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RESUMEN EJECUTIVO

Los factores de la calidad en el servicio son elementos fundamentales en el
desarrollo efectivo de las instituciones financieras, la correcta concepcion y
aplicacion del término acompafiado con estrategias funcionales permite alcanzar un
mayor nivel de competitividad. El presente estudio se centra en los cuatro bancos
con mayores activos del Ecuador; la generacion del valor agregado en el servicio

es el diferenciador que permite consolidar las relaciones financieras.

La percepcion del cliente frente al nivel de expectativa del servicio recibido crea un
rango de vulnerabilidad, al no ser atendido oportunamente podria causar que los
niveles de clientes detractores se incrementen, asi como el nimero de reclamos y
requerimientos, provocando un mayor gasto de los recursos y finalmente la

desvinculacion del cliente con la entidad.
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El andlisis del modelo de calidad SERVQUAL permitié estudiar las cinco
dimensiones: fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y

empatia y, a su vez, identificar el nivel de expectativa frente a la percepcion.

A través de ponderaciones matemaéticas se logro evidenciar cual es la dimension
que causa mayor influencia en la percepcion del cliente, para centrar esfuerzos mas
puntuales y corregir falencias que disminuyan la brecha de insatisfaccion, evitando
que estos errores puedan ser identificados por la competencia y se convierta en una

amenaza que afecte a la entidad.

El desarrollo de conceptualizaciones facilito el entendimiento del presente proceso
investigativo, mediante el uso de herramientas cuantitativas y analisis estadisticos
obtenidos con la herramienta SPSS se logré demostrar el nivel de correlacion de las
variables. Para el analisis de competitividad se utilizé datos financieros del afio
2017, la comparacion de los datos institucional se apoyé en el modelo Panzar y

Rosse.

Finalmente, la identificacion de las dimensiones clarifica el panorama dentro de las
instituciones financieras y las oportunidades de mejora. Es importante recalcar que
los bancos mantienen una competencia sumamente estrecha, y que el seguimiento
y perfeccionamiento continuo de procesos da como resultado relaciones a largo
plazo con el cliente, consolidadas con una mayor colocacion de productos

financieros, y por ende reflejados en réditos econdémicos para los bancos.

Palabras claves: FACTORES DE CALIDAD, SERVICIO, PERCEPCION,
SATISFACCION, MODELO SERVQUAL, COMPETITIVIDAD,
ESTRATEGIAS.
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EXECUTIVE SUMMARY
The factors of quality in the service are fundamental elements in the effective

development of financial institutions, the correct conception and application of the
term accompanied by functional strategies allows to reach a higher level of
competitiveness. The present study focuses on the four banks with the largest assets
of Ecuador; the generation of added value in the service is the differentiator that
allows to consolidate financial relationships.

The perception of the client against the level of expectation of the service received
creates a range of vulnerability, since not being attended to in due time could cause
the levels of detractors to increase, as well as the number of claims and
requirements, causing a greater expenditure of resources and finally, the customer's
untying with the entity.

The analysis of the SERVQUAL quality model allowed us to study the five
dimensions: reliability, security, tangible elements, responsiveness and empathy
and, in turn, identify the level of expectation versus perception.

Through mathematical weights, it was possible to demonstrate which is the
dimension that causes the greatest influence on the client's perception, to focus more

specific efforts and correct deficiencies that reduce the dissatisfaction gap,
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preventing these errors from being identified by the competition and becoming in a
threat that affects the entity.

The development of conceptualizations facilitated the understanding of the present
investigative process, by means of the use of quantitative tools and statistical
analysis obtained with the SPSS tool, it was possible to demonstrate the level of
correlation of the variables. For the competitiveness analysis we used financial data
for the year 2017, comparing the institutional data was based on the Panzar and
Rosse model.

Finally, the identification of the dimensions clarifies the panorama within the
financial institutions and the opportunities for improvement. It is important to
emphasize that banks maintain a very close competition, and that the continuous
monitoring and improvement of processes results in long-term relationships with
the client, consolidated with a greater placement of financial products, and therefore
reflected in economic returns for the clients Banks.

Keywords: QUALITY FACTORS, SERVICE, PERCEPTION, SATISFACTION,
SERVQUAL MODEL, COMPETITIVENESS, STRATEGIES.
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INTRODUCCION

En un mundo donde el desarrollo del conocimiento es continuo, las exigencias del
cliente son cada vez mas rigurosas y requieren de respuestas mas oportunas y
satisfactorias; el sistema financiero no deja de ser la excepcion es por ello que el
presente estudio se centra en los factores de la calidad del servicio y su efecto en la
competitividad en los cuatro bancos con mayores activos del Ecuador; el desarrollo
de valor agregado en los procesos permite obtener una mayor colocacion financiera

y la proyeccion de alcanzar mayores réditos econdémicos para los bancos.

Apoyado en el estudio estadistico el desarrollo investigativo mide el nivel de
satisfaccion del cliente por el servicio recibido, para evidenciar brechas o rangos de
vulnerabilidad que deban ser atendidos urgentemente para mejorar los indices de

competitividad.

En el Capitulo | se desarrolla el planteamiento del problema, estudiado desde una
contextualizacion macro hasta un nivel micro, asi como el analisis critico y la
prognosis, se incluye la justificacion y la formulacidn de preguntas directrices como
guia para el planteamiento de objetivos.

En el Capitulo Il se fundamenta teéricamente el estudio mediante antecedentes
investigativos, y conceptualizaciones de varios autores para la construccion

cognitiva de las variables para finalmente formular la hipétesis.

En el Capitulo Il se presenta la metodologia del proyecto, asi como tipos de
investigacion, procedimientos, disefio de instrumentos para la recoleccion de

informacién y alcanzar los objetivos trazados.

En el Capitulo IV se realiza el procesamiento de informacion mediante tablas y

gréaficos, apoyados en el desarrollo estadistico para la comprobacion de hipétesis
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que se deriva de la aceptacion o negacion de la hipdtesis planteada en capitulos

atnteriores.

En el Capitulo V se detallan las conclusiones que resumen todo el trabajo
investigativo con las observaciones mas relevantes, asi como se establecen

recomendaciones que permitan realizar técnicas de mejora continua.

