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RESUMEN

La calidad de servicio al cliente en los bancos es un tema muy importante para la
captacion de nuevos clientes, pero lograr implementar y mejorar el servicio es un
gran desafio ya que intervienen varios factores que deben ser ajustados a un modelo
a seguir, al momento de brindar un servicio de alta calidad le da ventaja competitiva

al banco ante el mercado.

A pesar del enfoque que tenga la institucion, existen ciertas inconsistencias que
Ilegan a ocasionarle problemas al cliente, el servicio que brindan los bancos de la
ciudad de Guayaquil no es de alta calidad debido al inadecuado comportamiento de
los trabajadores, fallas en los sistemas, quejas, reclamos entre otro. Las novedades
mencionadas anteriormente intervienen en la percepcion del cliente y la decision que
ellos puedan tomar en cualquier momento, con la libertad de poder elegir a su

conveniencia.

De lo antes mencionado se ha establecido el objetivo de la investigacion para
detectar y analizar la calidad del servicio de los bancos.

Se ha aplicado en esta investigacion el método descriptivo y correlacional, de tipo
cualitativo y cuantitativo, realizando encuestas a 384 clientes de 8 bancos, con el
mayor valor de activos en dolares, al mismo tiempo se realizd entrevistas a 5

funcionarios de varias instituciones de la banca.

El marco tedrico y conceptual se desarroll6 en base a las principales teorias de los
grandes mentores del tema calidad. Los resultados de las encuestas y entrevistas
realizadas se han considerado la informacion para realizar un analisis de las
diferentes variables establecidas en este documento, para proponer las posibles

mejoras que se pueden realizar.

Palabras claves: calidad, servicio al cliente, sector bancario, satisfaccion.

XV



ABSTRACT

The quality of customer service in banks is very important to attract new customers
topic but successfully implement and improve service is a great challenge since
several factors that must be adjusted to a model, when provide high quality service to

the bank gives competitive advantage to the market.

Despite the approach which the institution, there are some inconsistencies that cause
problems reach customer service offered by banks in the city of Guayaquil is not of
high quality due to the inappropriate behavior of employees, system failures,
complaints , among other claims. News aforementioned involved in customer
perception and the decision that they can make at any time, with the freedom to

choose at your convenience.

From the above has set a target of the investigation to detect and analyze the service

quality of banks.

Has been applied in this research descriptive and correlational method, qualitative
and quantitative, surveying 384 clients in 8 banks, with the highest value of dollar
assets, while interviews were conducted at 5 officials from various institutions

banking.

The theoretical and conceptual framework was developed based on the main
theories of the great mentor’s quality issue. The results of the surveys and interviews
were considered the information to perform an analysis of the different variables
outlined in this document, to propose possible improvements that can be made.

Key words: quality, customer service, banking sector, satisfaction
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INTRODUCCION

La calidad en el servicio al cliente del sector bancario privado de la ciudad de
Guayaquil es un tema escogido por las autoras para la obtencion del titulo de
Ingenieria Comercial con el proposito de dar a conocer a los lectores la perspectiva y
opiniones de los diferentes actores que engloba las entidades financieras privadas
tanto en lo tedrico como la puesta en marcha debido a que no existe datos anteriores,
se emplearon indicadores que servirdn para marcar un precedente en este campo no

explorado en su totalidad.

En el capitulo 1 se presenta el marco tedrico, en el cual se detalla los mentores de las
teorias de la calidad tales como Deming, Juran, Ishikawa, Feigenbaum y Crosby;
ademas en funcion a la investigacion, se definen conceptos de calidad, servicio y
cliente, tanto en su importancia como su funcion, culminando con una breve resefia

de los entes encargados de regular el servicio bancario en el Ecuador.

En el capitulo 2 se presenta la metodologia de la investigacion, se establecen los
métodos, las técnicas y las fases del estudio tanto cuantitativo por medio de
encuestas a clientes activos de los bancos privados guayaquilefios y la fase
cualitativa que fueron entrevistas a los funcionarios de las distintas entidades que son

objeto de estudio.

En el capitulo 3 se muestra el analisis de los resultados, se hace un enfoque de tipo
general, es decir todo el sector en relacién a las reclamaciones y consultas atendidas,
y de tipo particular, se establecieron variables para indicar la calidad del servicio

tanto la imagen y procesos internos como los funcionarios de la entidad.

En el capitulo 4, a manera de propuesta se menciona lo siguiente, la relacion al

proceso interno en lo referente a la gestion de la calidad aplicando estrategias.

Tratar sobre la calidad del servicio al cliente en el sector bancario de la ciudad de
Guayaquil resulta sumamente importante, pues en la actualidad existen un sinnimero
de instituciones financieras, de manera especial las instituciones bancarias que se

encuentran localizadas en la urbe guayaquilefia que prestan sus servicios.



La banca es una organizacion con grandes responsabilidades frente a las autoridades
del estado y de la sociedad en su conjunto, satisface la parte importante de la
economia, “la moneda”. Para hacer frente a sus obligaciones diarias debe mantener
un régimen y unas normas que no desvien el objetivo principal de su naturaleza,

brindar un servicio completo de calidad y satisfacer al cliente.

La calidad con el servicio estan de la mano, por eso los bancos deben conocer que
dichos aspectos tienen una influencia positiva en los procesos internos, para el
desarrollo de sus actividades es necesario que se implementen los procesos, para que
al momento de aplicarlos tengan un efecto rebote positivo en los bancos y por ende
en el sistema bancario, el beneficio seria impresionante si se lo sabe manejar de una

forma eficiente para que los resultados sean eficaces.

El determinar la percepcion de los clientes de la ciudad de Guayaquil es muy
importante en el presente trabajo de titulacion por ello, se desarroll6 un andlisis de la
calidad en el servicio por cada banco con mayor activo, la misma que contiene
importantes reacciones y pensamientos que los clientes tienen de los bancos,
aspectos a tomar y sus posibles consecuencias si los mismos cambian y el beneficio

que se tendra.

La importancia de la satisfaccion de los clientes radica, justo cuando la empresa
descubre que el cliente se va contento y regresa para experimentar de nuevo el
servicio que le fue prestado. EI momento de la verdad debe ser aprovechado

nuevamente para hacer que el nuevo cliente permanezca en la empresa.



CAPITULO |

MARCO TEORICO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE

En este capitulo se mencionan las teorias y conceptos mas relevantes de la calidad en
el servicio, para poder examinar la gestion de calidad del servicio que se da en las

instituciones bancarias de la ciudad de Guayaquil.

El objetivo del presente capitulo es dar a entender todo el contexto teorico en el que
se enmarca el trabajo, en este caso, todo lo referente a la calidad de servicio y

satisfaccion del cliente.

En la actualidad, muchas entidades bancarias privadas se empefian en mejorar la
calidad de sus productos y servicios, pero ya no solo se mide la calidad en términos
de un buen producto, sino que ahora se ven comprometidas con la calidad en el
servicio y la satisfaccion de sus clientes, tanto las empresas manufactureras como las
empresas de servicio, donde la atencion del cliente forma parte de las caracteristicas
de lo que se vende (producto o servicio) y que le permite al cliente quedar satisfecho

y volver.

1.1. Teorias de la calidad

Existen varias teorias de la calidad, entre los principales autores se tienen a: Edward
Deming, Joseph Juran, Kaoru Ishikawa, Armand Feigenbaum y Philip Crosby, en el
transcurso del tiempo se han dado diferentes cambios y las organizaciones no
solamente aplican estas teorias sino que también implementan modelos y normas de

calidad.

1.1.1. Teoria de calidad de Deming

En el afio 1989 Deming cred una nueva teoria para las organizaciones, parte de sus
ideas surgieron a la experiencia que vivié como trabajador de Hawthorne, en donde

el lugar de trabajo y la remuneracion era mala, al empleado se le pagaba segun lo que



producia. Deming no estaba de acuerdo con la forma tradicional de administrar y
calificar a los trabajadores, por lo cual implement6 14 principios para cambiar a una

organizacion (Deming, 1989).

Deming en su libro Calidad, productividad y posicién competitiva sefiala catorce
principios fundamentales tales como la creacion de la constancia en el proposito de
mejorar el producto y el servicio en donde las organizaciones deben ser constantes en
los propositos y objetivos que quieren lograr y no detenerse en el transcurso del
proceso ya que no logran que la calidad y los clientes sean los principales autores de

la organizacion

Deming sostiene que adoptando una nueva filosofia: los esfuerzos de las
organizaciones se basarian en la satisfaccion del cliente y mejorando los productos o
servicios que se ofrecen. Asimismo dejando de depender de la inspeccion de todos
los productos como una forma de asegurar la calidad, ya que esto no la garantiza.

Deming en (Summers, 2014) acota que implementando la capacitacion, los
trabajadores tendrian un buen desenvolvimiento en las entidades, puesto que estas
capacitaciones ayudarian al desarrollo de conocimientos y habilidades para mejorar
su trabajo. Hay que hacer hincapié que en ciertas empresas carecen de este programa
de capacitacion o lo posee pero no funciona de la manera adecuada en la cual hacen
que un trabajador capacite a uno nuevo, en estos casos la capacitacion no es efectiva
ya que se pueden omitir informacidn que es obvia para esa persona o informar de una

manera inadecuada.

1.1.2. La Triologia de la Calidad de Juran

Juran (1990) en su libro Juran y el liderazgo para la calidad: manual para
ejecutivos se enfoca en tres procesos administrativos de la calidad con el fin
satisfacer las necesidades de los clientes, se trata de planear, controlar y mejorar la

calidad realizando ciertas actividades en cada proceso.

Juran en (Vargas y Aldana, 2011) establece el primer proceso como la planificacion
de la calidad que es un conjunto de actividades para cumplir con las necesidades de

los clientes. Para llegar a este proceso se deben establecer quiénes son los clientes,



determinando las necesidades para asi implementar un producto o servicio que

responda a las necesidades y que posean caracteristicas requeridas.

Juran sefiala que el segundo componente es el control de calidad que no es mas que
un proceso que debe realizar un seguimiento continuo de las actividades con el
propdsito de ejecutar una evaluacion del funcionamiento del proceso actual,
comparando la situacion real del desempefio con las metas de calidad y actuar en lo

que no esta ocurriendo.

Juran y Gryna (2001) en el Manual de Control de Calidad hace referencia al
mejoramiento de la calidad como un proceso de mejora al desempefio de los niveles
de calidad, estableciendo los recursos que sean necesarios, los proyectos claves de
mejora, asignando un equipo de trabajo para cada proyecto, motivando al equipo,
estableciendo medidas de apoyo y de control para implementar y mantener las

mejoras.

1.1.3. Teoria de calidad de Ishikawa

Para el afio 1994, Kaoru Ishikawa sefiala que para toda empresa es primordial que
exista control de calidad ya sea en sus productos o servicios que le ofrecen al cliente

buscando siempre el mayor beneficio.

Ishikawa (1994) en Gutiérrez (2010) hace hincapié en que la calidad debe ser
manejada por la alta administracidn y gerencia, involucrandose con los pasos a tomar
y el grupo de trabajo encargado de el autocontrol. Segun esta teoria no es suficiente
lograr mejorar la calidad de los productos sino enfocarse en que siempre se debe ser
precavido y estar preparados ante lo que se pueda presentar, se manifiesta que para
llevar un autocontrol de todo los procesos dependera de la buena direccion y

orientacion por medio de capacitaciones al grupo de las aéreas de toda la empresa.

Ishikawa indica que la calidad total se debe resumir en el disefio de un producto
dando buenos resultados a través de conocimientos y las acciones debidamente
tomadas por el personal responsable y capacitado desde la alta gerencia hasta los
subordinados para lograr incrementar utilidades, beneficiando la mejora y motivando

al personal responsable y que ‘“cada miembro de la empresa, consiente de ser



protagonista de un proceso global de mejora, se siente motivado al contribuir
activamente. Es una sinergia que existen disponibles, produce satisfaccion y
entusiasmo, asegurando un continuo crecimiento de calidad total” (Ugo, 2009, p.
54).

En el libro ¢Qué es el control total de la calidad? detalla principios basicos para
desarrollar el aseguramiento de la calidad en el cual el control de calidad empiezay
termina con la capacitacion, anticipando los problemas potenciales y quejas para que
las actividades de los circulos de control sean congruentes con la naturaleza humana
y puedan ser exitosos en cualquier parte del mundo, puesto que los primeros pasos
del control de calidad deben estar orientados a conocer los requerimientos de los
consumidores y los factores que los impulsan a consumir (Ishikawa, 1994).

1.1.4. Teoria de calidad de Feigenbaum

A Armand Feigenbaum, se lo recuerda como el pionero en construir la frase control
total de calidad, en donde indica que se “concibe la calidad total como un sistema, es
decir, como un conjunto de elementos mutuamente interrelacionados e inter
influyentes, organizados y coordinados con vistas a la consecucion de objetivos

comunes”’ (Maqueda y Llaguno, 2005, p. 19).

Feigenbaum menciona que el control de calidad es una manera de poder llevar y
direccionar una organizacion de forma eficiente y responsable, ya que no solo se fija
en los procesos productivos, sino también abarca todas las funciones administrativas
de la organizacion, es asi como testifica que la calidad no se concentra en los
departamentos técnicos, de la organizacién, sino que toma en cuenta todos los
aspectos administrativos, organizativos y de mercadeo y es asi como se logra dar al
cliente lo que busca, quiere y necesita haciéndolo sentir satisfecho en el momento de
que el producto esté en manos del consumidor (Vargas y Aldana, 2006).

Feigenbaum (1951) en Villavicencio (2009, p. 27) sostiene que la calidad se
concentra en un periodo de vida total es por esto que Feigenbaum menciona que
“existen cuatro procesos claves para controlar la calidad: diserio, materia prima,

producto y proceso.”



En el afio 1951, Feigenbaum en su libro Control Total de la Calidad menciona que
los consumidores ven la calidad como lo esencial en un producto o servicio, el
cliente es quien tiene la precision y el derecho a decir si un productos o servicio esta
satisfaciendo sus necesidades o requerimientos, el cliente es quien define si un
producto o servicio desde que lo obtuvo hasta que termind de su vida Util era bueno o
malo, el secreto estd en que las organizaciones eficientes deben saber cudl en
realidad es la necesidad del cliente para lograr complacer a la parte mas importante

de toda empresa que es el consumidor final.

1.1.5. Teoria de calidad de Crosby

Croshby (1991, p.587) en su libro Hablemos de calidad atribuye a que “el secreto de
la calidad esta en hacer las cosas bien desde el comienzo y la primera vez para que
el producto o servicio pueda cumplir con las expectativas de los requisitos que

quiere y busca el cliente al momento de adquirir algiin producto o servicio ”.

Crosby (1991) en Najul (2011) explica que el poder de concentracion es evitando
errores y defectos, sin embargo no siempre se puede suspender los errores pero si se
los puede limitar ya que cometer errores en cada momento se vuelve algo intolerante
pero esto se puede controlar haciendo un compromiso siendo constante y consiente al
momento de ejecutar una operacion de trabajo y hacerlo bien desde la primera vez,
tratando de disminuir la pérdida de tiempo en los procesos.

Consecuentemente, Crosby (2000) en su libro Calidad y yo: una experiencia de
vida se centra en cuatro principios mas importantes para encontrar el éxito
organizacional en la calidad, en la que la calidad es cumplir con los requisitos, de
prevencion, el estandar de realizacion es cero defectos y la medida de calidad es el

precio del incumplimiento.

Crosby (2000) en Rodriguez (2013) evalla a estos cuatro principios elementales
como el origen de donde se desarrollan los catorce principios como el
establecimiento del camino de la direccidn, la formacién de un equipo de mejora de
calidad, la definicién de indicadores de calidad para cada actividad, evaluando los

costos de falta de calidad para asi desarrollar la conciencia de la calidad.



Croshby (1990) en el libro Hablemos de calidad: 96 preguntas que siempre dese6
usted plantear a Philip B. Crosby hace énfasis en alentar a las personas para que
establezcan objetivos para la mejora de si mismo, identificando los problemas que
impiden que el trabajo se realice con la calidad y sobre todo establecer un programa

de reconocimiento para aquellos que logran sus objetivos de calidad.

1.2. Conceptos de calidad

Continuamente se habla de calidad en las empresas, por lo que es importante tener
claro a que hace referencia este concepto. A continuacion se abordaré el tema objeto
de estudio mediante las perspectivas que tienen diversos autores:

Deming (1982) en (Rosander, 2004, p.37), contempla la calidad “como la

produccion eficiente que el mercado demanda”.

Por su parte el Banco Bolivariano (2013) define la calidad como “las caracteristicas
de nuestros servicios o productos de manera que excedan los requisitos y
expectativas de los clientes. Es el nivel de Excelencia que la Organizacion ha
escogido alcanzar para satisfacer a sus clientes, teniendo en cuenta el nivel

establecido de -Cero Defectos- "

Es importante destacar que la entidad bancaria privada considera que brinda un
servicio de calidad, a través de la complacencia de los gustos y requerimientos de los
clientes, de manera que el servicio prestado pueda exceder las expectativas de los
mismos, pero la medicion de la calidad se encuentra gran parte en manos del cliente,
y si éste no hace una valoracion positiva después de recibir la atencién, no puede

hablarse de calidad de servicio.

Trulock (2012, p.33), la define “la calidad es el resultado de una actitud favorable

2

ante el trabajo”’, puesto que en muchas oportunidades se puede apreciar después de
realizar una buena labor como estad la actitud, ésta es indispensable dentro del
concepto de calidad, significa hacer las cosas con deseos de hacerlas bien, por ello el
positivismo se refleja en el resultado final. Si se ha hecho un trabajo de corazén y
con toda la buena disposicion, definitivamente fue un trabajo hecho con actitud, es

un trabajo de calidad.



Gitlon (2010, p.9), aporta; “la calidad es el juicio que tienen los clientes o usuarios
sobre un producto o servicio; es el punto en el que se sienten que sobrepasan sus

necesidades y expectativas.”

En este sentido Gerson (2014, p.7) apoya el concepto de Gitlon en cuanto a que “/a
calidad esta basada en la percepcion del cliente, es cualquier cosa que el cliente

percibe como calidad”

Los clientes puntuardn muy alto a una institucion, cuanto satisfaga o exceda sus
deseos de producto o servicio, y por lo contrario lo consideraran de mala calidad,
cuando al momento de la adquisicidén no se acerque a sus expectativas, ellos creeran

que no hay calidad en lo que ofrecen.

Los clientes, son quienes tienen la palabra final acerca de lo que realmente es
calidad, son ellos los encargados de definir la verdadera calidad en los productos y
servicio, ya que en todo proceso de compra, esta presente la atencion al cliente, y es
la calidad en el servicio prestado, la que el cliente aprecia para determinar si es buena

0 no.

1.2.1. Clasificacién de la calidad

La calidad dentro de este marco de la investigacion del sistema bancario privado,
Deming en su libro Calidad, productividad y competitividad, ademéas de Crosby en
su libro Hablemos de Calidad, establecen tres tipos de dimensiones en relacién a la

variable en cuestién:

Dimensidn técnica: Este punto hace referencia a la tecnologia y aspectos cientificos,
un campo que deben explotar los bancos es la tecnologia la misma que permita tener
mejores procesos en las transacciones bancarias y en la atencion al cliente donde con
frecuencia acuden los clientes, este afecto influye directamente en el servicio por lo
tanto no se lo debe descuidar sino al contrario explorar mas, en este sentido la
tecnologia cada vez se expande y mejora los servicios de los bancos que deben estar

a la vanguardia.

Dimension humana: Pilar importante en los bancos es el personal de contacto, el

mismo que juega un papel fundamental en la atencion al cliente ya que el personal
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del banco hara la diferencia entre las alternativas que en la actualidad hay, se deben

cuidar las buenas relaciones que se generan entre el personal como entre los clientes

Dimensién econémica: La dimension econdmica hace referencia en que se debe
bajar a lo maximo los costos que el cliente paga por los servicios del banco, por lo
que los altos costos causan malestar en los que perciben los servicios, por tal motivo
hay que tratar en lo posible de mejorar dichos costos para que el cliente no se resista
al solicitarlos.

1.3. Concepto de Servicio

Antes de entender el concepto de calidad de servicio, se debe abordar la definicion de

la segunda variable que la compone; el servicio.

Vallenilla (2005, p.38), en su articulo de la revista DEBATES IESA define el
servicio como “intangible”, apoyando su teoria sobre la base conceptual de Kotler
(2001) un autor citado por él, quien aporta que el servicio “constituye una actuacion
que un grupo de personas (proveedores) realiza para otro grupo de personas

(consumidores) y no resulta en la transferencia de propiedad de objeto alguno.”

El autor hace referencia al servicio intangible, puesto que no existe la posicién de un
objeto fisico palpable que se negocie, no de algo que solo se aprecia y que puede ser

medido por quien lo percibe.

Berry (1989, p.25), define el servicio como un “proceso, mientras que los articulos

son objetos, los servicios son realizaciones”, junto con esta clara definicion describe

las caracteristicas que componen el servicio:

Intangibilidad: Berry aporta que son intangibles por cuanto no se pueden tocar,
probar, oler o ver. “Los consumidores que van a comprar servicios, generalmente no
tienen nada tangible que colocar en la bolsa de la compra” (Berry, 1989, p. 25). Las
tarjetas de créditos, una cuenta plasmada en una libreta, chequeras, entre otros;
pueden verse como el producto del servicio, pero la esencia del servicio radica en los

medios que se usan para venderlo.
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Heterogeneidad: El servicio puede variar, por ser desempefiado por personas, Berry
comenta al respecto, que los cajeros por mas corteses que sean no puede trabajar de
la misma manera todo los dias, habran dias no muy buenos en los que el humor

variara por lo tanto la prestacion del servicio también se vera variada.

Inseparabilidad de produccion y consumo: esta caracteristica se debe a que
normalmente el consumidor estd presente a la hora de recibir el servicio, asi mismo
para ofrecer el servicio se requiere de la presencia del proveedor junto con el

consumidor.

Caducidad: otros autores también lo denominan, no almacenable, esto se debe a que
se produce lo que se vende y se vende lo que se produce, si el servicio no puede ser

usado cuando se dispone, se pierde.

Las caracteristicas reflejan la verdadera esencia de lo que significa el servicio, es
importante conocerlas, pues su definicion es dificil, y sabiendo sus caracteristicas, se

puede tener una visién mas clara.

