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Resumen

A diario las personas utilizan servicios financieros, los cuales son
necesarios para satisfacer necesidades cotidianas. Se presenta errores
en los procesos y se los conocen como reclamos, los mismos se
transforman en un dolor de cabeza para los clientes ya que al ser
especies valoradas causa conmocion inmediata hacia el afectado, por lo
cual el presente ensayo tiene como objetivo validar un panorama del
entorno global de las instituciones financieras, en el cual se validara las
diferentes areas responsables en los reclamos y validar el cumplimiento
de los SLA de respuesta y a la vez que los mismos sean respondidos de
forma adecuada, se analizara los tres mejores bancos del afio 2018, y a
nivel de reclamos por servicios presentados se determinara cudles son las
principales causas de reclamos para de esta manera y que en lo posterior
se puedan tomar planes de accion para mitigar al maximo los mismos a

fin de que los clientes no se vean afectados en tiempos de respuesta.

Palabras Claves:

Instituciones financieras, reclamos, SLA, Superintendencia de Bancos,

Servicios financieros, eficiencia.



Introduccion

Se efectia un anadlisis de los niveles de eficiencia que presentan las
instituciones bancarias, contrastados con la informacion publicada acerca de
los reclamos de clientes, tomando en cuenta parametros tales como el
tiempo de solucién del reclamo, las herramientas tecnoldgicas aplicadas a

los reclamos que con mas frecuencia se presentan.

Se validara las facilidades que se brindan a los clientes para efectuar su

reclamo y los tiempos de respuesta en los que se entrega la solucion.

Con el presente ensayo se pretende aportar con informacion que sirva de
ayuda para que las empresas puedan mejorar sus indicadores de servicio al

cliente.

Debemos tomar en cuenta que los clientes son lo primero en la empresa
pero aun mas importante son los empleados y al cuidar a los empleados de

una manera justa estos haran lo mismo con los clientes. (Branson, 2017).



Antecedentes

Los avances tecnologicos en las areas financieras han permito una
eficiencia en las instituciones bancarias, por lo cual los clientes exigen

mayor rapidez en solventar sus reclamos.

Las herramientas tecnolégicas son de mayor uso por parte de los
clientes para dar a conocer los inconvenientes presentados o errores al
realizar transacciones financieras, por lo cual los clientes tienen la
necesidad de que las respuestas de los reclamos sean enviadas por el

mismo canal donde ingreso el reclamo.

Segun el autor Sandoval (2019) indica que:

Hoy en dia existen en el sector financiero empresas que utilizan la ultima
tecnologia para poder ofrecer productos y servicios realmente
innovadores. Estas empresas pasan a formar parte de la nueva realidad
tecnolégica y a destacarse como empresas Fintech. Las Fintech se
dividen en cuatro grandes categorias: préstamo, administracion de
finanzas personales, tecnologia de pagos y criptomonedas. Sin embargo,
aun y cuando estan incrementando su presencia y uso en el mundo de los
usuarios, muchos de estos, por desconfianza, siguen optando por
mantener su relacidon con los servicios financiero mediante los canales

tradicionales. (p.1)

Esta teoria es fundamental ya que al trasladarse a una agencia
bancaria para solicitar un servicio o ingresar un reclamo, no es lo se
busca en la actualidad ya que lo ideal es que los clientes puedan usar

herramientas tecnolégicas que permitan minimizar tiempos de respuesta.
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En la actualidad aquellas instituciones financieras que no han logrado
evolucionar en el aspecto tecnolégico tienen dificultades en mantenerse en
el mercado, lo que genera que las mismas deben desarrollar productos
tecnoldgicos nuevos que se apeguen a las necesidades de los consumidores

y generen mayor valor en el mercado.

Las instituciones financieras en el Ecuador en cumplimiento de las
normas establecidas en el Cddigo Organico Monetario y Financiero, en
funcion de las directrices de la Junta de Regulacién Monetaria y Financiera,
asi como en virtud de los constantes controles fijados por la
Superintendencia de Bancos, han implementado nuevos productos
realmente sofisticados los cuales tienen la finalidad de coadyuvar en la
mejora de los tiempos de respuesta a las quejas y requerimientos del
usuario financiero, buscando asi evitar que estos deban dirigirse
personalmente a las agencias bancarias a realizar sus tramites, como por
ejemplo la banca online, digitacion y pago de cheques en linea, emisién de
estados de cuenta digitales, plataformas virtuales inteligentes, cajeros full

funcion y kioscos digitales entre otros.

