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Resumen 

El objetivo principal de este trabajo de investigación es analizar el nivel de 

satisfacción de los clientes en instituciones financieras con respecto a la calidad del 

servicio en el cantón General Villamil Playas, para su realización se destacó la 

relevancia de teorías, conceptos y metodología de investigación. En el caso de la 

metodología se empleó un tipo de investigación descriptiva con enfoque cuantitativo 

y diseño de tipo no experimental transversal. Como herramienta de recolección de 

datos se empleó un cuestionario basado en el Modelo Servqual y en base a estos 

resultados se realizó el análisis respectivo de cada una de las preguntas. De este modo 

se pudo identificar los principales factores que intervinieron en la percepción de los 

usuarios en cada una de las dimensiones estudiadas, además se plantearon propuestas 

de mejora enfocadas en abordar los principales factores determinantes en la percepción 

de los usuarios. Finalmente se determinaron las principales conclusiones y 

recomendaciones del trabajo en base a la información detallada y a los resultados del 

estudio.   

 

 

 

Palabras Claves: Satisfacción; Encuesta; Mejoras; Calidad; Servicio; 

Instituciones  
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Abstract 

The main objective of this research work is to analyze the level of customer 

satisfaction in financial institutions with respect to the quality of service in the canton 

General Villamil Playas, for its realization the relevance of theories, concepts and 

research methodology was highlighted. In the case of methodology, a descriptive type 

of research with quantitative approach and non-experimental cross-sectional design 

was used. A questionnaire based on the Servqual Model was used as a data collection 

tool and based on these results, the respective analysis of each of the questions was 

carried out. Thus, it was possible to identify the main factors that intervened in the 

perception of users in each of the dimensions studied, and proposals for improvement 

focused on addressing the main determining factors in the perception of users. Finally, 

the main conclusions and recommendations of the study were determined based on the 

detailed information and the results of the study. 

 

 

 

Keywords: Satisfaction; Survey; Improvements; Quality; Service; Institutions; 

Satisfaction; Survey; Quality.  
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Introducción 

El presente trabajo se enfoca en evidenciar el nivel de satisfacción que 

mantienen los usuarios de las instituciones financieras en el cantón General Villamil 

Playas. En el capítulo I se detalla información relevante acerca de la bancarización, la 

inclusión financiera y sobre uno de los acontecimientos más cruciales que ha tenido 

que enfrentar el sistema financiero nacional, como lo fue la crisis bancaria de 1999. 

Además, se menciona la importancia de mantener un alto nivel de satisfacción de 

clientes para las empresas, destacando la importancia de realizar este tipo de estudios 

en la región.  

En el capítulo II se hace referencia a teorías relacionadas con la satisfacción de 

los clientes como la Pirámide de Maslow, la Teoría de la Experiencia del Cliente y la 

Teoría de la Percepción del Valor. Además, se detalla la metodología empleada para 

llevar a cabo esta investigación, proporcionando información acerca del tipo de 

investigación, enfoque, alcance, diseño y herramienta de recolección de datos que en 

este caso fue la realización de una encuesta basada en el Modelo Servqual.   

El capítulo III tuvo como objetivo recolectar y analizar información sobre la 

calidad del servicio percibida por los usuarios de las instituciones financieras en el 

cantón General Villamil Playas. Obteniendo resultados en base a la encuesta realizada 

y de este modo identificar los principales puntos que necesitan ser atendidos y tomando 

esto como referencia plantear propuestas de mejora que permitan hacer frente a estas 

problemáticas.  

En el capítulo IV se plantearon conclusiones y recomendaciones de acuerdo 

con los puntos críticos identificados en cada una de las dimensiones estudiadas 

haciendo referencia a aspectos como mejora en la rapidez de solución de problemas, 

aumento de seguridad en servicios digitales, reducción de errores, automatización de 

servicios. También se mencionaron recomendaciones para hacer frente a las 

limitaciones encontradas en la realización de este trabajo.   
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Capítulo I 

Formulación del Problema 

Antecedentes 

En los últimos años se ha apreciado un acelerado avance de la bancarización y 

la necesidad de recurrir a los servicios que ofrecen las instituciones financieras como 

los bancos, cooperativas de ahorro y crédito, entre otras. Estas instituciones forman 

una parte importante del sector financiero y económico del país, aumentando su 

popularidad significativamente en los últimos años.  

La evolución financiera del país ha tenido altibajos constantes debido a su 

complejidad, ya que ha atravesado por momentos de crisis y estabilidad que han 

influido en su desarrollo. Uno de los acontecimientos más cruciales que tuvo que 

enfrentar el sistema financiero ecuatoriano fue la crisis de 1999 también conocida 

como crisis bancaria una de las etapas más críticas para las instituciones financieras. 

Durante esta etapa se dio la quiebra de un gran número de bancos debido a 

diferentes factores, entre ellos la corrupción en sus administraciones, inestabilidad 

económica y política, devaluación de la moneda nacional y el incremento considerable 

en las tasas de inflación, provocando el colapso del sistema financiero y llevando al 

gobierno a tomar medidas drásticas que afectaron significativamente a la población.  

El Banco Central del Ecuador (2024) señala que el año de 1999 fue uno 

de los más difíciles en la historia del sistema financiero ecuatoriano, debido a 

las acciones ineficientes y corruptas de algunos de los administradores de los 

bancos. Una de las evidencias que reflejaron la gravedad de la crisis fue la 

declaración del feriado bancario que detonó en el congelamiento de los 

depósitos que se mantenían en la banca, provocando un grave daño en la 

confianza de los usuarios dando paso a la incertidumbre (p.1).   

Por motivo de esta gran crisis fue inevitable que las instituciones financieras 

tuvieran que enfrentar grandes desafíos para lograr recuperar la confianza de los 

clientes.  Con el pasar de los años los bancos volvieron a tomar relevancia en el sector 

económico nacional, contribuyendo a un crecimiento considerable del número de 
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instituciones financieras presentes en el país y del mismo modo aumentó la cantidad 

de usuarios que requerían sus servicios. 

75 de cada 100 ciudadanos ecuatorianos en edad adulta cuentan con 

acceso a servicios y productos financieros. En cifras un poco más exactas 

equivalen a que 8,5 millones de adultos se encuentran registrados en el sistema 

financiero nacional. De esta cantidad 4,4 millones son hombres y 4,1 millones 

son mujeres. Estas cifras se muestran como resultado del procesamiento y 

análisis de datos correspondientes a los niveles de inclusión financiera 

presentadas por el Banco Central del Ecuador hasta el tercer trimestre del año 

2020 (BCE, 2021).  

Como muestran los datos cada vez son más las personas que recurren a estas 

instituciones, el cantón General Villamil Playas no ha sido la excepción la inclusión 

financiera se está dando a pasos acelerados, por tanto, es importante conocer la postura 

que tienen los usuarios sobre la calidad del servicio que están recibiendo, para 

cualquier organización es fundamental mantener una relación cordial y amena con sus 

clientes ya que de este modo afianzan sus relaciones y aseguran su preferencia.  

Debido a la gran competencia entre las numerosas instituciones financieras es 

importante mantener sus servicios en constante mejora, actualmente gracias a la 

tecnología muchos ofrecen servicios virtuales que permiten agilizar procesos como 

transacciones o pago de servicios básicos, sin embargo, en diversas ocasiones estas 

aplicaciones muestran deficiencias y fallos causando molestias y desacuerdos con sus 

clientes. 

Por este motivo, es necesario recolectar información veraz que permita conocer 

más acerca de la calidad del servicio que los usuarios reciben cotidianamente. Este es 

un sector que ha sido muy poco estudiado en este ámbito y no cuenta con información 

actualizada que permita observar la realidad del sector con respecto a los niveles de 

satisfacción del cliente.  

Justificación   

La satisfacción al cliente es vital para mantener la rentabilidad de cualquier 

organización, debido a que muestra si los servicios prestados cumplen con las 

expectativas que tienen los usuarios. Además, sirve como indicador para evaluar la 
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preferencia, lealtad y retención de clientes siendo estos puntos claves para lograr el 

desarrollo de una organización.  