1.3.1. Clasificacion del servicio
Vallenilla (2005, p.38) sostiene que existen dos principales tipos de servicios:

Servicio material: El servicio material es la pauta para un banco, ya que lo pueden
definir, medir y comparar, este servicio consiste en el costo, calidad y el tiempo en

cuanto a la informacién y rapidez en la solucion de los problemas.

El servicio material es muy importante si el mismo tiene un buen nivel generara un
efecto en la impresion que se le da al usuario, si se pudiera dar un aporte mayor por
parte de los bancos para que mejoren su servicio material los conflictos entre usuario
y las entidades financieras serian menos problematicos y serian més llevaderos para

ambas partes.

Cuando falla el servicio material, los clientes no perderan tiempo para quejarse, ya

que las deficiencias que los clientes puedan percibir no seran perdonables.
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Servicio personal: El servicio personal hace referencia al personal del banco y sus
actitudes, una sonrisa honesta con una atencion personal pueden hacer maravillas, el

cliente se sentira que ha sido atendido incluso mas de lo que ha deseado.

Manejar la satisfaccion del cliente a través de un servicio con un personal bien
capacitado, es también un factor de exito para el banco aunque es muy dificil
mantenerlo pero no imposible ya que es un circulo en donde la capacitacion, los
mejores procesos para un servicio deben ser implementados y dados a conocer

constantemente.

“Los clientes pueden encontrar deficiencias en el servicio material para quejarse,

pero si el servicio personal es lo suficiente bueno no se quejaran” (Moller y

Hegedahi, s.f.).

El buen servicio que se puede dar a los clientes es parte de la actitud de cada
empleado, el que se sienta que el cliente es importante, es un compromiso el crear un
buen ambiente, en donde se juega un papel fundamental el que cada decision y
accion gque se tome para el cliente sea la mejor, lo cual funciona como una estrategia
de enganche para que el cliente a través de un buen servicio personal se sienta mejor
en la entidad bancaria y lo mas importante que se sienta mejor de lo que se pudiera

sentir en los bancos de la competencia.

1.4. Cliente

“La palabra cliente se define como la persona que utiliza los servicios de obra o
compra habitualmente en un establecimiento” (Escudero, 2012, p.211), es decir que
el cliente es la parte mas importante de una entidad comercial ya que es quien recibe
los productos o servicios con el esfuerzo que la empresa efectia para poder satisfacer
las necesidades y de esta forma tratar de mantener al cliente en el mercado
ofreciéndole soluciones répidas a los problema que el cliente tenga, (Schnarch, 2011,
p.15) sefiala que “el cliente paga por resultados y no por una sonrisa, por una

solucion y no por un trato amable”.
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Mientras que para (Blanco y Lobato, 2010, p.275) “cliente es la persona que
constituye un eje principal de toda la actividad de la empresa, por lo que es la

destinataria final de todos los esfuerzos de la empresa como organizacion”

Los clientes permiten que las empresas sigan funcionando, ellos son los que generan
los ingresos para el pago de todos los beneficios de quienes integran la organizacion,
actualmente los clientes son mas exigentes con la demanda de productos y servicios
de calidad, ahora requieren de una atencion personalizada en el menor tiempo posible

y principalmente que cumplan con todas sus expectativas (Gosso, 2010).

Al cliente también se lo podria definir como la persona que tiene necesidades y
expectativas que pretende sean satisfechas, es decir que la empresa a quien haya
demandado el bien o el servicio haya realizado su labor de la mejor manera,

cumpliendo con los pardmetros necesario para ayudar al cliente (Diago, 2012).

Blanco y Lobato también consideran que el concepto de cliente se lo debe plantear
de acuerdo a cada departamento o sector de la empresa ya que cada uno realizan
diferentes actividades; En el departamento financiero mencionan que los clientes son
las personas que posee una capacidad economica para poder adquirir 0 pagar por uno
0 varios productos que ofrece la organizacion, se escogio este concepto ya que es el
mas relacionado al trabajo de investigacién. Es necesario tener varios conceptos que

permitan tener una idea mas clara de lo que es un cliente.

1.4.1. Clasificacién del cliente

Debido a la evolucion de los procesos existen dos tipos de clientes, los que son
denominados clientes internos y clientes externos, ambos son muy importantes para

el desarrollo de la empresa (Londofio, 2012, p.79).

Fernandez (2010) plantea que el cliente externo son las personas que requieren
comprar un bien o un servicio mediante el intercambio de dinero, esta persona puede
pasar de un proveedor a otro o un distribuidor, etc. En cambio los clientes internos
son los trabajadores de la empresa, quienes no realizan transacciones de dinero por la
adquisicion del servicio, en cambio son remunerados por la actividad que

desemperian; este tipo de cliente no puede cambiar de proveedor.
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Schnarch (2011) indica que el cliente externo son las personas que no pertenecen a la
organizacion, esperando que puedan cumplir con sus necesidades, resolucién de
problemas y expectativas; el cliente interno son los funcionarios de la empresa que
realizan sus actividades para obtener resultado y con esa informacion otros

funcionarios puedan realizar otro proceso.

Contrario a la posicion que mantienen los autores Londofio, Fernandez, y Schanarch,
Aguilera (2012, p. 33) establece que “solo existe el cliente externo ya que es la unica
fuente de ingreso para la empresa en cambio el denominado cliente interno no existe
ya que no tiene opcién de cambiar al proveedor, ni tampoco de pagar con su dinero
por el servicio o producto que le entregue su compafiero de trabajo”; no esta de
acuerdo con esta terminologia puesto que genera inconvenientes en las
organizaciones y no se trabaja en equipo debido a que nadie quiere asumir la
responsabilidad ante un error y el Unico que termina siendo perjudicado es el cliente

externo.

1.4.2. El valor del cliente

Las organizaciones deben considerar lo que significa realmente el cliente, se deben
preocupar por conocerlo y evitar clasificarlos por lo que aportan en cierto tiempo,
valorar al cliente significa analizar todo lo que puede costar a la empresa si se lo
descuida o se preocupa mas por tener nuevos clientes, que mantener a los actuales,
cada vez que se adquiere un nuevo cliente se necesita invertir tiempo, publicaciones,
promociones, etc., es mejor y menos costoso realizar el esfuerzo necesario para

mantener a un cliente (Gosso, 2010).

1.4.3. Necesidades del cliente

La conducta del ser humano es generada por muchas necesidades que se relacionan
entre si, segun Maslow clasifico las necesidades en 5 niveles, al momento de cumplir

la primera podria cumplir la siguiente.

En primera escala estan las necesidades bésicas o fisiologicas, son necesarias para la

supervivencia del individuo tales como respirar, comer, beber, dormir, etc., en
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segunda escala se encuentran las necesidades de seguridad y proteccion enlazado con
la comodidad, bienestar, estabilidad econdmico; tercero las necesidades sociales son
las de aceptacion, carifio, afecto, comunicacién, integracion, relacion de grupos,
familias, amigos; el cuarto escalon son las necesidades de estima y reconocimiento se
basa en el ego, éxito, orgullo, desarrollo personal, etc., y por ultimo las necesidades
de autorrealizacion es el deseo o intencion que tienen las personas por superarse
(Escudero, 2012).

1.4.4. Servicio al cliente

El servicio al cliente sin lugar a duda es una tactica elemental para adquirir
participacion en el mercado, se ha transformado en una necesidad para las
organizaciones en donde se practica a cada momento invitando a participar a todo el
personal a ser parte del servicio al cliente logrando, aumentar la rentabilidad de las
organizaciones (Pérez y Caballero, 2012).

Sin embargo “mds alld de satisfacer una necesidad, es intuir que el cliente que nace
de una relacién o contacto con la empresa para satisfacer una necesidad genera un
vinculo que no necesariamente es afectivo y practico, sino que debe despertar en él
seguridad, control de la situacion, que mantenga siempre soluciones hacias su
necesidades y por supuesto hacia las expectativas del mismo” €S 10 que nos dice
(Franco, 2012, p.19), esta claro que el servicio es algo invisible lo que es importante
para los clientes, el servicio no tiene forma, olor, color o sabor es muy duradero solo
necesita un espacio para ser consumido libremente del precio que el cliente le ponga
a un producto o servicio, el cliente es el que determina cuando un servicio deja de

existir.

“El servicio al cliente es el conjunto de acciones, procesos y ejecuciones , que el
cliente espera, ademas del producto basico, como consecuencia del precio y la
imagen; va mas alla de la atencion y se relaciona con prestaciones y actividades
antes, durante y después de una relaciona comercial. El servicio es algo que va mas
alla de la amabilidad y de la gentileza. El servicio es un valor agregado para el
cliente” (Schnarch, 2011, p. 45).
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“El servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una
empresa con el fin de que el cliente obtenga los productos necesarios para
satisfacer sus necesidades en el momento y lugar adecuado” (Blanco y Lobato,
2010, p. 289).

1.4.5. Atencidn al cliente

“La atencion al cliente es un servicio afiadido que todas las empresas ofrecen a sus
clientes, independiente del sector en el que se encuentren o los bienes que
comercialicen” (Carrasco, 2012, p. 38). “La atencion al cliente es el conjunto de
actividades, relacionadas entre si, desarrolladas por las empresas vendedoras y
orientadas a satisfacer las necesidades de los clientes, identificando tanto sus
necesidades actuales como futuras para que puedan ser satisfechas” (Carvajal,
Garcia, Ormefio y Valverde, 2014, p. 5), estos autores se centran en el mismo
objetivo en donde se busca simplemente satisfacer las necesidades de los clientes.

Existen algunas caracteristicas de la atencion al cliente segin estos autores
(Carvajal, Garcia, Ormefio y Valverde, 2014, p. 5) “conocimiento amplio de las
necesidades del cliente, flexibilidad y mejora continua para adaptarse a los nuevos
cambios, adecuacion al tipo de clientes, plantear la fidelizacion como un objetivo,
formulacién de estrategias para alcanzar nuevos objetivos, plantear la atencion al

cliente como una distincion con la competencia”.

(Pérez y Caballero, 2012, p. 167) indican que “las funciones del departamento de
atencién al cliente, dentro de la organizacion de la empresa, es el que se encarga de
recibir y responder a las consultas, ofrecer informacion y, en Gltimo término,

recoger las reclamaciones y sugerencias”.

“La atencion al cliente debe mantener una actitud de respeto en todo momento y en
cualquier situacion, no discutir sus argumentos, escucharle y aportar el punto de
vista de la empresa, no irritar al cliente con esperas innecesarias, utilizar un
lenguaje adecuado, comprensible y pulcro, confirmar que se ha entendido el
mensaje que le ha transmitido, no perder el tiempo con anécdotas, ejemplo y otras

cosas por el estilo” (Blanco y Lobato, 2010, p. 291). Es importante que el personal se
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enfoque en cumplir con lo antes mencionado, para poder ser mas eficientes en el

momento de la atencién.

1.5. Calidad de servicio

Una vez que se conocen los componentes de la primera variable del tema, se puede
definir desde varias Opticas, que es la calidad de servicio.

La Superintendencia de Bancos del Ecuador (2012), entiende la calidad de servicio
como “la valoracion que tanto la propia organizacion como el cliente, hacen de la

entrega del servicio por parte de los profesionales de una entidad bancaria.”

El concepto de calidad de servicios desde el punto de vista de los clientes, tanto
internos como externos de la organizacion, la opinién de los clientes es la que

describe en tiempo real como es la calidad del servicio.

En el mismo sentido, Puente (2005, p.45), define la calidad de servicio en el sector
bancario como: “en un servicio bancario la calidad significa buena atencion,

)

rapidez en el servicio y efectividad en las operaciones, entre otros atributos.’

Ciertamente las instituciones financieras competitivas ofrecen servicios semejantes;
tal y como lo son cuentas corrientes, ahorros, tarjetas de crédito, cuentas de
pensiones individuales, préstamos para micro empresas, vehiculos, viviendas, entre
otros servicios, pero difieren en la prestacion del servicio, es la calidad que se le
atribuye a la prestacion del servicio, lo que marca la decision de la compra del

cliente.

Segun Berry (1989, p.6) “la calidad de servicio es una estrategia de beneficios
comprobada para instituciones financieras”. “El efecto sobre los beneficios finales

)

sera positivo si el servicio es bueno, y negativo si es pobre.’

La calidad de servicio tal y como lo plantea el autor, representa una herramienta
clave para garantizar una ventaja competitiva en el sector financiero, esta si se hace
en buenas condiciones genera clientes, pero una calidad pobre, solo podra generar

resultados en términos de pérdida.
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1.5.1. Calidad del servicio al cliente en bancos

Los bancos deben tomar en cuenta que los clientes son el activo primordial y al cual

hay que consentirlo y cuidarlo.

Al momento que acude a una Entidad Bancaria y al ser recibido por un empleado, él
lo mira como “la empresa” el empleado que atiende a un cliente debe dar una imagen
positiva ya que la calidad sera medida por el cliente y dependera de las actitudes y

conductas de la persona o personas que le atienden.

En muchas ocasiones el cliente analiza la confianza, apertura, simpatia que le
despierte la persona que le atiende en el Banco desde aqui parte la importancia de la
calidad del servicio no importa qué clase de cliente es, todos demandan sus derechos

de ser atendidos como clientes y tratados como tales.

De acuerdo con la Biblioteca de la Calidad (2010) indica que para medir la calidad
en los servicios los Bancos deben determinar las exigencias de los clientes y en

cuanto se les ha ayudado se lo puede realizar asi:

Cuantitativamente: Tomando en cuenta los retrasos, tiempo de espera, numero de
Ilamadas para solucionar problemas el grado de cumplimiento de lo pactado u
ofrecido.

Cualitativamente: Que tan cortés son, la amabilidad, la simpatia en el trato,

confianza.

La satisfaccion del cliente es la razén de ser de los Bancos, se debe tomar en cuenta y
mover a todas las personas segun sus aptitudes y destrezas ya que pueden estar mal
ubicadas, si una persona en informacion por ejemplo es déspota y siempre esta mal

humorada jamés podré ser el enganche de un Banco, sera todo lo contrario.

Por lo cual todo el personal debe estar bien entrenado y formado, sobre todo conocer
el programa de calidad y procesos que se siguen en la Institucion Bancaria para que

el servicio externo siempre este afectado positivamente.
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1.6. Marco Legal

Es preciso considerar las leyes establecidas por el gobierno ecuatoriano, puesto que
permitird enfocarse en las normas que los Bancos deben cumplir tanto en el manejo
interno o externo de sus funciones. Las politicas son establecidas por el gobierno y
la asamblea nacional en comun acuerdo en la cual crean leyes, resoluciones y

normativas para el bienestar del pais.

“El régimen de las empresas bancarias también evoluciono desde el solo concurso
de voluntades para realizar operaciones bancarias hasta la existencia de un persona
Juridica con caracteristicas peculiares” (Derecho Bancario en el Ecuador, 2013, p.
45).

La maxima autoridad que existia era un juez el cual tenia la facultad de examinar si
las formalidades presentadas eran valederas y suficientes para que se inicie un
contrato social por el cual autorizaba el inicio de la vida juridica o caso contrario la

disolucion y/o su liquidacion.

Se destaca la existencia del Articulo 309 de la Constitucion de la Repdblica del
Ecuador (2008) “el sistema financiero nacional se compone de los sectores publicos,
privado, y del popular y solidario, que intermedian recursos publicos. Los directivos
de las entidades de control seran responsables administrativa, civil y penalmente por
sus decisiones “es decir que el sistema financiero promueve el progreso econémico,
publico, intercediendo capitales administrativos. Estas instituciones seran totalmente
independientes en donde el Gnico responsable de cada accidn seran los directivos de

cada una de estas instituciones.

Asi mismo en el art. 308 la “Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) ordena
que las actividades financieras son un servicio de orden publico y podran ejercerse
previa autorizacion del Estado, de acuerdo con la ley”. El Estado busca un mejor
desarrollo y nivel de vida para sus habitantes en la cual puedan adquirir los servicios
financieros segun sus necesidades independientemente de su situacién econémica o
social es decir todo ciudadano o ciudadana puede contratar cualquier servicio

bancario.

Los bancos deben velar por sus clientes dandoles una atencion adecuada por cada

servicio que adquieran, respetando sus derechos tales como; una educacion
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financiera; informacién acerca de los productos y servicio; elegir, acceder y obtener
productos y servicios financieros de calidad; acceso a la informacion y documentos
de las transacciones realizadas; garantizar la seguridad y proteccion del usuario
financiero tal como se menciona el Codigo de Derechos del Usuario Financiero
(2010).

En el art. 251 del cddigo Organico Monetario y Financiero(2014) menciona que los
usuarios del sistema financiero contaran con atencion al cliente respecto a las
actividades y servicios que realizan al mismo tiempo ayudaran a la solucion de
inconvenientes que hayan tenido los usuario, receptaran cualquier tipo de queja que
debe ser atendida en los tiempos establecidos dando una solucion al caso, si el
usuario no se encuentra conforme o su queja no ha sido atendida podra presentar su

caso ante el organismo de control que es la Superintendencia de Bancos y Seguros.

No existia un control administrativo en el Ecuador, pero fue hasta 1964 donde expide
la Ley de Compafiias y la Superintendencia de Compafiias, organismo con la facultad

de vigilar las operaciones de las sociedades creadas en el Ecuador.

Cabe destacar que en septiembre de 1927 el Ecuador contaba ya con la
Superintendencia de Bancos como un organismo que hasta la actualidad tiene el
control del sistema Financiero, y por ende del sistema bancario, siendo primero una
dependencia del Ministerio de Hacienda y luego de la expedicién de la Ley General

de Bancos se descentralizo.

Es asi que en cumplimiento a lo que dispone el articulo 82 de la Ley de General de
Bancos, las instituciones bancarias al tener relacion con el manejo del crédito deben

acatar:

De acuerdo al Art. 47 de la Ley General de las Instituciones del Sistema Financiero
“los directores, gerentes generales, gerentes, subgerentes, apoderados y en general
los administradores de un banco o de sus sucursales o agencias, asi como los
auditores y contadores que aprueben o ejecuten o permitan que Se ejecute
operaciones prohibidas o no autorizadas por la ley, o que se exceda de los limites
previstos en las correspondientes normas legales, reglamentarias o estatutarias,
seran responsables con sus propios bienes por cualesquiera perdidas que tales

operaciones causen al banco o a sus clientes”. Las acciones y decisiones que tomen
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los funcionarios ante cualquier situacion, tienen la responsabilidad de cumplir con

sus propios recursos evitando perjudicar al cliente o a la misma institucion.

Los organismos que controlan la banca privada en el Ecuador son:

1.6.1. Banco Central del Ecuador

El Banco Central del Ecuador, ejecuto sus funciones el 9 de julio de 1925 con el fin
de salir de la crisis que se encontraba en el pais, actualmente se encuentra en
vigencia la constitucion del afio 2008 en la cual se reestructuran las normativas
monetarias y financieros, también se fortalece la supervision del sistema financiero

mediante resoluciones.

El Banco Central del Ecuador se encarga de que las actividades econOmicas
funcionen con normalidad, cumpliendo con las leyes establecidas por el gobierno
ecuatoriano. Entre sus funciones es facilitar a las personas para que dispongan de
dinero en la calidad y cantidad necesaria, aportar y facilitar las transacciones de pago
y cobro que realizan las personas, asi mismo lleva un adecuado control, monitoreo y
evaluacion de la cantidad de dinero que circula en la economia del pais para que
posterior sea utilizado como encaje bancario, maneja los recursos del estado que se
realizan a través de las operaciones bancarias y ofrece informacion financiera y
econdmica a las personas naturales, juridicas y autoridades publicas (Banco Central
del Ecuador 2015).

1.6.2. Superintendencia de Bancos del Ecuador

Entre los afios 1925 y 1927 el Sr. Edwin Kemmerer realizo un gran cambio al pais
con la Ley Organica de bancos, la Ley Organica del Banco Hipotecario y la Ley
Orgénica del Banco Central para afianzar al sistema financiero del pais. Desde aquel
entonces se establecid la supervision de las operaciones bancarias mediante la

creacion de la Superintendencia de Bancos el 6 de septiembre de 1927.

Entre las funciones de la Superintendencia de Bancos del Ecuador estan la de velar
por los interese de los depositantes de las entidades bajo su control y vigilancia,

cuidar la estabilidad y correcto funcionamiento de las instituciones que estan en su
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control, vigilar de manera preventiva con el fin de conocer la situacion financiera y
econdmica de las instituciones financieras, a través de un manejo adecuado de los
depdsitos y cuidar la publicidad que maneja cada institucion financiera la cual debe

ajustarse a las normas y a la realidad de los productos.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se encuentra desarrollado el problema de investigacion, los
objetivos planteados, la justificacion, ademas se presenta la metodologia que permite
concretar los objetivos propuestos, las fuentes de informacion, instrumentos de
levantamiento de informacién, poblacion y muestra de estudio, instrumentos para el

analisis de la investigacion.

2.1. Planteamiento de problema

Es importante y fundamental que todos los miembros de una organizacion se
enfoquen en la calidad del servicio, por cuanto el éxito de éstas se respaldan en la

atencion al cliente (Najul, 2011).

Segun (Mufiiz, 2014) el mercado competitivo y los nuevos productos ofertados han
ocasionado que los clientes sean méas exigentes y que al momento de la venta ésta
sea mas complicada. “Existen prdcticas bancarias que son objeto de reclamacion,
queja (disconformidad en el servicio), o sugerencia por parte de los clientes de las
entidades financieras” (Castello, 2011, p.77). Segun los reportes del Diario el
Universo (noviembre, 2013, p. 2) la banca presenta varios inconvenientes tales
como: deficientes sistemas operativos, falta de ética profesional, reclamos y quejas

sin solucion, falta de cultura financiera hacia los clientes.

Diario el Comercio (noviembre, 2010, p. 6) muestra varias inconformidades por
parte de los clientes que fueron victimas del deficiente servicio del sistema operativo
de los bancos privados, una de las causas de estos problemas se dio por las tarjetas de
débito y crédito que han sido clonadas al mismo tiempo los fraudes de la web, méas
conocida como phishing.