En el articulo de Queen & Kim, (2018) habla que:

Global Findex que ha ayudado a los Gobiernos nacionales y los
organismos de desarrollo a comprender como las personas usan sus
cuentas, dénde existen brechas y de qué manera orientar las
intervenciones. La informacion contenida en dicha base de datos es
fundamental para la iniciativa sobre el acceso universal a servicios

financieros para 2020 (i) del Grupo Banco Mundial, un compromiso



mundial para asegurar que todos los adultos tengan acceso a una cuenta
a mas tardar en 2020. Desde que anunciamos la iniciativa en 2013, el
Grupo Banco Mundial ha trabajado con mas de 30 asociados de todo el
sector financiero para lograr este importante objetivo. EI Grupo Banco
Mundial también ha conseguido avances en su compromiso de ayudar a

1000 millones de personas a convertirse en titulares de cuentas antes de

fines de 2020. (p.2)

Aspecto importante ya que si la empresa privada replica esto en
nuestro pais reduciriamos la ignorancia tecnolégica que existe en el

medio y los indices de ingreso de reclamos bajarian notablemente.

Problemaética

De acuerdo a Network World. (NW, 2012) la terminologia que se usa
en las siglas SLA corresponde a la expresion inglesa “service level
agreement”, que su traduccion es “acuerdo de nivel de servicio”. En las
empresas se usa este término para referirnos al servicio y al compromiso

de calidad que ofrecemos a los clientes y a los tiempos de respuesta.

Estar a la vanguardia en tecnologia para las instituciones financieras
implica que los SLA sean cumplidos a cabalidad y en tiempos
establecidos ya que, para los clientes, la demora de las respuestas
genera una mala experiencia. Detonante para cambiarse a una nueva
institucion financiera y el ingreso de una queja formal al ente el organismo

de control (Superintendencia de Bancos).



En el afio 2018 la prensa jugo un papel importante en este sentido ya que
realizé un reclamo de cobro indebido de seguros en un noticiero en vivo, y

de acuerdo a la revista La Republica (2018) indico:

El presentador de noticias de TC Televisibn Mauricio Ayora, mejor
conocido como «Caterva«, ha sido suspendido de su espacio de noticias
al hacerse viral un video donde denunciaba a entidades, que a través de
los bancos, cobraban por un servicio cuyo duefio de la cuenta nunca
habia autorizado. En el video, «Caterva» hablé de un caso personal e
invitd a los televidentes del programa que conduce, a revisar sus cuentas
y comprobar si estan siendo «victimas» de este procedimiento de

aseguradoras a través de los bancos. (p.2)

El diario el Comercio (2018) expuso en sus titulares “Mauricio Ayora,

conocido como ‘Caterva’, dice que se siente intimidado”. (p.1)

Lo cual llevd a que los clientes manifiesten la misma inconformidad
provocando una conmocion masiva, este detonante significo romper un
paradigma gigante en la sociedad ecuatoriana ya que por idiosincrasia no se
acostumbra a realizar reclamos y guardar silencio dejando el problema sin

resolver, esta era la “solucion” a este tipo errores tecnolégicos o humanos.

Al suceder esto la Superintendencia de Bancos puso a disposicién de
los clientes una linea telefénica para canalizar todas las peticiones y ellos
gestionarlas con cada uno de los bancos y validar que los reclamos sean
procesados en tiempos establecidos y resuelto de una forma justa,

https://www.superbancos.gob.ec/bancos/consultas-y-reclamos.



De acuerdo a Chiavenato (2013), la eficiencia es alcanzar un
resultado esperado y de area de reclamos de las instituciones financieras
la eficiencia se puso a prueba quedando a la vista que hay mucho por
trabajar, como ejemplo se pudo identificar que los contratos de respaldos
no se encuentran correctamente almacenados y no tienen planes de

contingencia para este tipo de casos.