Según Thompson, (2006) lograr un alto nivel de satisfacción del cliente 

es uno de los requisitos fundamentales para estar presente en la mente de los 

clientes y consecuentemente en el mercado meta. Por este motivo la necesidad 

de cumplir las expectativas y mantener satisfecho a cada cliente ha llegado a 

constituirse como uno de los objetivos primordiales de las áreas de 

mercadotecnia, producción, finanzas, recursos humanos, entre otras (p.1). 

Las instituciones financieras como bancos y cooperativas de ahorro y crédito 

desempeñan un papel fundamental en el sector económico del Ecuador. Por ello es 

necesario conocer la opinión que tienen sus usuarios y sus puntos de vista sobre los 

servicios que se prestan. Esto va desde la implementación de la tecnología en sus 

servicios hasta el estado en el que se perciben sus instalaciones, además se evidenciará 

el nivel de conocimientos financieros que posee esta parte de la población. 

Lograr un alto nivel de satisfacción en los clientes genera diversos beneficios 

para la empresa, como la retención a largo plazo de los usuarios, la creación de una 

base de clientes estables, promoción de boca a boca, diferenciación de la competencia, 

entre otros. Además, brindar atención de calidad puede incentivar e influir en la 

inclusión financiera de personas que aún no utilizan estos servicios, sin embargo, los 

necesitan.  

Esta investigación busca beneficiar a las instituciones financieras del sector y 

proporcionar información veraz y actualizada que refleje la opinión de los usuarios 

sobre los servicios recibidos. Esta información será de gran utilidad ya que es un área 

muy poco estudiada y no se cuenta con datos reales y actualizados sobre este tema en 

el cantón. Esta información se obtendrá en base a la realización de una encuesta 

implementando el modelo Servqual que permitirá evidenciar la calidad del servicio en 

base a cinco dimensiones como lo plantea el modelo. 

Es relevante destacar que la realización de procesos financieros por medio de 

instituciones bancarias es cada vez más necesaria en la vida cotidiana. Esto evidencia 

la necesidad de conocer el grado de afinidad que presentan los usuarios con respecto a 

los servicios que se encuentran utilizando constantemente y las mejoras que deberían 
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implementar para atraer a muchos más clientes y de este modo fomentar e incentivar 

la inclusión financiera en el cantón y sus alrededores.  

Planteamiento del Problema 

Un bajo nivel de satisfacción de los clientes puede ser sumamente perjudicial 

para las instituciones financieras del cantón debido a que impacta directamente en su 

crecimiento y estabilidad. La insatisfacción genera mala reputación y los clientes 

cuentan con otras opciones, a su vez la inclusión financiera se vería afectada ya que 

disminuiría la cantidad de personas que recurrirían a utilizar sus servicios financieros. 

En los últimos años las instituciones financieras han tenido un acelerado 

crecimiento en todo el país y para el cantón General Villamil Playas es fundamental 

seguir contando con ellas ya que es un lugar en desarrollo tanto económico como 

turístico y estas incentivan la promoción de la inclusión financiera en esta parte del 

país.  En la actualidad existen un significativo número de instituciones financieras, por 

ello la competitividad es mucho más fuerte y es necesario emplear nuevas 

metodologías que atraigan la atención de los usuarios.  

La tecnología ha jugado un papel fundamental ya que cada vez son más las 

instituciones que emplean aplicaciones como la banca virtual, aunque en algunos casos 

estas suelen tener fallos o desperfectos que no permiten realizar las operaciones con 

normalidad.  Frente a estas deficiencias los clientes insatisfechos pueden optar por 

buscar otras instituciones, provocando rotación de clientes y a su vez haciendo que la 

empresa pierda estabilidad, creando una percepción negativa para las personas nuevas 

que deseen adquirir sus servicios.  

Pregunta de Investigación  

¿Los usuarios de las instituciones financieras del cantón General Villamil 

Playas se encuentran satisfechos con la calidad de la atención y de los servicios 

prestados por las mismas? 

Preguntas Específicas  

¿Cuál es el marco teórico y conceptual sobre la satisfacción del cliente y cuál 

es el marco metodológico empleado para medirlo en las instituciones financieras del 

cantón General Villamil Playas? 
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¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios de las principales instituciones 

financieras del cantón General Villamil Playas? 

¿Cuáles son los principales factores que influyen en la percepción de calidad 

de servicio percibida por los usuarios de las principales instituciones financieras en el 

cantón General Villamil Playas? 

¿Qué recomendaciones propondría basadas en los resultados obtenidos para 

mejorar la calidad del servicio en las instituciones financieras del cantón General 

Villamil Playas? 

Objetivo General 

Analizar el nivel de satisfacción de los clientes en instituciones financieras con 

respecto a la calidad del servicio en el Cantón General Villamil Playas. 

Objetivos Específicos 

1. Desarrollar el marco teórico y conceptual sobre la satisfacción del cliente y 

establecer el marco metodológico para medirla en las instituciones financieras del 

cantón General Villamil Playas. 

2. Evaluar el nivel de satisfacción de los usuarios de las instituciones 

financieras en el cantón General Villamil Playas.  

3. Recolectar y analizar la información sobre la calidad del servicio percibida 

por los usuarios de las principales instituciones financieras en el cantón General 

Villamil Playas. 

4. Proponer recomendaciones basadas en los resultados obtenidos para mejorar 

la calidad del servicio en las instituciones financieras del cantón General Villamil 

Playas.  

Delimitación del problema  

Delimitación Geográfica: El presente trabajo se realizó en el Cantón General 

Villamil Playas, enfocándose en los usuarios de las principales cooperativas de ahorro 

y crédito y demás instituciones financieras del lugar, demostrando su nivel de 
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satisfacción y su percepción sobre la calidad de los servicios que prestan estas 

organizaciones. 

Delimitación Cronológica: El trabajo se realizó durante los meses de octubre 

de 2024 a enero 2025 para lograr conocer las principales percepciones que tienen los 

usuarios de las instituciones financieras del cantón.  

Contexto Socioeconómico: La población de estudio fueron los usuarios y 

socios de las instituciones financieras y cooperativas de ahorro y crédito.  

Es importante destacar que en la realización de este trabajo se evaluaron las 

percepciones, es decir, se empleo la encuesta a quienes ya habían recibido los 

servicios, debido a ello no se probó si existe una diferencia significativa entre 

expectativas y percepciones.     

Limitaciones de la Investigación 

Entre las principales limitaciones presentes en este trabajo se encontró la falta 

de información oficial acerca de este tema, ya que ha sido muy poco estudiado en este 

lugar. Además, es importante destacar que esta encuesta se realizó de manera virtual, 

debido a los altos grados de criminalidad e inseguridad que sufre actualmente el cantón 

General Villamil Playas, lo que dificultó aún más la colaboración y limitó el acceso 

hacia las personas que utilizan regularmente estos servicios.  

También se evidenció desconfianza por parte de los usuarios al momento de 

acceder al enlace de la encuesta, esto estaría relacionado con preocupaciones con 

respecto a la seguridad y autenticidad del enlace. Para hacer frente a este desafío y 

resolver dudas se realizó la explicación del contexto de este trabajo. Sin embargo, se 

considera importante realizar la implementación de estrategias adicionales para futuros 

estudios.  
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Capítulo II 

Marco Teórico, Marco Conceptual y Marco Metodológico  

En esta sección se abordarán teorías y conceptos relevantes sobre la 

satisfacción de los clientes como la pirámide de Maslow, la teoría de la experiencia 

del cliente, la teoría de la percepción del valor, el modelo Servqual, entre otros. Cada 

una de estas teorías y conceptos permitirán conocer un poco más a fondo términos 

relevantes dentro de este trabajo de investigación. Del mismo modo se planteará la 

metodología que guiará el proceso de la recolección y análisis de los datos en la 

investigación.  

