. Perfil de clientes de créditos — monto promedio colocado.

32,58%
27,31%

Asalanados Mlcroempresanos Promedio

Figura 7. Perfil de clientes de créditos — indice de inclusion

30,13%

Asalariados Microempresarios

4% -~

950-1050

......... %
450-550

- 350-450
o: .U U elcTo R 2
850-950 550-850

5% A AN A %
’50-850 650-7¢ )O

5%
10% -
650-750 : SN :
7% 5% 6%

550-650 850-950 50-85¢(
Fuente: Banco Solidario
Figura 8. Perfil de clientes de créditos — nivel de ingresos
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Asalariados Microempresarios
1%
....................... Otras
24% 13%
Superior Superior

25%

Primaria

51%

Secundaria

Primaria

44%

Secundaria

Figura 9. Perfil de clientes de créditos — nivel de escolaridad

Niimého de, sficinas phapice pok phovincics { :\.’
Esmeraldas 2 —\ Imbabura 2 Al er M l
55 66 x
Sto. Domingo - o Pichincha 20 | Oficinas Solidario Oficinas Servipagos =2
de Los Tsachilas 1 ﬂ:\ 48
1 w#w— Cotopaxi 2 Q @ ATMy Pay
Manabi 5 n 28 14 Stations
Los Ri Ciudades Provincias
0s Rios 2 Tungurahua 3
Sta.Flenal ~  =glsssssgsssssssssssss: Chiboraze A Numero total de clientes atendidos
durante el 2018
Azuay 1 435 7 53
Loja 1 (dwﬁtw//,aasw)
0 ®) 0 @)
KRR

Fuente: Banco Solidario
Figura 10. Perfil de clientes de créditos — cobertura geogréfica

El Banco Solidario — alianzas estratégicas

e El Solidario cuenta con 24 070 establecimientos afiliados a la tarjeta de

crédito Alia.

La alianza estratégica con RTS Conecta continGa

consolidandose: 45 cooperativas de ahorro y crédito han emitido més de 270

000 tarjetas de débito Alia. Con la Red Datafast, Alia afilié a mas de 4000

nuevos establecimientos.

e Se ha incorporado un sistema que permite georreferenciar a los

establecimientos afiliados, evidenciando las visitas y validando tarjetas

operativas al 100%.

e Los 592 proveedores ocupan un lugarrelevante e integral dentro del
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Solidario, pues permiten seguir brindando a los clientes el servicio de
excelencia. Se busca procesos mas eficientes e innovadores, apoyandose en
las nuevas tecnologias y la digitalizacion en todo el proceso de compra y se
busca aliados estratégicos que entreguen productos y servicios con altos
estandares y que vivan la filosofia del Solidario.

e Se ha automatizado el proceso de calificacion de proveedores y servicios
provistos por terceros, con base en la Normativa de la Superintendencia de
Bancos y las politicas internas. Este proceso se lo realiza por medio de la

empresa Logica.

El Banco Solidario — responsabilidad financiera

Desemperfio Banco Solidario El saldo de fondos disponibles e inversiones fue de
USD 166.39 millones a diciembre de 2018. El indicador de liquidez estructural
requerido se encuentra en niveles de 7,40% y el constituido en 33,21%. Al cierre
de 2018, el saldo de cartera bruta del Banco fue de USD 643.83 millones con una
colocacion total de USD 802.15 millones. De acuerdo con la estructura de cartera
al 31 de diciembre de 2018, la mayor participacion corresponde a la cartera de
consumo con 53,00% y a la cartera de microempresa con 46,91%. El 0,09%

restante incluye cartera de vivienda y comercial.

Los activos totales del Banco tuvieron un incremento de USD 61.78 millones con
respecto al 2017, llegando a una cifra de USD 781.94 millones. La institucion
mantiene sélidos indicadores de solvencia con un patrimonio de USD 132.73
millones en el 2018. El patrimonio técnico cerré en 15,93%. La principal fuente

de ingresos del Banco esta representada por los rendimientos de sus activos
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productivos; especificamente por los intereses de la cartera de crédito que
constituyen el 73% del total de ingresos del afio. La cobertura de provisiones de

cartera, de acuerdo con la normativa vigente, alcanz6 una cifra de 198,70%.

El Banco Solidario — objetivos estratégicos 2019

Mantener por lo menos el 45% de la cartera total en microcrédito.

e Mantener la liquidez estructural en por lo menos dos veces la liquidez minima

requerida.

e Incrementar el monto de captaciones del exterior al menos a US$190MM.

e Asegurar un patrimonio técnico superior al 14%.

e Converger a un banco digital de personas sin perder la cercania con el cliente.

e Ampliar la gama de canales digitales, productos web y servicios para clientes

y no clientes.

e Generar alianzas estratégicas con cadenas comerciales y ampliar canales

alternativos para la incorporacion de nuevos clientes.

e Brindar factores diferenciadores que mejoren la retencion de clientes y la

incorporacion de nuevos.

e Promover una politica integral de inclusion financiera.

e Fortalecer el posicionamiento del Solidario como el banco que apoya a la

superacion y el emprendimiento.
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e Integrar el servicio al cliente como valor agregado al negocio y como parte de

la gestion de desempefio social.

Marco legal

Sobre las normas de control del defensor al cliente

SECCION I.- DEFINICIONES

Art. 1.- Para efectos de la presente norma se consideraran las siguientes

definiciones (Republica del Ecuador, 2016, p. 2):
a. Cliente. - Es la persona natural o juridica, sociedad de hecho o de
derecho con la que una entidad financiera publica o privada
establece una relacion contractual de caracter financiero. La
condicién de cliente financiero sera acreditada con la sola
presentacion de cualquier documento que avale la existencia de una
relacion contractual de caracter financiero entre éste y la entidad
financiera.
b. Defensor del cliente. - Persona natural designada en un proceso
de seleccién organizado por la Superintendencia de Bancos cuya
funcion principal es la proteccion de los derechos e intereses de los
clientes o usuarios financieros, para lo cual podré informar a los
clientes o usuarios sobre sus derechos y obligaciones ante las
entidades financieras sujetas a la supervision, vigilancia y control
de la Superintendencia de Bancos.
c. Entidades de los sectores financieros publico y privado. - Son las

personas juridicas autorizadas para ejercer actividades financieras
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dentro del territorio ecuatoriano de conformidad con la ley y se
encuentran sujetas a la supervision, vigilancia y control de la
Superintendencia de Bancos.
d. Usuario financiero. - Persona natural o juridica que hace uso de
los servicios y productos de las entidades financieras, pudiendo
hacerlo de manera directa o indirecta.
SECCION Il.- REQUISITOS E INHABILIDADES DE DEFENSORES
DEL CLIENTE
Art. 2.- REQUISITOS. - Para ser defensor del cliente se requiere:
a. Ser ciudadano ecuatoriano, lo que se acreditard con la
presentacion de la cédula de ciudadania y del certificado de
votacion del Gltimo proceso electoral, cuando corresponda;
b. Ser legalmente capaz para contratar;
c. Presentar hoja de vida actualizada;
d. Tener titulo universitario de al menos tercer nivel, en derecho,
administracion de empresas, economia, ingenieria comercial,
ingenieria en finanzas o en otras carreras afines con el
funcionamiento del sistema financiero, inscrito en el Sistema
Nacional de Informacion de la Educacion Superior del Ecuador,
SNIESE; vy, acreditar mediante certificados experiencia profesional
con el funcionamiento del sistema financiero, de al menos tres (3)
afos. En caso de no poseer titulo universitario de tercer nivel o
titulo profesional en las carreras arriba detalladas, debera acreditar

seis (6) afios de experiencia en actividades relacionadas con las

41



entidades financieras para lo cual presentard los certificados de
experiencia que soporten la misma; vy,

e. Presentar una declaracion juramentada otorgada ante Notario
Pablico en donde el postulante acredite que cumple con los
requisitos establecidos en la presente norma y que no esta incurso
en las inhabilidades determinadas para desempefiar la funcion de

defensor del cliente.