“El riesgo tecnologico tiene su origen en el continuo incremento de herramientas y
aplicaciones tecnoldgicas que no cuentan con una gestion adecuada de seguridad”
(Ramirez, 2012, p. 13).
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Otra de las causas que ocasionan molestias a los clientes de las entidades bancarias
de la ciudad de Guayaquil se debe a la falta ética profesional. “Entendemos por ética
profesional la disciplina que tiene por objeto determinar el conjunto de
responsabilidades éticas y morales que surgen en relacion con el ejercicio de una

profesion” (Garcia y Moliner, 2009, p.201).

Segun (Parsons, 2010) se espera que los servidores publicos no sean guiados por el
animo de lucro, sino por el deseo de servir. El Diario el Comercio (octubre, 2009, p.
8) da a conocer diferentes casos en donde funcionarios de los bancos tienen varios
inconvenientes al momento de atender a un cliente en ocasiones lo maltratan con su

actitud solo porque no tienen un buen estatus de vida o carecen de educacion.

Otro motivo que causa la insatisfaccion de cliente es cuando ejecutan un reclamo o

una queja y no le dan su respectiva solucion.

“La desatencion al cliente generalmente sucede por diversas razones, aunque la
principal puede ser que la empresa en cuestion no esté enfocada al servicio al
cliente, lo que conlleva: Desconocimiento del cliente, Desatencion telefénica,
Personal mal formado, Informacion incompleta o no valida, Horarios rigidos e

ilimitados, Exceso de automatizacién de trato humano dice (Londofio, 2012, p. 97).

“Lo cierto es que ninguna sugerencia, por ridicula que pueda parecer, cae en
saco roto, los clientes forman parte de la entidad y tienen todo el derecho a
manifestar sus opiniones en forma de sugerencia que nos permiten mejorar para

cumplir con sus demandas y expectativas”’ (Castello, 2011, p. 80).

La falta de cultura financiera de los clientes hace que tenga menos entendimiento de
sus decisiones financieras al momento de realizar cualquier transaccion (Albacete,
2014). ’La falta de cultura es otro punto débil, sobre todo en las pequerias
economias familiares, saber como, cuando y cuanto pagar por una deuda contraida
con una institucion del sistema financiero, aunque parezca basico, puede ser una

complicacion” (Diario el Expreso, noviembre, 2013, p. 5).

“Las entidades financieras también estan llamadas a desemperniar un papel esencial,
comprometiéndose con la sociedad a garantizar la honestidad y la transparencia en
la prestacion del servicio al cliente” (Smyth, 2011, p. 4). La cultura financiera es

beneficiosa ya que en los nifios les hace comprender el valor del dinero, en los
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jévenes los preparan para el dia de mafiana, y en los adultos le ayuda a tomar
decisiones financieras responsables (Rodriguez, 2013).

Finalmente se le otorga la debida importancia a la razén de ser de los bancos de la

ciudad de Guayaquil, es decir; al servicio, para analizar de esta manera.

2.1.1. Formulacion del problema
¢Cual es el grado de satisfaccion de los clientes que perciben el servicio de las

instituciones del sector bancario de la ciudad de Guayaquil dentro del periodo 2010-
20147

¢ Cudles son las principales causas que ocasionan la insatisfaccion al cliente?,

¢ Qué factores influyen en la calidad del servicio de los bancos?

2.2. Obijetivos de la investigacion

2.2.1. Objetivo General

Analizar la calidad del servicio al cliente en el sector bancario privado de la ciudad
de Guayaquil en el periodo 2010-2014.

2.2.2. Objetivos Especificos
1. Describir las teorias relacionadas a la calidad del servicio en general.

2. Describir los aspectos tedricos relevantes de la calidad del servicio al cliente

en el sector bancario privado en particular.

3. Diagnosticar la calidad de servicio al cliente en el sector bancario privado de
Guayaquil.

4. Disefiar una propuesta tendiente a aumentar la calidad de servicio al cliente

en el sector bancario privado de Guayaquil.
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2.3. Hipdtesis

Existe una baja satisfaccion del cliente por la subsistencia de una disminucion de

calidad de los servicios en los bancos de la ciudad de Guayaquil.

2.4. Justificacién

Como importancia econdémica es necesario puntualizar y conocer la realidad de la

calidad de servicio al cliente en las Instituciones Bancarias,

Se pueden tomar mejores decisiones econémicas en cuanto a la realidad ecuatoriano,

principalmente de la ciudadania guayaquilefia.

En el caso de los bancos, los resultados obtenidos permitiran crear nuevas
alternativas o mejoras de atencion, teniendo mas clientes y como resultado

incrementar su utilidad.

A nivel social, el estudio contribuye a brindar informacién objetiva sobre la calidad
del servicio que los bancos privados ofrecen en la ciudad de Guayaquil, es decir la

poblacion puede estar mas informada.

Esta investigacion podréd ser de mucho interés para los estudiantes y docentes de
diferentes universidades o institutos, como un medio de consulta acerca de la
importancia de la calidad de servicio al cliente que las instituciones bancarias
privadas de la ciudad de Guayaquil han estd ofreciendo, ademas de aportar a sus

posibles soluciones.

A nivel profesional para las autoras, es un tema de mucho interées, que les beneficia
en el conocimiento para mejorar la gestion de los servicios en el &mbito bancario
considerando que el cliente es lo mas importante y el servicio que se ofrezca sea de

calidad.

2.5. Metodologia de la investigacion

Para el desarrollo del tema de investigacion se usard una fase cualitativa y una fase

cuantitativa por las siguientes razones:
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Cualitativa, porque se analiza la informacion bibliografica recopilada para formular
el marco tedrico en base a toda la informacion adquirida y al mismo tiempo se
considerara las opiniones de profesionales expertos en el tema de calidad de servicio

al cliente, quienes con sus conocimientos y vivencias seran de gran aporte.

Cuantitativa, por medio de encuesta a la poblacion objetivo se obtendra informacion
necesaria para el analisis de datos estadisticos en la cual se podrd identificar si la
calidad del servicio al cliente en el sector bancario es satisfactorio o no y si necesita

mejorar.

La combinacion de los dos métodos en una investigacion “permiten, a las
investigadoras y a los investigadores, combinar paradigmas, para optar por mejores
oportunidades de acercarse a importantes problematicas de investigacion. En ese
sentido, sefialan que la investigacion mixta se fortalecio, al poder incorporar datos
como iméagenes, narraciones o verbalizaciones de los actores, que de una u otra

manera, ofrecian mayor sentido a los datos numéricos” (Pereira, 2011, p. 19).

Las variables que se han planteado en esta investigacion son de representacion
numérica y tedrica, por ese motivo el método mixto ha sido el adecuado para este

estudio investigativo.

La investigacion es de tipo descriptivo, con disefio de campo, apoyo bibliografico.
Segin Hernandez (2010, p.102), un estudio descriptivo “busca especificar
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se

analice describiendo tendencias de un grupo o poblacion”.

La investigacion también es exploratoria puesto que segin Hernandez (2010, p.
101), “se realiza cuando el objeto consiste en examinar un tema poco estudiado”, y
este precisamente no tiene ese alcance. Y es transaccional, puesto que la
investigacion se realiza, estudiando los elementos de interés que se requieren, en un

momento Unico e irrepetible.

En este trabajo se describe el entorno donde se lleva a cabo un servicio que debe ser

de calidad y que satisfaga a la poblacion que hace uso del mismo.
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Es una investigacién de campo, ya que se aplica una encuesta a una muestra de los
clientes de diversos bancos privados de la ciudad de Guayaquil (considerando

activos).

2.6. Variables de investigacion

Segun lo establecido en la hipétesis de la investigacion se establecen las siguientes dos
variables: satisfaccion al cliente, calidad de servicio que seran analizadas en el presente
estudio, factores que favorecen y afectan a la calidad, se ha investigado quienes de los

principales bancos de la ciudad poseen o tratan de dar un mejor servicio.

Para realizar el estudio de calidad se tomaron en cuenta las siguientes sub variables e
indicadores: el tiempo de atencidn, trato al cliente, el personal de atencidn, percepcion de los
clientes de la banca, posicion de la banca.

2.7. Fuentes de informacién

La recopilacion de la informacion detalla paso a paso los procedimientos a realizar para tener
los datos mas relevantes con el objetivo de identificar la hip6tesis y las variables establecidas

en este trabajo de investigacion.

Es necesario considerar que para poder realizar una eficiente recoleccion de datos, se debe
identificar las fuentes, el método por medio del cual se vaya a recolectar dichos datos y de

gué manera se va a realizar el analisis.

En la presente investigacion se utilizaron técnicas de recoleccion de datos cualitativas y

cuantitativas, que fueron muy importantes al momento de clasificar la informacion.

2.7.1. Fuentes primarias

“Una fuente primaria es aquella que provee un testimonio o evidencia directa sobre
el tema de investigacion. Las fuentes primarias son escritas durante el tiempo que se
esta estudiando o por la persona directamente envuelta en el evento” (Teijeiro,
2010, p. 13).
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Las fuentes primarias de informacion que se usaron en la investigacion fueron
documentos originales, diarios, entrevistas, apuntes de investigacion y noticias,

articulos de revistas.

2.7.2. Fuentes secundarias

“Una fuente secundaria interpreta y analiza fuentes primarias. Las fuentes

secundarias estan a un paso removidas o distanciadas de las fuentes primarias”

(Parra, 2006, p. 9).

Las fuentes secundarias de informacion que se usaron en la investigacion fueron
libros, articulos de revistas, enciclopedias y biografias que fueron muy importantes
para realizar la explicacion del tema y las variables a estudiadas.

Durante el desarrollo de ese trabajo fue de gran aporte revisar las diferentes
publicaciones que los diarios, revistas y articulos cientificos que mencionan acerca
de la calidad, satisfaccion al cliente y los problemas que sufren los clientes en la

banca.

Se examind informes y boletines emitidos por la Superintendencia de Bancos y
Seguros “Productos que generaron las reclamaciones” (enero 2010 — diciembre
2014), “Boletin con el nimero de instituciones financieras” (diciembre 2014),
“Boletin de numero de reclamos reportados y atendidos” (enero 2010- diciembre
2014), “Balances de Bancos de Guayaquil” (diciembre 2014). “Ranking comparativo
de Activos” (noviembre diciembre 2014) “Indicadores financieros” (diciembre 2014)

(Instituto de Investigacion de Satisfaccion al cliente de Chile, 2010).

A parte de la recoleccion de datos se indag6 en las paginas web de las siguientes
instituciones: Superintendencia de Bancos y Seguros (SBS), Banco Central del
Ecuador (BCE), Sistema de Gestion de Calidad Total (ISO).

2.8. Instrumentos para el levantamiento de informacion

Para el levantamiento de informacién se efectud la revision de la bibliografia de

investigaciones cientificas relacionadas a las teorias de calidad y los diferentes conceptos
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que implican el servicio al cliente, satisfaccion, entre otros. La documentacion en que se
recopilaron los datos fueron elaborados por Ingenieros, investigadores de instituciones
nacionales e internacionales. Asi mismo se reviso articulos de la revista EKOS de los
altimos 4 afios, con el fin de poder tener una idea mas clara del proceso de encuestas y
andlisis considerando los factores determinantes en la calidad de servicio al cliente.

Las encuestas a los clientes se realizaron con un formato establecido y bien
estructurado (Ver Anexo N.-1) y en un formato de anélisis de indicadores para
conocer la percepcion de cada uno de los clientes por entidad bancaria privada (Ver
Anexo N.-3).

Las encuestas efectuadas fueron de manera directa, es decir acercandose
directamente hacia las personas que habian realizado algun tipo de transaccion en las
8 instituciones bancarias privadas de la ciudad de Guayaquil, indistintamente de cual

haya sido, sea esta en servicios bancarios o en area de ventanillas.

Las encuestas se las realizé en dias laborables en los cuales los bancos mantuvieron
abiertas sus puertas para la atencién al pablico, los encuestados fueron escogidos de
manera aleatoria sin ningun tipo de distincién o segmentacion asegurando que sean

clientes de una de las entidades bancarias de la muestra estudio.

Este proceso para la recopilacion de informacion se lo realizé en los bancos que
estan asentados en la ciudad de Guayaquil de acuerdo al porcentaje de participacion
en el universo de la muestra, y en las afueras de las oficinas matriz, sucursal, oficina

principal o agencias ya sea del norte, centro o sur de la ciudad.

Cabe aclarar que debido al volumen de transacciones que se procesan en su mayoria
en las oficinas principales, el mayor porcentaje un 70% de encuestas se realizo en las
afueras de las oficinas de los bancos en la urbe guayaquilefia, ya que ademas existe
en su generalidad la concentracion de mayor niumero de agencias y sucursales de la

ciudad.

Las entrevistas fueron efectuadas a los funcionarios de cincos bancos privados de la
ciudad de Guayaquil objetos de estudio mediante un formato establecido (Ver Anexo
N.-2).
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2.9. Poblacion y muestra

Segun Hurtado (2000, p. 152) la poblacién se refiere a “un conjunto de elementos,
seres 0 eventos, concordantes entre si en cuanto a una serie de caracteristicas, de
los cuales se desea obtener alguna informacion”. Balestrini (2008, p. 123), también
la define como “un conjunto de finito o infinito de personas, casos o elementos que

presentan caracteristicas comunes” .

La poblacion la constituyen todas aquellas cosas, casos 0 personas, que guardan
relacion entre si en cuanto a caracteristicas que le son similares, y es indispensable
establecer con claridad cuéles son las caracteristicas de esa poblacion, con la

finalidad de delimitar cuéles seran los parametros muéstrales.

A continuacién se presenta una tabla donde constan los diferentes bancos de la
ciudad de Guayaquil que poseen la mayor cantidad de clientes activos para asi poder

determinar la poblacién objeto del estudio:
Tabla No.1

NUMERO DE CLIENTES ACTIVOS EN CUENTAS CORRIENTES Y
AHORROS EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL
PERIODO 2010-2014

En ndmeros
Entidad Financiera Privada Namero de clientes activos
periodo 2010 - 2014
Banco Internacional 209.405
Produbanco 155.711
Banco del Pacifico 139.661
Banco Pichincha 120.826
Banco Guayaquil 111.044
Banco Bolivariano 103.399
Banco de Machala 82.254
Banco del Austro 33.489
TOTAL 955.789

FUENTE: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, nimero de clientes
activos por productos de cuentas corrientes y ahorros periodo 2010-2014.
ELABORADO POR: Autoras

La poblacion que se toma en cuenta para la realizacion de la investigacién esta
comprendida por las personas que mantienen cuenta corriente o cuenta de ahorro

activas, en los bancos asentados en la ciudad de Guayaquil, esta serd la pauta
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principal para la ejecucion de la investigacion, dicha informacion fue proporcionada
por los bancos y por parte de la Superintendencia de Bancos del Ecuador con corte al
31 de diciembre del 2014.

Como se puede apreciar la tabla No.1, en base a la participacion de todas las
entidades bancarias asentadas en la ciudad de Guayaquil, se ha obtenido un universo
de 1°129.666 clientes que mantienen activas tales como cuentas corrientes o de
ahorros. Cabe aclarar que no se ha logrado diferenciar si se trata de la misma persona
que puede mantener mas de una cuenta en una misma institucion, o en mas de una
institucion bancaria, sino Unicamente en base a la adicion del nimero de las cuentas

activas a la fecha de analisis.

La muestra, segun Balestrini (2008, p. 128), es “una parte representativa de una
poblacion, cuyas caracteristicas deben reproducirse en ella, lo mas exactamente

posible”.

Para la obtencion de la muestra se realizd a través del método de muestreo
probabilistico aleatorio simple, esto se da debido al gran nimero de personas, en este
caso clientes activos, que se constituyen como universo, entonces para el desarrollo
del anélisis sobre la calidad en el servicio es de suma ayuda la aplicacion de este
método, debido a que con el mismo posibilita a las investigadoras a no realizar
ningun tipo de categorizacion de los clientes que pertenecen a la poblacion, ya que
las encuestas se han realizado de manera aleatoria; para lo cual se ha utilizado la

férmula de la poblacidn infinita:

Z%.p. q
o2

n =

Donde:

Cantidad de clientes activos de los bancos de la ciudad de Guayaquil periodo 2010
al 2014: 955.789

Z: Nivel de confianza: 95%: 1.96
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P: Probabilidad de éxito: 50%
Q: Probabilidad de fracaso: 50%

E: Margen de error: 5%

n = 384 clientes a encuestar

Luego de la aplicacion de la formula el resultado es de 384 encuestas que han de ser
realizadas, este numero de encuestas haran conocer a las investigadoras, la
inclinacion de opiniones de las personas que mantienen cuenta corriente o cuenta de

ahorro en las instituciones bancarias de la ciudad de Guayaquil.

2.10. Herramientas para el analisis de datos

Los datos analizados en la investigacion de campo corresponden a las diferentes
encuestas realizadas en los dias 30, 31, de enero y 2,3 y 4 de febrero del 2015 a los

clientes de los diferentes bancos establecidos como objeto de estudio.

Las diferentes herramientas que se utilizaron en esta investigacion para el proceso de
toda la informacion y su respectivo analisis de los datos fueron el principal
instrumento, asi mismo se utilizaron herramientas basicas de estadisticas, tabla de
distribucion y frecuencias, Excel para la elaboracion de graficos de dispersion,

barras y de pastel para representar el porcentaje de los diferentes indicadores.

Los recursos informéticos y la tecnologia han sido de gran aporte para el
procesamiento de los datos, para poder analizar de una manera mas eficiente toda la

informacion.

Se realizo un analisis de las encuestas y las diferentes percepciones de los servicios
que tienen los clientes con la banca, generando una calificacién entre 0 a 3 por

indicador, al obtener esta informacidn de cada institucién se pudo realizar un cuadro
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comparativo para determinar quienes ofrecen un mejor servicio y quienes deben

realizar mejoras en el proceso de atencion al cliente.
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CAPITULO Il

RESULTADOS Y ANALISIS DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se detallan los principales indicadores que se han considerado al
momento de realizar la investigacion de campo, tomando en cuenta la calidad de

servicio al cliente en la banca de Guayaquil.

3.1. La percepcion de los clientes ante la banca

Se ha considerado esta variable para poder determinar y tener un previo
conocimiento de como los clientes consideran el servicio que brinda el sistema
bancario y quienes podrian estar conformes o inconformes con el servicio que han

recibido.

La percepcién del cliente es muy importante ya que son ellos los que dia a dia
realizan sus transacciones y conocen el ambiente en la que se desarrollan las

actividades financieras.

Gréafico No. 1

PERCEPCION DEL CLIENTE DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
BANCA
En porcentaje

Muy malo
10,42%

Excelente
N\ " 1458%

FUENTE: Aplicacion de encuestas en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras
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La mayor cantidad de clientes bancarios reciben un servicio bueno porque han
podido comprobar por medio de las transacciones realizadas en cada agencia
bancaria en donde son atendidos de manera normal que han cumplido una parte de
sus expectativas, pero existe una parte de la poblacién que no se encuentra conforme
tal vez han sido victimas de un mal servicio y que estarian dispuesto a cambiar de

institucion financiera hasta llegar a sentirse a gusto.

Los bancos deberian preocuparse por los clientes respecto a su opinion, saber
escucharlos para poder mejorar y cumplir con lo que necesiten y asi poder mantener

al cliente en la institucion.

3.2. Atencién al cliente

Al momento de la atencion, el cliente considera que debe cumplir con las
expectativas que ellos esperaban, desde el momento en que una persona ingresa a la
entidad financiera debe recibir una buena atencion, hacerlo sentir lo muy importante

que es y que estan dispuestos ayudarlos en todo lo que necesitan.

Entre alguno de los factores que el cliente ha considerado es que para que exista un
servicio de calidad es necesario que exista suficiente personal en la atencion al
cliente especialmente en los dias donde las agencias se llenan que comun sucede en

quincena, fin de mes, antes y después de un feriado.
Gréfico No. 2

ATENCION AL CLIENTE
En porcentaje

Suficiencia de Amabilidad de
personal de los
atencion trabajadores
24,48% 1,61%
Seguridad
bancaria N
20,05% Habilidad para
resolucion de
Calidad de . los
productos mconven:)entes
13,80% 20,05%

FUENTE: Aplicacion de encuestas en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras
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Entre los resultados obtenido podemos notar que los clientes no estan tan
preocupados por la calidad de los productos, sino por la calidad de otros factores que
aportan a la atencién al cliente, la amabilidad es indispensable en todo momento, lo

que el cliente desea es soluciones, seguridad y beneficios.

3.3. Inconformidad de los clientes

La inconformidad de los clientes se da por el mal manejo de los recursos y la

habilidad de los trabajadores del banco al momento de la atencion.

Los factores negativos pueden ser varios pero se ha considerado los mas comunes
que ocasionan molestias a los clientes, sus reclamos no son manejados en el menor
tiempo posible y muchas las respuestas no son lo que esperaban, los inconvenientes
que tienen al momento de realizar transacciones genera reprocesos, en la actualidad
no se dispone de mucho tiempo y lo que se quiere lograr es poder adquirir o solicitar

un servicio en el menor tiempo posible.

Grafico No. 3

INCONFORMIDAD DE LOS CLIENTES
En porcentaje

Reclamos y Transacciones
quejas sin dificiles de
solucion efectuar

18,75% 22,14%

Ineficienci
a temporal
de los
sistemas

16,41%
Inadecuado

tiempo para la
atencién al
cliente
19,79%

FUENTE: Aplicacion de encuestas en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras

Pero de los antes mencionando la Gerente del Banco del Pacifico Rebeca Zenck,

menciona que lo del tiempo en realidad ya no es un impedimento ya que los clientes
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cuenta con diferentes canales tecnoldgicos para realizar las transacciones y evitar

hacer largas filas de espera.

Todo este analisis que se evidencia en cuanto a la percepcion del cliente es un
proceso en donde se esta expuesto a diferentes estimulos donde lo interpretado llega
a una conclusion de lo que se esta viendo y sintiendo. Los bancos deberian estar
atentos a lo que espera el cliente ya que segun las encuestas realizadas al cliente
tienen la potestad de poder elegir la institucion de su preferencia.