Finalmente, en el Capitulo VI se desarrolla la propuesta, mediante analisis de
factibilidad, modelos operativos, planteamiento de estrategias, procesos

administrativos y evaluaciones, culminando asi el proceso investigativo.
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CAPITULO |
El PROBLEMA

1.1 Tema
“Factores de la calidad del servicio y su efecto en la competitividad en los cuatro

bancos con mayores activos del Ecuador”.

1.2 Planteamiento del problema

1.2.1. Contextualizacion

En el proceso de servicio que brindan las instituciones bancarias es de vital
importancia la coordinacién entre los distintos agentes involucrados, asi como la
intervencion, revision y control continuo; existe una abundante literatura sobre
calidad de servicio, sin embargo, la aplicacion y la sociabilizacion de estas practicas
es bastante deficiente en las entidades; de ahi que existe una alta competencia entre

los bancos.

Para Gonzalez (2014) el esquema de calidad se ha convertido en una herramienta
esencial, donde el empleado forma parte del servicio y no sélo lo brinda; a pesar de
que ha sido un término que ha venido extendiéndose a través de los afios. Segun
Gandara (2004) los métodos de evaluacion, y establecimiento del proceso siguen
evolucionando y fortaleciéndose, mediante innovacion, reestructuracion y
especializacion acompafiado de un enfoque en el valor agregado, generando un

impacto en costos, productividad y competitividad.

Para Chavez (2011) la expansion de la banca a nivel mundial se dio a partir del afio
2000, sélo en el presente siglo se constituyeron los cinco bancos mas grandes a
nivel mundial; por lo general este sector siempre ha estado monopolizado, por ello
los bancos mas débiles han sido absorbidos por la competencia, a fin de que la
gobernanza sea entre los mas poderosos (Salazar & Guzman, 2014); debido a la
desregularizacion de la economia y los continuos cambios, la banca adquirié mas

relevancia y al mismo tiempo alcanzé mayores vulnerabilidades; la banca universal

18



se rige en tres elementos esenciales disminucion de riesgo, costo y mayor gama en

servicios al cliente (Duque, 2005).

En el continente asiatico, los bancos juegan un papel preponderante en el sistema
financiero, de alli el gran aporte al desarrollo dindmico que Asia ha alcanzado en
los ultimos tiempos; la actividad bancaria se orienta al proceso tradicional de toma
de depdsitos y otorgamiento de créditos a consumidores y empresas. El gobierno
desempefia un rol mas protagénico en ciertos lugares como por ejemplo en China
donde los cinco bancos méas grandes son estatales; en India el 75% de los bancos
son del gobierno, mientras que en Filipinas y Tailandia sucede todo lo contrario
(Walsh, 2014). La implementacion de tecnologia en bancos destacados como en
Taiwan, Hong Kong y Singapur promueven servicios mas especializados con sus

clientes, ejemplo autentificacion biométrica vocal como contrasefia de cuentas.

Segun Maudos & Fernandez (2008) Europa mantiene una diversidad en sistemas
de contratacién y estructuras de la propiedad muy visible, la desintermediacion y
las nuevas tecnologias se han implementado como mecanismos de innovacién
frente a la globalizacidn, lo cual ha permitido contribuir a un crecimiento en los
niveles competitivos; otro tipo de factores que han incidido, son las alternativas de
distribucion de servicios bancarios mediante la banca electronica; las economias de
escala han sido explotadas mediante los procesos de fusiones y adquisiciones, y la
gestion de recursos ha permitido reducir los costos unitarios (Maudos & Pastor,
2001).

Africa es un continente que contiene a algunas de las naciones mas pobres del
mundo; existe una escaza y reducida oferta de servicios financieros, las mismas que
vienen reguladas a deficientes sistemas normativos. Para Kiguel (2011) en los
paises menos desarrollados, alrededor del 80 por ciento de la poblacion no dispone
de servicios bancarios, esto se debe a las extensas distancias entre las poblaciones
y bancos, analfabetismo y altas tarifas financieras; la mayoria de la poblacion tiene
acceso a la telefonia celular por ello se estd promoviendo que las instituciones
bancarias desarrollen canales tecnol6gicos para manejar desde este medio (Sy,
2013). En cuanto a los cuatro paises del Africa Central, el Banco Mundial ha

realizado intervenciones mediante programas de apoyo a Camerdn, y en menor
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medida a Gabon y Santo Tomeé y Principe para promover el desarrollo financiero y
bancario (Prior & Santoma, 2007).

Actualmente, Australia estd en su mejor momento en el servicio bancario, la
tecnologia y el desarrollo de la banca electronica ha alcanzado a la mayoria de la
poblacion; realizar transacciones por ventanilla resulta ser mas costoso que el uso
de las plataformas virtuales, para los clientes el servicio que se brinda es

excepcional (Gonzélez & Alcalde, 2000).

En el caso especifico de América, pero sobre todo en Latinoamérica y el Caribe,
existe muchas brechas para que la banca alcance el desarrollo deseado; es necesario
la canalizacion de los recursos financieros, como la transformacién productiva
mediante acciones de tipo cualitativo para aumentar la productividad y la
competitividad (Garcia, 2016). Segin Fernandez (2015) los mercados bancarios son
muy dispersos y no dependen Unicamente del tipo de economia y desarrollo

econdmico al que estan inmersos.

Los bancos del Caribe poseen indicadores relativamente buenos para su entorno;
mientras que en paises como Argentina y México los sistemas bancarios son mas
pequefios; en economias de escala, la limitacion de la banca es més notoria por la
poca innovacién de tecnologia, y diversificacion (Banco de pagos internacionales,
2007).

A nivel mundial clasificar a los bancos con un mismo funcionamiento es casi
imposible, sin embargo su evolucion ha puesto de manifiesto el involucramiento de
mejoras y continuas invenciones, el mismo que ha avanzado simultdneamente con
los procesos de globalizacidon que cada vez han sido mas acelerados; los servicios
tienen el objetivo de ofertar una mayor comodidad al cliente proponiendo productos
mas exclusivos y Utiles; uno de los factores que mas influencia tiene en el mercado
es la calidad percibida en el trato y en la experiencia que mantiene el cliente con la
empresa, en muchas ocasiones excluyendo a las mismas ventajas monetarias que

esta pueda proponer (Galdo, 2015).