Atencion al usuario financiero
Los servicios que ofrece la Superintendencia de Bancos a la ciudadania son

(Superintendencia de Bancos, 2018, p. 4):

e Atencion de Consultas Quejas y Reclamos

e Balcon de Servicios

e Presentacion de Reclamos

e Descarga de Formulario de presentacion de reclamos
e Presentacién de Quejas

e Estadisticas - Planificacion y control

Casos en los que el usuario puede ingresar una consulta, queja o reclamo

Podréa acudir ante la Superintendencia de Bancos cuando (2018, p. 4):

e Cuando considera que la entidad controlada esta incumpliendo con la
normativa vigente, se encuentra ejecutando actos en contra de la Ley y/o
incumpliendo instrucciones impartidas por parte de la Superintendencia de

Bancos.

e Cuando sus registros crediticios sean erroneos, sin que usted haya contraido
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una obligacion con una entidad controlada, en la cual sea deudor o codeudor.

e Cuando su cuenta corriente ha sido inhabilitada de forma errénea por parte de
una institucion financiera.

e Cuando no haya recibido atencion a su reclamo presentado ante la entidad
controlada en el plazo establecido por la normativa, y/o no se encuentre de
acuerdo con la respuesta de este.

e Cuando tenga dudas sobre aspectos relacionados con las operaciones de las

entidades que conforman los sistemas controlados.
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Capitulo 11
Evidencia Empirica en otros Paises

En este capitulo se citan y explican varias investigaciones en las que se
tiene como tema central el analisis de la calidad del servicio en empresas
relacionadas a la banca. Los casos con internacionales y tienen relacion con el
modelo SERVQUAL y se pueden encontrar resultados interesantes.

Caso 1: Cuba

“El presente trabajo se realizd en una sucursal bancaria en la
provincia de Cienfuegos, Cuba, durante los Gltimos tres trimestres del afio
2013 con el objetivo fundamental de evaluar y mejorar la calidad percibida
con un enfoque de gestion por procesos y mejora continua” (Gonzalez
Alvarez, 2015).

“Para ello, se diseid6 e implementd un procedimiento para la
evaluacion de la calidad percibida de los servicios bancarios basado en la
escala multidimensional Servqual. Para la recopilacion de informacion se
utilizaron técnicas tales como: entrevistas, tormenta de ideas, revision de
documentos, trabajo con expertos, trabajo en equipo y observacion
directa” (Gonzalez Alvarez, 2015).

“Se hizo uso de herramientas clasicas de la calidad y de gestion de
procesos, asi como la técnica 5W y 1H, y la metodologia de Proceso
Esbelto. Como resultados fundamentales de la investigacion se
identificaron las principales brechas de insatisfaccion en la calidad del
servicio a partir de las percepciones de los clientes, asi como la obtencion

de una calificacion global de la calidad del servicio” (Gonzalez Alvarez,
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2015).

“Se determind que para las 22 declaraciones del cuestionario
Servqual las percepciones de los clientes no superan las expectativas. Las
brechas con menor indice de calidad son aquellas que se relacionan con el
tiempo de servicio, por lo que se propone un conjunto de acciones que
contribuyan a la mejora de la calidad percibida” (Gonzalez Alvarez, 2015).

Caso 2: Colombia

“La calidad en la atencidn sanitaria se asocia en general con la
calidad técnica o encargada del cumplimiento de las regulaciones y la
adhesion a normas sanitarias. Sin embargo, también tiene que ver con la
efectividad de los servicios de salud. Esto quiere decir que la calidad es
técnica cuando implica la prestacion oportuna, eficiente y segura de la
atencion sanitaria y se percibe cuando las adecuadas condiciones fisicas y
éticas incluyen talento humano, entorno, avances tecnoldgicos y desarrollos
en gestion de instituciones de salud” (Numpaque Pacabaque & Rocha
Buelvas, 2016, p. 5).

“Para poder ser evaluado por los profesionales o los usuarios, este
concepto multidimensional debe ser comprendido desde diferentes
dimensiones, como desempefio técnico, acceso a los servicios, efectividad
de la atencion, eficiencia de la prestacion de servicios, relaciones
interpersonales, continuidad de servicios, seguridad, infraestructura fisica
y comodidad y eleccion” (Numpaque Pacabaque & Rocha Buelvas, 2016,
p. 6).

“Dado lo anterior, hay que distinguir entre los abordajes
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regulatorios tradicionales de los servicios de salud abocados a la
infraestructura, los precios, los niveles de servicios y aseguramiento, los
otros actores —que se logran por medio de la coleccion y difusion de la
informacién sobre el desempefio de los proveedores por parte del
gobierno— y el mas inusitado regulador: la evaluacién de la calidad desde
la perspectiva del usuario, cuyos derechos la hacen posible” (Numpaque
Pacabaque & Rocha Buelvas, 2016, p. 6).

“Respecto a la evaluacion de la prestacién del servicio, en su teoria
de la evaluacién de la calidad asistencial, Donabedian afirma que esta se
realiza en funcién de tres pilares fundamentales: la estructura, el proceso y
los resultados. La anterior es la premisa que motiva a esta investigacién a
identificar los principales modelos de evaluacion de la calidad de los
servicios de salud desde la percepcién del usuario” (Numpaque Pacabaque
& Rocha Buelvas, 2016, p. 7).

“En la revision, se destacan el modelo de calidad de servicio
(SERVQUAL) propuesto por Parasuraman, Zethaml y Berry, cuyo
propésito de evaluacion de la calidad de los servicios contempla cinco
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles. Este instrumento contrasta lo que el usuario espera del
servicio al que consulta con lo percibe de este” (Numpaque Pacabaque &
Rocha Buelvas, 2016, p. 7).

“Cabe mencionar que el SERVQUAL fue validado por primera vez
en Latinoamérica en 1992 por Michelsen Consulting y el Instituto

Latinoamericano de Calidad en los servicios. Si bien fue creado para ser
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aplicado por empresas, este modelo se suele aplicar en el sector salud, ya
que destaca cuatro discrepancias —1) entre las expectativas de los usuarios
y las percepciones de los directivos, 2) entre las percepciones de los
directivos y las especificaciones de las normas de calidad, 3) entre las
especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion de este y 4) entre
la prestacién del servicio y la comunicacion externa— y una deficiencia —
percibida por el usuario en la calidad de los servicios” (Numpaque
Pacabaque & Rocha Buelvas, 2016, p. 8).

“Esta investigacion también quiso destacar el cuestionario para
evaluar la calidad percibida de la atencion hospitalaria (SERVQHOS), que
combina expectativas y percepciones a fin de obtener su valoracién de la
calidad con un numero de items reducido comparado con el modelo
SERVQUAL” (Numpaque Pacabaque & Rocha Buelvas, 2016, p. 8).

Caso 3: Chile

“La calidad de un servicio es fundamental para las organizaciones
ya que determina las decisiones de los consumidores en varias areas y
aspectos, es por esto mismo que cada servicio entregado debe ser mejorado
de forma constante, primordialmente en el area de Recurso Humano pues
cada vez las organizaciones estan comprendiendo que la efectividad del
trabajo es s6lo un reflejo del nivel de efectividad personal que cada uno
tiene en su propia vida” (Benavente & Figueroa, 2012, p.

27).
“A lo largo de los afios se han ido desarrollando mecanismos para

lograr el aseguramiento de la satisfaccion del cliente, ampliando la calidad
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de las compafiias y estableciendo la credibilidad del proveedor en el
mercado, ofreciendo la adecuada confianza de que el producto o el
servicio cumpla los requisitos de calidad para satisfacer a los usuarios o
consumidores, mejorando la productividad y eficacia en el mercado,
siendo méas competitivos, reduciendo costos y obteniendo beneficios que
aseguraran la estabilidad de la empresa, como también mejoraran la
calidad de vida de empresarios, trabajadores y clientes” (Benavente &
Figueroa, 2012, p. 28).

“Y asi dependiendo de la disposicion y del uso adecuado de estos
mecanismos, la empresa podria garantizar que el sistema de gestion de
calidad funcione a la perfeccién logrando el objetivo final que es satisfacer
y ademas de fidelizar al cliente. Es por eso por lo que éste estudio se realiza
en base al instrumento SERVQUAL, el cual quiere lograr conocer cuéles
deben ser las habilidades y herramientas técnicas de los ejecutivos y como
éstas se deben transmitir a los clientes a traves de la entrega de un servicio
de calidad” (Benavente & Figueroa, 2012, p. 28).