Objetivos

Objetivo principal
Analizar el cumplimiento de los indices de atencién al cliente de

acuerdo a los SLA de las instituciones bancarias en el afio 2018.

Objetivos especificos

* Validar tiempos de eficiencia en resolucion de reclamos de los 3

mejores bancos en el 2018.

e Analizar como se pueden mejorar los SLA de cumplimiento de

reclamos.

 Analizar las posibles mejoras que se pueden dar los SLA de

cumplimiento de reclamos.



Marco Teorico

Porter indica (2010) “La base del desempefio sobre el promedio dentro

de una industria es la ventaja competitiva sostenible”. (p.35)

La ventaja competitiva vista por Espinosa (2017), es la ventaja Unica que
tiene una empresa frente a sus competidores y esta ventaja permite tener un

posicionamiento superior a los demas en el mercado. (p.2)

Una ventaja competitiva para los clientes que utilizan los servicios de una
institucion o compafia es crear una cultura de servicio al cliente dentro de la
empresa, para esto los empleados de la institucion deben conocer a plenitud
la mision y valores para de esta manera puedan atender con estos principios

a los clientes.

Tomando en cuenta los estudios de Porter (2010) sobre la ventaja
competitiva que es la base del desempefio dentro de una industria, se debe
crear un modelo de servicio al cliente de acuerdo al segmento que maneje
cada empresa y de esta manera enfocarse fijamente en donde se puede
sacar una ventaja con respecto a las demas empresas que realizan o

prestan los mismos servicios para sobresalir ante ellos.

De acuerdo al maximo organismo regulador que es la Superintendencia

de Bancos (SB, 2019) indica que:

Por primera vez se nombré una autoridad de supervision de los bancos,
mediante decreto ejecutivo en 1914, cuando se cred el cargo de

Comisario Fiscal de Bancos, Su mision era vigilar la emision y



cancelacion de los billetes de bancos, medida que entonces se dicto

como de emergencia.

En 1927, bajo inspiracion de la Mision Kemmerer (1925 - 1927), llamada
asi porque la presidié el doctor Edwin Walter Kemmerer, produjo en el
pais una verdadera transformacion en el ramo bancario y financiero al
expedir: La Ley Organica de Bancos, la Ley Organica del Banco
Hipotecario (Banco Nacional de Fomento) y la Ley Organica del Banco
Central, que afianzaron el sistema financiero del pais, asi como otras
leyes que regularon el manejo de la Hacienda Publica.

Desde entonces, se establecio la supervision de las operaciones
bancarias mediante la creacion de la Superintendencia de bancos el dia 6

de septiembre de 1927. (p.8)

Y desde las fechas indicadas todas las instituciones financieras se

encuentran reguladas por la Superintendencia de Bancos, dando

cumplimiento con la norma legal vigente, los reclamos presentados por
distintos motivos relacionados a servicios prestados, se presenta un
problema en comun, la eficiencia de cada institucién en resolver dichos
reclamos, tomando la definicién de la palabra eficiencia es: “Capacidad de
disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto determinado”
(Diccionario de la Real Academia Espafiola, 2019), las personas se
encuentran a la espera y disponibilidad de tiempos de atencion de los
Bancos, los mismos que son controlados y supervisados por la

Superintendencia.



Se han obtenido datos del afio 2018 de aquellos bancos que se enfocaron
en trabajar en un programa de servicio al cliente enfocado a disminuir el SLA
de respuesta estos son: Banco Internacional, Banco General Rumifiahui y
Produbanco, un comun denominador que se ha encontrado es que la vision
del area de servicio al cliente es brindar una experiencia agil, confiable y
eficaz en los reclamos presentados por sus clientes y de esta forma

vincularlos gracias a la buena experiencia.