Uno de los sistemas esenciales en el desarrollo de un pais es el sistema financiero;

en el Ecuador, éste es regulado por la Superintendencia de Bancos, las entidades
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bancarias se han convertido en uno de los entes mas visibles para observar la
tendencia de la situacién econdmica, indicadores como la liquidez y rentabilidad
facilitan la comprension de como se esta desarrollando y manteniendo los procesos
monetarios tanto como estado y como ciudadania, midiendo la capacidad de

inversion, capital de trabajo, expansion o contraccion de la economia.

Actualmente, Ecuador registra 21 entidades financieras privadas y 6 entidades
publicas (Superintendencia de Bancos, 2009), los siete bancos mas grandes son
Pichincha, Pacifico, Guayaquil, Produbanco-Grupo Promerica, Bolivariano,
Internacional y, Austro quienes concentran el 87% de todos los activos del sistema

de bancos privados, siendo una estructura cada vez mas oligopdlica (Zabala, 2015).

Actualmente, con la baja en el precio del petréleo y la contraccion de la economia
ecuatoriana los bancos no s6lo deben afrontar la crisis, sino la competencia que se
ha generado en el sector; anteriormente el cliente debia ajustar sus requerimientos
y expectativas a los servicios que la entidad podia ofrecer, a partir del afio 1940 el
cliente ejerce un rol diferente por la extensa gama de opciones que se presentan a
su alrededor, hoy por hoy el cliente es quien premia o castiga el servicio y elige con

que entidad trabajar (Departamento Customer Loyalty Corporacion Ekos, 2011).

La calidad en el servicio dentro de las instituciones opera un concepto dinamico
para generar mas valor agregado; fundamentado en dos ejes distintos pero
correlacionados: la satisfaccion del cliente y la eficacia operativa, pilares tangibles
e intangibles que estan inmersos en el proceso de relacion cliente - organizacion
(Duque, 2005).

Las nuevas pautas del mercado y el Codigo Organico Monetario y Financiero han
inducido a consolidar estrategias personalizadas y a la especializacion en una
actividad determinada o la multiplicidad de segmentos que cada institucion quiera
abarcar, garantizando un tipo de servicio apto para cumplir con las exigencias del
mercado; las necesidades de los clientes cada dia son mas diversas y requieren de
respuestas agiles, oportunas y fiables, de ahi la transformacion de infraestructuras
y sistemas de informacion que la banca ha incorporado en los ultimos afios (Zabala,
2015).
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Actualmente, el sector bancario ecuatoriano estd enfocado a la inclusion de
elementos que satisfagan las necesidades, expectativas y percepciones de los
clientes para generar una relacion estable y de permanencia del cliente fortaleciendo

las relaciones a largo plazo.

Segun el informe emitido por la Asociacion de Bancos del Ecuador (2016), se
considera tres clasificaciones por tamafios de los bancos, la primera clasificacion
considerados como grandes, una segunda clasificacion como medianos y una
tercera como bancos pequefios; dentro de los bancos grandes se encuentran cuatro
instituciones bancarias con la mayor cantidad de activos en millones de USD siendo
éstas: Pichincha (USD 10.615), Pacifico (5.452), Produbanco Grupo Promerica
(USD 4.272) y Guayaquil (USD 4.024), con un total del 62.5% del total de activos
de la banca; la presente investigacion se desarrolla a través de la primera
clasificacion; es decir, se analizara a los cuatro principales bancos con mayores

activos.

Banco Pichincha es el mayor banco privado, por capitalizacion y numero de
depositantes, cuenta con mas de un millon y medio de clientes, y mas de 200
agencias en el pais; se destaca principalmente por ser lider en imagen, participacion,
productos y calidad de servicios enfocando su esfuerzo hacia el cliente,

promoviendo una rentabilidad sostenible a sus accionistas.

Banco del Pacifico es una institucion financiera estatal del pais, es el segundo
banco con mayores utilidades del pais, posee una calificacion de AAA. Su
estrategia consiste en el crecimiento de todos los segmentos de la economia,

promueve procesos mas eficientes con el propdsito de controlar y reducir costos.

Banco Guayaquil mantiene una calificacion AAA-, la mas alta calificacion otorgada
para los Bancos privados Nacionales debido a su solidez, liquidez y rentabilidad, y
reputacién en el medio financiero. La seguridad tecnoldgica es un atributo
fundamental en la relacion de clientes, usuarios, empleados, proveedores,

accionistas y la comunidad.

Produbanco-Grupo Promerica ha logrado posicionarse entre los bancos mas
grandes del pais cuenta con 104 oficinas a nivel nacional y 181 cajeros a nivel
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nacional, extiende sus servicios con puntos de pago de &gil, asi como Servipagos y

Protrdmites. Entre los principales objetivos estratégicos que dirigen a la

organizacion se encuentran:

e El cliente es el centro de la organizacion
e Diferenciarse por innovacion y tecnologia
e Fortalecer la gestion de las subsidiarias

e Fortificar la marca e imagen corporativa

La zona tres que abarca las provincias de Cotopaxi, Chimborazo, Tungurahua y

Pastaza, también cuenta con la presencia de sucursales de estas entidades, cuyos

propositos es brindar la mayor cobertura a clientes propios y potenciales; por lo

general la distribucién de las filiales esta ubicada estratégicamente en zonas

comerciales y transitadas.

La banca de manera generalizada ha institucionalizado temas de servicios

electronicos, banca mavil, cajeros automaticos como proceso vital para cumplir con

las expectativas de los agentes econdmicos y motivar al consumo y afiliacién a las

entidades (Zabala & et.al, 2016).

1.2.2 Analisis Critico

Constantes Costos generados Reprocesos y Experiencias por
reclamos y para el cliente desperdicios de parte del cliente
desvinculacidén de por recursos humanos, no satisfactorias

clientes con la desinformacion financieros, etc.

- '

Disminucidn en la
rentabilidad.

T ..