“Las encuestas se realizaron a los clientes de los cuatro bancos con
mayor participacion de mercado y la medicion de resultados se dio a través
de la escala Likert. Los resultados y conclusiones arrojaron que los clientes
en general no estan lo bastante satisfechos con los servicios que les entregan
sus bancos, este problema no necesariamente se debe al instrumento que
utiliza el banco, sino que los clientes estan exigiendo cada vez mas sus

derechos de consumidores” (Benavente & Figueroa, 2012, p. 28).
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Caso 4: Ecuador

En el afio 2018, un tema de cobros supuestamente indebidos fue un caso
mediatico en Ecuador, y por el cual quedaron al descubierto algunas deficiencias
de servicio al cliente, asi como algunos temas de bajo conocimiento por parte de
los usuarios.

Segun una investigacion (2014, p. 1) “La atencion al cliente es un
factor importante para toda institucion que presta servicios, mas aun en
sectores como la banca, donde la confianza es fundamental, por esto es
necesario revisar las politicas de manejo de quejas y reclamos que aplican
los bancos privados de Guayaquil, por el impacto sobre el cliente que ésta
genera. Para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente se deberd de
implementar estrategias que mejoren la atencion de quejas y reclamos, asi
como los canales de atencion. Tras revisar fortalezas y debilidades de los
canales y politicas mencionadas, se sugiere cambios relevantes de aspecto
técnico y social del sistema de atencion al cliente para reducir los niveles

de inconformidad”.

Caso 5: Ecuador — Banco Solidario
“El Banco Solidario cerr6 el 2018 con una calificacion de riesgo
global de fortaleza financiera de AA+. Son los unicos de Ecuador en la
Alianza Global para una Banca con Valores (GABV). GABYV es una red de
mas de 46 instituciones a nivel mundial comprometidas con promover el
cambio en el sector financiero y que comparten la mision de usar las finanzas

para promover el desarrollo econémico, social y ambiental
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sostenible” (Banco Solidario, 2018, p. 3).

El compromiso de los accionistas, del directorio y de la alta gerencia con
los objetivos sociales se traduce en la definicion de estos, el seguimiento de las
estrategias del Comité de Sostenibilidad y en su rendicion de cuentas periodica al
directorio. El sistema de gobierno del Solidario se asienta en tres pilares: actuar
con ética, responsabilidad, respeto y transparencia, fomentar una cultura de
administracion del riesgo inherente al negocio financiero y buscar el crecimiento
sostenible de la institucion.

“El Coédigo de Gobierno Corporativo de Solidario recoge los
principios y normas que guian su actuacion y velan por el correcto
desarrollo de sus actividades. Los 6rganos de gobierno velan por la
aplicacidén de sanas practicas empresariales y por el tratamiento equitativo
a clientes, colaboradores, proveedores, inversionistas, accionistas y la
comunidad en general” (Banco Solidario, 2018, p. 3).

El Ingeniero Jorge Aizprua Santos, Gerente del Banco Solidario de la ciudad
de Chone sostiene que en el 2018 existieron muchas quejas sobre el desembolso de
créditos en horarios del medio dia, horas de almuerzo, por lo tanto, se demoraban
entre una hora u hora y media. Actualmente, el banco ha invertido en una nueva
sucursal que cuenta con mayor espacio, dos cajeros mas, Jefe Operativo, quiosco
electronico, tres cajeros, mayor rapidez y eficiencia. Se contaba con una caja
normal y principal, sala de espera pequefia y una persona de atencion.

El Banco Solidario se ha preocupado de manera recurrente en tomar data

importante sobre el comportamiento de sus funcionarios a través de conocer la
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satisfaccion de sus clientes; sin embargo, se encuentra dispuesto a permitir
estudios por parte de entidades educativas que den consistencia 0 no a sus

acciones estratégicas.
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Capitulo 11
Metodologia y Resultados

Enfoque

El enfoque de la investigacion define el camino a seguir para poder contar
con la informacion necesaria para concluir dando respuesta a las preguntas
establecidas. Dzul (2013, p. 44) menciona que hay dos tipos de enfoques, y son:
cuantitativa y cualitativa. EI enfoque cuantitativo recolecta datos para tabularlos y
analizalos, asumiendo se cuenta con resultados confiabas soportado por la medicion
numeérica, mientras que la cualitativa no prueba teorias y solo emite un comentario
general, sino que se generan mediante los resultados obtenidos.

Segun lo explicado en los parrafos anteriores, se determina que esta
investigacion puede ser considerado como cuantitativo y cualitativo. El anélisis se
ha establecido de manera que puede ser cuantitativa, utilizando programas
estadisticos; sin embargo, pueda ser soportado por un andlisis profundo de la
investigadora para poder concluir de manera integral y recomendar. Las
conclusiones y recomendaciones son factibles, aplicables y sostenibles, de tal
manera que se ajusta a la realidad recursiva de la empresa y de lo que los clientes
esperan.

Alcance

Los cuatro tipos de alcance son: exploratorio, descriptiva, correlacional y
el explicativa. Cuando se refiere sobre un tema del que poco se ha investigado
previamente resulta éptimo enfocarlo de manera exploratoria, con lo que se
propone recolectar informacién y para generar conocimiento se analiza y

concluye. El alcance descriptivo lo que hace es solo describir lo que sucede para
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en lo posterior determinar algun tipo de modelo (Carballo, 2013, p. 15).

El enfoque correccional analiza varios factores y determina la relacion ente
ellos, siendo fuertemente relacionados como escasamente relacionados. Este tipo
de enfoque puede determinar causas y consecuencias. El alcance explicativo es el
que relaciona todo lo anterior y pretende explicar los procesos para encontrar una
I6gica funcional de todo el servicio (Carballo, 2013, p. 15).

El alcance que tendré el presente proyecto es descriptivo porgue se responden
las 22 preguntas que la herramienta SERVQUAL posee. Estas preguntas estan
distribuidas para medir la percepcion y las expectativas de los consumidores, para
poder definir la brecha que existe entre ambas, asi como los que implican mayor y
menor relevancia (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1985). Método

Existen varios tipos de métodos que se pueden aplicar en una
investigacion. EI método que se utiliza es deductivo, en donde uno de los
principales pasos a seguir el analisis desde lo general hasta lo particular. Por
ejemplo, se realiza una descripcién y analisis de los servicios a manera global,
luego en la region, el pais y, por ultimo, en la organizacion sujeto de estudio,
Banco Solidario de la ciudad de Chone.

Disefo

El disefio de la investigacion se estructura de tal manera que
secuencialmente va respondiendo a los objetivos especificos y puede ir alcanzado
las metas propuestas, sobre todo, poder concluir de manera precisa y concisa. El
disefio puede ser experimental y no experimental. El disefio experimental se aborda

cuando se desea conocer la consecuencia de ciertos factores, mientras que
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el que se identifica como no experimental no maneja variables, y se dedica a
observar un fenébmeno bajo sus condiciones y factores normales para poder
realizar un anélisis.

Los disefios no experimentales se clasifican en transeccional (experimental,
descriptivo y causal) y longitudinal. El longitudinal estudia el fendémeno en
diferentes escenarios para conocer las caracteristicas a medida que el tiempo pasa
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 25).

Se aplica el disefio no experimental porque no se realizard manipulacion de
ninguna variable y se trabaja sobre la situacién que se encuentre de manera
espontanea, aplicando el cuestionario para conocer si existe una diferencia
importante entre la percepcion y expectativas que tienen los clientes y usuarios de
la calidad del servicio recibida por los trabajadores del Banco Solidario del area de
microcrédito en la ciudad de Chone.

Poblacion

Para medir la calidad del servicio recibida por los trabajadores del Banco
Solidario del &rea de microcrédito en la ciudad de Chone se consultaran a los
clientes atendidos en el primer semestre del 2018. Segun los datos de la entidad
bancaria se han atendido a 861 personas en este periodo y sobre esta poblacion se
calcula la muestra.