De acuerdo a Banco Internacional (Bl, 2018) indica que una de las
principales estrategias de los bancos citados es crear una cultura de
excelencia de servicio al cliente es *“generar compromiso en los
colaboradores hacia el mejoramiento continuo, para garantizar los altos
estandares de calidad, que apoyen a mejorar indicadores de satisfaccion ya

mencionados y lealtad de los clientes”. (p.2)

Porporatto (2015) habla de ” Un buen vinculo con el cliente es una ventaja
competitiva, ya que los servicios y productos pueden tener perfiles uniformes
en cuanto a tecnologia de avanzada y otras caracteristicas de
comercializacion similares, pero el elemento diferenciador que destaca el

valor de una empresa es el trato brindado a los clientes.” (p.1)

El monitoreo de la satisfaccion mediante encuestas realizadas a los
clientes que realizaron un servicio financiero o presentaron un reclamo es
una herramienta que permite identificar los atributos del servicio viendo
cuales son los mas importantes para los clientes y validar las diferentes

metodologias de seguimiento, supervision y gestion.
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Adicional se manejan otros esquemas de evaluacion tales como
encuestas telefonicas con respecto al cumplimiento de protocolos de
servicio, promesas de tiempo de respuesta de reclamos vy

recomendaciones de clientes.

Los Bancos mantienen herramientas internas que ayudan a medir y
solucionar de manera adecuada los reclamos, mediante las cuales se
establece como canal Unico el ingreso de los distintos incidentes a nivel
nacional, con el objetivo de garantizar adecuados tiempos de respuesta

monitoreando en linea los reclamos ingresados y atendidos.

La Superintendencia de Bancos mide mensualmente a todas las
instituciones que se encuentran a su cargo, y de tal manera pueden
validar la eficiencia del mismo frente a los clientes y con relacion a los
demas lo cual es muy productivo para los usuarios y que se puedan

atender sus reclamos presentados.

La respuesta a la pregunta sobre qué es el comportamiento del
consumidor puede ser abordada desde multiples perspectivas. Sin
embargo, a los efectos que nos ocupan, se puede entender el

comportamiento del consumidor (Wilkie, 1994) habla de codmo:

El conjunto de actividades que realizan las personas cuando seleccionan,
compran, evaltan y utilizan bienes y servicios, con el objeto de satisfacer
sus deseos y necesidades, actividades en las que estan implicados

procesos mentales y emocionales, asi como acciones fisicas.

Cuando hablamos de consumidores, nos podemos referir tanto a un nifio

de cinco afios que le pide a su padre que le compre un Chupa-Chups,

11



como a un directivo que decide el equipamiento informatico de su
empresa. Los bienes y servicios que se compran o consumen incluyen
una sandia, un corte de pelo, un frigorifico o estrellas de cine o de la

masica. (p.10)

Los consumidores de servicios financieros no son diferentes a cualquier
otro tipo de consumidor ya que los mismos estan orientados a que los

servicios que utilizan tengan una buena experiencia.

Actualmente los bancos miden los reclamos presentados y esta
informacion es compartida para analizar y ver las tendencias de donde se

debe mejorar.

Las empresas deben tener un sistema planificado de estrategias de
marketing que permitan desarrollar herramientas para medir la de eficiencia
a mediano y corto plazo, de esta manera identificar oportunidades de

mejora, (Kotler, 2013).

Los bancos en los cuales se realiz6 una validacion de tiempos de

eficiencia en resolucién de reclamos en el 2018 son:

Banco Internacional, Banco General Rumifiahui, Produbanco

Banco Internacional (Bl, 2018) en su informe anual de servicio indico lo

siguiente:
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Gréaficos N°1 Estadisticos Banco Internacional

1.1 Reclamos ingresados

Dhurante el afio 2018 e recibieron un total de 16.653 reclamos, de los cuales 13.728 fueron atendidos,
quedando pendientes por resolucion 925 reclamos.
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Se cuenta con cuatro canales de entrada de reclamos: agencias, call center, pagina web BI y oficios
de entes de control; siendo el canal "agencias” el de mayor ingreso a nivel nacional.