INADECUADA CONCEPCION DE LA CALIDAD EN EL
SERVICIO Y LA COMPETITIVIDAD DE LOS CUATRO
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Figura 1. Arbol de problemas
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Dado que la calidad en el servicio es uno de los mayores desafios y quiza la
principal herramienta de supervivencia, desarrollo, permanencia y diferenciacion

con la competencia es necesario estudiar la problematica.

El nivel de exigencia que actualmente mantienen los agentes econémicos, ha
centrado los esfuerzos de las instituciones en brindar una atencion que satisfaga al
cliente, desde su primera percepcion hasta la atencion personalizada al momento de
requerir un servicio mas complementario por las transacciones realizadas o las que
se desea realizar (Galban & et.al., 2013); la diversidad de elementos que integran a
las entidades ha generado cierto nivel de vulnerabilidad en la comunicacion interna,
que a su vez se ve reflejada en la comunicacion externa con el cliente. Los niveles
de conocimiento sobre los productos y servicios ofertados se han visto afectados
por la falta de estandarizacion en los procesos, no alineados directamente a las
politicas ya establecidas; de ahi la inconformidad de varios clientes al recibir
informacion muchas veces limitada, incorrecta, incompleta y contradictoria sobre

los procesos o servicios que se ofrece entre las agencias.

La deficiente informacién brindada induce a errores ejecutados por el cliente o por
los bancos, que repercuten directamente en la terminacion de la relacion, o la
inconformidad en la experiencia ya vivida del cliente y su promocion negativa sobre
la imagen de la institucién; el indice de personas detractoras incrementa cuando hay
un coste de por medio que debe ser cancelado. Como resultado inminente se
produce la terminacién de la relacion afectando al coste oportunidad de la
organizacion, un sinnimero de ventas y colocacién de productos se va con la
persona, su familia y amigos, restando valores por el nUmero de operaciones que

el cliente dejara de efectuar (Clemenza, 2005).

Como se mencionaba en parrafos precedente a este, la tecnologia se ha convertido
en una cualidad o requerimiento que las entidades financieras deben poseer
obligatoriamente; en algunas ocasiones estos canales tecnoldgicos presentan
dificultades que en ocasiones no logran ser solventadas oportunamente, 0 no brinda
las comodidades Yy la agilidad que el cliente requiere; existe descoordinacion entre
canales de call center y oficinas; estas incongruencias se han convertido en un gasto

para la empresa y el cliente, provocando el uso adicional de recursos.
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La carga operativa debido a la demanda de personas que son atendidas en la
institucion diariamente, genera un ambiente de tension y stress en el personal que
brinda el servicio; las respuestas actuales que brinda el empleado en ocasiones no
son las mas iddneas, por ello factores competitivos como imagen, calidad, servicio
se ven minimizados por la escaza empatia y personalizacion que el cliente recibe
en el trato (Chavez, 2011).

Existen varios factores internos que deben llegar a la sinergia exacta para generar
un servicio soélido, estable y funcional, si estos elementos no logran la
complementacion exacta y oportuna, la competitividad y la diferenciacion de la
calidad del servicio se veria afectada, provocando que el cliente termine la relacion

con la entidad.

Los factores criticos son considerados elementos esenciales y puntos de partida para

alcanzar un nivel superior frente a la competencia.

1.2.3. Prognosis

La sociedad a través del tiempo se presenta de manera mas dinamica y transformada
proyectando un interés superior por la calidad sea en productos o servicios. Poder
recurrir a procedimientos que logren otorgar un servicio efectivo, es cuestion de un
trabajo arduo y de una reingenieria total de la empresa y sobre todo de una nueva
cultura organizacional, que se plasma en resultados como rentabilidad, imagen

empresarial, posicionamiento en el mercado y competitividad.

Al no cumplir con la exigencia del mercado; la competitividad de la organizacion
se veria afectada por la oportunidad que indirectamente crea para los competidores,
los clientes actualmente poseen criterios mas sofisticados al momento de adquirir
un bien o servicio, si la entidad no puede responder oportunamente a esta necesidad,;
el cliente tiene una diversidad de entidades con quien entablar nuevas relaciones

comerciales.

Desenvolverse en el campo de la competitividad implica disputar con el oponente
para satisfacer las expectativas que el cliente mantiene antes, durante y después de

ser colocado algun producto, se trata de disputar todo lo que tiene relacién con la
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prestacion y la experiencia; si esta experiencia no logra el estandar que el cliente se

ha trazado mentalmente se convierte en una venta perdida.

La desvinculacién de varios clientes a nivel nacional, conllevaria a prescindir del
personal, pues son menos operaciones por realizar; incrementando los niveles de
desempleo a nivel pais. La descoordinacién en los procesos, y la escaza
comunicacion entre los niveles induciria a mayores gastos dentro de la
organizacion; dado los precedentes de la crisis actual, una estrategia de
supervivencia en tiempos austeros como los que esta atravesando el pais, es la

eficiencia en procesos cumpliendo metas, pero con menores recursos.

La desconfianza y la poca credibilidad que el sector bancario podria alcanzar seria
perjudicial para el desarrollo de la economia nacional, provocando el cierre de
oficinas y afectando la estabilidad de operaciones y recursos. Los mismos que
estarian dispersos en el mercado; los clientes abandonarian los convenios con las
instituciones, y esta detraccidén no permitiria tener un ente regulador privado que

ayude a la estabilidad financiera del pais.

1.2.4 Formulacion del problema
¢ Qué efectos tienen los factores de la calidad del servicio en la competitividad en

los cuatro bancos con mayores activos del ecuador?

1.2.5 Interrogantes
¢Cudles son los principales factores de la calidad del servicio que influyen en la

competitividad de los cuatro principales bancos del Ecuador?
¢ Cudles son los beneficios de la banca si mejora su competitividad?

¢Cuales son las estrategias que pueden implementar los cuatro principales bancos

del Ecuador en la calidad del servicio para mejorar la competitividad?