Muestra

La muestra que se emplea en esta investigacion es para poblacidn finita con
una muestra de proporciones porque la herramienta de recolecciéon de datos se
aplica de manera aleatoria a personas que cumplan con las caracteristicas. Con un

margen de error del 5% y nivel de confiabilidad es del 95% se ha determinado que
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la muestra es de 266 personas, a quienes se les aplica la encuesta.
Ficha técnica para la poblacién objetivo
Poblacién Objetivo: usuarios del banco en el area de microcrédito Forma
de recoleccion de informacion: Encuestas de campo.
Enfoque de la investigacién: Cuantitativo / cualitativo.
El tamafio de la muestra se calculé tomando en consideracion los siguientes
parametros:
N= 861
Z=95% de confianza, es el cuantil de una distribucion normal que equivale
a 1.96.
E= 5% error muestral.
P=50% de probabilidad de ocurrir evento. Q=
50% de que el evento no ocurrir evento.
Tamarfio de la muestra n= 266
Formula estadistica utilizada
En esta tesis se empleo la formula de poblacion finita para una muestra de

proporciones, que se muestra a continuacion:

Z2pqgN

e2 (N-1)+Z2pq

Muestreo
El disefio y seleccion de la muestra fue aleatorio simple porque todos los

usuarios tuvieron la misma probabilidad de ser encuestados. Se entrego el
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cuestionario a las personas que entraban a la agencia aleatoriamente y se consultaba
si se encontraban en la base de datos proporcionada. De este modo se consideraban
clientes que habian regresado por el mismo tramite o clientes que en ese afio habia
ido a consular algo especifico.

Instrumento

El instrumento aplicado fue el cuestionario SERVQUAL, en el cual
Martinez (2012, p. 3) expone las razones por las cuales fue creado y estas se
resumen en poder medir de alguna manera lo que espera el cliente y lo que cree ha
adquirido sobre un producto o servicio. EI modelo de cuestionario posee 22
preguntas divididas en cinco dimensiones: empatia, fiabilidad, seguridad, capacidad
de respuesta y tangibilidad.

Se utiliza un cuestionario para que el encuestado pueda colocar su nivel de
percepcion sobre un tema en especifico en escala de Likert que se califica de uno
a siete. El puntaje de uno se considera el de menor calificacion y siete el de mayor.
Las preguntas se refieren a cinco dimensiones descritas anteriormente y a
continuacion:

Tabla 1: Dimensiones SERVQUAL

Dimensiones Descripcion
Tangibilidad: Laboratorios, instalaciones, personal, equipos de
computo, otros
Fiabilidad: Habilidad para que el servicio se ofrezca de manera

confiable y correcta.

Capacidad de repuesta: | Voluntad y destreza del colaborador de la empresa para
solucionar los requerimientos del cliente.

Seguridad: Demostrar credibilidad y confianza.

Empatia: Ponerse en los zapatos del cliente.

Nota: Tomado de “El Comportamiento del Consumidor en Internet Bajo el Modelo Psicologico
Social de Veblen”, por Matinez, Ruiz, Lozano, y Verjan, 2015.

Herramientas de tabulacion de datos

La tabulacion de datos se los realiza en programas informéaticos como
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Excel y SPSS para poder generar cuadros y relacion de factores.
Técnicas de analisis de datos

Se utilizaran técnicas de analisis de datos como visualizacion de datos en
la cual a través de infografias se puede determinar la tendencia de los datos. Se
tabulan los datos, se generan tablas de datos y se grafican las respuestas divididas
por opcidn de respuesta. Al tener varias categorias, al final se relacionan todas para
determinar la tendencia.

También se utiliza analisis de correlaciones cuando se utiliza el programa
SPSS para determinar la relacion entre conjuntos de datos. En esta parte se evalla
la desviacion standard que es una medida de dispersion, que nos indica cuanto
pueden alejarse los valores respecto al promedio (media), por lo tanto, es Util para
buscar probabilidades de que un evento ocurra o no.
Andlisis e interpretacion de resultados

Una vez obtenidos los datos provenientes de las encuestas a la muestra
determinada se ha podido tabular lo siguiente, con lo cual se realizan analisis
puntuales para en lo posterior proponer una estrategia de atencion al cliente:

Resultados de tangibilidad.

Tabla 2: Resultados de tangibilidad en método SERVQUAL
Aspectos de las instalaciones, equipos de computo, oficinas, personal, otros
Calificacion
Fuertemente en desacuerdo Fuertemente de
acuerdo
1 2 3 4 5 6 7
Instalaciones fisicas en 0 0 0 0 45 187 |34
buen estado.
Oficinas y equipos con
tecnologia de punta.

Tangibilidad:

112 118 24 12

o
[«
[«

Pe_rsonal _ debidamente 6 o5 b35
uniformado e impecable.

57



Publicidad suficientemente
atractiva y explicita.

0 ‘O ‘0 ‘ 125‘ 129‘ 12 ‘0 ‘

En términos generales la tangibilidad ha alcanzado una tendencia hacia
fuertemente de acuerdo, situdndolo en la calificacién 6 con mas del 75% de
aceptacion sobre las condiciones de oficinas, personas y otros en términos de

factores tangibles.
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Figura 11. Instalaciones fisicas en buen estado
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Méas del 70% de las personas encuestadas coinciden en que las

instalaciones se encuentran en buen estado.
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Figura 12. Oficinas y equipos con tecnologia de punta
Més del 86% de los encuestados perciben que la oficina y equipos cuentan

118
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con tecnologia de punta, lo cual indica que es un factor positivo dentro de la
atencion al cliente, lo cual indica que valoran mucho que las instalaciones se

encuentren debidamente distribuidas de acuerdo con lasfunciones.

250 235
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Figura 13. Personal debidamente uniformado e impecable.

Mas del 88% de los encuestados aseguran que el personal se encuentra

debidamente uniformado e impecable.
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Figura 14. Publicidad suficientemente atractiva y explicita.

El 95% de las personas encuestadas aseguran que la publicidad que utiliza
el Banco Solidario es atractiva y explicita sobre lo que ellos necesitan.

Resultados de fiabilidad
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Tabla 3: Resultados de fiabilidad en método SERVQUAL

Habilidad para realizar el servicio de forma correcta y confiable

Calificacion
Fuertemente en desacuerdo Fuertemente de

Fiabilidad: acuerdo

1 2 3 4 5 6 7

Que el personal muestre
Interés por resolver sus 0 0 125 (128 P2 11 0
requerimientos.

Si el personal se
compromete en hacer algo
en un tiempo determinado,
debe cumplirlo.

0 0 15 12 229 |10

Que el personal ofrezca un
buen servicio desde Ia
primera vez que es

atendido

0 0 75 8 112 |71 0

Que el personal cumpla
con el servicio en el tiempo/0 0 0 89 112 B2 13
establecido.

Que el personal tenga sus
documentos y fichas de
clientes en orden y sin
fallas.

o
o

113 150 3 0 0

En un 70% los encuestados coinciden en que la institucién se considera
confiable por lo que si es importante trabajar en este punto que deberia llegar al

100%.

140 125 128
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40
20 11
. 0 0 2 m o
1 2 3 4 5 6 7

Figura 15. Que el personal muestre Interés por resolver sus requerimientos.
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El 95% de los encuestados coinciden en que el personal muestra un interés
neutral por resolver sus requerimientos. Este resultado es preocupante porque no

siente el usuario que el funcionario desea ofrecerle una solucién.

250 229
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12
;0o 0 o 10
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Figura 16. Si el personal se compromete en hacer algo en un tiempo determinado, debe cumplirlo.

El 86% de los encuestados palpan que el personal cumple cuando se

compromete a hacer algo en determinado momento.
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Figura 17. Que el personal ofrezca un buen servicio desde la primera vez que es atendido.

El 68% de encuestados opinan que son bien atendidos desde la primera vez
que visitan las instalaciones; sin embargo, existe un grupo de clientes (31%) que
identifican un bajo nivel de satisfaccion en este punto, lo cual indicaria que a

ciertos clientes se los atiende no muy bien la primera vez.
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Figura 18. Que el personal cumpla con el servicio en el tiempo establecido.

El 95% de encuestados coinciden en que el personal cumple con lo
acordado en el tiempo establecido, lo que da un valor agregado al servicio al
cliente. Este indicador no llega al 100% de conformidad y méas bien se queda en

término de bueno.
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Figura 19. Que el personal tenga sus documentos y fichas de clientes en orden y sin fallas.

El 98% de los encuestados consideran como regular con tendencia a la
baja el orden que posee el personal para guardar documentos o tener datos de
fichas bien llenadas. Esta percepcion puede no ser falla directa de la entidad

financiera, si no, del sistema financiero general que basa sus datos en terceros.
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Resultados de capacidad de respuesta

Tabla 4: Resultados de capacidad de respuesta en método SERVQUAL

Destreza y voluntad del personal para ayudar al cliente en sus
requerimientos

Calificacion
. Fuertemente en desacuerdo Fuertemente de
Capacidad de Respuesta: |5 erdo

1 2 3 4 S 6 7

Que el personal le informe
del tiempo en que usted
tendra solucion/respuesta
de su requerimiento.