Marco teórico  

La pirámide de Maslow  

Según el Instituto Europeo de Posgrado (2019) la pirámide de Maslow 

es una de las teorías más conocidas sobre la motivación, se enfoca en tratar de 

explicar los aspectos que impulsan la conducta humana. Su nombre proviene 

de su autor, el reconocido psicólogo humanista Abraham Maslow. Esta teoría 

se enfoca en explicar de una manera sencilla y visual el comportamiento 

humano según las necesidades. Esta pirámide se encuentra dividida en cinco 

niveles, que a su vez se encuentran ordenados de manera jerárquica basándose 

en las necesidades que van atravesando los seres humanos. 

                  

 

 

 

 

 

 

Nota: Figura obtenida de la página web Economipedia (2015) 

Figura 1  

Pirámide de Maslow 
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Como se puede observar en la figura esta pirámide está dividida en cinco 

niveles de manera jerárquica. Encontrando en el primer nivel las necesidades básicas 

y fisiológicas que abarcan las necesidades fundamentales que necesita el ser humano 

para sobrevivir. Según Manzanaro et al. (2005) “Son las ligadas directamente a la 

supervivencia de los individuos, tanto las empresas como los individuos tienden a 

satisfacerlas en primer lugar, ya que están relacionadas con los fundamentos de su 

propia existencia” (p.57). 

En el segundo nivel se encuentra las necesidades de seguridad que 

hacen referencia a la necesidad de mantener un ambiente de seguridad en la 

vida. Como, por ejemplo, seguridad física, económica etc. El tercer nivel se 

centra en las necesidades sociales que abarcan aspectos como sentimientos de 

pertenencia, amistad, pareja, familia, entre otros. El cuarto nivel se basa en las 

necesidades de estima o de reconocimiento que hacen referencia a la 

independencia personal, la reputación, la estima, entre otros y por último se 

encuentra el quinto nivel que trata sobre la autorrealización personal que hace 

referencia a llegar al éxito personal (Maslow, 2009). 

Sin duda conocer acerca de las necesidades básicas de los seres humanos 

permite tener una base sólida para crear estrategias enfocadas en la satisfacción de los 

clientes y en sus necesidades primordiales. Por esto se evidencia la relevancia que 

mantiene esta teoría con respecto a la satisfacción de los clientes y los niveles para 

llegar a ella.  

Teoría de la experiencia del cliente                        

 

 

 

 

 

 

Nota: Figura obtenida de la página web Delight 

Figura 2  

Experiencia del cliente. 
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La experiencia del cliente trata la relación de una empresa con los 

clientes en todos los aspectos durante el periodo de compra, esto va desde el 

marketing hasta el momento en el que se da la venta y el servicio al cliente. 

Básicamente hace referencia a todas aquellas interacciones que un cliente tiene 

con una marca durante la totalidad del periodo de compra (Oracle, 2024). 

Esta teoría prácticamente se basa en mejorar todas las interacciones que los 

clientes tienen con una marca, con un servicio o con un producto con la finalidad de 

incentivar la satisfacción y la lealtad de los clientes. Además, involucran diversos 

elementos como las emociones, percepciones y comportamientos ya que estos inciden 

en cada una de las interacciones que un cliente tiene con un producto o servicio. Según 

Izquierdo et al. (2018): 

La experiencia del cliente se puede definir como la percepción que 

tienen los clientes después de interactuar con alguna marca de manera física o 

virtual por medio de una operación de compra, adquisición de servicios o 

básicamente con toda aquella interacción sin comprar que se da con una marca 

o producto determinado.  

Su finalidad primordial se centra en crear una conexión emocional que ayude 

a elevar la percepción de los clientes con respecto a una marca. Esto involucra ubicar 

las necesidades de los clientes como centro de todas las decisiones que se tomen y de 

todas las estrategias que se implementen. Conocer las expectativas y necesidades de 

los usuarios permite ofrecer atención personalizada mejorando la experiencia de 

compra en su totalidad.  

Teoría de la percepción del valor 

La creación del valor es fundamental en las empresas modernas. 

Debido a que el valor percibido poco a poco se ha convertido es una de las 

principales ventajas competitivas en medio de uno de los entornos destacados 

por una competencia global y por consumidores que cuentan con expectativas 

cada vez más altas y exigentes (Fernández, 2012).   

La percepción del valor afecta significativamente la decisión de compra de un 

consumidor, debido a que intervienen diversos aspectos para lograr decidir entre un 

producto o servicio y otro. Por ello, contar con las herramientas adecuadas que generen 



12 

 

una percepción correcta del producto o servicio es fundamental para lograr la 

preferencia de los clientes.  

Figura 3 

Percepción del valor. 

 

 

 

 

 

Nota: Figura obtenida de la página web CloudTalk  

Modelo Servqual 

El modelo Servqual fue publicado en el año 1988, sin embargo, ha 

experimentado diversas revisiones que han contribuido a su mejora. Este 

modelo hace referencia a una técnica de investigación comercial que ha 

permitido realizar mediciones con respecto a la calidad del servicio, conocer 

mucho más a fondo las expectativas de los clientes y la postura que ellos 

mantienen con respecto al servicio recibido. Gracias a este modelo se pueden 

analizar aspectos cualitativos y cuantitativos de los usuarios y conocer factores 

incontrolables e impredecibles de los clientes (Redalyc, 2014).  

Este modelo se encuentra compuesto por cinco dimensiones, en primer lugar, 

se encuentra la tangibilidad que hace referencia a los aspectos físicos que perciben los 

usuarios al momento de recibir el servicio como el diseño, limpieza o modelo de las 

instalaciones y los dispositivos tecnológicos utilizados durante el servicio o la 

presentación del personal. 

La segunda dimensión se centra en la fiabilidad que hace referencia a la 

medición de la capacidad del servicio de cumplir estrictamente con los parámetros de 

calidad establecidos como por ejemplo el cumplimiento de la prestación del servicio 

dentro de los plazos previamente dispuestos para dicho fin, en esta dimensión se 
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destacan aspectos importantes como la eficiencia, la eficacia, la efectividad, entre 

otros.  

La tercera dimensión hace referencia a la capacidad de respuesta que trata sobre 

la disposición, capacidad y rapidez del personal para atender las necesidades que 

presentan los clientes. La cuarta dimensión hace referencia a la seguridad esta trata 

sobre la confianza que genera la institución y el servicio hacia los clientes 

involucrando aspectos importantes como la credibilidad, la cortesía, la seguridad y la 

competencia.  

La quinta dimensión hace referencia a la empatía, esta dimensión se encuentra 

enfocada en la atención personalizada y en la importancia que se les da a las 

necesidades individuales de los clientes. Gracias a cada una de estas dimensiones este 

modelo brinda un cuestionario claro y preciso que permite identificar el nivel de 

satisfacción de los clientes además de la calidad de la atención brindada por las 

organizaciones.  

Figura 4 

Modelo Servqual.  

  

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Figura obtenida de la página web Redalyc  

Actualmente existe una gran cantidad de trabajos donde se emplea el modelo 

Servqual en instituciones financieras exitosamente, evidenciando su relevancia y 

eficiencia en los trabajos de análisis de satisfacción de los clientes en diversas 
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empresas. Como se menciona anteriormente este modelo proporciona un cuestionario 

adaptado a diversas empresas entre ellas las instituciones financieras. 

 En la primera dimensión que trata sobre la tangibilidad se encuentran 

las siguientes interrogantes: En la institución financiera deberían tener equipos 

y nuevas tecnologías de apariencia moderna, las instalaciones físicas de la 

institución financiera deberían ser cómodas y visualmente atractivas, los 

empleados de la institución financiera deberían tener apariencia pulcra y los 

elementos materiales y documentación relacionada con el servicio que ofrece 

la institución financiera deberían ser visualmente atractivas y sencillas. 

La segunda dimensión hace referencia a la fiabilidad conformada por 

aspectos como: cuando en la institución se promete realizar algo en cierto 

tiempo, deberían cumplirlo; cuando los clientes tienen un problema, en la 

institución financiera deberían mostrar un sincero interés en solucionarlo; en 

la institución financiera deberían prestar bien el servicio habitualmente; en la 

institución financiera deberían prestar el servicio en el tiempo acordado; y en 

la institución financiera deberían mantener sus registros sin errores. 