1.2 Reclamos atendidos
Se atendieron 13.728 reclamos, los de mayor incidencia son los signientes:
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Informe anual de wunidad del servicio al cliente 2018 Banco
Internacional. (p. 2)
El banco General Rumiiahui (BGR, 2018) en su informe de servicio al

cliente nos presenta los reclamos en cajeros automaticos:
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Graficos N°2 Estadisticos Banco General Rumifiahui
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Informe del titular de servicio al cliente GGR 2018. (p. 78)

Produbanco (GP, 2018) en sus memorias anuales nos presenta los
indices de satisfaccion a clientes:

Graficos N°3 Estadisticos Produbanco
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De acuerdo a Banco Internacional (BI, 2018) los principales reclamos

atendidos en Banco Internacional son:

1. Dinero o dispensado en cajeros automaticos.

2. Transacciones no efectuadas por el titular de la tarjeta de crédito.

3. Tarjetas de crédito no entregadas.

4. Cancelacion de seguros.

5. Reversos de servicios financieros.

6. Dafios en las tarjetas de débito.

7. Consumos no procesados y no efectuados en tarjetas de débito.

8. Retiro no reconocido en cajeros automaticos.

9. Pago de tarjetas de crédito no registrados.

10. Pago de tarjetas de crédito duplicados.

11. Pre cancelacién de diferidos.

12. Transacciones del call center.(p. 15)

Cabe recalcar que todos los casos presentados deben ser resueltos
sean positiva 0 negativamente, no existe margen de casos sin resolver ya
que, al realizar el monitoreo mensual, la informacion debe permitir ayudar

a mejorar la calidad de servicio que se brinda a los clientes.
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Se satisfacen las necesidades y permiten desarrollar nuevas herramientas

de gestidon y monitoreo de reclamos todo esto con el fin de mejorar dia a dia.

De acuerdo a los datos obtenidos por las encuestas realizadas por Banco

Internacional a 108 clientes tenemos los siguientes resultados:

Los datos obtenidos ayudan a sacar conclusiones y recomendaciones de

acuerdo a perspectivas de los clientes.

En esta encuesta realizada por Banco Rumifiahui (BGR, 2018).
Oportunidades y amenaza, se califico de acuerdo a la siguiente tabla:

Graficos N°4 Tabla de calificacion

RANGO CALIFICAICON IMPACTO
0%-30% BAJA 1
31%-10% MEDIA 3
71%-100% ALTA 5

1.-Servicio recibido del 1 al 5.

Gréaficos N°5 Tabla Servicio recibido

OPCIONES PUNTAJE PORCENTAJE

EXELENTE 48 A44%
MUY BUENO 42 39%
BUENO 17 16%
MALO 1 1%
TOTAL 108 100%
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Servicio recibido

16 1

44

\\>

Excelente @ Muy Bueno/a Bueno/a Malo /a

m39

2.¢,Su banco le comunica sobre los siguientes temas?

Graficos N°6 Tabla Comunica temas

OPCIONES PUNTAJE PORCENTAJE

Nuevos Productos y Servicios 13 12%
Sobe los costos que se cobran 2 2%
Le da solucidn a sus problemas =5 31%
Nuevos Productos y Servicios - Sobe los 1 1%

costos que se cobran

Nuevos Producios v Servicios - Le da 4 4%

solucién a sus problemas

Sobe los costos que se cobran - Le da 6 6%

solucion a sus problemas

Nuevos Productos y Servicios - Sobe los 28 26%
costos gue se cobran — Le da solucion a

sus problemas

Ninguna 21 19%
TOTAL 105 100%
iNueves: Producios y Senicos

B 5che jox oomios gue 5= cobren

L= da souctn dsus probleros

Nusvrs: Producios y Senacios » Sahe
s b gues S aobran

W Procucios ¥ Sendcios - Le
ol sokisin 8 s problames

il 1 Scbe b coeins que S= cobran - Le
i Solioin 3 S problens

EhiuEE Producing y Sendcios - Sobel
oS osios que S Gl - Leda
Ealution & sus problars
Ninguna
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3. ¢ Tiempos de respuesta de su Banco con respeto a reclamos?

Graficos N°7 Tabla SLA

OPCIONES PUNTAJE PORCENTAJE
Ha mejorado TG TO%e
Ha empeorado 4 4%
1D =e mantiene Igual 23 26%:
TOTAL 10E 1002
26

Ha mejorado @ Ha empeorado O se mantiene igual

4. ¢ Confia en los bancos en el Ecuador?