3.4. Procedimientos, tecnologia, requisitos

Los procedimientos, la tecnologia, la infraestructura, los productos entre otros son
considerados para la calificacion de la calidad del sistema bancario por parte del
cliente, pero al mismo tiempo se menciona que ningun banco ofrece servicios de
calidad ya que para ser catalogados de esa manera se requiere que todas las funciones

en conjunto sean de calidad.
Gréfico No. 4
PROCEDIMIENTOS, TECNOLOGIA, REQUISITOS

En porcentaje

Banco
Guayaquil

Ninguno

Banco del 17% Banco

Pichincha

Austro
6% 12%
Banco
Machala
8% Banco del
Pacifico
Banco 11%

Internacional
11%

Banco
Produbanco Bolivariano
11% 11%

FUENTE: Aplicacion de encuestas en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras
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Los avances tecnoldgicos han sido implementados en las diferentes instituciones
financieras unas podrén ser mejor que otras pero todos estan a la vanguardia, la
infraestructura ha sido mejorada en ciertas agencias pero algo que no han logrado
cambiar es el factor mas importante el recurso humano ya que es la imagen de la
institucion, de la entrevista realizada a la Ingeniera Patricia menciona que la falta de
capacitacion y la contratacion inadecuada ocasiona inconvenientes en la atencién ya
que muchas veces una persona puede ser mejor en otra area que en la que esta
desempefiando, la falta de actualizacion en los procesos generales de la banca es otro

problema muy grave.

3.4.1. Trato al cliente

El trato al cliente siempre debe ser el adecuado y con mucho respeto, pero hay
situaciones en las que los clientes y los trabajadores se enojan y no llegan a ninguna
solucion, muchas veces los clientes no saben explicar lo que necesita y llegan con
una aptitud inadecuada los trabajadores deben tener la capacidad para saber manejar
la situacion en todo momento y ayudar al cliente ya que ellos son el motor principal

de la institucion.

Gréafico No. 5

PERCEPCION DEL CLIENTE DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
BANCA
En porcentaje

FUENTE: Aplicacion de encuestas en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras
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Es importante tomar en consideracion el porcentaje de la cantidad de personas que
mencionaron que ninguna de las instituciones bancarias ofrecen un servicio de alta
calidad ya que intervienen diferentes factores que no pueden ser considerados de
manera positiva, una de las causas es la falta de empoderamiento de los proceso por
falta de los trabajadores al mismo tiempo la falta de capacitacion genera confusion
y desinformacion con el cliente, otra de las causas es la burocracia es decir que al
momento que el cliente necesita adquirir un producto, exigen demasiados requisitos

que muchas veces ocasionan en el cliente un obstaculo para seguir con el tramite.

Los clientes expresaron que en el transcurso de todo este tiempo los bancos no han
podido mejorar y siempre han dado un mal servicio es decir que el cliente

practicamente esta ensefiado al ineficiente servicio que ofrecen.

Pero también existen comentarios positivos por parte de los clientes en donde
mencionan que la banca ha mejorado en cierto aspecto como la tecnologia en donde

les facilitan varia actividades las cuales antes tenian que realizarlas de manera fisica.

Los clientes expresan que la banca se encuentra en la capacidad de poder ofrecer
servicios de alta calidad, pero no lo hacen por la falta de control e inversion.

3.4.2. Politicas de calidad

Segun lo comentado por el Sefior Fabricio Chiriguaya analista de procesos en el
Banco Guayaquil menciona que las politicas de calidad que se dan en la institucion
se basan en la mision y visién de la institucion, en cambio los Gerentes atencion al
cliente del Banco Bolivariano, Pichincha, Pacifico y Produbanco basan las politicas

en el mejoramiento continuo de procesos cumpliendo con los objetivos.

Se basan en que ofrecen servicios de calidad por la cantidad de clientes que poseen y

los diferentes métodos que utilizan para determinar el grado de satisfaccion.
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3.4.3. Servicios de alta calidad

Entre los entrevistados se les pregunto qué servicios de alta calidad ofrece la
institucion, en la cual la mayor parte coincidieron en que el call center ayuda de una
manera eficaz al cliente, asi mismo la cantidad de agencias de atencion, medios

virtuales, en cambio otros dicen que todos los servicios son de alta calidad.

3.4.4. Indicadores de la calidad

Los indicadores mas utilizados por parte de la banca son el tiempo, el trato al
cliente, infraestructura, el recurso humano y los recursos materiales. Estos

indicadores sirven en los diferentes estudios de la atencion al cliente.

3.4.5. Control de calidad

Las instituciones bancarias se preocupan por realizar controles, ya sean de manera
semanal, mensual, bimensual o trimestral. Rebeca Zenck gerente de staff Banco
Pacifico menciona que el mejor control es de manera semanal ya que se podran
detectar las novedades en poco tiempo para reaccionar de manera adecuada en la

correccion de dichas inconsistencias.

3.4.6. Competencia

Los entrevistados mencionan que la institucién a la que representa es un de las

mejores ante la competencia, pero otros reconocen que hay alguien mejor que ellos:

Patricia Riera gerente de atencién al cliente en el Banco Bolivariano menciona que
los mejores son el Banco Pacifico por los sistemas que ha implementado sobre la

calidad.

Para Rebeca Zenck, menciona que la competencia es muy fuerte pero considera que

la institucion ocupa el segundo lugar por los beneficios que le brindan a sus clientes.
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Rafaela Bejarano- Banco Pichincha menciona que el Banco Guayaquil es una
competencia muy fuerte y que este ultimo afio realizo muchos cambios de manera

positiva.

Para Fabricio Chiriguaya el Banco Guayaquil es el mejor ya que siempre esta a la
vanguardia y dispuesto al cambio, en cambio Lucy Villavicencio no menciono quien

posee el mejor sistema de calidad.

3.4.7. Costo

Para poder implementar un sistema de calidad se requiere de una inversion muy
generosa que podra ser recompensada al momento en que el cliente sea fiel a la
institucion y se ahorran en publicidad, pero para otros es una inversion irrecuperable

por lo tanto no se empelan en invertir en este aspecto.

Los dos indicadores principales en esta investigacion son la satisfaccion y calidad del
servicio al cliente, de lo cual se han derivado varias sub-variables que forman parte
de este proceso. Se han considerado las opiniones de los cliente y de 5 funcionarios
bancarios quienes defienden su posicién que la banca se encuentra muy bien en su
funcionamiento brindando servicios de calidad, pero la opinidn de los clientes es
muy importante ya que ellos conocen todas las posibles debilidades que esta

sufriendo la banca.

Se ha consulta que le hace falta a la banca ecuatoriana, por mutuo acuerdo
mencionan 2 principales causas que es la seguridad y la cultura financiera, es decir la

capacitacion a sus trabajadores e informacion adecuada a sus clientes.

3.5. Analisis de la calidad del servicio al cliente del sector bancario privado de la

ciudad de Guayaquil

Los bancos o instituciones financieros son la base primordial para el desarrollo
socio- econdmico tanto de Guayaquil como del Ecuador, es por ello la necesidad de
la realizacion de un estudio relacionado con la calidad del servicio que cumpla y
satisfaga las necesidades de sus clientes y de esta manera conservar un adecuado

posicionamiento bancario en la ciudad.
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En la urbe guayaquileiia, el sistema financiero estd clasificado por bancos,
cooperativas, fundaciones, cajas de ahorro, entre otras; siendo el tema de interés del
presente trabajo de titulacion, la banca privada puesto que cuenta con la preferencia
de la ciudadania por la diversidad de productos y/o servicios financieros que ofertan
y asimismo porque estdn presentes en las principales provincias del pais,
permitiéndole de esta forma al cliente efectuar transacciones desde cualquier zona

geografica del Ecuador

3.5.1. Analisis por productos y servicios de los bancos privados de la ciudad de

Guayaquil

Es transcendental recalcar que la banca privada pretende satisfacer las operaciones
financieras de los clientes a través de servicios y productos financieros tradicionales
e innovadores, tal como lo indica el grafico de pastel donde se detallan los motivos
por los cuales los bancos privados de la ciudad de Guayaquil tienen inconvenientes

dentro del periodo de estudio:

Gréfico. 6

RECLAMACIONES POR TIPO PRODUCTO BANCARIOS
En porcentajes
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FUENTE: Base estadistica de la Direccién Nacional de atencién y educacion al usuario,
2014. Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador.
ELABORADO POR: Autoras

43



Las reclamaciones por tarjeta de débito representa un gran porcentaje, se deberia de
mejorar las medidas de seguridad para evitar la clonacion de tarjetas pero algo que
no manejan los clientes de manera correcta es la informacion confidencial, hay
muchos casos que los clientes se quejan porque han retirado dinero de su cuenta a
través de la tarjeta de débito pero resulta que esa tarjeta no fue clonada, es decir le
pertenece al cliente y han realizado todo de manera normal. En ocasiones los clientes
anotan las claves detras de la tarjeta, en la misma billetera o en lugares que no son

Seguros.

Es importante que los clientes tengan en claro que la informacion financiera de sus

productos adquiridos en el banco es personal e intransferible.

Ademas se puede apreciar en la tabla N.-2, que la mayoria de los bancos disponen de
los mismos productos y servicios debido a la demanda y aceptacion que tienen entre
la ciudadania guayaquilefia. Los clientes, al final son los Unicos que califican cual ha
sido la satisfaccion percibida por el uso de los servicios o productos, fijindose no
solo en la diversidad sino también en la agilidad, facilidad, rapidez y eficacia con la

que puede acceder a ellos.
Tabla No.2

PRODUCTOS Y SERVICIOS POR BANCO PRIVADO DE LA CIUDAD DE

GUAYAQUIL

Productos y servicios 0 b= E‘_Z‘l . EERT T I <4 -
Cuentas de ahorro o o o L o o+ o o
Cuentas corrientes o o o o+ o o o o
Pago servicios basicos o o L o o o o o
Pago de néminas o of o o o
Pago bono de desarrollo humano o oo
Créditos o o o o o o o o
Tarjeta de crédito o o Ll o o o < o
Fondos de inversion o o o il o o o
Pdlizas de acumulacion o o o o o o " [
Tarjeta de débito o cajero automatico o o & o o o o o
Transferencia de dinero o o o o o o o o
Giros nacionales o o o o o o o
Giros del exterior o o o o w o o
Pago de impuestos patronales al IESS of o [ o o s o
Recaudacion de impuestos para el SRI o o o o o w " [
Trasnporte de valores o
Banco corresponsal no bancario o o o
Banca virtual o o o o o o o
Banca telefonica o celular o o o o o w rl o
Depositos y retiros en efectivo o cheque |« L < L o o o

FUENTE: Base estadistica de la Direccion Nacional de atencion y educacion al usuario,
2014. Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador.
ELABORADO POR: Autoras
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3.6. Analisis por consultas atendidas en la banca privada del Ecuador periodo
2010-2014.

Ademaés, a todo esto, también se presenta el promedio de las consultas atendidas de
forma general, es decir con datos de la Superintendencia de Bancos acerca de las
entidades financieras privadas, en donde se puede apreciar que durante los doce
meses del afio 2010 al 2014 hubo un promedio de consultas atendidas de los bancos

privados del Ecuador de 299567 personas que se acercan directamente a una agencia.
Gréfico No.7

PROMEDIO CONSULTAS ATENDIDAS 2010 -2014
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Promedio consultas atendidas 2010 - 2014
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FUENTE: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, atencion al usuario bancario
afios 2010-2014.
ELABORADO POR: Autoras

Las consultas atendidas por parte de los bancos dependen de la situacion que haya
tenido el cliente, entre las entrevistas realizadas a los 5 funcionarios bancarios
mencionaron que la Superintendencia de Bancos y Seguros ha establecido un tiempo
determinado para que los bancos le den una respuesta al cliente. Si la transaccion del
cliente ha sido efectuada fuera del pais tienen un plazo de 30 dias, pero si fue
realizada dentro del pais en un periodo de 15 dias.

Los bancos poseen un manual de procesos en la cual detallan los tiempos metas a
cumplir, para poder resolver cualquier inconveniente de los clientes en el menor

tiempo posible, el Banco Produbanco pudo facilitar un modelo de ficha en relacion
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servicio al cliente, en la cual se detallan los objetivos, indicadores, controles que
aportan al servicio de atencion al cliente (Ver Anexo N.-7).

Para poder dar una respuesta en el menor tiempo posible, el area encargada de cada
banco realiza la gestion necesaria para poder disminuir los tiempos antes
mencionados.

También hay casos de ciertas consultas que los clientes pueden gestionar a través de
los medios virtuales o call center, en vez de acudir a una agencia en donde perdera
mas tiempo.

Lo ideal es que los clientes conozcan todos los medios en el cual pueden resolver

sus inconvenientes de manera eficiente.

3.7. Andlisis de la calidad de servicio al cliente de la ciudad de Guayaquil

aplicando indicadores

El presente analisis de la calidad del servicio para cada uno de los bancos de
la ciudad de Guayaquil se basa esencialmente en el criterio del cliente, quién es el
Unico autorizado para juzgar, a través de diversas herramientas metodologicas
recomendadas. Se ha seguido la misma secuencia en todos los bancos, iniciando por
una pequefia descripcion de los antecedentes que fundamentan su organizacion, tales

como: afio de constitucion, misién y vision de la entidad.

Luego ha sido necesario analizar los resultados obtenidos en la calificacion
del servicio hecha por cada uno de los clientes, cuyo pardmetro para la calificacion
de los indicadores cualitativos de calidad es bueno, regular y malo; en la medicién
realizada se obtuvo resultados que permite conocer como los clientes de las
diferentes entidades bancarias privadas de la ciudad de Guayaquil consideran la
calidad en el servicio que les esté ofreciendo la institucion con la que operan.

Por lo tanto se hace necesario hacer esta distincion ya que la calidad del
servicio de las instituciones analizadas son percibidas de diferente manera, por lo que

a continuacion se describen los criterios obtenidos de dichos clientes.

Con el proposito de hacer una evaluacion completa e imparcial de la calidad

del servicio se han aplicado indicadores de gestion a las principales actividades que
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se ejecutan en el area de servicio al cliente debido al permanente contacto que existe
con el personal de esta dependencia y principalmente porque es aqui donde se ve

reflejada la calidad del servicio que ofertan los bancos.

Es por este motivo que los indicadores aplicados para esta tesis fueron
tomados del Manual de Auditoria de Gestion emitida por la Contraloria General del
Estado; debido a que no existen indicadores de gestion especificos para el Sistema
Financiero y por lo tanto la medicion se lo hace en base a los criterios de los

indicadores mencionados. Los indicadores que se han utilizado son:

Gréafico No.8

INDICADORES PARA MEDICION DE ENTIDADES FINANCIERAS

Indicador de atencion a Indicador de
guejas en servicio al oportunidad en servicio
cliente al cliente

Indicador de clientes
atendidos en servicio al
cliente

FUENTE: Manual de Auditoria de Gestion — Contraloria General del Estado
ELABORADO POR: Autoras

A. Indicador de atencion a quejas en servicio al cliente: Lo que se pretende
determinar con este indicador es el comportamiento de la entidad bancaria privada de
la ciudad de Guayaquil frente a los clientes, por lo que se ha tomado en cuenta las
quejas que se receptan en dichas entidades durante un mes de trabajo frente al
nimero de quejas resueltas en el mismo periodo, cuyo resultado demuestra el
porcentaje de quejas resueltas satisfactoriamente y a la vez el deseo del personal que

labora en los bancos por satisfacer dichos requerimientos.
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Las formulas que se han utilizado, fueron parte de una investigacion de estudio por
parte de la revista EKOS, en la cual realizaron encuesta a través de llamadas

telefénicas a varios clientes de la ciudad de Guayaquil en el afio 2012.

Numero de quejas atendidas en el mes

UEJAS =
QUE] Numero total de quejas receptadas en el mes

B. Indicador de oportunidad en servicio al cliente: Establece el grado de
cumplimiento de una actividad con respecto al tiempo programado para llevarlo a
cabo y ademas guarda relacion con la agilidad en la prestacion de los servicios. Por
lo que para efectuar este indicador, se utiliza el tiempo que emplea el personal de
ventanilla al momento de atender al cliente y asi lograr obtener una vision general

del tiempo que deben esperar los clientes para ser atendidos.

Tiempo utilizado por cliente
OPORTUNIDAD =

Tiempo programado por cliente

C. Indicador de clientes atendidos en servicio al cliente: Este indicador muestra
qué porcentaje de los clientes potenciales para la atencion tuvo acceso a los mismos.
Para trabajar dicho indicador se utiliz6 el nimero total de clientes de cada uno de los
bancos frente al nimero de clientes que son atendidos durante el mes de trabajo en el
area de servicio al cliente; obteniendo asi el porcentaje de clientes que no fueron
atendidos debido al demasiado tiempo en espera, aglomeracion de clientes o por el

inconveniente horario de atencién.

Numero de clientes atendidos en el mes en servicio al cliente

ATENCION = - . — .
Numero total de clientes en servicio al cliente

Para medir la calidad del servicio que brinda la banca privada de la ciudad
guayaquilefia se utilizo 16 indicadores cualitativos de calidad divididos en imagen y
procesos internos y funcionarios de la entidad, a los cuales los clientes valoraron con

una calificacion de bueno, regular y malo. A su vez a esta calificacion le se le otorgd

48



ponderaciones con el propésito de poder realizar los célculos respectivos que
permitan obtener una puntuacion o calificacion de cada uno de los indicadores de

calidad quedando de la siguiente manera:

BUENO = 3 puntos
REGULAR =1 punto

MALO = 0 puntos

Posteriormente para obtener la calificacién de cada uno de los indicadores se
procedio a multiplicar el nimero de clientes encuestados de cada uno de los bancos
privados de la ciudad de Guayaquil que calificaron como bueno, regular y malo por

la ponderacion respectiva.

Los productos de esta operacion totalizan un valor el cual es dividido para la
sumatoria del namero de clientes encuestados y dando finalmente el resultado de la

calificacion de cada uno de los indicadores de calidad.

3.8. Banco Guayaquil

Banco Guayaquil ofrece herramientas y elimina barreras a través de multiples
puntos de contacto y plataformas financieras disponibles 24/7 con la mayor
innovacion, solidez y la cobertura mas amplia. Los clientes disfrutan de una amplia
gama de productos y servicios a través de las oficinas del Banco Guayaquil y sus
subsidiarias en el Ecuador, y en todo el mundo por alianzas con Bancos

Internacionales.

Mision: Estar siempre un paso adelante para que los clientes también lo puedan

estar, sabiendo que lo mejor esta por venir (Banco Guayaquil, 2015).

Vision: Ser la marca lider en servicios bancarios y financieros de los ecuatorianos,
acompariandolos en cada etapa de sus vidas, estando siempre un paso adelante
(Banco Guayaquil, 2015).
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3.8.1. Calificacion del servicio del Banco Guayaquil
Tabla No.3

RESULTADOS DE LA MEDICION DEL SERVICIO - BANCO GUAYAQUIL

RESULTADOS DE LA MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

BANCO GUAYAQUIL

VALORES DE NUMERO DE CLIENTES PUNTUACION
CALIDAD BUEN | REGULAR | MALO | OBTENIDA
O3 (1 pto) (0]
ptos) ptos)
Adecuado nimero de 18 21 18 1,32

agencias, ventanillas de
extensién y cajeros

8 automaticos
é Atencion y respuesta de 17 11 29 1,09
- sugerencias y reclamo
prd
5 Comodidad fisica de las 25 19 13 1,65
8 instalaciones
& Confiabilidad de los 10 37 10 1,18
Q cobros
[a
> Convenientes horarios de 30 25 2 2,02
E atencion
(<-E’) Cumplimiento de lo 27 21 9 1,79
s ofrecido
Facilidad para los tramites 13 31 13 1,23
Funcionamiento de los 19 19 19 1,33
cajeros automaticos
Funcionamiento del 10 18 29 0,84
sistema tecnoldgico
Soportes de comunicacion 16 18 23 1,16
Apariencia del personal 27 29 1 1,93
5 Capacidad profesional 15 27 15 1,26
L Claridad en la informacién 29 16 12 1,81
8 A proporcionada
8 é‘: Cortesia y amabilidad 34 17 6 2,09
< -
% E Interés de los funcionarios 8 33 16 1,00
O por satisfacer las
% necesidades del cliente
LL
Rapidez en la atencién 19 29 9 1,51
SUMA DEL SISTEMA 23,19

FUENTE: Evaluacion de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras
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Grafico No.9
RESULTADOS DE LA MEDICION DEL SERVICIO - BANCO GUAYAQUIL
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Guayaquil
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FUENTE: Evaluacion de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras

Segun el gréfico, los valores de calidad mas representativos para darle una
calificacion al servicio del Banco Guayaquil, son la cortesia y amabilidad al cual 34
personas dijeron que era bueno, 17 sefialaron regular y 6 concluyeron que es malo,
dando una ponderacion de 2.09 que es considerado el mejor atributo para la
ciudadania guayaquilefia a esta entidad, le sigue los convenientes horarios de
atencion (2.02), la apariencia del personal (1.93) y la claridad en la informacion

proporcionada (1.81).

3.8.2. Gestion de la entidad bancaria — Banco Guayaquil

A través de la aplicacion de los indicadores de gestion al Banco Guayaquil de
la ciudad guayaquilefia se puede evidenciar principalmente que la atencion a quejas
es un factor a ser considerado, ya que éstas se presentan por falta de rapidez en la
atencion en ventanilla debido a que existen solamente dos cajas para la atencion de
los clientes y sobre todo en horas pico donde una de las cajeras se retira a su lunch,

es por ello que siempre deben tener en cuenta estos factores para que el cliente no
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ocupe mucho tiempo en espera para ser atendido, el personal del banco debe dar
mayor prioridad a resolver las quejas que se receptan a fin de lograr satisfacer las

necesidades de sus clientes.

Tabla No.4

RESULTADOS DE LA GESTION DE LA ENTIDAD BANCARIA - BANCO

GUAYAQUIL
INDICADOR DE GESTION PORCENTAJE
Atencion de quejas 86,67% (13 de 15)
Oportunidad en el servicio 82,00% (4:10)
Clientes atendidos 11300

FUENTE: Evaluacion de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras

3.9. Banco Pichincha

En los ultimos afios, distintos medios internacionales han seleccionado a
Banco Pichincha como el mejor Banco del Ecuador. Banco Pichincha lidera una vez

mas en el ranking del sistema financiero.

Mision: Ser un equipo lider para la contribucion del desarrollo sostenible y
responsable del Ecuador y los paises donde tenga presencia, con el apoyo de las

necesidades financieras de las personas, de sus instituciones y de sus empresas.