La tercera dimensión capacidad de respuesta se conforma por los 

siguientes aspectos: se espera que se informe puntualmente y con sinceridad 

acerca de todas las condiciones de su servicio bancario, es realista esperar un 

servicio rápido y ágil de los empleados de la institución financiera ,los 

empleados de la institución financiera siempre tienen que estar dispuestos a 

ayudar a sus clientes y en la institución financiera no importa si están 

demasiado ocupados para responder rápidamente a las preguntas de sus 

clientes.  

La cuarta dimensión seguridad abarca los siguientes aspectos: los 

clientes deberían ser capaces de tener confianza con los empleados de la 

institución financiera, los clientes deberían ser capaces de sentirse seguros en 

sus transacciones con los empleados de la institución financiera, los empleados 

de la institución financiera deberían ser siempre amables y los empleados 

deberían recibir el apoyo adecuado de la institución financiera para desarrollar 

bien su trabajo. 
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La quinta dimensión Empatía hace referencia a aspectos como: en la 

institución financiera se debe esperar una atención individualizada a cada 

cliente, se espera que los empleados de la institución financiera conozcan 

cuáles son las necesidades específicas de sus clientes, es realista esperar que 

los empleados de la institución financiera busquen lo mejor para los intereses 

de sus clientes, se debe esperar que la institución financiera tenga horarios 

flexibles y adaptados a los diversos tipos de clientes. (Morillo et. al., 2010) 

Marco Conceptual 

Satisfacción del cliente 

Es sumamente necesario orientar la empresa hacia los clientes, de 

manera que se puedan haber entendido sus necesidades y de este modo hacerlas 

llegar hasta el último rincón de la empresa poniendo como prioridad una 

cultura empresarial orientada hacia los clientes. La satisfacción del cliente 

cuenta con un punto central que se encuentra en actitud de las personas de la 

organización y sobre su compromiso con la visión que mantiene la empresa 

sobre el concepto de clientes para cautivarlos (Lara, 2003).  

Instituciones Financieras  

Se denomina instituciones financieras a aquellas que se dedican 

principalmente a la prestación de servicios financieros a los agentes 

económicos de una comunidad en específico, básicamente a aquellas personas 

que necesitan utilizar un servicio financiero. Estas instituciones participan en 

el mercado financiero ya que captan recursos de los usuarios para 

posteriormente invertirlos en activos. (BBVA, 2024) 

Bancarización  

Hace referencia a el uso de productos y servicios que ofrecen las 

instituciones financieras, específicamente los bancos por una parte de la 

población. Además, se relaciona con la calidad, facilidad de acceso y sobre el 

conocimiento de estos recursos que tiene la ciudadanía. Gracias al índice de 

bancarización se mide el progreso que mantiene el sistema financiero dentro 

de una economía (Luvity,2024). 
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Inclusión Financiera 

La inclusión financiera hace referencia a el acceso que tienen las 

personas y las empresas a productos o servicios financieros que atiendan sus 

necesidades, estos pueden ser pagos, ahorros, transacciones, créditos, seguros, 

entre otros. Todos estos servicios prestados de manera sostenible y responsable 

(Grupo Banco Mundial, 2022).  

Fidelización del cliente  

La fidelización del cliente trata sobre la relación emocional existente 

entre una empresa y sus clientes, esta se manifiesta por la necesidad de los 

clientes de requerir los servicios o productos frecuentemente, haciendo frente 

a la competencia. Dicha fidelización se da cuando el cliente disfruta de una 

experiencia sumamente positiva con la marca o empresa y esto ayuda a 

fortalecer su relación (Oracle, 2024).   

Consumidor:  

Se denomina consumidor a toda persona física que actúe de una manera 

diferente a su actividad comercial, empresarial, oficio o de profesión. Se trata 

de consumidor cuando se menciona la adquisición de bienes y de un usuario 

cuando se hace sobre la contratación de algún determinado servicio 

(Comunidad de Madrid, 2024).   

Cuestionario 

El cuestionario es considerado uno de los procedimientos más clásicos 

en las áreas de las ciencias sociales para obtener y registrar diversos datos. Es 

una gran herramienta para realizar investigaciones y como instrumentos de 

evaluación de personas, procesos y demas programas de formación. Esta 

técnica de evaluación puede llegar a abarcar muchos aspectos cuantitativos y 

cualitativos (Tomás, 2003).  

Percepción de Valor  

La percepción puede definirse como un mecanismo mental por medio 

del cual los consumidores a través del uso de los sentidos procesan toda aquella 
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información que llega del exterior, con la finalidad de lograr ordenarla y 

proporcionarle un significado lógico (Martínez, 2017, p.47) 

Tangibilidad  

Según Trujillo y Vera (2009) la tangibilidad se define como todo aquello que 

se puede llegar a tocar, observar o degustar. Es decir, hacen referencia a todos aquellos 

elementos físicos que se pueden encontrar en un ambiente.  

Técnicas de investigación  

Las conocidas técnicas de investigación científicas hacen referencia a 

un procedimiento típico, enfocado a la obtención y transformación de 

información importante para la solución de problemas de conocimientos en las 

diciplinas científicas (Rojas, 2011).  

Marco Metodológico 

En la presente sección se abordará información relevante acerca del marco 

metodológico que se implementó en el desarrollo de esta investigación. 

Proporcionando información acerca del tipo de investigación, enfoque, diseño, 

alcance, herramientas de investigación, etc. También, se incluye información sobre el 

cuestionario del modelo Servqual adaptado a instituciones financieras ya que es la 

principal herramienta de investigación en este trabajo.  

Tipo de investigación    

Este trabajo de investigación es de tipo descriptivo debido a que es la 

modalidad que más se adecua a los objetivos planteados previamente, ya que se buscó 

describir y analizar el nivel de satisfacción de los usuarios de las principales 

instituciones financieras del cantón General Villamil Playas, todo esto en base a los 

datos recopilados con la realización de la encuesta adaptada a las instituciones 

financieras empleando el modelo Servqual.  

“La investigación descriptiva es uno de los tipos o procedimientos 

investigativos más populares y utilizados por los principiantes en la actividad 

investigativa. Los trabajos de grado, en los pregrados y en muchas de las 

maestrías, son estudios de carácter eminentemente descriptivo. En tales 
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estudios se muestran, narran, reseñan o identifican hechos, situaciones, rasgos, 

características de un objeto de estudio, o se diseñan productos, modelos, 

prototipos, guías, etcétera, pero no se dan explicaciones o razones de las 

situaciones, los hechos, los fenómenos, etcétera” (Bernal, 2010, p.113).  

Se escogió este tipo de investigación debido a que principalmente se busca 

mostrar el grado de satisfacción que tienen los usuarios de las instituciones financieras, 

además de evidenciar su postura acerca de los servicios que se encuentran recibiendo 

cotidianamente y de este modo contar con más información acerca de este sector 

poblacional.  

 Enfoque de investigación  

Debido a que la principal herramienta de investigación de este trabajo es un 

cuestionario adaptado a instituciones financieras basado en el modelo Servqual, el 

enfoque utilizado fue cuantitativo ya que se implementaron datos numéricos para 

calificar e identificar el nivel de satisfacción, además de que sirvieron para analizar los 

datos obtenidos en la encuesta. 

El enfoque cuantitativo se caracteriza por implementar el análisis de 

datos para dar solución y respuestas a las preguntas de investigación y 

comprobar las hipótesis establecidas anteriormente, además confía plenamente 

en realizar mediciones numéricas y en el uso de estadística para establecer 

patrones de comportamiento poblacional mucho más exactos, también permite 

realizar mediciones obtenidas en base a análisis estadísticos (Vera et. al., 

2014).  

Diseño de Investigación 

El diseño que se implementó en esta investigación es de tipo No experimental 

Transversal, debido a que se trata primordialmente de interpretar los resultados 

obtenidos gracias a la realización de una encuesta, sin manipular los datos de ningún 

modo, simplemente se basa en la observación de la postura que mantienen los clientes 

frente a la atención que están recibiendo, además de que se realizó en un único 

momento durante un lapso determinado.  
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En los diseños de tipo no experimental no se cuenta con manipulación 

de variables o grupos de comparación. Es decir, en este diseño el investigador 

se encarga netamente de observar lo que ocurre naturalmente, sin intervenir de 

ninguna manera. Existe un gran número de motivos para realizar este tipo de 

investigaciones uno de ellos se da cuando un determinado número de 

características o variables no se encuentran sujetas o receptivas a manipulación 

experimental o aleatorización debido a consideraciones éticas o que algunas 

variables no puedan ser manipuladas. (Revista Latino-Americana de 

Enfermagem, 2007).    