Gréaficos N°8 Tablas de confianza

OPCIONES PUNTAJE PORCENTAJE
sl 13 17%
NO 90 83%
TOTAL 108 100%
17
W83
m sl mNO
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5. ¢ Usted tiene mantiene cuentas en cooperativas de ahorro y crédito?

Graficos N°9 Tablas otras instituciones

OPCIONES PUNTAJE PORCENTAJE
5l 25 79%
NO 23 21%
TOTAL 108 100%
m2l
79
] | mNO

) (p. 30)

Andlisis estratégico situacional

En el aflo 2018 la situacion de los bancos en el Ecuador ha sido
complicada y se han establecidos diferentes estrategias para fortalecer
aguellas deficiencias obtenidas en los afios anteriores, los cuales afectan
directamente a los clientes ya que algunos servicios cambiaron los costos

y por desconocimiento de clientes se presentaron reclamos.

Analisis Externo

Con respeto al andlisis externo tenemos el macro ambiente que estudia

los factores no susceptibles para un banco como:

+ Politicos
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En el andlisis politico Lorente (2017) hace referencia que la dinamica del
escenario politico en un pais es relevante y debemos estar al tanto del
mismo para poder desarrollar un nuevo producto ya que existen factores que

no hay como pasar por alto y se debe ser minucioso al maximo.

Lenin Moreno Garcés es el actual presidente de la Republica del Ecuador
el mismo que sufrié una grave ruptura de su partido politico, el mismo llevo a
que la inversibn extranjera no ingrese al pais y que los bancos se
mantuvieran cautelosos ya que toda esta inestabilidad politica perjudica al

sector financiero.

* Factor econémico

Jeisson Ortiz. (2014). “Es el sector que obtiene el producto de sus
actividades directamente de la naturaleza, sin ningdn proceso de

transformacion”. (p.1)

El factor econdmico tuvo una gran influencia ya que al tener una crisis
politica desencadeno una recesion economica, la cual abarcaba a todas las
empresas publicas y privadas poniéndolas en un estado de recesion, a nivel

de los bancos no se podia invertir en nuevas plataformas tecnologicas

* Inflacién

Banco central del Ecuador (BCE, 2018) en sus analisis anuales indica el

incremento en los precios en el afio 2018 causo una inflacién del 0.59%.
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Graficos N°10 Inflacion mensual 2018

12.00%

10.00%

£00%

200%

160%
] aarw) 1d%
= ——1
/1— 120%
1.00%
|4
o e = 0E0%
é’ 057§ apay
]
’-..L_“ e et
— I_- = 1 1 =
‘L | E - J_ -
L LI | L 4L 0.00%
ene feb mar abr may jn i ago sep oct nov dic
e=Mensual 2008 (Der.) mmMensual 2007 (Der.) =fr-Anual 2007 ~0-Anual 2008

Fuunte: Baneo Central del Ecuador

Graficos N°11 Inflacion Acumulada

Inflacidn acumulada en julio de cada afio

72

a.40
001
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2006

29

2007

Fueente: Bawce Central del Ecumdor

Graficos N°12 Inflacion Acumulada porcentajes
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FECHA VALOR
Agosto-31-2008 0.21 %%
Julin-31-2008 0.59 %%
Junio-30-2008 0.76 %
Mayo-31-2008 1.05 %
Abril-30-2008 1.52 O
| Marro-31-2008 1.48 %%
Febhrarp-25-2008 0.94 %%
Energ-31-2008 1.14 %
Diiciambra-31-2007 0.57 %o
Moviembre-30-2007 0.50 %
Dctubre-31 - 2007 0.13 %%
Saptiombra-30-2007 0.71 %
Agosto-31-2007 0.07F %
Julig=31-2007 0.42 %
Junio=-30-2007 0.39 %
Mayo-31-2007 0.03 %%
Abril-30-2007 -0.01 %0
| Marzo-31-2007 O.10 %
Febraro-28-2007 0.07 %
Enero-31-2007 0.30 %
Diciembre-31-2006 =0.03 %
Moviembre-30-2006 0,17 %%
Octubra-31 - 2006 0.35 %
Septiembra-06- 2006 D57 9%

Fuewre: Bance Central del Ecuador (p15)

» Factor Tecnolégico

Escuela Europea de Management (EEM, 2016) habla de la aparicion de

innovaciones técnicas en el mercado y nos dice:

Tanto de producto como de procesos, van a permitir a las compafias ser
mas o menos eficientes, de modo que los factores tecnolégicos de una
empresa se convierten en un gran diferenciador corporativo a la hora de
enfrentarse a la competencia. Tendra mayores posibilidades de éxito una
empresa que haya integrado un nuevo software que le permite agilizar el
servicio de distribucion (reduciendo costes y mejorando la satisfaccion del

cliente) que otra cuya tecnologia se haya quedado obsoleta. (p.1)
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Un recurso tecnoldgico, por lo tanto, es un medio que se vale de la
tecnologia para cumplir con su proposito. Los recursos tecnoldgicos
pueden ser tangibles (como una computadora, una impresora u otra

maquina) o intangibles (un sistema, una aplicacion virtual).

En el boom de la tecnologia no se pudo avanzar de una manera
adecuada por la crisis econdmica y social que se vivia en el medio lo cual

se vio afecto en la distinta area y retraso los avances.

Andlisis Interno

Son los factores relacionados directamente con las actividades que

mantiene una institucion financiera.

 Proveedores

La definicion de acuerdo a Banda (2016)” Un proveedor es una persona o
una empresa que proporciona existencias y abastecimiento a otra empresa
para que ésta pueda explotarlos en su actividad econémica. Por otra parte,
el concepto de proveedor puede tener varios significados que dependen

directamente de las funciones que vaya a realizar dicho proveedor.” (p.1)

Tomando esta definicion los proveedores son una parte fundamental
para cualquier compafia ya que son los que proveen en distintos
servicios internos, en los bancos por ejemplo se encargan desde la

concilacion y carga de ATM’S hasta el soporte tegnologico de insumos.

De estos se depende para poder resolver los distintos reclamos
presentados por clientes, ya que por ejemplo; al ofrecer tarjetas de credito

por el proveedor call center, son los encargados de promocionar y
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contactar a los clientes a fin de adquirir el producto, por lo cual si se realiza
una mala llamada, la unidad de servicio al cliente para resolver el reclamo
debera apalancarse en ellos para dar solucion al mismo y los SLA de

respuesta estaran directamente ligados a los del provedoor.

Por lo cual una buena relacion con los proveedores promueve una

eficiencia en tiempos de respuesta.

* Normativa

Superintendencia de Bancos (SB, 2019) “Promuera la transparencia y
procesos participativos, es asi que desde la creacion de la Superintendecia
de Bancos, hace 92 afos, por primera vesen la historia se pone en consulta

de los actores del sistema financiero los proyectos de norma de control.”

(p.1)

Y esta normativa es de gran ayuda para las instituciones financieras para
generar controles de los distintos procedimientos que realizan las mismas,
como se ha indicado el ente que regula y dicta las normas para los bancos

en el Ecuador es la Superintencia de Bancos.

* Competencia

Toda empresa en el mundo tiene una competencia de acuerdo a que no
se vive en un monopolio, por lo cual para poder acaparar mas clientes las
empresas e instituciones financieras deben conocer muy bien a su
competencia y encontrarse al mismo o un nivel superior en ofrecer servicios

a los clientes, de ahi lo indispensable del mejoramiento continuo de lo
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contrario terminaria quedandose atras y lo que ocasionaria un cierre de la

empresa.

Analisis de la empresa

De acuerdo Kotler y Armstrong (2013) hablan que "la légica de
mercadotecnia con el que la unidad de negocios espera alcanzar sus
objetivos de mercadotecnia, y consiste en estrategias especificas para
mercados meta, posicionamiento, la mezcla de mercadotecnia y los

niveles de gastos en mercadotecnia”. (p.45)

Con el mismo se identifican las fortalezas y debilidades de las

empresas el cual da un panorama claro de la situacion interna.

Johnson y Scholes (2001) refuerzan este concepto de acuerdo a que
“comprender la posicidn estratégica de la organizaciéon en funcién de su
entorno externo, sus recursos y competencias internas, y las expectativas

e influencias de los stakeholders”. (p.1)

» Estrategias

Internamente cada Banco debe tener una estrategia de como solventar
los reclamos presentados, para generar una cultura de servicio generando

cercania con los clientes a través de sus diversos canales de atencion.