Vision: “Ser el Banco lider de su mercado en imagen, participacion, productos y
calidad de servicios enfocando su esfuerzo hacia el cliente, anticipandose a sus
necesidades, desarrollando a su personal y otorgando rentabilidad sostenible a sus

accionistas” (Banco Pichincha, 2015).
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3.9.1. Calificacién del servicio del Banco Pichincha

Tabla No.5

RESULTADOS DE LA MEDICION DEL SERVICIO - BANCO PICHINCHA

RESULTADOS DE LA MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

BANCO PICHINCHA

VALORES DE NUMERO DE CLIENTES PUNTUACION
CALIDAD BUENO | REGULAR | MALO OBTENIDA
(3 ptos) (1 pto) (0 ptos)
Adecuado nimero de 17 20 18 1,29
agencias, ventanillas de
n extensién y cajeros
% automaticos
i Atencion y respuesta de 16 12 27 1,09
E sugerencias y reclamo
n Comodidad fisica de las 22 17 16 1,51
Q instalaciones
O Confiabilidad de los 8 32 15 1,02
Q cobros
; Convenientes horarios de 25 25 5 1,82
= atencion
O Cumplimiento de lo 22 11 22 1,40
<§E ofrecido
- Facilidad para los tramites 13 29 13 1,24
Funcionamiento de los 18 18 19 1,31
cajeros automaticos
Funcionamiento del 11 17 27 0,91
sistema tecnol6gico
Soportes de comunicacion 14 21 20 1,15
Apariencia del personal 25 25 5 1,82
< - -
— Capacidad profesional 13 27 15 1,20
UQJ Claridad en la 29 18 8 1,91
8 <DE mformguon
) proporcionada
<ZE E Cortesia y amabilidad 30 17 8 1,95
O w | Interés de los funcionarios 7 31 17 0,95
CZ) por satisfacer las
- necesidades del cliente
Rapidez en la atencion 15 25 15 1,27
SUMA DEL SISTEMA 21,82

FUENTE: Evaluacion de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.

ELABORACION POR: Autoras
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Gréafico No.10
RESULTADOS DE LA MEDICION DEL SERVICIO - BANCO PICHINCHA
Calificacion del servicio del Banco Pichincha
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FUENTE: Evaluacion de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras

De acuerdo al grafico presentado, los valores de calidad méas representativos
para darle una calificacién al servicio del Banco Pichincha, son la cortesia y
amabilidad al cual 30 personas dijeron que era bueno, 17 sefialaron regular y 8
concluyeron que es malo, dando una ponderaciéon de 1.95 que es considerado el
mejor atributo para la ciudadania guayaquilefia a esta entidad, seguido a esto esta la
claridad de la informacion proporcionada (1.91), los convenientes horarios de
atencion especialmente en las agencias que estan ubicadas en los centros comerciales
(1.82), y la apariencia del personal en la cual las sefioritas que atienden tienen un

distintivo de una bufanda amarilla (1.82).

3.9.2. Gestion de la entidad bancaria — Banco Pichincha

Los resultados de la aplicacion de los indicadores de gestion en el Banco
Pichincha de la ciudad de Guayaquil permiten evidenciar que se necesita hacer

esfuerzos por mejorar el indicador de atencion de quejas debido a que no se las esta
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solucionando en su mayoria, ya sea por la falta de personal u otros recursos,
provocando que los clientes sientan que no son atendidos en sus pedidos y no se les
estd dando la importancia que merecen lo que se refleja primordialmente en la
calidad de servicio que reciben, ya que de un total de dieciséis quejas presentadas
solo se resuelven catorce y aparte la oportunidad en el servicio tiene que mejorar
bastante porque hay pocas ventanillas habilitadas en horarios de gran afluencia de

clientes.

Tabla No.6

RESULTADOS DE LA GESTION DE LA ENTIDAD BANCARIA - BANCO

PICHINCHA
INDICADOR DE GESTION PORCENTAJE
Atencion de quejas 87,50% (14 de 16)
Oportunidad en el servicio 86,00% (4:30)
Clientes atendidos 11312

FUENTE: Evaluacion de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras

3.10. Banco del Pacifico

El Banco del Pacifico realiza un modelo de gestion capaz para conocer las
necesidades de sus clientes, mejorando varios aspectos como los sociales, la
generacion de valores tangibles para poder lograr la sostenibilidad del gobierno
financiero de la institucion, la comunidad y el medio ambiente (Banco Pacifico,
2015).
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3.10.1. Calificacion del servicio del Banco del Pacifico

Tabla No.7

RESULTADOS DE LA MEDICION DEL SERVICIO - BANCO DEL PACIFICO

RESULTADOS DE LA MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

BANCO DEL PACIFICO

VALORES DE NUMERO DE CLIENTES PUNTUACION
CALIDAD BUENO | REGULAR | MALO | OBTENIDA
(3 ptos) (1 pto) (0 ptos)
Adecuado nimero de 15 20 18 1,23
agencias, ventanillas de
extension y cajeros
0 automaticos
S
o Atencion y respuesta de 16 10 27 1,09
E sugerencias y reclamo
a Comodidad fisica de las 22 17 14 1,57
8 instalaciones
) Confiabilidad de los 8 30 15 1,02
Q cobros
; Convenientes horarios de 23 25 5 1,77
E atencion
(<-E') Cumplimiento de lo 22 9 22 1,42
s ofrecido
Facilidad para los tramites 13 29 11 1,28
Funcionamiento de los 18 16 19 1,32
cajeros automaticos
Funcionamiento del 9 17 27 0,83
sistema tecnoldgico
Soportes de comunicacion 14 19 20 1,15
Apariencia del personal 25 25 3 1,89
< Capacidad profesional 13 25 15 1,21
UDJ Claridad en la 27 18 8 1,87
o0 informacion
o <DE proporcionada
EE = Cortesia y amabilidad 30 15 8 1,98
% E Interés de los funcionarios 7 31 15 0,98
O por satisfacer las
% necesidades del cliente
H Rapidez en la atencion 15 23 15 1,28
SUMA DEL SISTEMA 21,89

FUENTE: Evaluacién de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.

ELABORACION POR: Autoras
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Segun el grafico, los valores de calidad mas representativos para darle una
calificacion al servicio del Banco del Pacifico, son la cortesia y amabilidad al cual 30
personas dijeron que era bueno, 15 sefialaron regular y 8 concluyeron que es malo,
dando una ponderacion de 1.98 que es considerado el mejor atributo para la
ciudadania guayaquilefia a esta entidad, le sigue la apariencia del personal (1.89), la
claridad en la informacion proporcionada (1.87) y los convenientes horarios de
atencion de las agencias que prestan sus servicios en los centros comerciales de la
ciudad de Guayaquil (1.77).

Grafico No.11

RESULTADOS DE LA MEDICIQN DEL SERVICIO - BANCO DEL
PACIFICO
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FUENTE: Evaluacion de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras

3.10.2. Gestidén de la entidad bancaria — Banco del Pacifico

Los resultados de los indicadores de gestion del Banco del Pacifico de la
ciudad de Guayaquil son pocos favorables; en lo que se refiere al indicador de
oportunidad en el servicio se puede evidenciar especialmente en el area de cajas ya
que el tiempo que se emplea para realizar las diferentes transacciones es un poco

largo ya que se estima cuatro minutos con quince segundos aproximadamente.
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El indicador de clientes atendidos es muy favorable ya que el banco cuenta
con un numeroso personal para el area de servicio al cliente y especialmente por el
conveniente horario de atencién; ademas se debe al adecuado numero de ventanillas
habilitadas para la atencién del publico, lo que hace que de las doce quejas

presentadas, once sean atendidas.
Tabla No.8

RESULTADOS DE LA GESTION DE LA ENTIDAD BANCARIA - BANCO

DEL PACIFICO
INDICADOR DE GESTION PORCENTAJE
Atencidn de quejas 91,67% (11 de 12)
Oportunidad en el servicio 83,00% (4:15)
Clientes atendidos 8388

FUENTE: Evaluacion de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras

3.11. Banco Bolivariano

Banco Bolivariano se constituyo en la ciudad de Guayaquil el 19 de abril de
1979 e inicio sus operaciones el 13 de marzo de 1980. Los principios por los cuales
nacié son los mismos que actualmente forman sus valores y ejes de trabajo; esta
constante es lograda por la vision de sus accionistas, directores y presidentes que han

cuidado de la organizacion, su imagen y de nuestros clientes permanentemente.

Mision: Ser una organizacion privada ecuatoriana de alcance nacional dedicada a la
prestacion de servicios financieros que responden a las necesidades de los clientes

personales y corporativos con calidad y eficiencia.

Vision: Mantener al Banco Bolivariano como una de las instituciones financieras
mas importantes del Ecuador, conservando una dptima situacién financiera y la
excelencia en el servicio del personal, con rapidez de respuesta y creando nuevos

productos a la medida de las necesidades de cada segmento de clientes.
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3.11.1. Calificacion del servicio del Banco Bolivariano

Tabla No.9

RESULTADOS DE LA MEDICION DEL SERVICIO - BANCO

BOLIVARIANO

RESULTADOS DE LA MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

BANCO BOLIVARIANO

VALORES DE NUMERO DE CLIENTES PUNTUACION
CALIDAD BUENO | REGULAR | MALO | OBTENIDA
(3 ptos) (1 pto) (0]
ptos)
Adecuado nimero de 15 19 16 1,28
agencias, ventanillas de
extension y cajeros
2 automaticos
S
o Atencidn y respuesta de 15 9 26 1,08
E sugerencias y reclamo
n Comodidad fisica de las 23 16 11 1,70
Q instalaciones
L
@) Confiabilidad de los 8 33 9 1,14
8 cobros
[a
> Convenientes horarios de 28 21 1 2,10
E atencion
< Cumplimiento de lo 25 19 6 1,88
= ofrecido
Facilidad para los tramites 11 28 11 1,22
Funcionamiento de los 17 16 17 1,34
cajeros automaticos
Funcionamiento del 8 15 27 0,78
sistema tecnolégico
Soportes de comunicacion 14 15 21 1,14
Apariencia del personal 24 25 1 1,94
i Capacidad profesional 13 24 13 1,26
& | Claridad en la informacién | 27 13 10 1,88
A .
5 2 proporcionada
EE: a Cortesia y amabilidad 32 14 4 2,20
zZ E Interés de los funcionarios 6 30 14 0,96
8 L por satisfacer las
= necesidades del cliente
)
L Rapidez en la atencion 17 26 7 1,54
SUMA DEL SISTEMA 23,44

FUENTE: Evaluacion de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras
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De acuerdo al gréfico presentado, los valores de calidad mas representativos
para darle una calificacion al servicio del Banco Bolivariano, es la cortesia y
amabilidad al cual 32 personas dijeron que era bueno, 14 sefialaron regular y 4
concluyeron que es malo, dando una ponderacion de 2.20 que es considerado el
mejor atributo para la ciudadania guayaquilefia a esta entidad bancaria privada,
seguido a esto estd los convenientes horarios de atencidn especialmente a horarios
extendidos (2.10), la apariencia del personal especialmente el femenino con el color
verde distintivo de la institucion (1.94) y el cumplimiento de lo ofrecido en cuanto a

los productos y servicios (1.88).

Grafico No.12

RESULTADOS DE LA MEDICION DEL SERVICIO - BANCO
BOLIVARIANO
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FUENTE: Evaluacion de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras

3.11.2. Gestion de la entidad bancaria — Banco Bolivariano

El Banco Bolivariano de la ciudad de Guayaquil muestra resultados muy

positivos de la aplicacion de los indicadores de gestion; especialmente en lo que
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respecta al indicador de atencion de quejas ya que este banco resuelven al instante
cada queja que presenta el cliente evidencidndose asi la aceptacion por el servicio

que ofrece el banco.

Aparte, el tiempo de oportunidad de ser atendido por el servicio bancario es
de tres minutos cincuenta segundos de los cinco minutos estipulados lo que se

considerable aceptable por la afluencia de clientes que son atendidos.

Tabla No.10

RESULTADOS DE LA GESTION DE LA ENTIDAD BANCARIA — BANCO BOLIVARIANO

INDICADOR DE GESTION PORCENTAJE
Atencion de quejas 100,00% (12 de 12)
Oportunidad en el servicio 50,00% (3:50)
Clientes atendidos 7220

FUENTE: Evaluacion de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras

3.12. Produbanco

La razén de ser del GRUPO FINANCIERO PRODUCCION es atender todas
las necesidades financieras de sus clientes buscando la excelencia en el servicio.
Gracias a la actividad el GFP genera una rentabilidad atractiva para sus accionistas,

fuentes de trabajo dignas a sus colaboradores y apoya a la comunidad.

Vision/Mision: EI GRUPO FINANCIERO PRODUCCION (GFP) produce servicios
de calidad para satisfacer todas las necesidades financieras de sus clientes. La ética
en los negocios y el trabajo eficiente son principios fundamentales que guian su
actividad. EI GFP quiere ser reconocido por la sociedad por la solidez de sus
resultados y por apoyar al desarrollo econdémico del pais a través de una

administracion financiera segura y eficiente.
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3.12.1. Calificacion del servicio del Produbanco

Tabla No.11

RESULTADOS DE LA MEDICION DEL SERVICIO - PRODUBANCO

RESULTADOS DE LA MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

PRODUBANCO
VALORES DE CALIDAD NUMERO DE CLIENTES PUNTUACION
BUENO | REGULAR | MALO | OBTENIDA
(3 ptos) (1 pto) (0 ptos)
Adecuado nimero de 16 18 16 1,29
agencias, ventanillas de
extension y cajeros
8 automaticos
pzd
o Atencidn y respuesta de 14 9 27 1,00
E sugerencias y reclamo
n Comodidad fisica de las 20 14 16 1,45
2 instalaciones
éJ Confiabilidad de los cobros 12 30 8 1,29
a3
> Convenientes horarios de 21 22 5 1,67
5 atencion
9: Cumplimiento de lo ofrecido 19 11 20 1,33
=
Facilidad para los tramites 13 24 13 1,24
Funcionamiento de los cajeros 17 15 18 1,29
automaticos
Funcionamiento del sistema 11 17 22 0,98
tecnoldgico
Soportes de comunicacion 13 20 17 1,16
A Apariencia del personal 22 23 5 1,75
<
a
|_
i
< Capacidad profesional 13 22 15 1,20
d Claridad en la informacién 24 18 8 1,76
9) proporcionada
® Cortesia y amabilidad 25 17 8 1,80
EE Interés de los funcionarios por 7 26 17 0,92
% satisfacer las necesidades del
O cliente
pd - —
2 Rapidez en la atencién 15 20 15 1,27
SUMA DEL SISTEMA 21,41

FUENTE: Evaluacién de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.

ELABORACION POR: Autoras
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Segun el grafico, los valores de calidad mas representativos para darle una
calificacion al servicio del Produbanco, son la cortesia y amabilidad al cual
25personas dijeron que era bueno, 17 sefialaron regular y 8 concluyeron que es malo,
dando una ponderacion de 1.80 que es considerado el mejor atributo para la
ciudadania guayaquilefia a esta entidad, le sigue la claridad en la informacion
proporcionada (1.76), la apariencia del personal (1.75) y los convenientes horarios de
atencion (1.67).

Grafico No.13

RESULTADOS DE LA MEDICION DEL SERVICIO - PRODUBANCO
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FUENTE: Aplicacion de encuestas en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras

3.12.2. Gestion de la entidad bancaria — Produbanco

El Produbanco de la ciudad de Guayaquil en el indicador de atencién de
quejas obtiene un resultado del 100% lo que es bastante satisfactorio, ya que de un
total de tres quejas recibidas las tres son resueltas por parte del personal; esto debido
a que los funcionarios estan bien capacitados en la resolucion de conflictos, aparte en
la oportunidad del cliente de ser atendido en la entidad es de tres minutos con

cincuenta segundo de los cinco minutos en total estipulados para esta investigacion.
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Tabla No.12

RESULTADOS DE LA GESTION DE LA ENTIDAD BANCARIA -
PRODUBANCO

INDICADOR DE GESTION

PORCENTAJE

Atencion de quejas

100,00% (13 de 13)

Oportunidad en el servicio

70,00% (3:50)

Clientes atendidos

6788

FUENTE: Evaluacidn de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.

ELABORACION POR: Autoras

3.13. Banco Internacional

Banco Internacional, busca consolidarse como una de las entidades financieras

preferidas y reconocidas por los ecuatorianos a lo largo del Ecuador.

3.13.1. Calificacion del servicio del Banco Internacional

Tabla No.13

RESULTADOS DE LA MEDICION DEL SERVICIO - BANCO
INTERNACIONAL

RESULTADOS DE LA MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

BANCO INTERNACIONAL

IMAGEN Y PROCESOS INTERNOS

VALORES DE CALIDAD NUMERO DE CLIENTES PUNTUACION
BUENO | REGULAR | MALO OBTENIDA
(3 ptos) (1 pto) (0 ptos)
Adecuado nimero de 18 16 19 1,32
agencias, ventanillas de
extension y cajeros
automaticos
Atencidn y respuesta de 9 17 27 0,83
sugerencias y reclamo
Comodidad fisica de las 14 19 20 1,15
instalaciones
Confiabilidad de los cobros 25 25 3 1,89
Convenientes horarios de 13 25 15 1,21
atencion
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Cumplimiento de lo ofrecido 27 18 8 1,87
Facilidad para los tramites 30 15 8 1,98
Funcionamiento de los cajeros 7 31 15 0,98
automaticos
Funcionamiento del sistema 15 23 15 1,28
tecnoldgico
Soportes de comunicacion 18 19 16 1,38
<QE Apariencia del personal 15 12 26 1,08
a
|_
prd
L
3 Capacidad profesional 23 16 14 1,60
W Claridad en la informacién 8 36 9 1,13
9) proporcionada
o Cortesia y amabilidad 31 21 1 2,15
EE Interés de los funcionarios por 25 22 6 1,83
% satisfacer las necesidades del
) cliente
= Rapidez en la atencion 11 28 14 1,15
LL
SUMA DEL SISTEMA 22,83

FUENTE: Evaluacion de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras

Gréafico No.14
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FUENTE: Evaluacion de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras
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De acuerdo al gréfico presentado, los valores de calidad mas representativos
para darle una calificacion al servicio del Banco Internacional, es la cortesia y
amabilidad al cual 31 personas dijeron que era bueno, 21 sefialaron regular y 1
concluyeron que es malo, dando una ponderacion de 2.15 que es considerado el
mejor atributo para la ciudadania guayaquilefia a esta entidad bancaria privada,
seguido a esto esta la facilidad para los tramites (1.98), la confiabilidad de los cobros

(1.89) y el cumplimiento de lo ofrecido en relacion a los productos/servicios (1.87).

3.13.2. Gestién de la entidad bancaria — Banco Internacional

Los resultados de los indicadores de gestion aplicados al Banco Internacional
de la ciudad de Guayaquil son favorables, principalmente por los clientes atendidos
al momento de realizar sus transacciones ya que de esta manera se puede notar que
sus clientes estan en gran medida de acuerdo con el servicio que les ofrece la entidad
puesto que respondieron 14 quejas de las 15 que fueron impuestas por los clientes,
asimismo la oportunidad en el servicio de la entidad evidencia que el cliente es

atendido de forma rapido dependiendo del requerimiento demorando tres minutos.
Tabla No.14

RESULTADOS DE LA GESTION DE LA ENTIDAD BANCARIA - BANCO
INTERNACIONAL

INDICADOR DE GESTION PORCENTAJE
Atencion de quejas 93,33% (14 de 15)
Oportunidad en el servicio 50,00% (3:00)
Clientes atendidos 4788

FUENTE: Evaluacion de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras

3.14. Banco de Machala

Las operaciones comerciales del Banco de Machala S.A., han estado siempre
dentro de las leyes existentes, teniendo un cuidado muy especial en el control de
lavado de dinero y de Activos en general, demostrando rectitud en el manejo de los
depdsitos del publico, atencion por igual a los grandes y pequefios empresarios,
ayuda al mejoramiento del nivel de servicios publicos, modernizacion, actualizacion

de tecnologia y ampliacion constante de los servicios bancarios, desarrollando una
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ayuda constante a toda actividad generadora de produccién. Estas cualidades han
generado en los clientes y publico una merecida confianza y apoyo constante que se

encuentran reflejadas a través de sus 51 afios de operaciones.

Mision: Contribuir en el crecimiento y desarrollo economico del pais, bajo
principios de un buen gobierno corporativo y con una adecuada administracion de los
riesgos, generando valor a los clientes, accionistas y colaboradores; atendiendo en
forma oportuna y competitiva las necesidades financieras de los clientes con

productos y servicios de calidad

Vision: Verse como una institucion importante dentro de los bancos medianos del
pais, brindando a la sociedad productos y servicios de acuerdo a sus necesidades,

alcanzando altos estandares de eficiencia y productividad.

3.14.1. Calificacion del servicio del Banco de Machala
Tabla No.15

RESULTADOS DE LA MEDICION DEL SERVICIO - BANCO DE
MACHALA

RESULTADOS DE LA MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

BANCO DE MACHALA

VALORES DE NUMERO DE CLIENTES PUNTUACION
CALIDAD BUENO | REGULAR | MALO | OBTENIDA
(3 ptos) (1 pto) (0]
ptos)
8 Adecuado nimero de 12 12 10 1,41
Z agencias, ventanillas de
i extensién y cajeros
= automaticos
8 Atencion y respuesta de 7 10 17 0,91
A sugerencias y reclamo
O
8 Comodidad fisica de las 9 9 16 1,06
a instalaciones
- Confiabilidad de los 5 17 12 0,04
I(-lDJ cobros
<§‘: Convenientes horarios de 6 6 22 0,71
= atencion
Cumplimiento de lo 6 12 16 0,88
ofrecido
Facilidad para los tramites 9 18 7 1,32
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Funcionamiento de los 9 11 14 1,12
cajeros automaticos

Funcionamiento del 12 5 17 1,21
sistema tecnoldgico

Soportes de comunicacion 14 14 6 1,65
Apariencia del personal 26 7 1 2,50
3 Capacidad profesional 24 7 3 2,32
E Claridad en la informacién 12 15 7 1,50
6 <DE proporcionada
o E Cortesia y amabilidad 20 10 4 2,06
% 5 Interés de los funcionarios 10 11 13 1,21
5 por satisfacer las
% necesidades del cliente
- Rapidez en la atencion 10 9 15 1,15
SUMA DEL SISTEMA 21,94

FUENTE: Evaluacion de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras

Grafico No.15
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FUENTE: Evaluacion de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras
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Segun el grafico, los valores de calidad mas representativos para darle una
calificacion al servicio del Banco de Machala, es la apariencia del personal, al cual
26 personas dijeron que era bueno, 7 sefialaron regular y 1 concluy6 que es malo,
dando una ponderacion de 2.50 que es considerado el mejor atributo para la
ciudadania guayaquilefia a esta entidad, le sigue la capacidad del personal sobre todo
en el area de ventanilla (2.32), la cortesia y amabilidad (2.06) y los soportes de

comunicacion que es la plataforma de la institucion (1.65).