Población y Muestra  

El sector poblacional definido para esta investigación está conformado por 

todas aquellas personas que requieren y utilizan los servicios que ofrecen las 

instituciones financieras en el cantón General Villamil Playas. Para calcular el número 

de muestra se empleó la siguiente fórmula:  

 

 

 

 

 

 

Donde:  

n= Representa al tamaño de la muestra. 

N= Representa el tamaño de la población. 

Z= Representa el nivel de confianza. 

p= Probabilidad de éxito. 

q= Probabilidad de fracaso.  

Figura 5 

Fórmula de tamaño muestra de población finita  

 

Nota: Figura obtenida de boletín electrónico Tamaño de una muestra.  
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d= Precisión o Error admisible (Torres, 2024, p11)  

Según el Banco Central del Ecuador, (2023) el 71% de la población adulta poseen 

cuentas que utilizan frecuentemente (p.4).  En base a estas cifras se calculó el tamaño 

de la población que accede a estos servicios en el cantón General Villamil Playas.  Con 

un aproximado de 41.137 habitantes en edad adulta, se realiza el siguiente cálculo para 

determinar el tamaño de la población:  

41.137*71% = 29.207,27 

Por lo tanto, el tamaño de la población N es 29.207,27.  

Para calcular el tamaño de la muestra se utilizaron los siguientes datos: 

N= 29.207,27 

Z= 95% = 1,96 

p= 50% 

q= 50% 

d= 5% 

𝑛 =
29.207,27 ∗ 1,962 × 0,5 ∗ 0,5

0,052 ∗ (29.207,27−1) + 1,962 ∗ 0,5 ∗ 0,5
 

𝑛 = 379 

El tipo de muestreo empleado fue el muestreo no probabilístico de Bola de Nieve, 

mediante el cual los primeros encuestados recomendaron y refirieron a nuevos 

participantes, estableciendo como único requisito que fueran usuarios de las 

instituciones financieras del cantón General Villamil Playas. La recolección de datos 

se dio durante los meses de diciembre del 2024 a enero del 2025.  

Herramienta de recolección de datos  

Para la realización de este trabajo se implementó un cuestionario basado en el 

modelo Servqual adaptado a instituciones financieras de acuerdo con el trabajo de 

titulación Evaluación De La Calidad Del Servicio Percibida En Una Entidad Bancaria 

Través De La Escala Servqual (Jines, 2019).  Donde se abarcan las cinco dimensiones:  
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Primera dimensión Tangibilidad:  

• En la institución financiera deberían tener equipos y nuevas tecnologías 

de apariencia moderna.  

• Las instalaciones físicas de la institución financiera deberían ser 

cómodas y visualmente atractivas.  

• Los empleados de la institución financiera deberían tener apariencia 

pulcra.  

• Los elementos materiales y documentación relacionada con el servicio 

que ofrece la institución financiera deberían ser visualmente atractivas 

y sencillas.  

Segunda dimensión Fiabilidad:  

• Cuando la institución financiera promete hacer algo en cierto tiempo lo 

cumple. 

• Cuando usted tiene un problema, los empleados de la institución 

financiera muestran un sincero interés en solucionarlo. 

• La institución financiera realiza bien el servicio la primera vez que lo 

hace.  

Tercera dimensión Capacidad de Respuesta: 

• La institución financiera concluye el servicio en el tiempo acordado. 

•  La institución financiera mantiene sus registros sin errores. 

• Los empleados informan de manera puntual y con sinceridad acerca de 

todas las condiciones del servicio bancario. 

•  Los empleados ofrecen un servicio rápido y de calidad a sus clientes 

según sus necesidades. 

Cuarta dimensión Seguridad:  

• Los empleados siempre están dispuestos a ayudar a sus clientes. 

• Los empleados nunca están demasiados ocupados para responder a las 

preguntas de sus clientes. 

• El comportamiento de los empleados transmite confianza a sus clientes 

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

• Se siente seguro al realizar transacciones en la institución financiera.  
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• Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las 

preguntas de los clientes en forma clara y precisa. 

Quinta dimensión Empatía:  

• Los empleados de la institución financiera son siempre amables y 

corteses con usted. 

• La institución financiera brinda una atención individualizada a sus 

clientes. 

• La institución financiera tiene horarios de trabajos flexibles y adaptados 

a los diversos tipos de clientes.  

• La institución financiera brinda atención individual. 

•  La institución financiera se preocupa por los mejores intereses de sus 

clientes. 

•  La institución financiera conoce cuáles son las necesidades específicas 

de sus clientes. 

Vista Previa de la Encuesta en la Plataforma Google Forms.  

Dimensión 1 Tangibilidad 

Figura 6 

Pregunta 1  

Nota: Figura obtenida de Google Forms 
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Figura 7 

Pregunta 2 

  

Nota: Figura obtenida de Google Forms 

 

Figura 8 

Pregunta 3  

 

Nota: Figura obtenida de Google Forms 
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Figura 9 

Pregunta 4  

  

Nota: Figura obtenida de Google Forms 

Dimensión Fiabilidad.  

Figura 10  

Pregunta 5  

 

Nota: Figura obtenida de Google Forms 
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Figura 11 

Pregunta 6  

 

Nota: Figura obtenida de Google Forms 

 

 

Figura 12 

Pregunta 7 

  

Nota: Figura obtenida de Google Forms 
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Dimensión Capacidad de Respuesta 

Figura 13 

Pregunta 8 

Nota: Figura obtenida de Google Forms 

       

Figura 14 

Pregunta 9 

  

Nota: Figura obtenida de Google Forms 
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Figura 15 

Pregunta 10 

 

Nota: Figura obtenida de Google Forms 

 

 

Figura 16 

Pregunta 11  

 

Nota: Figura obtenida de Google Forms 
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Dimensión Seguridad  

Figura 17  

Pregunta 12  

 

Nota: Figura obtenida de Google Forms 

 

 

Figura 18 

Pregunta 13  

 

Nota: Figura obtenida de Google Forms 
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Figura 19 

Pregunta 14 

  

Nota: Figura obtenida de Google Forms 

 

Figura 20 

Pregunta 15  

 

Nota: Figura obtenida de Google Forms 
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Figura 21 

Pregunta 16 

  

Nota: Figura obtenida de Google Forms 

 

Dimensión Empatía. 

Figura 22 

Pregunta 17 

  

Nota: Figura obtenida de Google Forms 
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Figura 23 

Pregunta 18  

 

Nota: Figura obtenida de Google Forms 

 

 

Figura 24 

Pregunta 19 

 

Nota: Figura obtenida de Google Forms 

 

 



32 

 

Figura 25 

Pregunta 20  

 

Nota: Figura obtenida de Google Forms 

 

 

Figura 26 

Pregunta 21 

 

Nota: Figura obtenida de Google Forms 
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Figura 27 

Pregunta 22 

  

Nota: Figura obtenida de Google Forms 
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Capítulo III 

Análisis de Resultados y Percepciones  

En la presente sección se muestran los resultados obtenidos en la encuesta 

empleada, además del análisis de los datos. Esta encuesta fue realizada de manera 

virtual. La implementación del modelo Servqual fue un gran acierto debido a que 

permitió abarcar aspectos claves que permitieron identificar el nivel de satisfacción de 

este sector poblacional en cada una de las dimensiones.  

La primera dimensión tangibilidad se enfocó en los aspectos físicos de las 

instituciones financieras. La segunda dimensión fiabilidad hizo referencia a la 

capacidad de realizar los servicios de manera confiable y cuidadosa. La tercera 

dimensión capacidad de respuesta se enfocó en la disposición que mantienen los 

empleados para solucionar los problemas que puedan presentar los usuarios.  