* Marketing

El departamento de marketing es el encargado de disefar las
diferentes politicas de respuesta que se dan a los clientes, los
empleados deben normar protocolos establecidos y adaptacion para

que sean difundidos.
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* Sistemas Informéticos

Un sistema informatico que se encuentre a la vanguardia es indispensable
y generar una ventaja competitiva con los demas bancos ya que el mismo al
ser sofisticado no presentara muchos errores en los procesos lo cual

conlleva a la disminucion de los reclamos presentados.

« Area de operaciones

El area de operaciones abarca todas las actividades que van desde una
idea hasta un cliente satisfecho. La satisfaccion del cliente, que se consigue
al superar las expectativas que éste espera de la empresa (del producto o
servicio) a corto, medio y largo plazo, se convierte en un objetivo operativo:

gue éste vuelva.

Analisis de estrategias de marketing

De acuerdo a Kotler y Amstrong (2013) en su estudio del analisis de
estrategias de MKT hace referencia al “Conjunto de compradores reales y
potenciales de un producto. Estos compradores comparten una necesidad o
un deseo particular que puede satisfacerse mediante una relacion de

intercambio”. (p.1)

Estas estrategias de marketing nos ayudan a validar y comprender los
problemas mas recurrentes de los clientes y por los cuales mas se generan
reclamos por lo cual realizar un analisis interno a la empresa ayudara a la

eficiencia en la empresa.
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Como conclusiones se pueden destacar que todos los reclamos
presentados en los bancos en el afio 2018 fueron solventados, los
clientes mantienen una buena percepcion de los SLA de las respuestas a
sus reclamos.

La innovacién tecnoldgica ayuda a solventar reclamos presentados.
Gracias a la normativa de los entes de control, los reclamos son

solucionados en los tiempos establecidos.

Con los datos vemos que los clientes tienen una muy alta percepcion
del servicio con un 44% de aceptacion, el porcentaje mayor lo tiene la
solucion a los problemas dando a entender que los SLA se estan

cumpliendo.

Se ha mejorado los tiempos de respuesta de las instituciones
financieras, lo que ha sido producto de un seguimiento continuo por parte
de la Superintendencia de Bancos, que a la final se refleja en las

encuestas a los clientes.

Pese a las mejoras en SLA de respuestas y a los avances tecnologicos
los bancos en el Ecuador tienen baja confianza, esto dado al feriado

bancario que se dio en el pais en la década pasada.

Los clientes confian mas en las cooperativas de ahorro y credito que en
los Bancos, esto se debe a que sus tasas de interes son mas competitivas

y mayor flexibilidad para realizar un credito, pese que estas no son
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supervisadas por la Superintencia de Bancos si no por la Secretaria de

Economia Popular y Solidaria.

Recomendaciones

Como recomendaciones se realizan las siguientes:

1. Trabajar en el fortalecimiento y actualizacion de programas del
Servicio al cliente, mediante el monitoreo continuo de satisfaccion y
recomendacion en agencias y esfuerzo de las metodologias de
seguimiento, supervision y gestion.

2. Mantener el monitoreo continuo en el sistema de Atencion al Cliente y
gestionar la informacién que permita tomar decisiones e identificar las
oportunidades de mejora en los procesos causantes de reclamos.

Las principales causas de reclamos que se han podido identificar

de acuerdo al presente estudio son:

» Dinero o dispensado en cajeros automéaticos.

» Transacciones no efectuadas por el titular de la tarjeta de
crédito.

» Tarjetas de crédito no entregadas.

» Cancelacién de seguros.

* Reversos de servicios financieros.

» Dafos en las tarjetas de débito.

e« Consumos no procesados y no efectuados en tarjetas de
débito.

» Retiro no reconocido en cajeros automaticos.

» Pago de tarjetas de crédito no registrados.
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» Pago de tarjetas de crédito duplicados.

* Pre cancelacion de diferidos.

+ Transacciones del call center.

Para lo cual se recomienda un seguimiento correspondiente con los

responsables de las areas y los cuales deben implementar mejoras.
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