0 0 112 {117 24 13

Que el personal preste el

- . 0 0 0 0 250 |12 4
servicio con prontitud.
Que el personal esté
siempre dispuesto en 0 0 0 58 75 132 1

ayudarlo.

Que siempre exista
personal disponible para
ayudarlo con sus
requerimientos.

o
o
o

45 115 102 4

El 97% de la percepcién de la capacidad de respuesta se sitla en
moderadamente de acuerdo, lo cual indica que le eficacia del personal para

atender las necesidades de los clientes no llega a ser totalmente satisfactoria.

140
120 2 7
100
80
60
40 24
20 13
0 0 0 0 I .
1 2 3 4 5 6 7

Figura 20. Que el personal le informe del tiempo en que usted tendra solucion/respuesta de su
requerimiento.

De los encuestados el 86% otorgan una calificacién un poco mayor de la
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media o de lo regular sobre el nivel de solucion de problemas o requerimiento del
personal del banco. En este caso se refiere a poder obtener una fecha exacta en la

cual el requerimiento o respuesta seré otorgada.
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Figura 21. Que el personal preste el servicio con prontitud.

Casi todos de los encuestados coinciden en que el personal presta los
servicios con prontitud, sin llegar a ser totalmente perfectos. El nivel otorgado va

un poco superior a la media.
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Figura 22. Que el personal esté siempre dispuesto en ayudarlo.

Un poco mas del 75% de los encuestados opinan que el personal se
encuentra muy dispuesto a ayudar en lo que pueda sin llegar a la totalidad del

puntaje.
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Figura 23. Que siempre exista personal disponible para ayudarlo con sus requerimientos.
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Un poco maés del 75% opina que en la institucion financiera siempre existe

personal para poder atender sus requerimientos lo que indica el nimero de personal

es el adecuado segun los clientes.

Resultados de seguridad

Tabla 5: Resultados de seguridad de respuesta en método SERVQUAL

Calificacion
: Fuertemente en desacuerdo Fuertemente de
Seguridad:

acuerdo

1 2 3 4 5 6 7
Que el personal le o o o P b5 {52 89
transmita confianza.
Que usted sienta seguridad
al momento de realizar 0 0 0 111 {119 32 4
algun tramite.
Que el personal sea amable 0 0 he a5 150 I 0
con usted.
Que el personal esté
capacitado _para dar 0 0 - 154 50 10
respuestas confiables a sus
requerimientos.

El 88% de los encuestados coinciden en que la seguridad que ofrece el

personal para realizar tramites, ser amable o dar respuesta a problemas se colocan
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por encima de la media sin llegar a ser totalmente eficiente.

H=
(O]
L]
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0 0 0 0
0

1 2 3 4 5 6 7

Figura 24. Que el personal le transmita confianza.

El 90% de los encuestados siente una gran confianza por el personal del Banco.

Consideran que el banco ofrece confianza en sus tramites.
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20
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Figura 25. Que usted sienta seguridad al momento de realizar algln tramite.

Casi un 83% de los encuestados consideran que sienten seguridad de
media a media alta al realizar un tramite en la entidad financiera. Cuando los

usuarios
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Figura 26. Que el personal sea amable con usted.

El 88% de los encuestados coinciden que la amabilidad del personal se
encuentra en la media sin llegar a ser excelente. Este dato es muy importante para

construir una solucion administrativa sostenible de este hallazgo.
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Figura 27. Que el personal esté capacitado para dar respuestas confiables a sus requerimientos.

Casi la totalidad de los encuestados coinciden en que el nivel del personal

para poder otorgar respuestas confiables a sus requerimientos es medio alto.
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Resultados de empatia

Tabla 6. Resultados de empatia en método SERVQUAL

Calificacion
. Fuertemente en desacuerdo Fuertemente de
Empatia: acuerdo

1 2 3 4 5 6 7
Que el pgrsonal le _brlnde 0 5 b5 150 lg a5
una atencion personalizada.
Que el namero del personal
sea adecuado paraofrecerle [0 0 12 125 (115 |14 0
una atencion personalizada.
Que los horarios de Ia
atencion al cliente sean los0 0 0 0 0 262 |4
adecuados.
Que el persc_)nal se 0 0 0 b5 185 156
preocupe por su bienestar.
Que el pfars_onal entienda 0 0 0 13 189 la 0
sus requerimientos.

En promedio el 78% de los encuestados consideran que el nivel de empatia

del personal del area de microcrédito es medio alto. Esto significa que perciben

atencién personalizada, existe el nimero adecuado de personas atendiendo, los

horarios van acorde a las necesidades de los clientes, se preocupan por el bienestar

y entienden sus requerimientos.
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o
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Figura 28. Que el personal le brinde una atencion personalizada.
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El 75% de los encuestados creen que el personal en un nivel medio alto

ofrece atencion personalizada.
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Figura 29. Que el nimero del personal sea adecuado para ofrecerle una atencion personalizada.

En un 90% los encuestados opinan que el nimero de personal es un nivel

medio alto el adecuado para ofrecer atencion personalizada.
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Figura 30. Que los horarios de la atencién al cliente sean los adecuados.

Casi el 100% de las personas opinan que los horarios son adecuados en un

nivel alto llegando a muy alto.
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Figura 31. Que el personal se preocupe por su bienestar.

56

Casi el 100% de los encuestados opinan que el personal se preocupa por el

bienestar de ellos en un nivel muy alto.
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Figura 32. Que el personal entienda sus requerimientos.
El 71% de los encuestados opinan que en un nivel medio alto el personal
entiende sus requerimientos.

Analisis estadistico

Se ha realizado la prueba t para los datos obtenidos, asi como se han

obtenido desviaciones estandar y el promedio de errores.
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Tabla 7: Analisis estadistico de datos: parametros generales

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean

TDES1 22,0000 ,000008 ,00000

TDES?2 22,0000 ,000008 ,00000

TDES3 22(16,1364  [37,21533 7,93433
EQUILIBRIO 22 (57,8636  [53,06088 11,31262

TAC1 22192,0455 169,07379 14,72658

TAC2 221(76,1364  {79,19433 16,88429

TAC3 22[23,8182 |52,06647 11,10061

a. t cannot be computed because the standard desviation is 0.
Elaborado por: autora en SPSS Statistics

Tabla 8: Significancia de respuestas

Test Value =0
95% Confidence
Interval of the
Sig. (2- Mean Difference
t df tailed) | Difference | Lower Upper
TDES3 2,034 21 ,055 16,13636  |-,3640 32,6367
EQUILIBRIO5,115 21 ,000 57,86364 (34,3378 81,3895
TAC1 6,250 21 ,000 02,04545 (61,4199 122,6711
TAC2 4,509 21 ,000 76,13636 41,0236 111,2492
TAC3 2,146 21 ,044 23,81818 | 7332 46,9032

Elaborado por: autora en SPSS Statistics

Se puede observar que las respuestas con significancia son las que

corresponden al equilibrio entre estar de acuerdo o en desacuerdo, estar un poco

mas de acuerdo y estar mucho mas de acuerdo que en términos porcentuales se

puede inferir que representa estar apegado a un 85% de satisfaccion de usuario.

Tabla 9: Comparar medias

TDES1| TDES2| TDES3| EQUILIBRIO| TAC1| TAC2 | TAC3
Mean ,000 ,000| 16,136 57,864| 92,046 76,136| 23,818
Std'. . ,000 ,000| 37,215 53,061( 69,074 79,194| 52,067
Deviation
Elaborado por: autora en SPSS Statistics

Al comparar medias y desviaciones standard se puede notar que la

percepcidn y la expectativa se concentran en un 80% de acercamiento entre ellas,
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lo cual significa que es algo bueno porque el servicio se ha ajustado en su mayoria
a lo esperado por el cliente, sin embargo, se puede mejorar. El objetivo de esta
investigacion es poder llegar a un 100% utdpico de satisfaccion del cliente y solo

es posible si se miden percepciones.
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Capitulo IV

Propuesta de Mejora Integral de Atencion al Cliente

Introduccién

Como propuesta de mejora, se ha planificado una serie de capacitaciones
dirigidas al personal de la institucién. Es necesaria la mejora continua para poder
mantener una estrecha brecha entre lo que se espera recibir por parte de los clientes
y se espera ofrecer por parta de la entidad financiera en términos de atencion al
usuario. A continuacién, se presenta una lista que incluye a los responsables, la

inversién y el cronograma.