La cuarta dimensión seguridad se basó en la responsabilidad y los 

conocimientos de los empleados para generar confianza en los usuarios y por último 

la quinta dimensión empatía se enfocó en la capacidad con la que cuentan las 

instituciones financieras para ofrecer servicios personalizados y de calidad que 

satisfagan las necesidades de los clientes.   

Primera Dimensión Tangibilidad 
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Figura 28 

Pregunta 1. Cuestionario Servqual 

Nota: Figura obtenida de Google Forms  

 

Figura 29 

Pregunta 2. Cuestionario Servqual 

Fuente: Figura obtenida de Google Forms 

 

Análisis: En la dimensión tangibilidad se evidenció que en la primera y segunda 

pregunta la mayoría de los encuestados manifestaron estar totalmente de acuerdo con 

las afirmaciones, lo que significa que las instituciones financieras deben contar con 



36 

 

Fuente: Figura obtenida de Google Forms 

nuevos equipos y tecnologías modernas, además de que las instalaciones físicas deben 

ser más cómodas y atractivas visualmente. Esto reafirma la necesidad de contar con 

equipos tecnológicos modernos que permitan ofrecer servicios de calidad y procesos 

más eficientes y rápidos.  

Figura 30 

Pregunta 3. Cuestionario Servqual 

Nota: Figura obtenida de Google Forms 

Figura 31 

Pregunta 4. Cuestionario Servqual 

Fuente: Figura obtenida de Google Forms 
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Análisis: En el caso de la tercera y cuarta pregunta, se observó que la mayoría 

de encuestados manifestaron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo en las siguientes 

afirmaciones:  los empleados deben mantener apariencia pulcra, debido a que esto 

evidencia su profesionalismo y genera confianza en los usuarios; los materiales y la 

documentación implementada en sus servicios debería ser mucho| más sencilla,  esto 

se atribuye a los altos índices de inclusión financiera que se presentan en la actualidad 

y la necesidad de emplear herramientas que todos puedan usar y entender fácilmente.  

Segunda Dimensión Fiabilidad 

Figura 32 

Pregunta 5. Cuestionario Servqual 

Nota: Figura obtenida de Google Forms 

Análisis: En esta dimensión se evidenció que en la pregunta número cinco, si 

bien la mayoría de los encuestados indicó estar de acuerdo con la afirmación que indica 

que las instituciones financieras cumplen con sus promesas en el tiempo establecido, 

existió una cantidad significativa de encuestados que optaron por responder que no 

están de acuerdo ni en desacuerdo, esto refleja ciertas dudas debido a que esto puede 

estar relacionado con el atraso en procesos y falta de eficiencia en el cumplimiento de 

plazos.  
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Figura 33 

Pregunta 6. Cuestionario Servqual 

Nota: Figura obtenida de Google Forms 

 

Figura 34 

Pregunta 7. Cuestionario Servqual 

Nota: Figura obtenida de Google Forms 

Análisis: En las preguntas número seis y siete la mayoría de los encuestados 

indicaron estar de acuerdo con las siguientes afirmaciones: los empleados de las 

instituciones financieras muestran interés en solucionar problemas y atender 

requerimientos; Las instituciones financieras realizan bien el servicio la primera vez 

que lo hace. Sin embargo, se sigue observando una cantidad significativa de personas 

que indican que no están ni de acuerdo ni desacuerdo esto refleja la necesidad de 
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implementar mejoras para reducir la cantidad de inconformidades con respecto al 

servicio. 

Tercera Dimensión Capacidad de respuesta.  

Figura 35 

Pregunta 8. Cuestionario Servqual  

Nota:  Figura obtenida de Google Forms 

 

Figura 36 

Pregunta 9. Cuestionario Servqual 

 

 

Nota: Figura obtenida de Google Forms 

Análisis: En la tercera dimensión capacidad de respuesta, se evidenció que en 

la pregunta número ocho los encuestados en su mayoría estuvieron de acuerdo con la 

afirmación que indica que las instituciones financieras concluyen el servicio durante 
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el tiempo acordado.  Sin embargo, en la pregunta nueve, aunque la mayoría indicó que 

están de acuerdo con que las instituciones financieras mantienen sus registros sin 

errores, un porcentaje significativo indicó no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo esto 

da paso a dudas acerca de la existencia de errores recurrentes en los registros lo que a 

su vez puede llevar al mal uso de los datos de los usuarios.  

Figura 37 

Pregunta 10. Cuestionario Servqual 

Nota:  Figura obtenida de Google Forms 

Figura 38 

Pregunta 11. Cuestionario Servqual 

Nota:  Figura obtenida de Google Forms 

Análisis: Por su parte en las preguntas 10 y 11 la mayoría de los encuestados 

estuvo de acuerdo con que los empleados de las instituciones financieras informan de 

manera puntual y con suma sinceridad las condiciones del servicio bancario. Además 
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de que ofrecen servicios de una manera rápida, según las necesidades de cada uno de 

los usuarios. Sin embargo, se mantiene cierto porcentaje de encuestados que indica no 

estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que conlleva a la necesidad mejorar la 

comunicación entre los usuarios y las instituciones. Además de implementar 

estrategias para atender a los usuarios en base a sus necesidades específicas de una 

manera mucho más ágil.  

Cuarta Dimensión Seguridad   

Figura 39 

Pregunta 12. Cuestionario Servqual 

Nota:  Figura obtenida de Google Forms 

Figura 40 

Pregunta 13. Cuestionario Servqual 

Nota:  Figura obtenida de Google Forms 
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Figura 41 

Pregunta 14. Cuestionario Servqual 

Nota:  Figura obtenida de Google Forms  

Análisis: En la cuarta dimensión se evidenció que en la pregunta 12 que indica 

que los empleados están dispuestos a ayudar a los clientes, la mayoría de los 

encuestados respondió estar de acuerdo por lo tanto se evidencia la correcta 

predisposición de los empleados para solucionar los problemas de los clientes, en la 

pregunta 13 la mayoría de encuestados indicaron estar de acuerdo con la afirmación 

que indica que los empleados siempre están disponibles para responder las preguntas 

de los clientes, por lo tanto se evidencia su profesionalismo al momento de resolver 

sus dudas. En la pregunta 14 la mayoría de los encuestados señaló estar de acuerdo 

con que el comportamiento de los empleados transmite confianza a los usuarios, sin 

embargo, se evidencia que un porcentaje menor indicó no estar ni de acuerdo ni en 

desacuerdo, por lo tanto, se requiere emplear propuestas de mejora para reducir la 

cantidad de usuarios insatisfechos. 
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Figura 42 

Pregunta 15. Cuestionario Servqual 

Nota:  Figura obtenida de Google Forms 

 

Figura 43 

Pregunta 16. Cuestionario Servqual 

Nota:  Figura obtenida de Google Forms 

 

Análisis: La pregunta 15 hace referencia a que los usuarios si se sienten 

seguros al realizar transacciones en las instituciones financieras, aunque la mayoría de 

los encuestados indicó estar de acuerdo, se mantuvo un cierto porcentaje que indicó 

no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, esto se tomaría como producto de la ocurrencia 

de inconvenientes desfavorables con respecto a temas de seguridad. En la pregunta 16 
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se consultó acerca de que si los empleados cuentan con el conocimiento necesario para 

responder y solucionar las inquietudes de los clientes como resultado la mayoría de 

encuestados indicó estar de acuerdo, sin embargo, es importante capacitar 

constantemente a los empleados con la finalidad de que puedan dar soluciones 

oportunas a los usuarios.  

Quinta Dimensión Empatía  

Figura 44 

Pregunta 17. Cuestionario Servqual 

 

Nota:  Figura obtenida de Google Forms 

 

Figura 45 

Pregunta 18. Cuestionario Servqual 

Nota:  Figura obtenida de Google Forms 

Análisis: En la quinta dimensión que se encuentra enfocada en la empatía se 

realizaron las siguientes afirmaciones; en la pregunta 17 se indicó que los empleados 

de las instituciones financieras son siempre amables y corteses con los usuarios, 
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obteniendo como resultado que la mayoría de los encuestados indicó estar de acuerdo, 

aunque una minoría indico no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo por lo tanto se 

pueden considerar situaciones aisladas donde esta afirmación no se ha cumplido. En 

la pregunta 18 se indicó que las instituciones financieras brindan atención 

individualizada a sus clientes donde la mayoría de encuestados estuvo de acuerdo sin 

embargo se pueden implementar mejoras.  