1.2.6 Delimitacion del objetivo de investigacion

Campo: Gestion Empresarial
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Area: Métodos cuantitativos para la gestion empresarial
Aspecto: Calidad del servicio y competitividad
Delimitacion temporal: la investigacion seré desde mayo a septiembre 2017

Unidades de observacion: investigacion aplicada a clientes de Banco Pichincha,

Pacifico, Guayaquil y Produbanco Grupo Promerica de la ciudad de Ambato.

1.3 Justificacion
Con el transcurrir del tiempo la diversificacion de las necesidades insatisfechas e
ilimitadas de los consumidores son mas exigentes y requieren de respuestas

oportunas, pero sobretodo complaciente.

En el sistema bancario, las exigencias y requerimientos por parte de las politicas
financieras llegan a ser muy homogéneas; es por ello que la unica diferenciacion
que permitird la sostenibilidad y sustentabilidad de cada una de las entidades
financieras, es la especializacion que éstas puedan adquirir en el servicio que
brinden. Los elementos que causan problemas pueden ser precisados Yy rectificados,
a través de la medicién de la calidad del servicio, dejando inexistente el fundamento

de que esta es ilusoria y elusiva.

La importancia de la identificacion de los factores criticos de la calidad del servicio
resulta predominante en la percepcion de la atencion que el cliente desea. A pesar
de que los bancos han realizado una restructuracion en su calidad del servicio, es
necesario identificar algunas falencias que deben ser corregidas, para cumplir con
los objetivos trazados; mediante el presente estudio se puede identificar las brechas
y vacios que la calidad del servicio esta generando en la percepcién de los clientes;

y que aspectos deben ser atendidos y rectificados de manera urgente.

Cuando se identifica la necesidad del cliente, y el servicio brindado concuerda con
el deseado, la colocacion de productos puede diversificar y tener una mayor
permanencia en la mente del cliente, creando una sinergia entre satisfaccion,
fidelizacion y rentabilidad; asi las empresas podrian maximizar los recursos, es

menos costoso retener cliente que atraer nuevos.
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Otro factor esencial para mejorar los niveles de la calidad del servicio, es la
proyeccion a nuevos segmentos de mercado a través de la inclusion econémica, es
decir; los empleados deberian estar capacitados para poder atender todo tipo de
clientes segun su nivel educativo y cultural, promoviendo una educacion financiera

mas saludable que mejore los niveles econdmicos del pais.

La importancia e impacto del presente trabajo consiste en realizar un profundo
analisis entre las variables que implican calidad de servicio, identificar falencias y
plantear estratégicas que favorezcan y promuevan la diferenciacion y competencia
del sector bancario, asi como generar nuevas ideas y relaciones entre los factores
que puedan aportar al conocimiento tedrico cémo préactico, lineamientos que
puedan ser ejecutados y sirvan como aporte para la competitividad de las

instituciones.

Los factores criticos de la calidad del servicio y la competitividad son elementos
que permiten la sostenibilidad y la sustentabilidad de la empresa, como el
fortalecimiento de la marca, la captacién de nuevo mercado, la permanencia y la
innovacion. Elementos esenciales en el desarrollo de las entidades financieras que

deben ser analizados en ello radica la verdadera validez del presente trabajo.

1.4 Objetivos
General

Determinar la incidencia de los factores de la calidad del servicio en la
competitividad de los cuatro bancos con mayores activos del Ecuador mediante la
aplicacion de herramientas cuantitativas para establecer relaciones mas sélidas con

clientes actuales y potenciales.

Especificos

e Analizar los factores predominantes que afectan la calidad del servicio de

los cuatro bancos con mayores activos del Ecuador.
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e Analizar los factores competitivos entre los cuatro principales bancos
grandes del Ecuador.

e Proponer un modelo de estrategias que conjugue los atributos identificados
de calidad del servicio para fortalecer la competitividad encaminada hacia

la relacion de los clientes con las instituciones financieras.
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CAPITULO 1
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes investigativos
El nuevo panorama en el que se desenvuelve la banca introduce conceptos cada vez
mas exigentes sobre la calidad en el servicio y el impacto socio econémico que

puede generar.

Para Duque (2005) el concepto de calidad del servicio es la mutua satisfaccion del
cliente y del empleado, mediante experiencias satisfactores con una combinacion
de continua interaccion y retroalimentacion; la gestion de la calidad debe ser mas

un enfoque estratégico que operacional.

Segun Viera & et.al. (2001) la calidad del servicio se ha constituido en una
obligatoriedad dentro de la banca y actualmente ya no es una opcion, con la
globalizacion cada vez mas acelerada y las continuas exigencias, las empresas han
debido incursionar por la tecnologia, con el compromiso de generar confianza y

satisfaccion, sobretodo sustentada en seguridad y rapidez.

Segun Chavez (2011) la competitividad esta totalmente relacionada con el servicio,
considerada una variable critica por el impacto que genera en el mercado, la
implementacién del valor agregado y la diferenciacion son elementos que permiten
la creacion de estrategias de vinculacion entre la organizacion y sociedad, a través

de la optimizacion de los recursos.

En la tesis “El impacto de la percepcion del cliente sobre el valor del servicio en la
lealtad del cliente: estudio comparativo entre la banca comercial y las cooperativas
de ahorro y crédito” se puede concluir que es necesario identificar los elementos de
servicio que los clientes consideran relevantes dentro de la organizacion, de estos
depende la relacién a largo plazo entre los involucrados, asi mismo los beneficios
que genera una buena calidad del servicio se transforma en fortalecimiento de
imagen, reduccién de costos en campafias e incremento en ventas. La percepcion
generada por una buena atencién repercute directamente en la lealtad del cliente y
su permanencia en la empresa, permitiendo a esta alcanzar sus metas financieras,

operativas y su competitividad en el mercado (Lopez E. , 2012).
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Hernandez & Prieto (2013) mencionan que la insercion y la permanencia de la
empresa en un mundo globalizado requiere de un continuo y profundo progreso por
las acciones efectivas que ésta emprenda, por ello la competencia ya no consiste
Unicamente en saber que productos o servicios tienen los rivales sino como los
ofrece, para promocionar servicios superiores a los que se ofertan actualmente,

alcanzando mayores niveles de competitividad.