3.14.2. Gestion de la entidad bancaria — Banco de Machala

Como resultado de la aplicacion de los indicadores de gestion al Banco de
Machala de la ciudad de Guayaquil se obtiene que no sean favorables para la
entidad, ya que el indicador de atencion a quejas refleja que de las doce quejas
recibidas no se logran resolver dos, ocasionando malestar e inconformidad a los

clientes al no recibir un completo servicio de calidad.

Ademés el indicador de clientes atendidos permite evidenciar que un
segmento importante de los clientes estd siendo atendido, esto debido a que el banco
funciona con varias ventanillas demorandose un cliente un promedio de 2 minutos
cincuenta segundos lo que facilita que sus clientes puedan ser atendidos

oportunamente al momento de realizar sus transacciones.
Tabla No.16

RESULTADOS DE LA GESTION DE LA ENTIDAD BANCARIA - BANCO

DE MACHALA
INDICADOR DE GESTION PORCENTAJE
Atencion de quejas 85,71% (12 de 14)
Oportunidad en el servicio 50,00% (2:50)
Clientes atendidos 2928

FUENTE: Evaluacion de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras
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3.15. Banco del Austro

Son més de tres décadas del nacimiento de Banco del Austro, una institucion
financiera diferente, orientada a satisfacer las necesidades de los ecuatorianos,
quienes creen que valores como solidez, eficiencia y sobre todo integridad son vitales
para construir un negocio. Este ultimo atributo es el que mas caracteriza a este
Banco, el cual siempre estara cerca de la gente, compartiendo sus ideales y haciendo

realidad sus méas anhelados suefios.

Misién: Ser un banco solido con presencia nacional que genera fidelidad en sus
clientes y promueve el desarrollo de la comunidad, de manera eficiente con un

equipo humano comprometido.

Vision: Ser un banco agil y seguro que apoya a sus clientes y satisface sus

necesidades financieras.

3.15.1. Calificacion del servicio del Banco del Austro
Tabla No.17

RESULTADOS DE LA MEDICION DEL SERVICIO - BANCO DEL
AUSTRO

RESULTADOS DE LA MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

BANCO DEL AUSTRO

VALORES DE CALIDAD NUMERO DE CLIENTES PUNTUACION
BUENO | REGULAR | MALO | OBTENIDA

%) (3 ptos) (1 pto) (0]
S ptos)
g Adecuado niimero de 10 11 10 1,32
E agencias, ventanillas de
= extensién y cajeros
8 automaticos
0
8 Atencion y respuesta de 7 8 16 0,94
x sugerencias y reclamo
o
> Comodidad fisica de las 7 8 16 0,94
E instalaciones
2 Confiabilidad de los cobros 5 15 11 0,97
=

Convenientes horarios de 4 5 22 0,55

atencion

70




Cumplimiento de lo ofrecido 6 10 15 0,90
Facilidad para los tramites 7 17 7 1,23
Funcionamiento de los 9 9 13 1,16
cajeros automaticos
Funcionamiento del sistema 11 3 17 1,16
tecnolégico
Soportes de comunicacion 14 13 4 1,77
9( Apariencia del personal 25 5 1 2,58
a
|_
zZ
2 Capacidad profesional 24 5 2 2,48
- Claridad en la informacién 12 12 7 1,55
LIQJ proporcionada
5 Cortesia y amabilidad 20 10 1 2,26
E( Interés de los funcionarios 9 9 13 1,16
z por satisfacer las necesidades
Q del cliente
s
5 Rapidez en la atencién 10 6 15 1,16
LL
SUMA DEL SISTEMA 22,13

FUENTE: Evaluacion de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras

De acuerdo al gréafico presentado, los valores de calidad méas representativos
para darle una calificacion al servicio del Banco del Austro, es la apariencia del
personal al cual 25 clientes dijeron que era bueno, 5 sefialaron regular y 1
concluyeron que es malo, dando una ponderacion de 2.58 que es considerado el
mejor atributo para la ciudadania guayaquilefia a esta entidad bancaria privada,
seguido a esto estd la capacidad profesional de la institucion (2.48), la cortesia y

amabilidad (2.26) y los soportes de comunicacion (1.77).
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Grafico No.16
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FUENTE: Evaluacion de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras

3.15.2. Gestion de la entidad bancaria — Banco del Austro

Los resultados de los indicadores de gestion aplicados al Banco del Austro de
la ciudad de Guayaquil no son totalmente favorables ya que el indicador de atencion
a quejas no representa el resultado ideal para la entidad, esto debido a que de las
trece quejas que se reciben durante un mes de trabajo once lograron ser resueltas de
forma satisfactoria ocasionando inconformidad en sus clientes. El tiempo por cliente
utilizado es 2 minutos cuarenta segundas del reglamento impuesto por las

investigadoras que fue de cinco minutos representado el 48,00%.
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Tabla No.18

RESULTADOS DE LA GESTION DE LA ENTIDAD BANCARIA - BANCO

DEL AUSTRO
INDICADOR DE GESTION PORCENTAJE
Atencion de quejas 84,62% (11 de 13)
Oportunidad en el servicio 48,00% (4:20)
Clientes atendidos 2032

FUENTE: Evaluacion de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autoras

3.16. Calificacion general del servicio de los bancos privados de la ciudad de

Guayaquil

La calidad del servicio que se brinda al cliente en la ciudad de Guayaquil
depende netamente de la calidad interna con la que se genero; es decir que la calidad
se construye a través de todos los pasos que intervienen en la prestacion del servicio.
Por lo tanto para generar calidad se dependera del trabajo que desempefie el recurso
humano de la entidad bancaria privada puesto que este reflejara la eficiencia y

efectividad en todos los procesos internos y a la vez en la satisfaccion del cliente.

Dada que la calidad en el servicio es de vital importancia se puede decir que
todas los bancos privados de la urbe guayaquilefia buscan diariamente poder
ofrecerla de la mejor manera a sus clientes; ya sea mediante la creacion,
diversificacion e innovacion de los diferentes productos y/o servicios que ofertan a la
ciudadania con el objetivo de lograr la satisfaccion de sus clientes y el crecimiento de

la entidad.

Basicamente se puede decir que la calidad en el servicio que se brinda a los
clientes por parte de la banca privada de la ciudad de Guayaquil es buena, puesto que
existen aspectos tales como: cortesia y amabilidad, convenientes horarios de atencién
(esto para las agencias que funcionan en los centros comerciales), apariencia del
personal, claridad en la informacion proporcionada y cumplimiento de lo ofrecido,
todo esto permiten lograr en gran medida el agrado por parte de los clientes al

momento de realizar sus transacciones.

No obstante, aln existe un exhaustivo trabajo por efectuar con la propdsito

de conseguir mejorar totalmente la calidad en el servicio que se les ofrece a los
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clientes y por ende su completa satisfaccion, pero son factores como: funcionamiento

del sistema tecnoldgico, atencidn y respuestas de sugerencia a reclamos, interés por

los funcionarios por satisfacer las necesidades a los clientes, a los cuales se les debe

dar prioridad para corregirlos ya que esto influye en gran medida en la fidelidad de

los clientes y primordialmente en el éxito de la banca privada guayaquilefa.

A continuacion se presenta el cuadro en el que se detalla los resultados de la

medicién de los diferentes indicadores de calidad en el servicio que presta la banca

privada de la ciudad de Guayaquil a sus clientes:

Tabla No.19

RESULTADOS DE LA MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE
LOS BANCOS PRIVADOS DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

RESULTADOS DE LA MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

PN
| 2 -
VALORES DE CALIDAD o w2 E} PR -
O < B8 o - JEEE
Adecuado niimero de agencias,
ventanillas de extension y 1,32 1,29 1,23 1,28 1,29 1,32 1,41 1,32
cajeros automaticos
2] -z
o Atencion y respuesta de 1,09 109 100 108 1,00 0,83 091 0,94
x sugerencias y reclamo
| FT
E Comodidad fisica de las 1,65 151 157 1,70 145 115 1,06 0,94
< instalaciones
§ Confiabilidad de los cobros 1,18 1,02 1,02 1,14 1,29 1,89 0,94 0,97
L Convenientes horarios de
(8} Py
8 G 2,02 1,82 177 2,10 1,67 121 0,71 0,55
i Cumplimiento de lo ofrecido 1,79 1,40 1,42 1,88 1,33 1,87 0,88 0,90
z Facilidad para los trémites 1,23 1,24 1,28 1,22 1,24 1,98 1,32 1,23
w - " -
2 F“”°'°”a$'g:;‘;gso's°s cajercs 133 131 1,32 134 1,29 0,98 1,12 1,16
>
- Funcionamiento del sistema
tecnoldgico 0,84 091 083 0,78 0,98 1,28 1,21 1,16
Soportes de comunicacion 1,16 1,15 1,15 1,14 1,16 1,38 1,65 1,77
2
a Apariencia del personal 1,93 1,82 1,89 1,94 1,75 1,08 2,50 2,58
=
]
j Capacidad profesional 1,26 1,20 1,21 1,26 1,20 1,60 2,32 2,48
i - p ”
= Claridad en la informacion 181 1,91 1,87 1,88 1,76 1,13 1,50 1,55
» proporcionada
g Cortesfa y amabilidad 2,09 1,95 1,98 2,20 1,80 2,15 2,06 2,26
‘Z‘: Interés de los funcionarios por
o satisfacer las necesidades del 1,00 0,95 0,98 0,96 0,92 1,83 121 1,16
0 cliente
5
T8 Rapidez en la atencion 1,51 1,27 1,28 1,54 1,27 1,15 1,15 1,16
PROMEDIO DEL SISTEMA 1,45 1,36 1,37 1,47 1,34 1,43 1,37 1,38

FUENTE: Evaluacion de los cliente a los Bancos, en Guayaquil en el 2015.
ELABORACION POR: Autor
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3.17. Ranking de las mejores entidades bancarias privadas de la ciudad de

Guayaquil

El andlisis de las encuestas aplicadas a los clientes y a los funcionarios de
cada uno de los bancos privados de la ciudad de Guayaquil y los resultados obtenidos
de la aplicacion de Indicadores de Gestion, ha permitido visualizar de forma clara,
sencilla y precisa los elementos necesarios para el desarrollo del ranking de las
mejores entidades bancarias privadas, el cual refleja las debilidades y fortalezas que
poseen las entidades bancarias lo que da lugar a realizar una propuesta de
mejoramiento dirigida a los bancos que poseen la puntuacion mas bajas tales como
Banco Pichincha y Produbanco , asi mismo para los bancos que se encuentran en los

primeros lugares darles a conocer las ventajas .

Como se puede observar en el grafico No. 17, entre los bancos privados de la
ciudad de Guayaquil que se encuentran con las mejores puntuaciones por la calidad
del servicio que brindan a sus clientes esta el Banco Bolivariano, que tiene una gran
aceptacion por parte de la ciudadania guayaquilefia por ser un banco eficiente y asi
mismo por brindar un adecuado horario de atencion en lo que respecta al servicio de
atencion en cajas, por el numero de agencias y ventanillas de extension, confiabilidad
en los cobros y por la cuidadosa apariencia, cortesia y amabilidad del personal. En
cuanto a las quejas que se receptan en el banco durante el mes a pesar de recibir

pocas, el personal hace lo posible por dar solucién a cada una de las mismas.
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Gréafico No.17

RANKING ENTIDADES BANCARIAS CIUDAD DE GUAYAQUIL
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FUENTE: Revista EKOS
ELABORADO POR: Autoras

Entre los bancos privados de la ciudad de Guayaquil que se encuentran con
bajas puntuaciones esta el Banco Pichincha, ya que debe mejorar la atencion y
respuesta a sugerencias y reclamos, asi como el interés de los funcionarios por
satisfacer los requerimientos de los clientes y finalmente el Produbanco teniendo que
poner atencion en aspectos como la comodidad fisica de las instalaciones,
funcionamiento de cajeros automaticos y el sistema tecnolégico del banco, y
principalmente en los horarios de atencién al cliente. En cuanto a las quejas y
reclamos que se presentan por parte de los clientes se puede evidenciar que son
frecuentes pero que de igual manera el personal trata de dar solucion inmediata a las

mismas.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DEL SERVICIO BANCARIO
PRIVADO DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

Luego de haber realizado el andlisis sobre la calidad del servicio en la banca privada
de la ciudad de Guayaquil, se puede dar evidenciar que existen algunas falencias en
cuanto al servicio al cliente, por tal motivo los bancos deben tomar las acciones
correctas y apropiadas para que los clientes les sean leales y no retiren sus fondos y

cancelen los servicios.

Es importante conocer con profundidad los criterios que los clientes tienen de su
banco, por lo tanto la investigacion que se ha realizado ha proyectado la idea que los

usuarios tienen.

Los bancos privados de la urbe guayaquilefia, deben conocer el tipo de personal con
el que cuentan, el personal es la clave para el desarrollo de los procesos en los
bancos, ya que son las personas que ejecutan y realizan las acciones que los clientes
necesitan, en servicios bancarios privados, el personal cumple el papel maés
importante, por lo que los clientes siempre acuden alli para conocer generalidades de

los servicios.

El personal que cumple estas funciones debe ser muy capacitado para poder tratar
con todos los tipos de cliente que se presentan y poder llevar este proceso con calidad
y eficiencia, por tal motivo, los bancos deben tomar las acciones pertinentes para que
la calidad en el servicio sea percibido por los clientes y no sea un pardmetro que se

encuentre en papeles y nada mas.

Pero a pesar de que los clientes de cierta forma Unicamente manifiestan necesidades
tan solo en la parte de atencién al publico, los bancos deben manejar de manera
integral este aspecto tan importante y esencial en el desenvolvimiento de sus
actividades, tomando siempre en cuenta lo algido del tema que representa manejar
dos tipos de clientes muy diferenciados y avidos de expectativas y necesidades como
es el cliente interno y el cliente externo, por lo que cada accion que a continuacion se

vaya enunciando y desarrollando, esta encaminada a que en base a un personal

77



altamente calificado y motivado, la atencién al cliente pueda ser tomada como la
base del negocio bancario privado en la ciudad de Guayaquil.

El personal que estd en contacto con el cliente (front) tiene un papel fundamental y
también trascendental cuando esta brindando un servicio, por lo que esto podria ser
el factor que diferencia a cada banco en cuanto a la atenciéon que se le brinda al

cliente a través de su personal.

Todas las personas somos muy diferentes, y esto se lo puede percibir cuando se esta
recibiendo un servicio por parte del personal, el mismo que va a ser distinto por lo
que todos tienen actitudes distintas y se las proyecta de forma diferente, estas
actitudes son las que perciben los clientes, por eso el personal debe generar una

buena imagen y los bancos privados deben trabajar muy fuerte en este aspecto.

Es importante destacar que el servicio esta intimamente ligado a la percepcion que se
tiene de las personas que lo proporcionan, de aqui nace la importancia de contar con
un personal de calidad para que el servicio que estos brinden sea también de calidad.

El desempefio que tienen los trabajadores en la entidad, en especial los de servicios
bancarios privados y de ventanilla inciden en el proceso de calidad del servicio, por
lo que el personal debe ser calidad si se desea procesos de calidad, estos dos

pensamientos van de la mano y no se los puede descuidar.

En este sentido cada institucion bancaria privada de la ciudad de Guayaquil, con la
finalidad de brindar las herramientas necesarias para ese proceso continuamente esta
renovando sus equipos, y brindando a sus empleados los instrumentos necesarios

para que disponga de facilidades en este proceso.

4.1. Capacitacion

La capacitacion es algo indispensable e imprescindible en el proceso inmediato
posterior a la contratacion del personal como a todos sus empleados, la capacitacion
ayudara a que las personas sea mas competentes y aptas para el puesto o delegarlo

para algo mas.
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En este punto se va a tocar todo lo que relaciona a la capacitacion permanente y
continua, y no de forma general Unicamente enfocado al proceso de seleccion del

personal.

La méas importante es tener a trabajadores motivados y seguros de sus conocimientos
y de su trabajo, el aumento que genera tener al personal capacitado en cuanto a la

eficiencia y eficacia del rendimiento de su trabajo.

La capacitacion sera una solucién excelente cuando existen problemas en el servicio,
este personal al tener contacto siempre con el cliente va a tener mucho
inconvenientes y por ende necesita capacitarse tanto para llevar la situacion y que no

le afecte a empleado.

Entre los medios que deben emplear las instituciones financieras privadas de la urbe

guayaquilefia para conocer la necesidad de capacitar a los empleados son:

Gréafico No.18

MEDIOS DE CAPACITACION PARA LOS FUNCIONARIOS DE LOS
BANCOS DE GUAYAQUIL

Anilisis de cargos

Cuestionarios

Evaluacion de desempefios

Observacion

Reuniones inter departamentales

Solicitud de supervisores y gerentes

FUENTE: Formar personas competentes: desarrollo de competencias tecnoldgicas y
psicosociales (Mastache, 2007).
ELABORADO POR: Autoras
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Analisis de cargos

El tener conocimiento de los puestos podra permitir decidir y preparar programas
adecuados de capacitacion segun las necesidades de los mismos, acid es muy
importante que este proceso lo realice el personal que esté totalmente familiarizado
con los distintos puestos de trabajo del banco, ya que si lo realiza alguien que no

tenga esta caracteristica, lamentablemente obtendra resultados nada saludables.

Cuestionarios

A través de cuestionarios se puede conocer las realidades que vive el personal en su

trabajo y en lo que necesitan ser entrenados como por ejemplo en la tecnologia.

Evaluacion de desempefio

La evaluacion que se les da a los trabajadores es muy valiosa, ya que la misma
permitira a los bancos privados de la ciudad de Guayaquil saber si los empleados
estan desarrollando sus labores respecto a un estandar de nivel de satisfaccion, la
evaluacion también ayudard a conocer que sectores reclaman atencion en la

capacitacion del puesto o de beneficio personal.

Observacion

El observar a los empleados por parte de los jefes es también una fuente de saber qué
pasa con los empleados que no cumplen sus funciones bien, verificar si cuenta con
todo lo necesario, si existen problemas disciplinarios o simplemente no estan
motivados lo cual esta reflejado en su trabajo y por ende se trasluce inclusive hasta

su rostro.
Reuniones inter departamentales

Las reuniones son muy valiosas en las instituciones, ya que es el uno de los canales
de comunicacion mas real y directa, las reuniones permitiran a los bancos privados

conocer las percepciones de los empleados y como se encuentran en sus puestos, de
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aqui se podra tener una pauta para saber si el personal necesita capacitacion en algun

aspecto que segun sus necesidades se encaminara el tema de capacitacion a tratarse.

Solicitud de supervisores y gerentes

Que valioso seria que la capacitacion sea un rubro méas en las instituciones, los
gerentes deben tomar la batuta en este sentido no esperar que todo esté mal para
capacitar a los empleados, sino siempre realizarlo en periodos prudentes, asi se

obtendra el bien comun.

4.1.2. Especificaciones para un buen trato al cliente por parte del sector

bancario de la ciudad de Guayaquil

Los bancos privados de la ciudad de Guayaquil deben desarrollar las propuestas para

que dicho personal sea el precursor de un buen servicio.

Deben desarrollar opciones que deben tomar en cuenta al momento de tratar con sus
trabajadores, es imprescindible que se realice un el desarrollo de especificaciones
que los trabajadores deben tomar en cuenta para brindar un buen servicio a través de
un buen trato, dichas especificaciones que a continuacién se propone estan tomadas
de los resultados que se obtuvieron de la informacién que se recolecto con las
técnicas de investigacion mixtas (entrevistas y encuestas) y de la observacion que,
ya que no consiste solo el saber tedricamente que hacer, sino lo mas importante es

poner en préactica. Por tal motivo es importante que:

Cuando se tiene contacto con el cliente es importante brindarle una sonrisa al cliente
y saludarlo con educacion, este es un aspecto que al cliente le marca mucho en el
sentido de que el espera ser bien atendido, y que la persona sea muy cortés, lo que
menos quiere es sentirse una carga para el empleado, sino al contrario que sea un
placer el que pueda ayudar, no olvidar que una saludo de cordialidad sera el principio
de una buena relacion, ya que es muy comdn acudir a una entidad bancaria privada y
que la persona ni siquiera se tome la molestia de identificarlo alzando la cabeza para

saludarlo, por lo que la persona estd realizando otras labores y no le dé la
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importancia debida, es por eso que no se puede descuidar a los clientes, (Ver Anexo
N.-9)

El personal que trabaja debe conocer el producto que esta ofreciendo, para que el
cliente se encuentre satisfecho con la informacion que le proporcionan ya que la
informacidn debe ser la correcta para evitar malos entendidos y que alarguen algin

proceso de alguna informacion, (Ver Anexo N.-9).

Es de vital importancia la presencia de la persona de contacto, el mismo que debe
estar correctamente uniformado, estéticamente bien presentado, ya que produciria
una mala imagen del banco, como también de las instalaciones del banco en cuanto a
comodidad y decoracion como lo supieron manifestar los encuestados, deben tomar

en cuenta que la imagen para muchas personas en todos los aspectos.

Las mentiras no son buenas, esto viene en el sentido que no esta bien engafar a los
clientes por ejemplo si se va a realizar una entrega de tarjeta de crédito deben
mencionarse el tiempo que debe esperar, no se puede tener acercandose a cada
momento al cliente con el “cuento” (engafio) de que mafiana llega la tarjeta de
crédito, este tipo de problemas molestan al cliente y se sienten engafiados haciendo

que se convierta en un cliente perdido.