Figura 46 

Pregunta 19. Cuestionario Servqual 

Nota:  Figura obtenida de Google Forms 

 

Figura 47 

Pregunta 20. Cuestionario Servqual 

 

 

 

 

 

 

Nota:  Figura obtenida de Google Forms 
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Análisis: En la pregunta 19 se hizo referencia a que las instituciones 

financieras tienen horarios de trabajos flexibles para sus empleados la mayoría estuvo 

de acuerdo con esta afirmación, un porcentaje menor indicó no estar ni de acuerdo ni 

en desacuerdo, por ello se deberían implementar estrategias que ayuden a reducir este 

porcentaje y de esto modo aumentar la eficiencia en este aspecto. En la pregunta 20 se 

indicó que las instituciones financieras prestan atención individualizada el 54% de los 

encuestados respondió estar de acuerdo, sin embargo, se deben emplear estrategias que 

permitan brindar atención mucho más especializada en usuarios que presenten 

problemas específicos para dar soluciones rápidas y eficientes.    

 

Figura 48 

Pregunta 21. Cuestionario Servqual  

 

Nota: Figura obtenida de Google Forms 

 

Análisis: En la pregunta 21 se hizo referencia a que las instituciones 

financieras se preocupan por mejorar los intereses de los clientes la mayoría estuvo de 

acuerdo, aunque una minoría del indicó no estar ni en acuerdo ni en desacuerdo, debido 

a esto se evidencia la ocurrencia de situaciones en donde esta afirmación no se ha 

cumplido en su totalidad.  
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Figura 49 

Pregunta 22. Cuestionario Servqual   

Nota:  Figura obtenida de Google Forms 

Análisis: En la pregunta 22 se hizo referencia a que las instituciones 

financieras conocen las necesidades específicas de sus clientes teniendo como 

resultado que la mayoría de los encuestados indicó estar de acuerdo, sin embargo, el 

19,8% indico no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, por lo tanto, se recomienda 

emplear acciones que ayuden a disminuir estos porcentajes y estas situaciones en 

donde no se cuenta con la información necesaria para identificar las problemáticas que 

presentan los clientes.   

Principales hallazgos de la Investigación.  

En la primera dimensión que hace referencia a los elementos tangibles se 

evidenció que la mayoría de los encuestados consideran necesario que las instituciones 

financieras cuenten con equipos tecnológicos actualizados y modernos, con el fin de 

brindar servicios agiles y de calidad. También se destacó la importancia de que las 

instalaciones físicas cuenten con diseños atractivos y mucho más cómodos, puesto que 

para muchos usuarios la comodidad es un factor clave.  

Además, señalaron estar de acuerdo con que los materiales y la documentación 

empleada por estas instituciones debe ser mucho más sencilla. Esto se encuentra 

relacionado con la gran diversidad de clientes que existen actualmente como 

consecuencia del aumento de inclusión financiera en el cantón, ya que los servicios se 

prestan a personas de diferentes niveles de educación y en ciertos casos con 

conocimientos financieros muy limitados.   
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En la segunda dimensión fiabilidad se evidenció que, aunque la mayoría de los 

encuestados expreso estar de acuerdo con que las instituciones financieras cumplen 

con los procesos en el tiempo debido, existe un porcentaje significativo que indicó no 

estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, esto puede estar atribuido a fallos en el 

cumplimiento de plazos generando descontentos en los usuarios o brindando 

experiencias que no fueron completamente satisfactorias. 

En la tercera dimensión capacidad de respuesta se evidenció que en la pregunta 

que hace referencia a que las instituciones financieras mantienen sus registros sin 

errores un porcentaje significativo indicó mantener una postura neutral, esto puede 

estar relacionado con fallos constantes en los registros de los usuarios o al mal uso de 

sus datos.  

En la cuarta dimensión seguridad los encuestados manifestaron estar de 

acuerdo con todas las afirmaciones propuestas, aunque se mantienen porcentajes 

importantes de posturas neutras, debido a esto se considera importante emplear 

mejoras que permitan reducir este porcentaje y lograr un nivel mayor de satisfacción. 

En la última dimensión que trata sobre la empatía también se considera recomendable 

emplear mejoras que ayuden a reducir las posturas neutras que se presentaron en los 

resultados.  

Propuestas de mejora.  

Las propuestas de mejora son utilizadas primordialmente para identificar y 

proporcionar sugerencias de modificaciones o implementaciones nuevas que brinden 

mayor eficiencia en procesos, servicios o productos. Gracias a su implementación se 

evidencian mejoran notables y solución de problemáticas identificadas por medio de 

la realización de estudios.  En el caso de esta investigación, las propuestas de mejora 

se realizaron en base a los principales problemas identificados en los resultados 

proporcionados por la encuesta de satisfacción de clientes de las instituciones 

financieras del cantón General Villamil Playas.  

A continuación, se presentan propuestas de mejora utilizando la herramienta 

de Cuadro de Mando Integral, con la finalidad de abordar las principales problemáticas 

identificadas en cada una de las dimensiones estudiadas, ubicando el enfoque principal 

en los aspectos que presentaron una cantidad significativa de respuestas neutrales y 
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negativas. Los puntos para tratar de acuerdo con cada dimensión son los siguientes en 

la primera dimensión que trata sobre la tangibilidad se encuentran aspectos como la 

renovación de equipos tecnológicos y la remodelación de espacios con diseños más 

atractivos, además de la simplificación de la documentación utilizada por estas 

instituciones.  

En la segunda dimensión fiabilidad las propuestas se enfocaron en temas como 

la optimización de procesos y la resolución rápida de problemas. En el caso de la 

tercera dimensión capacidad de respuesta el enfoque principal se dio en la reducción 

de errores en los registros y en la calidad y rapidez del servicio. En la cuarta dimensión 

seguridad las propuestas se enfocaron en la realización de transacciones seguras. Por 

último, en la dimensión que trata sobre la empatía las propuestas se enfocaron en la 

implementación de nuevas herramientas para el análisis de datos.  
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Tabla 1.  

Propuesta de mejora. Parte 1 

 

PROPUESTAS DE MEJORA 

 Encuesta de satisfacción de clientes de instituciones financieras.  

Dimensión Plan de 

acción 

Actividad 

del plan de 

acción 

Indicador 

de logro 

Valor 

actual del 

indicador 

de logro. 

Meta Medio de 

verificación 

de evidencias 

Recursos Responsables Tiempo 

aproxima-

do 

Tangibilidad Mejorar el 

diseño de las 

instalaciones 

Realizar 

mantenimient

o en las 

oficinas e 

incluir áreas 

cómodas.  

Porcentaje de 

cumplimiento 

de proyecto de 

rediseño.  

 

0% 100% de 

cumplimie

nto del 

proyecto. 

Documentación 

que certifique 

que las tareas 

fueron 

realizadas.  

Mano de obra. 

$10.000 para 

remodelaciones. 

Supervisor de 

Proyecto 

1 año 

Tangibilidad Renovación de 

equipos 

tecnológicos. 

Adquirir y dar 

mantenimient

o a equipos 

tecnológicos 

modernos.  

 

Porcentaje de 

mejora en la 

calidad de 

servicio y uso 

de equipos 

tecnológicos.  

 

0% 50% de 

áreas con 

equipos 

nuevos.  

Registros de los 

nuevos equipos 

en el inventario. 

$20.000 para 

equipos.   

Supervisor de 

proyecto 

1 año 
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Tabla 2.  

Propuesta de mejora. Parte 2 

 

PROPUESTAS DE MEJORA 

Dimensión Plan de 

acción 

Actividad 

del plan de 

acción 

Indicador 

de logro 

Valor 

actual del 

indicador 

de logro. 

Meta Medio de 

verificación 

de evidencias 

Recursos Responsables Tiempo 

aproxima-

do 

Tangibilidad Modificación 

de la 

documentació

n utilizada.  