Segun Galban & et.al. (2013) menciona que una de las herramientas esenciales que
marca la permanencia de la empresa, es el proceso que se mantiene con el cliente
desde el primer contacto y la forma de cumplir con sus exigencias. El estudio de
esta herramienta abarca atributos como precio, calidad, accesibilidad, seguridad,

confianza etc. factores que proyectan al cliente a estrechar relaciones a largo plazo.

En el trabajo investigado de Gonzéalez (2014) se describe el proceso de evaluacion
y progreso de la calidad del servicio mediante un enfoque de procesos y mejora
continua; las brechas de la insatisfaccion del cliente se da principalmente por la
percepcion del incumplimiento de sus expectativas; los elementos identificados en
estas brechas constituyen atributos esenciales que deben ser potencializados para

alcanzar la diferenciacion frente a la competencia.

Talero (2014) menciona que la calidad abarca cualidades tangibles como
intangibles, es por ello que el servicio al cliente debe tener una vision integral; el
objetivo es reducir el porcentaje de reclamos y quejas, al final todo lo que engloba
a la empresa bancaria termina o se complementa en el buen servicio que ofrece; lo
calidad del servicio constituye una cultura organizacional que involucra a todo el
personal desde el area operativa hasta los niveles jerarquicos de alto mando,

convirtiéndose en un lenguaje unificado.

Segun Duran & et.al. (2009) afirman que el propdsito de promover una mayor
competencia en el sector bancario implica un incremento en calidad, eficiencia y
variacion en productos y servicios financieros; mejorando las oportunidades de
inversion, lo que provocara un mayor crecimiento de la economia. Los principales
factores que pueden hacer mas competitivos a los bancos son: pocas restricciones a
la actividad bancaria, eliminacion de barreras de entrada, desarrollo institucional, e

implementacién de avances tecnoldgicos.
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Analizando las conceptualizaciones se puede validar la importancia y el impacto
que generan los factores de la calidad del servicio dentro de las instituciones
bancarias, y su incidencia en la fidelizacion del cliente con la marca, es necesario
mencionar que la calidad del servicio se ha constituido en una herramienta de indole
esencial para la permanencia en el mercado; las expectativas de los clientes son
cada vez mas exigentes y es necesario fomentar estrategias encaminadas a la
satisfaccion de dichas necesidades y deseos, la valoracion de la intangibilidad que

el servicio bancario ofrece debe ser tan real como lo tangible de un producto.

La diferenciacion puede marcar el camino para mejorar los niveles de
competitividad, de ahi el verdadero valor de la identificacion de los factores criticos
de la calidad del servicio. El incremento de cooperativas y financieras han afectado
las colocaciones de las entidades bancarias; es importante entender que la calidad
del servicio es una estrategia que permite fortalecer y asegurar la permanencia de

estas entidades dentro del mercado.

2.2 Fundamentacion Filoséfica

La investigacion se ubica en un enfoque mixto critico-propositivo, critico porque
analiza y evalta el problema en estudio: los factores criticos de la calidad del
servicio y como incide en la competitividad, y propositivo porque a través de él se

busca plantear una alternativa para llegar a la solucién.

Garcia (2007) desarrolla como filosofia empresarial que el comportamiento de
quienes conforman una organizacion depende de ver mas alla de sus practicas y
ejecuciones dentro de si misma, cada destreza, pensamiento y habilidad humana es
un aporte significativo o a su vez destructivo dentro de una entidad, por lo tanto, es
primordial construir el pensamiento central de una empresa basado en conocimiento

desarrollando una identidad cultural y funcional en el ambito de trabajo.

El proceso investigativo mediante la sinergia de este enfoque permite identificar

estrategias que potencialicen los recursos y productos que mantengan las
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instituciones, disminuyendo el nivel de detractores que afecten la imagen de las
entidades.

La investigacion tiene como proposito identificar los principales factores de la
calidad del servicio, que promuevan estrategias puntuales que permitan priorizar

necesidades externas e internas de los bancos para la maximizacion de los recursos.

2.3 Fundamentacion Legal

Las leyes reguladoras que velan por derechos y obligaciones vienen creados,
implantados y supervisados por decretos que el gobierno de turno emita; en este
estudio los reglamentos que vigilan la calidad del servicio y competitividad de
entidades bancarias como el beneficio al consumidor vienen descritas en las

siguientes leyes:

Constitucién de la Republica del Ecuador (2008) Art. 52.- Las personas tienen
derecho a disponer de bienes y servicios de Optima calidad y a elegirlos con
libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y
caracteristicas. La ley establecerd los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones
por vulneracion de estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias,
dafios 0 mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios

publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor

Ley Organica de Defensa del Consumidor (2011) Art. 4.- 2. Derecho a que
proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios competitivos, de optima
calidad, y a elegirlos con libertad; 4. Derecho a la informacion adecuada, veraz,
clara, oportuna y completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado,

asi como sus precios, caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion.

En el Cddigo Organico Monetario (2014) Art 152.- Derecho de las personas. Las

personas naturales y juridicas tienen derecho a disponer de servicios financieros
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de adecuada calidad, asi como una informacion precisa y no engafiosa sobre su

contenido y caracteristicas.

Debido al control frecuente que los organismos legales realizan, las empresas estan
en la obligacion de garantizar y cumplir 6ptimamente con los productos o servicios
ofertados: la continua globalizacidn crea clientes mas exigentes e indecisos, por ello
la empresa debe estar en capacidad de brindar respuestas oportunas a los
requerimientos y necesidades que el cliente demande, ofreciendo servicios con altos

estandares de calidad y sobre todo con informacion transparente.

2.4 Fundamentacion Axioldgica

La calidad de servicio categoriza de manera a priori el valor humano, con el fin de
desarrollar estrategias y factores que generen agrado Yy sensibilidad
dependientemente del pensamiento individual o colectivo; fomentando respuestas
desligadas de la experiencia propia, para buscar el bienestar y la satisfaccion del
préjimo, procurando mantener un juicio de valor razonable, oportuno y eficiente en

situaciones de tension.

Para Soldrzano & Acevedes (2013) afirman que quienes desempefian la calidad de
servicio llegan a desarrollar comprension, dedicacion, eficacia y atencion;

brindando a sus clientes un servicio agil, oportuno, confiable, apreciable y util.