Si algun cliente necesita recibir por parte del banco alguna respuesta de un tramite
que esta realizando no es preciso hace esperar la confirmacién o negacién, ya que

consigo tendran algunos problemas por no cumplir su palabra a tiempo.

Si el cliente necesita ayuda debe recibir una asesoramiento eficiente y eficaz, la
informacidn que se comunique debe ser la correcta para evitar complicaciones en el
desarrollo de los procesos por ejemplo si el cliente necesita realizar la apertura de
una cuenta, él debera llenar algunos formularios que por reglamento se necesitan,
pero en ocasiones no se llenan todos y por ende no se encuentra en regla y la persona
no puede todavia abrir sus cuenta, este tipo de complicaciones son molestas para el
cliente, por lo que se debe tener mucho cuidado para que el cliente se encuentre

satisfecho al momento de acudir a solicitar algo en el banco.

Algo que los encuestados manifestaron es el trato inequitativo que existe, la
discriminacion es un error comun hay que todos son clientes y por ende todos recitan

un mismo trato, este error es algo inconcebible que se lo debe eliminar de raiz.
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4.2. Innovaciones en el servicio bancario privado de la ciudad de Guayaquil

Se debe conocer lo importante que significa innovar en los bancos privados de la
ciudad de Guayaquil, este es un portal hacia el futuro, hay que ser creativos en
cuanto a los servicios y hacer en lo posible cosas que antes nunca se los habia hecho,
en cuanto a servicios bancarios la tecnologia ha sido una ayuda para innovar en el
servicio, ya que muchas operaciones se las puede hacer por el Internet, pero no se
deben quedar en eso deben buscar més beneficios para los clientes y mayor
comodidad.

Cuando se trate de innovar un servicio hay que tomar en cuenta que la innovacion no
es solo la creatividad, sino también el mejorar los procesos que ya existen y que se

manejan.

La innovacion debe estar siempre presente en el servicio, si se logro ya algo en el
servicio se debe seguir realizando acciones para mejor mas al servicio, esto es algo
que no se puede descuidar y mucho menos olvidar, hay que estar siempre en
constante innovacion para la satisfaccion del cliente y que el servicio sea el correcto

y el mejor ante todo.

En la actualidad muchos bancos privados de la urbe guayaquilefia cuentan con
procedimientos metodicos en cuanto al servicio y son esos por los que no quieren
pasar los clientes, las innovaciones en el servicio se deben dar en cuanto a la

prestacion y el apoyo que el banco le ofrece al cliente.

Muchas veces el cliente es la fuente de la innovacién del servicio ya que él propone
como se debe hace mejor algin proceso, pero esto solo queda en un comentario del
personal como: es verdad usted tiene la razon, cuando existen buenas ideas se debe
comunicar y trabajar en esas, a veces las soluciones estan al alcance de las manos de

los bancos.

4.2.1. Estrategias para mejorar la calidad hacia los clientes
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Cuando se da una innovacion en el servicio el siguiente paso es atraer a clientes que

se hagan beneficiarios del servicio que es de exclusividad de banco.

Las innovaciones en el servicio van dirigidas a los clientes, los cuales deben conocer
las oportunidades de los servicios, pero si esto llega a mas clientes el beneficio para
el banco serd mayor por eso el atraer clientes nuevos sera el segundo paso después de

innovar el servicio. Para esto se han desarrollado cinco pasos para seguirlos:

Obtener bases de datos sobre los posibles clientes: Realizar un telemercadeo por
teléfono seria bueno, a través de las guias telefénicas se tiene una infinidad de
posibles clientes a los cuales se les podria comunicar de lo excelente que es el
servicio, después se los podria visitar a los mas interesados asi generaria una base de
datos. Ademas se obtendria listados de colegio profesionales, instituciones,

empresas, que podrian formar parte de los clientes en los bancos.

Los informacién que se hace llegar a los posibles clientes debe ser la méas clara,

precisa y concreta segun el segmento al que se va a dirigir.

Socializar resultados: Es importante que las personas conozcan los logros que ha
obtenido como banco, de esta forma la gente sabrd que el banco siempre esta en
constante actualizacion para el beneficio de sus clientes. Se recomienda publicar en
el caso de los servicios cuales han sido mejorados, los nuevos y los que son de

exclusividad del banco.

Las publicaciones deben abarcar todos los escenarios posibles como: la television,

radio, prensa, correo electronico (e-mail), mensajes a celular, etc.

Acudir a ferias, exposiciones, eventos, etc.: Cuando se habla de ferias se debe
definir qué tipo de feria seria una buena oportunidad de atraer clientes, por ejemplo
en las ferias de autos los bancos deben estar presentes, ya que pueden ser una fuente
de financiamiento para un vehiculo, y si realiza una buena publicidad la gente

también involuntariamente conocera los servicios con los que cuenta en dicha feria.

84



Efectuar promociones: Las promociones en su mayoria es la mejor forma que
utilizan los bancos para atraer a nuevos clientes. Si las promociones son bien
manejadas seran de gran ayuda cuando se pretende ganar mas clientes a la gente le
gusta que le regalen cosas, que tal vez para el banco sean insignificantes como
esferos, pero para el cliente es un detalle agradable el beneficiario lo comunicaré a

otras personas, asi también podra ganar mas clientes.

Fidelizar clientes: Para que se realice una fidelizacion de los clientes es importante
que se plantee las necesidades que el clientes tienen, estas son el punto de partida,
pero para que se dé la fidelizacion del cliente hay que atender dichas necesidades,
siendo este el camino a seguir, los bancos privados de la ciudad de Guayaquil deben
entender que el cliente no estara contento con el servicio que se le ofrezca ahora, con
el paso del tiempo el querra méas ya que el cliente no se contentara toda la vida con el

servicio que le brindaban como hace 10 afios.

El marketing es un buen amigo al momento de buscar la fidelizacion de cliente, por
lo que a través de éste se pueden realizar varias actividades de promocion del
servicio y productos del banco; aparte la lealtad (Ver anexo N.- 8) es la medida de
vinculacion que el cliente tiene con el banco, por lo tanto su fidelizacion refleja un

cliente contento y satisfecho.
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4.3. Propuesta de adquisicion de nuevos sistemas para mejorar el tramite de

proceso en asesoria comercial

En las encuestas efectuadas y dirigidas a los diferentes clientes de los bancos de
Guayaquil se pudo percibir el descontento y la incomodidad que los clientes tienen
en el momento de realizar alguna transaccion cuando por alguna circunstancia se les
olvida la copia de sus documentos mé&s importantes y necesarios para realizar

cualquier trdmite.

El &rea de asesoria comercial, su principal funcion es la venta de los productos
financieros, como lo son las cuentas de ahorros o de crédito, tarjetas, prestamos,
entre otros, por lo regular los documentos mas importantes e indispensables son la
copia de cedula de identidad, certificado de votacion y planilla de servicios basicos.
Para que llenarse de tantos papeles si gracias a la tecnologia se podria anexar a las
paginas principales de consulta en cual con solo dar el nombre o nimero de la cedula
aparezcan la informacion e iméagenes de los documentos de identificacion, bajo ese

registro a los clientes se les haria mas facil tramitar su requerimiento.

Las paginas principales con la que el banco deberia tener una conexion fija y trabajar
de manera conjunta, es la base de datos del registro civil y consejo nacional electoral
que no solo se puedan consultar datos sino que también permitir visualizar las
imagenes de los documentos para luego poder descargar y archivar automaticamente

a la base de datos del banco.

El ahorro es minimo pero muy significativo para el cliente, pero para las
instituciones bancarias seria mayor ya que estarian ahorrando tiempo en el envio de
papeles a archivar, se ahorran espacio y hasta se reduciria la inversion del personal
que se encarga de realizar dicho trabajo.

La aportacién ambiental es muy importante para la reduccion de papeles innecesarios

y que en cualquier momento se podrian llegar a perder su calidad.
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CONCLUSIONES

Al culminar el presente trabajo sobre la calidad del servicio al cliente del sector
bancario de la ciudad de Guayaquil se puede concluir con lo siguiente:

La calidad en el servicio que presta la banca privada de la ciudad de Guayaquil es
calificada por parte de su cliente en general como bueno puesto que los clientes se
sienten seguros y confiados al momento de realizar sus operaciones financieras y
ademas el ser parte fundamental al aportar diariamente con el crecimiento de la
misma. No obstante, existen ciertos aspectos y factores de importancia que deben ser
mejorados, para lo cual se tiene que buscar las mejores alternativas a fin de brindar

un servicio efectivo, eficiente y de calidad a los clientes.

Se procedio a revisar las diferentes teorias de calidad, en la cual se puede mencionar
que las instituciones bancarias pueden mejorar los procesos que se utilizan para
atender a los clientes acogiendo algin modelo de los creadores de las teoria

mencionadas.

En la encuesta realizada a los diferentes clientes bancarios de la ciudad de Guayaquil
se logrd percibir que la mayor cantidad de los clientes reciben un servicio bueno, y
los clientes exigen que los bancos deberian llenar sus expectativas ,pues sus
reclamos no son manejados en el menor tiempo posible y muchas de las respuestas
no son lo que esperaban pues en ocasiones los clientes no saben explicar lo que
necesitan y llegan con una aptitud inadecuada, sin embargo es importante recalcar
que los trabajadores deben tener la capacidad para saber manejar la situacion en
todo momento y ayudar al cliente, porque ellos son el motor principal de la

institucion.

La importancia que tiene la calidad en el servicio hacia los clientes no se la puede
postergar para ningun momento, la calidad se debe encontrar implicita en todas las
actividades bancarias, por tal motivo los bancos deben seguir los pardmetros para una

mejor calidad en el servicio a los clientes.

Todas las entidades bancarias privadas de la ciudad de Guayaquil ofertan a sus
clientes en su mayor parte los mismos productos y/o servicios tales como: cuentas de
ahorro, cuentas corrientes, créditos y polizas de acumulacion por lo que la calidad

con la que se brinden dichos productos y/o servicios se convertird en el mecanismo
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fundamental para la supervivencia de las instituciones financieras, convirtiéndose asi
en el elemento diferenciador y principalmente en la clave para lograr la aceptacion y

fidelidad de los clientes.

Las personas que se encuentran a cargo de las diferentes entidades bancarias privadas
en Guayaquil deben preocuparse por la calidad del personal con que cuentan, este
aspecto es importante debido a que los trabajadores son el contacto directo y la
imagen del banco, por tal motivo cuando surja un proceso de contratacion de
personal, este se lo debe realizar bajo los parametros sugeridos, ya que el resultado
sera el mas efectivo y fructifero, si el personal es el mas idéneo la calidad en la
ejecucion del puesto serd muy efectivo, como conclusion se puede acotar que buenos

procesos en la contratacion del personal obtendran un buen equipo de trabajo.

En las instituciones financieras de la ciudad de Guayaquil, el talento humano que se
desempefia en el area de servicio al cliente juega un papel trascendental durante la
prestacion del servicio y es por ello que dicho personal al encontrarse en permanente
contacto con el cliente debe ser consciente de su compromiso para con ellos, ya que
solo asi se logrard brindar calidad y calidez en el servicio y especialmente ser

competitivos en el mercado financiero local.

La capacitacion a los empleados antiguos de un banco es un factor valioso para el
desempefio de sus labores, por eso los departamentos que manejan al personal deben
enfocarse en una capacitacion apropiada, para que mediante la misma los
conocimientos sean los mas certeros y actuales, en especial al personal de servicios

bancarios y de ventanilla, sin apartar al personal de otros departamentos.
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RECOMENDACIONES

La satisfaccion del cliente es lo més importante, si no fuera por ellos las oficinas no
tendrian razén de ser. Por tal motivo se recomienda que los funcionarios, brinden
informacién oportuna bien sea a traves del mismo personal como de carteles
informativos, donde se establezcan las restricciones del banco en cuanto a

operaciones que se pueden realizar los clientes en la agencia.

Preparar al personal para atender pacientemente a las diferentes personalidades que
representan los clientes, escuchando con atencion sus requerimientos y generando

una respuesta rapida y adecuada.

La orientacion que le brida el personal al cliente es muy importante, darles a conocer
a los clientes los canales alternos con los que cuenta el banco, de modo que los
clientes se eviten las colas. La organizacion debe orientar a los empleados hacia los

clientes como la razon de ser del Banco.

La implementacion de normas de calidad (certificados de calidad) en los bancos
conlleva efectos sumamente positivos en los procesos, por ende los bancos deben
buscar aplicar los fundamentos de las normas de calidad, el beneficio serd de gran
ayuda al banco como enriquecedor también para los procesos que sigue de sus
actividades, ya que los mismos contaran con estandares de calidad, que no solo les
brindara mejor imagen tanto de presentacion ante sus clientes, sino también una

mejora continua en sus procesos.

La fidelizacion de los clientes debe ser el objetivo primordial a conseguir por un
banco privado, para llegar a la lealtad de los clientes los bancos de la urbe
guayaquilefia deben buscar todos los mecanismos a su alcance que les permita
conseguir con este fin; pero, primero debera empezar desde su interior es decir con
su cliente interno, como recomendacion esta la aplicacion de un proceso de
capacitacion efectivo, continuo y oportuno para todo el personal, la gente cuando se
encuentra motivada hace mejor su trabajo, esto acarrea beneficios para el banco asi

como para el personal que labora en él.

En la actualidad, es sumamente importante estar a la vanguardia en todo, mas adn los
bancos privados, por eso que ayudados de la tecnologia deben buscar mejoras en los

procesos para la realizacion de las operaciones bancarias como el acceso de los
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clientes a las mismas, el contar con paginas web que sean agiles, faciles de manejar

para los clientes.

La mayoria de bancos privados de la ciudad de Guayaquil cuentan con su propia
pagina web, pero al momento de ingresar se vuelve algo caotico el consultar o
realizar alguna operacion bancaria, las mismas deben ser menos complejas y mas
faciles de usar, se recomienda a los bancos actualizar sus sistemas para un mejor
beneficio de los clientes y el acceso a todos. Cabe en este punto aclarar que un
cliente considera mejor servicio cuando menos tenga que acudir personalmente a su

banco.

Las entidades bancarias privadas de la ciudad de Guayaquil deben aprovechar los
recursos materiales disponibles y hacerlos mas productivos, asi las instalaciones de
los bancos deben ser mejor aprovechadas, el contar con un espacio fisico apropiado
es importante para los clientes, esto se lo puede visualizar en el gréfico de las
sugerencias a los bancos, otros aspectos de importancia para los clientes esta en que
deben contar con mejor sefializacion para agilitar los tramites internos, son aspectos
que ayudarian aun mas al crecimiento de clientes, se recomienda a los bancos el
visualizar mas alld de los que sus ojos pueden ver, se debe realizar consultas,
encuestas a sus clientes, ya que ellos tienen otra perspectiva del banco muy diferente
al de los clientes internos, de esta forma serd mas viable y de gran ayuda para

alcanzar el éxito.
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ANEXOS

Anexo No. 1. Formato de encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
$ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA: ADMINISTRACION DE EMPRESAS

MODELO DE ENCUESTA

El objetivo de la encuesta es de determinar la percepcion del cliente en relacion a la
calidad del servicio al cliente que ofrece el sector bancario privado de la ciudad de
Guayaquil.

Instrucciones: Colocar una X de la opcion de su preferencia, solo se debe escoger
una opcion por pregunta. De antemano gracias por su colaboracion.

Datos Generales:

Nombre:
Entidad Financiera:
Fecha:

1. Segun su percepcion, ¢como calificaria usted el servicio que brinda el sistema
bancario de la ciudad de Guayaquil?

Excelente
Muy bueno
Bueno

Malo
Muy malo

2. ¢Qué banco considera que brinda servicio al cliente de alta calidad en la
ciudad de Guayaquil?

Banco:

Ninguno:

Porque:
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3. De las siguientes opciones cual considera usted, ¢Qué es la mas importante
para adquirir un servicio de alta calidad en los bancos de la ciudad de
Guayaquil?

_____Amabilidad de los trabajadores

_____ Habilidad para la resolucion de inconvenientes

_____ Calidad de productos

____ Seguridad bancaria

____ Personal altamente capacitado

4. ¢ Cudles de estas opciones considera usted, que afecta la calidad de servicio al
cliente en los bancos de la ciudad de Guayaquil?

_____ Transacciones dificiles de efectuar
Mal trato al cliente
Inadecuado tiempo para la atencion al cliente
Ineficiencia temporal de los sistemas

_____ Reclamos y quejas sin solucion

_____ Otros

5. ¢Cree usted que los bancos de la ciudad de Guayaquil podrian ofrecer o /

tienen la capacidad para poder brindar un mejor servicio al cliente y que sea
de alta calidad??

Si No

Porque:

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo No.2. Formato de entrevista al personal de atencion de clientes de los bancos privados de

la ciudad de Guayaquil

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMIQAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA: ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Nombre:
Banco:
Cargo:
Fecha:

1. ¢Cuél es la politica de calidad de servicio al cliente implementada en el
banco?

2. ¢Como aseguran brindar servicio al cliente de alta calidad?
3. ¢Cuales son sus servicios de alta calidad hacia el cliente?
4. ¢Con que indicadores miden la calidad de servicio al cliente?

5. ¢Realizan un seguimiento de control a la calidad de servicio al cliente que
brinda el banco?

6. De acuerdo a su criterio, al compararse con la competencia ¢Qué banco tiene
el mejor sistema de calidad de servicio al cliente? y ¢Por qué?

7. ¢Como influyen los costos al momento de implementar un sistema de alta
calidad de servicio al cliente influye? ¢Podria mostrar detalles ejemplares?

8. ¢La institucién ha realizado informes sobre la percepcién de los clientes
acerca del servicio que brindan? (Tiene informes de resultado que nos

compartan?

9. ¢Qué hay que mejorar en la banca ecuatoriana en cuanto a la calidad del
servicio al cliente se refiere?

10. ;Qué acciones puntuales realiza el banco para garantizar una aceptable

calidad de servicio al cliente?
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Anexo No.3. Formato para analisis de los indicadores de calidad de los bancos privados de la

ciudad de Guayaquil

RESULTADOS DE LA MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO
BANCO

NUMERO DE CLIENTES )
PUNTUACION

VALORES DE CALIDAD | BUENO | REGULAR | MALO OBTENIDA
(3 ptos) (1 pto) (0 ptos)

Adecuado nimero de
agencias, ventanillas de
extension y cajeros
automaticos

Atencidn y respuesta de
sugerencias y reclamo

Comodidad fisica de las
instalaciones

Confiabilidad de los cobros

Convenientes horarios de
atencion

Cumplimiento de lo ofrecido

IMAGEN Y PROCESOS INTERNOS

Facilidad para los tramites

Funcionamiento de los cajeros
automaticos

Funcionamiento del sistema
tecnoldégico

Soportes de comunicacion

Apariencia del personal

Capacidad profesional

Claridad en la informacion
proporcionada

Cortesia y amabilidad

Interés de los funcionarios por
satisfacer las necesidades del
cliente

FUNCIONARIOS DE LA ENTIDAD

Rapidez en la atencion

PROMEDIO DEL SISTEMA
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Anexo No 4. Bancos mas confiados por los ejecutivos del Ecuador

PICHINCHA  34,3%

En confianza.
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Anexo No 5. Cobertura de los bancos privados en el Ecuador

» Cobertura de los bancos privados en el Ecuador

Banco # Oficinas* % J Banco # Oficinas* % & T3]

Guayaquil 1.758 365 Amazonas 3 07 Sep. 2009 Sep. 2010
Pichincha 1014 21,1 Promerica SA. 32 0,7 Bancos Saldo | Part% | Saldo @ Part.%
Infe;ngzlonal 1493 10?5 Lé}éﬂﬁ-ﬂ‘w 31 0,6~ 1 Guayaquil 1,842 387% | 2,878 46,3%
Pacifico 339 70 Finca 22 05 5 pichincha 929 | 195% | 1,089 | 17,5%
Bolivariano 338 7,0 Territorial 23 05 ] ;
Produbanco 187 39 Sudamericano 16 03 il 337f ;| 9%
AUstro 134 28 Citibank 11 02 4 Internacional 398; 8,4% 397 6,4%
Unibanco 131 27 Cofiec 10 02 5 Bolvariano | 327 | 69% | 336 | 54%
Machala 84 17 Capital 7 01 6 Podubanco | 215 45% | 287 | 46%
Solidario 61 13 ComercialdeManabi 6 01 7 austro 237 50 | 270 | 43%
Procred-i_t ’ 38 08 Litoral 6 01 3 Machala 81 17% o1 | 15%
G. Rumifahui 35 0,7 Lloyds Bank 5 01 - : ;

* Incluye matrices, agencias, Totalgeneral  4.815 100 Promer"ca 295 L BV iy
cajeros, oficinas de representacién,  Los datos fueron tomados de la TS 285 08k | 28 O3
sucursales, ventanillas de extension. - pagina web el 26/11/2010 10 primeros 4,423 92,9% 5,904 94,9%
Fuertes Superintendencia de Bancos y Sequros S  BeRESO
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Anexo No 6. Estado del sector bancario privado

Estado de la del sector bancario privado En millones de dlares-

-Al 20 de noviembre-  NUmero de bancos que la conforman

13 7 4

pequefos medianos grandes Division de la cartera
—— de la banca

Microempresa
6,67%

Educativo
0,02%

Vivienda
11,04%

Créditos Créditos
de consumo comerciales
Categorias Tipos de bancos Morosidad por carteras
Pequeiios Medianos Grandes

Total de activos 2277745080 | 8687985730 | 18619971840  Comercial ﬁ 4.35%
Depdsitos 1534214130 | 7.361'663.020 | 14873699660  Consumo ﬁ 5.69%
Cartera 1.370'406.290 | 4.619'002.330 9.993'737.360 Vi = i 281%

Utilidades netas 20'139.020 75'294.540 149'976.070 " - -
1 | Microempresa ﬁ 554%

Gastos de operacion | 155°255.140 341'710.640 838'592.170

a EL UNIVERSD
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Anexo No 7. Ficha de procesos servicio al cliente de consulta o quejas de los clientes

FICHA DE PROCESO
"SERVICIO AL CLIENTE"™

CODIGD: PEFOL-2
PAGIMA: 1 de 3

grado de satisfaccion por el producto o
= TED ~ AR

servicio recibido.
u ] O PRODUEARN

[PROPOSITO DEL PROCESO: Establecer disposiciones eficaces para la comunicacign con el cliente incluyendo los reclamos, consultas v su

CONTROLES
CLATTSULA TS0 DOCUOMENTOS REGISTROS
B4 1 Froo=dimiznio Salislacotn de los Chenbes {S000F) . Encu==ia d=l {_=ni=
Fi1 Frocedimi=nio Producio Frodune Entrega de Tarjeias y Claves, Formulanc de Clawves y dpos=ifivos de segundad.
Cartas d= Sutorizaci®n { Cwentas moles [ Personas aulornizadas)
TEZ F=c=poitn y Tramii= d= Re=clamos o= Cli=ni=s por R=Lliros =n G1H | Regisine 0= reclamao, carias dingidas o lirmadas por =1 chi=nt=, Nols 0= 2] usi=.
[ATRC-PRO-DDZ).

i

macicmal, Ciontact Cmnit=r [ Am=sor=s
t=l=ffmicos), drmas  d=  Reschucidn. . de=
Rmclamezs, Pravercidin de Frapdes,

Ha.