Responsable general de proyecto de mejora

e Maria Isabel Palma Sabando.

Capacitadores y modo de seleccidon

e Capacitadores con experiencia minima de dos afios en entidades financieras

nacionales o preferiblemente internacionales.
e Capacitadores con carisma y nuevos métodos de ensefianza y evaluacion.

e Se seleccionaran a los capacitadores de acuerdo con su hoja de vida,

finalizando con una entrevista.

Temas

e Tramites y procesos que el cliente debe realizar.
e Apariencia del personal.
e Servicio al cliente

o Amabilidad

o Empatia

o Compromiso.

Inversiones

e Adecuacién de instalaciones.
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e Compra de equipos.
e Compra de mobiliario.

e Compra de material de trabajo.
Costos operacionales
e Remuneracién de capacitadores.
e Sistema de control y retroalimentacion.

Responsables especificos

e Gerente de Banco Solidario.

e Director de Talento Humano.

e Director de area de microcreédito.
e Grupo consultor contratado.

e Funcionarios de &rea de microcrédito.

Evaluacién de cumplimiento

e Se compara proyeccion y cumplimiento.
e Se tomaran evaluaciones de capacitadores a los funcionarios del area de

microcrédito.

Capacitadores con carisma

Propuesta de mejora

La propuesta de mejora integral de atencion al cliente se debe de enfocar en los
siguientes aspectos que representaron los niveles mas bajos de percepcion o de

valoracion, de acuerdo con las encuestas realizadas:

e Fiabilidad en primera impresion, documentos ordenados y por interés en
resolver problemas.

e Capacidad de respuesta en dar un tiempo para resolver problema.
e Seguridad en general.

e Empatia en personalizacion de atencion y que entienda sus necesidades.
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Se propone la siguiente propuesta de mejora en estas areas:

Tangibilidad
e Utilizar las instalaciones de manera practica para tener todo en
orden

Fiabilidad

e Mostrar interés en atender a clientes para generar confianza

Capacidad de respuesta

e Calcular tiempo de resolucidon de problemas
* Considerar tiempos de otras instituciones

Seguridad

e Capacitar al personal para poder responder con prontitud y
seguridad

Empatia

Trabajar en el tema emocional de los colaboradores para que
puedan ser empaticos.

Figura 33. Propuesta de mejora integral de atencion al cliente.

Tangibilidad
Utilizar las instalaciones de manera practica para tener todo en orden
Los funcionarios del area de microcrédito de Banco Solidario de la ciudad
de Chone deben aprovechar la alta percepcidn que poseen los clientes sobre las
instalaciones y mostrar el orden de los tramites y de los documentos de mejor
manera para impactar en el cliente de manera positiva.

Objetivos

Contar con instalaciones que ofrezcan funcionalidad total al cliente.
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e Personal capacitado en el uso adecuado de espacios.

e Rotulacion adecuada de espacios para que el cliente se movilice
adecuadamente.

Actividades

e Capacitaciones por parte del area técnica de instalaciones para poder emitir
una informacion méas completa sobre el uso adecuado del espacio.

e Simulacros y dramatizaciones de atencion al cliente otorgando informacion
sobre uso adecuado de instalaciones.

e Evaluaciones por parte de los capacitadores al personal, posterior a la cual se

genera un informe de nivel aprendizaje.

Fiabilidad

Mostrar interés en atender a clientes para generar confianza

Los funcionarios del area de microcrédito de Banco Solidario de la ciudad
de Chone deben mejorar la percepcion de los clientes sobre el interés que muestran
por atenderlos desde el primer dia que pisan el banco. Es necesario mejorar en el
aspecto fisico, la postura y el anélisis de respuestas antes de entregar una negativa.
La predisposicion para ayudar o solucionar problemas es importante.

Objetivos
e Clientes que se sientan bien atendidos y que pueden tener soluciones a sus

problemas.

e Personal que conozca técnicas de respuesta y comunicacion efectiva.

e Personal que demuestre querer ayudar buscando alternativas de solucion.
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Actividades
e Capacitaciones sobre Programa de Neuro Linguistica.
e Simulacros de atencion al cliente sombre empatia, resolucion de problemas en
tiempos cortos y manejo del fracaso.
e Evaluacion final a capacitados para determinar el nivel de confianza que

generan al hablar con clientes.

Capacidad de respuesta
Calcular tiempo de resolucion de problemas
Los funcionarios del area de microcréedito de Banco Solidario de la ciudad
de Chone deben trabajar en mejorar el calculo de tiempo para resolver problemas.
Es comprensible existan tiempos que no dependen de la entidad bancaria, por lo
cual seria un poco dificil calcular este tiempo, sin embargo, es posible si se lo
coordina con las otras instituciones de manera oportuna.
Objetivos
e Clientes que reconozcan son atendidos de manera efectiva.
e Personal que pueda responder y solucionar de manera adecuada.
Actividades
e Capacitaciones sobre manejo del tiempo, comunicacion efectiva y
tramitologia, para que quienes atienden a los clientes conozcan lo que ellos
deben hacer cuando necesitan resolver problemas que conlleven realizar
tramites.
e Realizar tramites en entidades que usualmente los clientes realizan para que

conozcan de primera mano lo que ellos viven.
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e Evaluaciones para poder determinar el nivel de conocimiento de tramites y

tiempos de procesos del area.

Seguridad
Capacitar al personal para poder responder con prontitud y seguridad
Los funcionarios del &rea de microcrédito de Banco Solidario de la ciudad
de Chone deben mostrar seguridad al escuchar quejas o pedidos, asi como para
resolverlos y dar respuestas. Esta caracteristica puede significar que el cliente
recomiende o no a la institucion financiera y de ese modo generar mayores
ingresos.
Objetivos
e Clientes que sientan seguridad al realizar un tramite.
e Personal con una postura de atencion al cliente que emita seguridad.
Actividades
e Capacitaciones que involucren conocimiento pleno de procesos
administrativos para poder responder con eficiencia.
e Dramatizaciones de preguntas frecuentes y poco frecuentes para determinar
nivel de conocimiento.

e Evaluaciones sobre nivel de seguridad al responder.

Empatia
Trabajar en el tema emocional de los colaboradores
Los funcionarios del area de microcrédito de Banco Solidario de la ciudad

de Chone deben trabajar en el aspecto emocional de los colaboradores para que
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puedan, antes de emitir una informacion o respuesta, ponerse en los pies del
cliente.
Objetivos
o Clientes que sientan que se los entiende.
e Recurso humano capacitado sobre manejo emocional.
Actividades
e Capacitaciones sobre manejo emocional, empatia, design thinking para poder
proponer nuevas estrategias de solucién de problemas orequerimientos.
e Evaluaciones que determinen el nivel de manejo emocional del personal

capacitado.

Estructura organizativa

Administrador
de proyecto

Secretaria

Personal de
logistica

Capacitadores Evaluadores

Figura 34. Estructura organizativa de la Propuesta de Mejora Integral de Atencion al Cliente
(MIAC).

Metodologia
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Los posibles lugares en donde se impartiran las capacitaciones seran las
instalaciones del banco. Se debera coordinar oportunamente con la autoridad
correspondiente y también informar con 7 dias de anticipacion a los
involucrados.

Todas las comunicaciones, informes, reportes, invitaciones y demas
actividades de comunicacion deberan ser realizadas via escrita, ordenada y
formal para una buena administracion.

Cada capacitacion debera brindar las comodidades necesarias a los futuros
capacitados, otorgandole el material didactico correspondiente y un
refrigerio.

La contratacion de capacitadores y su buen desempefio son responsabilidad
del administrador. Deberéan verificar, a parte del nivel académico, su nivel
pedagdgico ya que es pilar fundamental de este plan que los asesores puedan
calar en la mente de los clientes.

Deberd existir una persona encargada de evaluar todo el proceso de
capacitacion a los aspirantes y capacitadores; y mantener el orden adecuado
para un buen desempefio y desarrollo del curso.

Una persona se encargara del seguimiento y asesoria técnica a los capacitados
y de este modo otorgarles a ellos un apoyo técnicointegral.