Emplear 

nuevos 

diseños en la 

documentació

n, además de 

utilizar un 

lenguaje claro.  

Porcentaje de 

un mínimo de 

reducción del 

15% en la 

recepción de 

dudas y 

consultas 

sobre la 

documentació

n   

0% Reducción 

de mínimo 

30% en la 

recepción 

de dudas 

con 

respecto a 

la 

documenta

ción.  

Encuesta de 

satisfacción con 

respecto a la 

nueva 

documentación 

empleada.  

$8000 para 

diseño de nueva 

documentación.  

Encargado de 

proyecto.  

6 meses 

Fiabilidad  Optimización 

de procesos.  

Realizar un 

análisis para 

identificar los 

factores que 

dificultan 

realizar 

respuestas 

rápidas.  

Reducción del 

20% en el 

tiempo que se 

emplea para 

dar solución a 

un problema.  

0% 100% de 

procesos 

revisados y 

optimiza-      

dos. 

Documento que 

detalle las 

modificaciones 

realizadas en los 

procesos.  

Equipo 

especializado en 

la mejora de 

procesos.  

Gerente de 

operaciones  

6 meses   
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Tabla 3  

Propuesta de mejora. Parte 3 

 

 

 

 

  

PROPUESTAS DE MEJORA 

Dimensión Plan de 

acción 

Actividad 

del plan de 

acción 

Indicador 

de logro 

Valor 

actual del 

indicador 

de logro. 

Meta Medio de 

verificación 

de evidencias 

Recursos Responsables Tiempo 

aproxima-

do 

Fiabilidad Capacitación 

de personal en 

cuestión de 

habilidades de 

comunicación.  

Realizar 

capacitaciones 

para mejorar 

habilidades de 

comunicación 

y resolución de 

problemas.  

Mejora de un 

20% en 

satisfacción de 

clientes con 

respecto al 

trato que 

brindan los 

empleados. 

0% Mejora en 

los niveles 

de 

satisfacció

n con 

respecto al 

trato y 

comunicac

ión que 

brindan los 

empleados.  

Informes que 

evidencien la 

realización de 

capacitaciones 

periódicas en la 

institución.  

$5000 para 

capacitaciones 

Área de 

Recursos 

Humanos 

1 año  
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Tabla 4  

Propuesta de mejora. Parte 4 

 

 

 

 

 

 

PROPUESTAS DE MEJORA 

Dimensión Plan de 

acción 

Actividad 

del plan de 

acción 

Indicador 

de logro 

Valor 

actual del 

indicador 

de logro. 

Meta Medio de 

verificación 

de 

evidencias 

Recursos Responsables Tiempo 

aproxima-

do 

Capacidad de 

Respuesta 

Reducir 

errores en el 

registro de los 

datos.  

Realizar 

auditorías 

internas 

constantes 

para reducir la 

cantidad de 

errores.  

Número de 

auditorías 

realizadas en 

el año y 

reducción de 

mínimo 10% 

en porcentaje 

de errores.   

0% 

 

Realización 

de auditorías 

trimestrales 

con un 

margen 

mínimo de 

5% en 

registros de 

datos. 

Informes de 

auditorías. 

Equipos de 

auditoría.  

Auditores  1 año  
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Tabla 5 

Propuesta de mejora. Parte 5 

 

 

 

PROPUESTAS DE MEJORA 

Dimensión Plan de 

acción 

Actividad 

del plan de 

acción 

Indicador 

de logro 

Valor 

actual del 

indicador 

de logro. 

Meta Medio de 

verificación 

de evidencias 

Recursos Responsables Tiempo 

aproxima-

do 

Seguridad Fortalecer la 

seguridad 

informática de 

los datos.  

Emplear 

mecanismos 

de seguridad 

digital que 

permitan 

mantener los 

datos seguros.  

Número de 

nuevas 

medidas de 

seguridad 

implementa-

das.  

0% Reducción 

de 

vulnerabili

dades 

detectadas 

en 

auditorias 

de 

seguridad 

en un 20% 

Documentación 

acerca de las 

actualizaciones 

implementadas 

en el sistema y 

vulnerabilidades 

corregidas.  

Equipo de TI Equipo de 

seguridad 

informática  

2 meses  
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Tabla 6 

Propuesta de mejora. Parte 6 
 

 

 

PROPUESTAS DE MEJORA 

Dimensión Plan de 

acción 

Actividad 

del plan de 

acción 

Indicador 

de logro 

Valor 

actual del 

indicador 

de logro. 

Meta Medio de 

verificación 

de 

evidencias 

Recursos Responsables Tiempo 

aproxima-

do 

Empatía Utilizar 

herramientas 

de análisis de 

datos.  

Emplear 

herramientas 

para realizar la 

segmentación 

de clientes en 

base a sus 

necesidades.  

Porcentaje de 

clientes 

segmentados 

en base a sus 

necesidades.  

0% Lograr 

segmentar al 

100% de los 

usuarios 

Informes 

sobre la 

segmentación 

y el análisis de 

las tendencias.  

Analistas de 

datos.  

Equipo de 

análisis de 

datos.  

6 meses 
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Capítulo IV 

Conclusiones y Recomendaciones. 

Conclusiones: 

En base a la información previamente detallada, acerca de los resultados 

obtenidos en la encuesta de análisis de satisfacción de clientes de las instituciones 

financieras del cantón General Villamil Playas se determinan las siguientes 

conclusiones:   

• Como se mencionó en el capítulo I la inclusión financiera avanza 

aceleradamente, puesto que cada vez son más el número de 

instituciones presentes en el país y en el cantón General Villamil 

Playas. Aunque la evolución financiera nacional ha tenido altibajos 

constantes, en la actualidad han logrado recuperar la confianza de los 

usuarios. Sin embargo, no se cuenta con información actualizada sobre 

este sector económico ni estudios previos sobre la satisfacción de los 

clientes de estas instituciones en el cantón, esta deficiencia de 

información impulsó la realización de este trabajo con la finalidad de 

aportar datos relevantes actualizados. 

• El análisis de satisfacción de los clientes de instituciones financieras en 

el cantón Playas evidenció que la relación  que mantienen estas 

empresas con sus usuarios es moderada debido a la existencia de 

aspectos positivos como la disponibilidad y predisposición de los 

colaboradores para atender y resolver las problemáticas de los usuarios, 

y aspectos negativos como la necesidad evidente de implementar 

mejoras en aspectos como la seguridad de datos, realización de 

transacciones y reducción de errores en los registros. 

• En base a los resultados obtenidos en la encuesta, luego del proceso de 

recolección de datos se evidenciaron aspectos que deberían mejorar 

para aumentar el número de experiencias completamente satisfechas. 

Se identificó que los principales aspectos que influyeron en la 

percepción de los usuarios fueron factores como el cumplimiento con 
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los plazos prometidos, la rapidez en el proceso de resolución de 

problemas, la transparencia en el uso de servicios digitales, entre otros.      

• Una de las principales recomendaciones es la implementación de 

equipos tecnológicos modernos que ayuden a digitalizar procesos, 

aumentando la eficiencia operativa, reduciendo el tiempo de respuesta 

en resolución de problemas y minimizando errores en el sistema y en 

los registros. Además  

 

 

Recomendaciones:   

En base a la realización de este trabajo se plantean las siguientes 

recomendaciones: 

• Para futuras investigaciones emplear estrategias de recolección de datos 

innovadoras que permitan llegar a una mayor cantidad de personas, 

ampliando el alcance de la investigación.  

• Realizar estudios más profundos acerca de la satisfacción de clientes de 

instituciones financieras a nivel nacional.  

• Realizar investigaciones que reflejen la realidad económica actual del 

cantón General Villamil Playas y sus niveles de inclusión financiera. 

• Se recomienda a las instituciones financieras emplear medidas que 

reduzcan los errores en sus registros y aumente el nivel de seguridad en 

el resguardo de datos de sus usuarios.  

• Implementar un monitoreo continuo de la satisfacción, realizando 

encuestas periódicamente que permitan medir la calidad del servicio y 

realizar ajustes de acuerdo con las necesidades del mercado.  
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