DESDE ENTRADA Entrada Salida SALIDA HACTA
LLIENTE | Qu=jaz o Reclamo= EQ.1 | 9 0.1 Reclame Solucionado CLIENTE
CLTENTE | Encuesias d= Saf=faccidn ES.X ::} :} 5 8.7 Informe de Redamos i
CLIENTE | Encuesias d= Sal=Tacodn ES.3 SEF'-II'IE“} 58.3 Indice d= Sat=Taco®n 1
CLTIENTE | Scolicivd d= Tarjeia yio clawve ES.d al Cliente 5 8.4 Tarj=ia yio claw= CLTENTE

RECURSOS
FISICOS TECHICDOS HUMANDS FINANCIERDS
CMicinas O] minve] nacicnal [Bm==cres | M&duls d= Re=camos, mais, [=Elong, | Gyodani=s, AsElEni=s, Supsrvisores, | Presopossic anosl
Comertisles),  Ventanillas d= s=rvicios & nieel | méduls d= ATH. Jafe=, Subger=nie, S=r=ni=

REVISADO POR:

APROBADD POR:

ELABORADD POR:
FECHA: Julin/2014

FECHA: Octubre/2014

FECHA: Noviembre/2014
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FICHA DE PROCESO
"SERVICIO AL CLIENTE"”

cOHDIE0: PESOL-2
PAGTMA: 2 de 3

Mo OBJETIVOS

INDICADOR FRECOENTCIA

FORMTLA

META

1 Reducr =] nimern promedic d= recamos Ho. d= r=dlamos por cada 10000 | Flenseal [Nz, e reclamos i < = & xfc I0.000D
transacciones Tran=scciomnes]*10. Dl
x Reducir =] nimemn de recdamos vencidos No. de reclamos wencdos HM=r=oal No. Tolal de mecdamo=s del mes * <= 1% delicial d=
1% r=clamos d=l me=
k] Reduar =] iempo d= soluodn d= redamos Ti=empo promedic d= solucien d= | M=nseal Tiempe promedic d= scloodn de= =< = I dias
reclamos reclamos= BF
Ti=mpo promedic de solucifin de= = =5 dias
r=clamo= BANRED
Ti=mpo promsdic d= scluciin d= = = 10 dims
reclamos BP y BANMRED ocom Techa
d= incidencia sups=hior a 2 meses,
Ti=mpo promedic de solucin de= = = 10 dia=

reclamos

BOND

por

DESARROLLD HUMAMND

DE

El Aumeniar la =alsfacotn d= o= dienl==s de=| Prom=dic d= Salslacoin Hrvual _ahilicackyn Promedic ObT=nkda == BE./S%
Caj=ros Sutomdticos
TLR= TODOS LOS PROCESOS.
CONTROL OE CAMBIGS
WERSTON DESCRTFCTION DGEL CAMBTO FECHA DEL CAMBIG AFREOBADD
Este == = nmnomem d= I versidn del| Indicar =] deialle d=] cambio - Fecha gue == raliza [a modificaciin Indicar =] cargo de= s par=ona gu= auvionzd
dooumento - il g f g BT T =] camiic.
-
-

wi.h Se incluynd =l pi= d= pagina para =] contrel] Ociubre d= TO0S Gerenie Canales Gfemos
de= cambios
(] 5= actualizt I3 m=La d=lindicador - lo. b= | Mays 2010 L=renl= Lanales Sii=mos

S actuslizd s

" Ti=mpo

reclamos vwencidos™

promedio

FRODUBANCO v BANRED™

A

indiica
rmeclamo=s Be

m=ta

oar

-
g m

=fa 4

Iij

Bamoo FRODUGAN
= i

= mohscidn

=] indicador T Tiempo| Hoviembee JOI0

reclamos de

C0 y BAMRED con més

e

d= Bt=ncodn al Thent= — Canale=s

Altmrmos

d= 3 mes= = anl=rcndad ™
[ ] = ancihnyd =0 Recursos  [Scmcos =] Nowvi=mbe= 2010 L=renl= &= LGl=ncin al Lhi=nl= — Canales
middule d= ATM Alt=rmos

off =l momibr= 3=l procedimi=nto
Satisfaccifn de los Cli=nbes

ELABORADD POR:

REWI

SADD POR:

APROBADO POR:

FECHA: Julin/2014

FECH

A: Octubre/2014

FECHA: Noviembre 2014

102




FICHA DE PROCESO
"SERVICIO AL CLIENTE"™

PAGIMNA: 3 de 3

cHDIGO: PESOL-2

WE.O S= o0 meta 4=l indicador liEemps| Enens 2011 =reniz de Si=nciin al Chi=ni=
promedic d= solucidn d= redamos por
BONDO DE DESARROLLO HUMANO™.

Ve O S= incluy® =n Re=cursos Fisioos las areas| Aol 2013 SE=r=ni= d= Sl=ncitn al Ch=ni=
d= Re=glucifin de. Reclamos v Prevencifn
e Frawudes,

WO S= rmemplazt = procsdimisnic. Regisins, | Howviembre J014 SE=r=ni= d= Sl=ncitn al Ch=ni=

Motificacidn v  Solucidn™, por =l
proc=dimi=ntc Rec=poidn v Trdmit= d=
Reclamo=s d= Cli=nte=s por Retics =n
ATHM™.

ELABORADO PDR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

FECHA: Julio/2014

FECHA: Octubre/2014

FECHA: Moviembre/ 2014
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Anexo No 8. Circulo Virtuoso de la satisfaccion, lealtad y crecimiento en el servicio bancario.

Graf 1. CIRCULO VIRTUOSO
SATISFACCION - LEALTAD - CRECIMIENTO

Crecimiento sostenido
y creacion de valor

Fortalecer Evaluacion de
Lealtad Satisfaccion del
Cliente
Mejorar )
Satishicelii Mejorar Propuesta
Clientes de Valor
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Anexo No 9. Calidad de servicio e imagen corporativa

1. OBJETIVOS

Estandarizar el servicio entre iod3s 13s areas en contacto con cliente del
Banco Bolivariano.

Mantener protocoios de comunicacion por ¢30a proceso oritico gel banco.

Dar 3 conocer los Eineamienios de Senvico € imagen a todos 105 funcionarios
g2l Banco Bolivariano.

Garantizar |3 satisfaccion total oel ciente en su experencia de coniacio con
s funclonarios del Banco Bollvariano en Ias 3gencias y oficihas a nivel
nacional.

2 ALCANCE

Este manual permite 3 ks funcionarios oel Banco Boidvariano conocer 3
profundidad ios temas detallados para mejorar 105 niveles de calidad ol senviclo y
atencion al cliente:

1.

2.

Sels regias basicas del servicio del Banco Bollvariano.

Protocolks o2 Atencian.
2.1. Protocolos de Comunicacion.
« Atenclon Presencial,
« Atencion Teefonica.
22. Productos y Serviclos
23 Procasos Criticos en 13 Atencion 3l Clients.

Clentes.

Imagen Corporativa.

4.1 Uniforme.

42, Agencla.

43. ElPuesto de Trabajo.

Canaies ge atencion.
S.1.  Canales fisicos.

§2. Canales eiecironicos.
Medicion de |a calidas gel servicio.

3. CONDICIONES GENERALES

3.1. GENERALIDADES

El Banco Bollvariano Biene como visién convertirse en una ¢e 1as Instituciones
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financieras mas mportantes, manteniendo una optima skuacion financiera y @
excelencia en el servicio del personal, con rapidez en respuesta y con 1a creacion
de nuevos productos 3 Ia medida de 1as necesidades de c3da segmentio de
clientes.

Prar fundamental es 13 Calidad y la Excelencia en ef Serviclo, para logrado y
consegulr que los clentes 5e encuentren satis’echos con el servicio recdido se
dede utilzar protocoios de comunicacion estandanzados, Cumplr con 10s tiempos
de respussta de cada proceso y mantensr 13 imagen de |as oficinas y de e
fuNCionanos segun s Ineamienios establecioos.

Estas normas deben cumplirse por cada uno ¢e Ios funcionares pertenecientes a
1as siguientes areas: Alencion 3l Ciente, Asesorla Comercial, Banca de
Personas, Banca e Empresas, Ventaniias Universa, Ventanliia ge Servicios ¥
Servicio al Cliente de Tarjeta de Crédito.

[ ——— o e e e e e e e e . . . .

| Los ineamientos 52 Serviclo se deben cumpir de la misma forma en fodas 1as
! areas mencionadas.

L s et oot Gt s (e 0t i Yt e e " e e i ‘e s . 0 0 s s et bt bt bt Sttt b

4 DESARROLLO DEL DOCUMENTO

4.1. LAS 6 REGLAS BASICAS DE SERVICIO

1. El RESPETO y AMABILIDAD dedben siempre esiar
presentes al momento de fratar 3 un cliente.

2. Mantener CTONTACTO VISUAL y una SONRISA
mientras se mantiense Ia conversacion.

3. Proveer & TIEMPOD necesano para atenderio sih
apresurario y hacerio sentir IMPORTANTE

4. Es deber o2 todos estar dispuestos 3 SOLUCIONAR
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EUS Inguistuges.

5. Ser EMPATICOS ayuda a que fluyan mejor Ias
l'.‘pﬂI'I'HEI'E-.HIﬂEIHEE-]' a hiasar el momento mas EQEHHFE'.

6. ESCUCHAR slempre, con atencién al cienie paa
Eniender sus necesldades.

Los funclonarios del Banco Bollvarlano entienden gue Bespelo &6 tratar con
cordialidad, sin modismos, sin apodos, nl con actiud de conflanza a los clentes,
se deben referir a elos slempne de ") Sra. /Sra" y de “Usted™.

La Amablidad es & tono e wOF Suave ¥ s2guro 3l momento de dirigirse hacla
elas, ¥ al ser empdtico, = funclonark del Banco Bolwanano enllende que &
cliente y I35 shuacknes gque se |le pudlesen presentiar, son Impostantes para &
Banco y deben s2r ratadas coma tal

43  PROTOCOLO DE ATEMCION AL CLIEMTE

4.2 1. PROTOCOLOS DE COMUNIC ACION

ATEMCION PRESENCIAL

OBJETIVOE:
¢ Maniener una comunicacion homogenea entre aneas.
v Ewitar provieer Informacion eminea & comfusa al cliente.
» ManFestar una Imagen de calldad y excelencla en la comunicacion.

&1 CANCE:
» Ases0ria comercial JEjecutivos de Banca ! Z2mviclo al Cliente Eankard
= Wentaniiia Universal f Ventanila de Z2miclos

Todos los fundionanos del Banco Bollvanand s2 gebsn caractenzar por la conesla
¥y amabdildad en el traba ¢on 2l diente, ¥ &6 deber de cada und de s trabajadores
maniener & protoseia de comunicasion s2gom los Iineamientos establesidos:

Prioridad Prodocois Artiud Hemamienta
Blence (dias fardes
noches) Sorwisa Manual de Calidad
| Etenvenida | EBlenvenido al Banco Contacto de Seavido e
Boihvariana. Visual Imagen
; EN qué 1o pusdo ayudar?
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vanta

Marual de
Producios y

Reciamo

Manual de Caldaa
de Sexvicio e

Imagen

Sarvicio

Manual de Caldag

Promocion

Clerre

e

Daspodica

Visual
Sorvisa
Contacto
Visual

Marual de Caldad
de Serviclo e
Imagen

DURANTE LA ATENCION PRESENCIAL
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DEBO HACER:
Saudar al cleme y dare (3 bienvenida.

Maniener comacto VisUS 1000 & tampo
y Una 3cTud positva.

Atender rapicamente al ciente, Una vez
Que 52 2613 02S0CUpad0.

SI estas en & linea tefefdnica y lega un
clente, establecer CONECD VISLA Y con
unNa sonnsa decirie En un mamenio
atENao”

Dirigirse con respeto & ciente y trataro
e Sr/SRSa,

Escuchar slempre 3 cliente, sh
memumpino para recibir =
requermianto, reciamo o solicitud.
Buscar y encontrar solucionss 3 135
nquistudas que se presenien.

GQular ciene =
o e S S
requendos para aiguna gestion.

Martener una Imagen Impla y 5egun 105
Ineamientos de 13 guia de imagen del
Banco Balvarano.

Despady & cliente de forma cortlal y
200N & Prosocolo.

NO DEBO HACER
lgnorar 3l cliente y tener actitud
oesCores,

St estas en 1a linea telefonica y lega

un clen?2, |amas ignorano o 8
rnsmm:aflmelcomamwgéa

pérdida de paciencia

Usar un tono 02 oz B30, ¥a que
denota nsequridad y fata oe
ConacimiEno.

LRiizar 2f uniforme o con
prendas no estpuladas en ks
lineamiemos de Imagen.

ATENCION TELEFONICA

oBJ
.
.
.

=

ETIVOS:
Mantener una comunicacion hom

Evitar proveer informacion emrénea ¢ confusa al cliente.
Mantestar una Imagen ¢e calldad y exceiencla en la comunicacion.

ALC

ANCE:
Contact Center

Ejecutlivos 02 Banca /Asesoria Comercial / Azencion al Cliente.
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La atencion teiefonica o un funcionario del Banco Bolivariano se debe destacar
por 1a cordialdad y amablidad en su frato con el cliente, tanto 3 los clientes
externos como intemos, y es deber de ¢3da uno de ios trabaladores mantenar &f
protocoio g2 comunicacion segdn los lineamientos establecidos:

LLAMADA ENTRANTE
Priondad Protoosio ez Hemamiants
Gracas lamar a3 Banco
Y Bollvartano, 1o rata, TONO CEVOZ | \iori iy do Catictad de
Busnos (dias taraes oches) (ST | Senvicio @ Imagen
¢qu£bp|£mw
SrJSraiSra no hay ningun
nconveniems, en ase
mamrmvoyapmce@a
Ingrasar su reciamo.
mwm“m Cortiaidad
oo |ESIBETCCE, (S e e e
tendremos unasolucion en . | TOSC imagen
0435, Para registro nUesiio y
dela
peicionde 3 :
2 Segmmsum
3qul.
Consunas:
coress | E5 N gusio ayudana Comfiaidad | Manual de Caidad de
pemmitame varficar 13 Proactividad | Servicio e Imagen
informacion que solidita
Tono o2 voz
Promocion | Scpt de Campaa cordal y m*
sequro
- (SI'JSlamnamplm
3 Ca Jtenderio’ayudaro con su
haustud) TO 0EVOZ | iy de Caidiad ce
X ) b | Senicoeimagen
Recusrde que en & 5anco
4 | Despedica | Bollvariano estamos para
sendre.
LLAMADA SALIENTE
Prionaxd Protocolo Actiiug Herramilenta
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BUBNGE (K36 /A3MIE6 NOCNE} | 00 e voz
| Siservariss | L& Nabia.._nombre des sequoy | Manual de Caidaa ce
fundionanio) del Banco onml.  |Sentoo eimagen
Boilvarano.
Infoemacion, Cordialidad
—— Sequidad | Manual de Caldad de
Sr/Sra/Sa. Se ha presentado | Proacavicad | Senico e Imagen
A N3 novedad. .. Comfianza
Tono de vz
Promocion | Soript 02 Campafia corda y m"e
sagum
St /572573 fue un placer
§ cems |(@endeoandaoconsy oo
Inquictud) 520U Y W?mﬁ
RECUSOE Que en & Banco comfadle 9
11Daspaaca Balivariano estamos parR
sandre

DURANTE LA ATENCION TELEFONICA

DEBO HACERC

Alenoer a3 Hlamada dentro o 05 3
primerce  mbrados, en caso o8
ausentarse 0 su g 18
Ao sa i
que allenda los raquenmientos.

Saudar 3l cleme y darne 3 bienvenida
S2Q0N & Protocoio de Stencion.

Tratar con respsto & cliente, Angrse
a 8 o elia como Sr/SrA/SHA y
dUrame 3 conversacion refanno como

“usted".

Escucha slempre 3 dliente, sin
interumpiio  para  recbr &
requarimiento, raciamo o solciud.

Ser claros y precisos, no ubilzar
teTings desconockios para & cliente
0 xDICarse CLaNd0 583 NEcasans.

Buscar y enconrar solucionss 3 135

Inquetudes qua 52 presenten
mregando sokICoN2s Sfectivas.

Sl se equvoca I lamar, pida

por 2l &Tor, Paro No cusigue
& felefono de foma nmediats sn
decir nada

Despedr 3i diente de forma cordial y
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NO DEBO HACER

Demorarse e comtestar = (=lefono
por Mas 0 26 Imbrados.

Tratar 3l cllente con CIminugvos,
MOMSMOS © 3p000S G2 NINGUN 100,

ImsTumpir a chisnte mientras expica
U C3E0.

Negarie 3 ayudy 3l clen2 0 decirie
&mme Incio sn buscar
magdios.

Tutear 3l clem= 3 manos que & o
solicite.

Gritar, 0 WENZ3r 1onoe 08 VOZ que
PrEZC3 QUE SElames engladis o
perdaa de padenda

Usar un tono de voz
denota  Insegurioad :mragqg:
conocimienta.

e P e e————————




4.5 PRODUCTOS Y SERVICIOS

El Banco Bollvarianag, tiens una amplla gama de producios que se clastifican de 3
slguiente manera:

Pasivos:
1. Cuenta de ahomos
2. Cuenta corente
3. CODP

4. Ecuaginos

#oihvos
Planviskan
Bankard
Crediral
Cooimet

Ll

Es deder o 1pdos 108 Tunclionanos ded bancd, revisar 2 Manual o Productos y
Seniclos, cONDcer sus caracteristicas, requisitos, beneficlos ¥ & proceso para la
venia dge cada uno de ellos.

El asesor, oficlal 0 ejecutivo del Banco Bollvarano se caracierza por 5er una
persona profiesional y preparada para brindar una atencion del primera al cliente,
para elo cuenia con herramientas que le proporcionan 13 Informacion necesara
para comunicarie al clienie los detalles y p3sos @ sequir en sus soliciudes.

Cada momento que s2 tenga una duda en Ias consultas que realice el cliente, se
depe resisar 2 Manual o2 Producios ¥ Sendclos 0 El Manual de Calldad de
Sendcio e Imagen en donde se encuentran detalados los producios y los
procasos que s deben segquir.

SEgQUro.
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Guayaquil, 20 de Febrero de 2015.

Ingeniero

Dario Vergara Pereira

DIRECTOR CARRERA
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
En su despacho.

De mis Consideraclones:

Economista Marlene Marlluz Mendoza Maclas, Docente de la Carrera de Administracion,
designado TUTOR del Proyecto de Titulacidn de las estudiantes Castro Peralta, Yajaira Jenniffer y
Contreras Ponce, Ingrid Azucena por el Honorable Consejo Directivo de la Facultad de Clencias
Econdmicas y Administrativas, cimpleme informar & usted, sefior Director, que una vez que se
han realizado las revisiones necesarias gvalo el trabajo presentado por ¢l estudiante, titulado
“CAUIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL SECTOR BANCARIO DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL
PERIODO 2010-2014" por haber cumplido en mi criterio con todas las formalidades.

Este trabajo de investigacidn ha sido orientado durante todo el pericdo de ejecucion en el
programa de URKUND quedando el 3%.

En consecuencla autorizo a las Srtas. Yajakra Jenniffer Castro Peralta e Ingrid Azucena Contreras
Ponce, para que entregue el trabajo en formato digital en 4 CD's v 3 empastados del mismo
contenido.

Qulero dejar constancis de mi agradecimiento a los miembros del H. Consejo Directivo por la
confianza depositada y aprovecho la oportunidad para reiterar a cada uno de ellos mis
sentimientos de alta estima,

La calificacion final obtenida en el desarrollo del proyecto de titulacién fue de nueve sobre diez
(9/10).

Atentamente,
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Guayaquil 20 de Febrero de 2015

Ingeniero
Dario Vergara
DIRECTOR CARRERA ADMINISTRACION-UCSG,

En su despacho.-
De mis Conslderaciones:

Come TUTORA del Trabzjo de Titulacion de las estudiantes Castro Peralta, Yajaira Jenniffer y
Contreras Ponce, Ingrid Azucena, titulado "CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL SECTOR
BANCARIO DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL PERIODO 2010-2014", Informo que el resultado de
simifitud de texto obtenido desde el programa URKUND es (3%), asl el trabajo cumple con el
minimo requerido,

Se adjunta el informe de URKUND respectivo:

Document CASTRO CONTRERAS CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE EN_EL_SECTOR BANCARIO DE LA
Submitted 2015-02-18 10:08 (-05:00)
Submitted MARLENE MENDOZA (edmaryluz@gmail.com)

by

Recelver mariene.mendoza.ucsg@analysis.urkund.com

Message [123456] Show full message

3%
of this approx. 55 pages long document consists of text present in 4 sources.
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Document CASTRO CONTRERAS CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE EN EL SECTOR BANCARIO DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL FINAL.docx
(D13280051)

Submitted 2015-02-18 10:08 (-05:00)
Submitted by MARLENE MENDOZA (edmaryluz@gmail.com)

Receiver marlene.mendoza.ucsg@analysis.urkund.com

Message [123456] Show full message

3%
of this approx. 55 pages long document consists of text present in 4 sources.
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https://secure.urkund.com/view/document/13280051-569691-922285/download
https://secure.urkund.com/view/document/13280051-569691-922285/download
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