Cada decision y/o reestructuracion en el plan debe ser considerada por el
coordinador principal del programa tomando en cuenta factores logisticos,
administrativos y académicos establecidos por dicho programa, asi como se
describe detalladamente en cada unidad y por las caracteristicas presentadas

por el grupo objetivo a capacitar.

Caracteristicas de la capacitacion

Capacitaciones con enfoque microempresarial a personas que recién
comienzan sus negocios o que los tienen en fase de crecimiento, encaminado
hacia la explotacion responsable de sus potencialidades.

Se trata de un plan de capacitacién integral en el cual se consideran diversos
factores sociales, académicos y estructurales de un sistema microempresarial

rentable y sustentable.
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El tipo de capacitacion es presencial, con horarios flexibles en el cual se
utilizan métodos de ensefianza didacticos, dindmicos y practicos.
De acuerdo con el anélisis del coordinador del plan se dividiran a las personas

interesadas en dos grupos.

Sistemas de evaluacién

Para conocer el nivel de comprension de las diversas clases tedricas se
realizarén pruebas de conocimientos al finalizar cada una de las unidades y
de las areas respectivamente.

Existen diversos indicadores académicos dependiendo de la unidad que se
esté tratando, pudiéndose asi integrar varios tipos de indicadores en una
unidad si asi lo requiera el profesor:

o Evaluaciones escritas y orales.

o Deberes

o Investigaciones

o Exposiciones

o Practicas o talleres

o Examen

Toda evaluacion debera ser calificada de manera objetiva por el capacitador
considerando asistencias, cumplimientos académicos, desenvolvimiento y
aplicacion de conocimientos.

En el caso de existir algun tipo de reclamo en las calificaciones debera
presentarse la queja mediante un oficio dirigido al coordinador general de
plan y asi poder sujetarse a un nuevo ciclo de recalificacion y en su defecto a

una nueva evaluacion con nota de 80%.

Requisitos para obtener el titulo o diploma

La certificacion de finalizacion del curso se respalda por la empresa
capacitadora y el Banco Solidario.
Se otorgara el certificado solo a aquellas personas que han asistido en un 85%

a las capacitaciones y hayan aprobado académicamente con el 60% minimo.

Esferas de actuacion
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. Las esferas de actuacion corresponderan exclusivamente a los asesores del
area microempresarial.

. Dentro de las esferas de actuacion también se destacan las asesorias dirigidas
a los asesores para que ayuden de manera constante a personas naturales o
juridicas de los cantones de alcance; y, de este modo apreciar el desarrollo de
nuevas microempresas comunitarias o personales creadas dentro del area

rural.

Acciones en proceso de la entidad

En el afio 2019 el Banco Solidario comienza a fortalecer su imagen digital
apareciendo de manera mas efectiva. Ha contratado con una agencia de publicidad
el manejo de redes sociales como Facebook, Twitter, You Tube y Google +.
También se han desarrollado participaciones en medios tradicionales como la

radio, destacando las siguientes:

Boletin RFD: Presentacion del libro sobre inclusion financiera en Ecuador de
Edgar Carvajal que explora conceptos de inclusion financiera segun el Global
FINDEX y maés alla del Global FINDEX. En este evento estuvo presente Fidel

Duran, gerente de Banco Solidario.

Boletin RFD: Voluntariado apoya a 117 personas. EI Banco Solidario estuvo
presente con su equipo de voluntarios en el programa de ayuda social de los
Rotarios en la ciudad de Ambato. En esta oportunidad se trabajé con pacientes

que tienen que sobrellevar tratamientos y cirugias.

Diario EI Comercio: el uso de la banca digital crece en el mercado nacional. Julio
José Prado, presidente de Asobanca, sefiala que, al menos siete bancos en el pais,
tiene laboratorios o agendas de innovacion. Menciona entre ellos a Diners, Banco

Pichincha, Solidario, entre otros.

Asobanca: en Digital Bank Quito, Fidel Duran, gerente general de Banco

Solidario comento sobre la inclusion financiera en la era digital.
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USFQ periddico de economia y negocios: lineas de vinculacién con la sociedad.
Educacion en competencias financieras, administrativas y de marketing para la
comunidad. El proyecto trata de educar a través de la radio a la poblacion menos

favorecida con herramientas de primera generacion en un lenguaje sencillo y claro.

Max TVonline: Andrés Mortola menciond al Programa Cuida tu Futuro del
Solidario como lider en educacion financiera en el programa virtual Aprendiendo

con Tia. También dio claves de como manejar bien el dinero.

Radio Plus 104.1 FM: Por el Dia del Emprendedor, Fidel Duran participo en el
programa Ingeniando, junto con Gary Flor y Marcelo Peralta. Fue conducido por

Juan Carlos Pefiafiel.

Beneficios e indicadores

. Se espera mejorar la satisfaccion del cliente hasta eliminar puntajes de 3,4 o
5 sobre 7.

. Los beneficios se derivan en una mejor atencion al cliente consiguiendo que
el 95% opine que el servicio es excelente.

. La agilidad de procesos debe de mejorar en reducir el tiempo a la mitad y que

aumente el nimero de atenciones por dia en un 25%.

. Mejorar los montos entregados de crédito en un 25% y aumentando el nimero

de clientes en un 10%.

. Mejorar la tasa de puntualidad de pagos de los clientes reduciendo en un 20%

el tiempo de moda.

Cronograma valorado de plan de mejora

Tabla 10: Cronograma valorado de plan de mejora

CAN C.
DETALLE T. UNIT MESES | TOTAL

Capacitacion de 2 grupos de 9 personas

clu.

14 asesores, 2 asistentes y 2 gerentes 7400,00

1500,0

Capacitadores 2 0 2 6000,00
\Veedores 1 800,00 |1 800,00
Alimentacion capacitaciones (dias) 20 30,00 600,00
Administracion de proyecto 5820,00
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2500,0

Administrador 1 0 2 5000,00
Secretaria/Contadora 1 120,00 |1 120,00
Equipo de marketing/multimedia 1 350,00 2 700,00
SUBTOTA| 13220,0
*Duracion del proyecto: dos meses de operacion. Todo el proyecto incluye L 0
seguimiento multimedia para generacion de videos durante y posteriores al | [\/A 12% 1586,40
proyecto.
14806,4
TOTAL [0

Se muestra también el

cronograma detallado en semanas de la

implementacion de la propuesta de mejora y capacitacion dirigida al Banco

Solidario del canton Chone, para poder mejorar los niveles de satisfaccion de los

usuarios del area de microcrédito de esta entidad bancaria.

Tabla 11: Cronograma detallado en semanas

ACTIVIDADES

SEMANAS

3 4

5 6 7

Socializacion de proyecto

Levantamiento de informacion

Anadlisis de informacién

Estructuracién de cronograma de
capacitacion

Generacién de informes

Capacitaciones

Seguimiento

Coordinacion interinstitucional

Acta de entrega — recepcion
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Conclusiones

. Existen pequefias diferencias entre la expectativa y la percepcion de la
calidad del servicio brindado a los usuarios del &rea de microcrédito de la
ciudad de Chone que amerite disefiar una propuesta de mejora integral, lo
que hace concluir que se estan manejando de manera adecuada los procesos;
sin embargo, puede mejorar.

. Los principales factores en los que se determinaron indices mas bajos en el
servicio al cliente del &rea de microcrédito son: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. El area de tangibilidad paso sin problemas.

. La calidad del servicio a nivel mundial se esta orientando a que sea
personalizada, causal y eficaz, de tal modo, los clientes se sientan parte del
sistema y no usuarios de un sistema.

. La calidad del servicio mediante el modelo SERVQUAL se promedia en 6/7
de tal modo cumple con un 85% las exigencias del mercado. Las respuestas

coincidieron en un promedio de 88%.