La implementacion de la calidad del servicio proyecta a la empresa a alcanzar
mejores niveles de competitividad, crea en los funcionarios habitos de
comunicacion, respeto, y consideracién manteniendo principios de sigilo y reserva

bancaria como medida de proteccion a la confianza de los clientes.

2.5 Fundamentacion Metodoldgica

La fundamentacion tedrica desarrollada en la presente investigacion define el

estudio cognitivo desde lineamientos estructurales, cientificos y cuéanticos;
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estableciendo procedimientos y andlisis matematicos que permiten observar y
validar las lineas de estudio con mayor veracidad y exactitud.

Cada proceso esta ligado a técnicas y estrategias cientificas de realce significativo,
demostrando de esta forma mejores resultados de la relacion de efectos de
competitividad frente a la calidad de servicio en el sistema financiero. Es importante
mencionar que se ha realizado una profunda indagacién desde lo general para poder

encaminar al enfoque particular.

Dentro de la fundamentacion metodoldgica para esta investigacion existe un
método cientifico, empleando logica y procesos cuantificables y experimentales
fundamentando la esencia de investigacion que conlleva la misma (Monje, 2011).

2.6 Categorias Fundamentales

Gestion de la Planeacion
e Estratégica

Competitividad

VARIABLE INDEPENDIENTE | | VARIABLE DEPENDIENTE

Figura 2. Categorias Fundamentales
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Figura 3 . Subordinacion variable independiente

Figura 4. Subordinacion variable dependiente
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2.6.1 Variable Independiente Factores de la Calidad del Servicio

Gestion de la calidad

A través de los afos se ha desarrolla conceptualizaciones mas complejas sobre
aspectos técnicos, organizativos, culturales y estratégicos. La gestion es un sistema
que relaciona una serie de principios, practicas y técnicas para la mejora de la
calidad (Camison & et.al., 2006).

Principios: guias para la accion organizativa
Précticas: actividades que lleva a la préctica los principios
Técnicas: hacen efectivas las practicas.

Las principales caracteristicas de la GTC son: conceptos de calidad, centro de
atencion, naturaleza, ambito, orientacidn, motivacidn, objetivos, vision, actitud ante
el cambio, personas claves, disefios organizativos y recursos humanos, practica y

métodos esenciales (Camison & et.al., 2006).

Segun Villaquiran & Ospina (2016) la gestion de la calidad permite un
mejoramiento continuo mediante planes de ejecucion y seguimiento. Las
organizaciones que manejan el GC son altamente reconocidas por la calidad con la

que producen el servicio o el bien.

Para una definicién mas acertada, independientemente de la perspectiva que se elija,
la gestion de calidad es conceptualizada como un sistema de variables significantes
en conjunto, que pone en préactica técnicas de mejora, practicas y principios de la
calidad. (Vega, 2013); ésta, incluye procesos encaminados a subir de nivel

constantemente, bajo la directriz de los objetivos establecidos por el nivel gerencial.

La gestidn de calidad consiste en la combinacién todo un sistema, bajo un disefio
de variables oportunas y efectivas. El desarrollo eficiente y eficaz de todo el proceso
permite el mejoramiento continuo, impulsando a que la empresa alcance mejores
niveles de competitividad. En el caso de las instituciones bancarias es necesario
mencionar que el control de la gestion de calidad mantiene mayores niveles de

complejidad; variables cualitativas, seguridad de la informacion, regulaciones

37



estatales y competencia con similares caracteristicas, son factores dificiles de
controlar, en este punto es donde el nivel de servicio marca la diferenciacion y

permite alcanzar una ventaja competitiva.

Principios de la gestion de la calidad

Lizarzaburu (2016) de acuerdo con el Comité Técnico ISO/TC 176 describe ocho
principios de gestion de calidad, detallandolos de la siguiente manera:

Principio 1: Enfoque al Cliente

Principio 2: Liderazgo

Principio 3: Participacion del personal

Principio 4: Enfoque basado en procesos

Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion

Principio 6: Mejora continda

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de
decision

Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor

Cuadro 1. Principios de la calidad
Fuente: (Camison & et.al., 2006)

Dentro del proceso de revision de las normas ISO 9001:2015 se realiza una
actualizacion de los principios de la gestion de calidad, se disminuye el principio
cuatro (enfoque del sistema para la gestion) por mirarlo desde un punto de vista
redundante en la gestion de calidad en general y su sistema; y cambiando el
principio ocho (relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor) a “gestion

de las relaciones” fortaleciendo relaciones win win (Lizarzaburu, 2016).
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Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacién del personal

Enfoque basado en procesos

Mejora

Toma de decisiones basada en evidencia

Gestion de las relaciones

Figura 5. Siete principios de la gestion de la calidad 1SO 9001:2015

Dentro de un sistema de gestion de calidad es caracteristico los principios guiados
por los indicadores de entrada, como la ética, la incertidumbre y la confianza,
mismos que van acompariados de procesos e informes de accionistas, aportaciones,
entes reguladores, inversionistas y nuevos aportantes, que tienen como objetivo
asegurar los estandares de calidad empresarial; la aceptacion y continuidad con los

clientes y los recursos (Estrada, 2015).

Los principios actuales de la gestion de calidad promueven un enfoque diferente al
servicio, no solo cuantitativo, sino filosofico de las relaciones humanas en cuanto
se materializan, formando un beneficio y cadena de satisfacciones de las

necesidades mutuas de todos los intervinientes conocidos como stakeholders.

Enfoque basado en procesos

Como lo menciona Herndndez & et.al. (2015) “La gestion por procesos, ha
resultado como apoyo a la necesidad que tienen las organizaciones de encaminar
sus esfuerzos en la construccion de una nueva estructura administrativa. Se
fundamenta en el cumplimiento de la misidn de las organizaciones, direccionando
las actividades necesarias, hacia la satisfaccion del cliente, proveedores, personal,

accionista y sociedad en general. Sumado a esta vision de procesos la generacion
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de valor agregado es fundamental para cada una de las variantes que intervienen en

todo el modelo.