L La Propuesta de Mejora Integral de Atencién al Cliente posee sugerencias
de estrategias de comunicacién, estructura organizativa y cronogramas de

accion para poder corregir las falencias detectadas y ser cada vez mejores.
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Recomendaciones

Se recomienda realizar esta evaluacion al menos cada afio para poder

visualizar que factor se vuelve relevante con el tiempo.

e Lapersonalizacion de la atencion al cliente debe de ser objeto de estudio para
otra tesis sobre administracion de empresas.

e Esposible llegar a una excelencia en el servicio, siempre y cuando se trabaje
de manera articulada con otras instituciones relacionadas a las entidades
financieras.

e Serecomienda disefiar y ejecutar un modelo integral de atencion a través de

una contratacion externa.
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Apéndice A

Modelo de preguntas del cuestionario SERVQUAL - Expectativas

Pregunta Dimen_sién
de calidad

Instalaciones fisicas en buen estado Tangibilidad

Aulas y equipos (laboratorios, computos) con tecnologia de punta Tangibilidad

Personal debidamente uniformado e impecable Tangibilidad

Publicidad suficientemente atractiva y explicita Tangibilidad

Que el personal muestre Interés por resolver sus requerimientos Fiabilidad

Si el personal se compromete en hacer algo en un tiempo determinado, debe

cumplirlo Fiabilidad

Que el personal ofrezca un buen servicio desde la primera vez que es

atendido Fiabilidad

Que el personal cumpla con el servicio en el tiempo establecido Fiabilidad

Que el personal tenga sus documentos y fichas de clientes en orden y sin

fallas Fiabilidad

Que el personal le informe del tiempo en que usted tendré solucidn/respuesta Capacidad

de su requerimiento de respuesta

Que el personal preste el servicio con prontitud. Que el personal esté siempre Capacidad

dispuesto en ayudarlo de respuesta

Que siempre exista personal disponible para ayudarlo con sus requerimientos Capacidad
de respuesta

Que el personal le transmita confianza Seguridad

Que usted sienta seguridad al momento de realizar algin tramite Seguridad

Que el personal sea amable con usted Seguridad

Que el personal esté capacitado para dar respuestas confiables a sus

requerimientos. Seguridad

Que el personal le brinde una atencion personalizada Empatia

Que el numero del personal sea adecuado para ofrecerle una atencién

personalizada. Empatia

Que los horarios de la atencion al cliente sean los adecuados. Empatia

Que el personal se preocupe por su bienestar Empatia

Que el personal entienda sus requerimientos Empatia
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Apéndice B

Modelo de preguntas adaptadas del cuestionario SERVQUAL - Percepcion

Dimension
Preguntas .

g de calidad
¢Las instalaciones fisicas se encuentran en buen estado? Tangibilidad
¢El area de microcrédito del Banco Solidario Chone cuenta con
instalaciones y equipos (laboratorios, cbmputos) con tecnologia de
punta? Tangibilidad
¢El personal del area de microcrédito del Banco Solidario Chone se
encuentra debidamente uniformado e impecable? Tangibilidad
¢La publicidad del area de microcrédito del Banco Solidario Chone es
lo suficiente atractiva y explicita? Tangibilidad
¢El personal del area de microcrédito del Banco Solidario Chone
muestra interés por resolver sus requerimientos? Fiabilidad
¢ Cuando el personal del area de microcrédito del Banco Solidario
Chone se compromete hacer algo en un tiempo determinado, lo
cumple? Fiabilidad
¢El personal del area de microcrédito del Banco Solidario Chone
ofrece un buen servicio desde la primera vez que es atendido? Fiabilidad
¢El personal del area de microcrédito del Banco Solidario Chone
cumple con el servicio en el tiempo establecido? Fiabilidad
¢El personal del area de microcrédito del Banco Solidario Chone tiene
sus documentos y fichas de clientes en orden y sin fallas? Fiabilidad
¢El personal del area de microcrédito del Banco Solidario Chone le
informa del tiempo en que tendra solucién/respuesta de su Capacidad
requerimiento? de respuesta
¢El personal del area de microcrédito del Banco Solidario Chone Capacidad
presta el servicio con prontitud? de respuesta
¢El personal del area de microcrédito del Banco Solidario Chone Capacidad
siempre esté dispuesto para ayudarlo? de respuesta
¢ Siempre existe personal disponible para ayudarlo con sus Capacidad

requerimientos?

de respuesta

¢El personal del area de microcrédito del Banco Solidario Chone le

genera confianza? Seguridad
¢ Siente seguridad al momento de realizar algan trdmite en el area de
microcréedito del Banco Solidario Chone? Seguridad
¢El personal del area de microcrédito del Banco Solidario Chone es

amable con usted? Seguridad
¢El personal del area de microcrédito del Banco Solidario Chone esta

capacitado para dar respuestas confiables a sus requerimientos? Seguridad

¢El personal del area de microcrédito del Banco Solidario Chone le
brinda una atencidon personalizada?

Empatia
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¢El nimero de personal es adecuado para ofrecerle una atencion

personalizada? Empatia
¢Los horarios de atencion a los clientes del area de microcrédito del

Banco Solidario Chone son adecuados? Empatia
¢El personal del area de microcrédito del Banco Solidario Chone se

preocupa por el bienestar de los clientes? Empatia
¢El Personal del area de microcrédito del Banco Solidario Chone

entiende los requerimientos de los usuarios? Empatia
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Apeéndice C
Cuestionario para medir la calidad del servicio segin modelo servqual

EXPECTATIVAS

Buenos Dias/Tardes, estamos realizando un estudio para poder analizar sus expectativas
respecto al servicio al cliente al momento de elegir el area de microcrédito del Banco
Solidario Chone, donde es vital conocer la importancia de ciertos aspectos que usted valora en
ese momento.

Los resultados obtenidos en el estudio seran de beneficio mutuo, ya que nos permitira
brindarles un mejor servicio. Por tal efecto, le solicito que por favor nos ayude con unas
preguntas. Gracias

Para usted qué tan importante son los siguientes aspectos al momento de elegir el area de
microcredito del Banco Solidario Chone.

Calificar del 1 al 7, siendo 7 la mayor calificacién (Muy Importante) y 1 la menor calificacion

(Nada Importante).

Aspectos de las instalaciones, equipos de computo,

Tangibilidad: laboratorios, personal, otros Calificacion

Instalaciones fisicas en buen estado.

[Aulas y equipos (laboratorios, computos) con tecnologia de 1 2 B3 [4 5 (6 |7
punta.

Personal debidamente uniformado e impecable. 1 2 B3 [4 5 (6 |7
Publicidad suficientemente atractiva y explicita. 1 (2 8 [4 [5 [6 |7

Habilidad para realizar el servicio de forma correcta y

Fiabilidad: confiable. Calificacion

Que el personal muestre Interés por resolver sus

requerimientos. 1 2 B3 |4 |5 6 |7
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Si el personal se compromete en hacer algo en un tiempo
determinado, 1 12 B3 |4 |5 |6 |7

debe cumplirlo.

Que el personal ofrezca un buen servicio desde la primera vez que

es 1 2 3 4 (5 6 |[7
atendido.

Que el personal cumpla con el servicio en el tiempo 1 2 B3 |4 5 (6 |7
establecido.

Que el personal tenga sus documentos y fichas de clientes en 1 12 B3 |4 |5 |6 |7

orden y sin fallas.

Destreza y voluntad del personal para ayudar al

Capacidad de Respuesta: cliente en sus requerimientos. Calificacion

Que el personal le informe del tiempo en que usted tendra

solucion/respuesta de su requerimiento. 1 12 B3 |4 |5 |6 |7
Que el personal preste el servicio con prontitud. 1 2 B3 |4 5 (6 |7
Que el personal esté siempre dispuesto en ayudarlo. 1 12 83 |4 |5 |6 |7

Que siempre existapersonal disponible para ayudarlo con sus

requerimientos.

Conocimientos y habilidades del personal de ITB para

proyectar confianza y credibilidad.
Seguridad:

Calificacion

Que el personal le transmita confianza.

Que usted sienta seguridad al momento de realizar algun 1 (2 I3 |4 |5 |6 |7
tramite.
Que el personal sea amable con usted. 1 (2 |3 |4 |5 |6 |7

Que el personal esté capacitado paradar respuestas confiables a

sus requerimientos.
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Empatia: Calificacion

Que el personal le brinde una atencién personalizada. 1 2 B3 |4 5 (6 |7

Que el nimero del personal sea adecuado para ofrecerle una 1 2 B3 |4 5 (6 |7

atencion personalizada.

Que los horarios de la atencién al cliente sean los adecuados. 1 |12 3 [4 |5 6 |7
Que el personal se preocupe por su bienestar. 1 2 B3 |4 5 (6 |7
Que el personal entienda sus requerimientos. 1 12 3 |4 |5 |6 |7

Datos Generales:

Nombre:

Telf. conv:

Celular:
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