Un enfoque basado en procesos es un principio basico para la eficiente satisfaccion
del cliente y de las partes involucradas o interesadas; de esta manera las
organizaciones empresariales intentan promover la excelencia, documentar los
procesos y mejorar con nuevas metodologias, controlar los recursos y actividades
(Beltréan & et.al., 2015).

La Gestion por Procesos percibe a la organizacibn como un sistema

interrelacionado que aportan a incrementar la satisfaccion del cliente.
Existen tres fases para implementar la gestion por procesos

- La identificacion y secuenciacion de los procesos.

- La descripcidon de cada uno de los procesos.

- El seguimiento, la medicion de los resultados y la mejora.

El enfoque basado en procesos introduce la gestion horizontal, rompiendo las
barreras en los distintos niveles funcionales y unificando sus enfoques hacia las
metas de la organizacion. (ISO/TC 176 STTG, 2003). Los procesos se gestionan
como un sistema, mediante la creacion y entendimiento de una red de procesos y
sus interacciones; transformacion de elementos de entrada (especificaciones,
recursos, etc.) en resultados, a traves de la interrelacidn e interaccion sistematica

del proceso.

Sintetizando las definiciones de los autores, un enfoque basado en procesos,
consiste en un sistema interrelacionado de variables como responsabilidades,
recursos empresariales, metodologias administrativas, programas internos, etc.,
para lograr la excelencia organizacional, la ejecucion de estos sistemas y aplicacion

permite alcanzar niveles 6ptimos de calidad.
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Estandares de Calidad

Los estandares permiten la interoperabilidad entre productos y procesos. Estos
generan un beneficio neto en el crecimiento. La seguridad interna y externa de la
empresa son controlados por los estdndares de calidad. Los efectos positivos de su
aplicacion se resumen a la explotacion de externalidades de red, innovacion,
productividad, reduccion de informacion imperfecta y crecimiento neto en todos los

aspectos de la empresa (Guasch, 2008).

En la actualidad los estandares de calidad a nivel mundial son tomados en cuenta
como una prioridad para la atencién y seguridad interna y externa de la empresa y
quienes la conforman; es importante, resaltar en usuarios de cualquier tipo de
entidad publica o privada la garantia de un buen servicio, donde se protege riesgos

inherentes dentro del sistema institucional (Moreno, 2013).

Los estandares de calidad determinan el nivel minimo y maximo aceptable para un
indicador. Si el valor del indicador se encuentra dentro del rango se considera que

el proceso esta dentro de los limites previstos (Garcia & et.al., 2003).

Los estandares de calidad en su desarrollo histérico, han introducido mejoras
constantes en beneficio de la empresa, y cada proceso actual es una base
fundamental para garantizar seguridad y control en todos y cada uno de los
procedimientos operativos, de esta manera se consolida la satisfaccion de los
clientes en el servicio y productos de la empresa. Se resume como un proceso
estandar de caracter administrativo que describe los procedimientos a desarrollar

que garantizan al cliente que lo ofertado es de calidad consistente.

Calidad en el Servicio

La calidad en el servicio conjuga un sinnimero de definiciones a través de los afios,
no es un concepto absoluto, sino relativo, que viene determinado por la diferencia
existente entre las necesidades y expectativas que el consumidor tiene. Para
Camison & et. al. (2006) los clientes valoran la calidad de servicio comparando lo

que desean o esperan recibir con lo que realmente reciben o perciben. Cuando la
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experiencia con la prestacion de ese servicio iguala o0 exceda a sus expectativas

iniciales el servicio es de alta calidad.

Las percepciones del cliente sobre la calidad del servicio pueden ser inestables en
el tiempo dado por los elementos subjetivos en la formacion del juicio del cliente
que conducen a dicha percepcion y que son acordes al desarrollo de la época (Curry,
1985).

Desde el punto de vista de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) la calidad de los
servicios desde la idea de los clientes es la discrepancia que exista entre las
expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones, el proposito es crear un
esquema que alcance un equilibrio entre lo que desea percibir y lo que realmente
esta percibiendo, el prop6sito es la complacencia desde el primer contacto, como
los posteriores para que alli su permanencia permita a la institucion poder realizar

venta cruzada con el mismo cliente.

Tedricamente la importancia de la prestacion de un servicio consiste en satisfacer
necesidades desde un cumplimiento de actividades esenciales intangibles con
acciones, esfuerzos y calidad, basados en un contacto y relacion con el cliente;
creando un valor de heterogeneidad como estrategia de servicio (Duque & Gomez,
2014).

La meta de la gestion empresarial se enfoca en satisfacer las expectativas del cliente
con experiencias de calidad, desde el primer contacto como antesala de un proceso
de fidelizacién del cliente hacia la empresa. En el sistema bancario es necesario
mencionar que la calidad del servicio es la diferenciacion que permite a las
entidades alcanzar mayores niveles de competitividad. La experiencia se consolida
con la satisfaccion y complacencia del requerimiento a través de la colocacion
productos a través de ventas cruzadas con el mismo cliente en cortos periodos de

tiempo.
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Factores influyentes en la percepcion de la calidad del servicio

Gonzales & et.al (2010), aluden que los factores determinantes al otorgar calidad
en el servicio, ofrecen satisfaccion en el cliente desarrollando métodos de medicion,
se distinguen modelos afectivo-cognitivos y cognitivos, generando decisiones a
partir de una estructura cognitiva experimental, influencia por dos factores para la

percepcion de la calidad del servicio:

— Factores culturales: depende mucho de la percepcion cultural positiva o
negativa para demandar a la calidad de servicio.

— Factores emocionales: este factor nace desde la satisfaccion que se le puede
brindar a las personas, implica un nivel alto de interaccion con los

consumidores para lograr una calidad en el servicio.

Para el servicio bancario existen factores influyentes intangibles, acorde al contexto
de la banca, se dispone de un modelo de percepcion a la calidad e imagen del
servicio (Arancibia & al., 2013).

— Atencidn del personal: efectividad en la atencion directa al cliente.
— Eficiencia organizativa: eficacia en cada procedimiento de organizacion.
— Eficiencia web: el capital tecnoldgico de este factor requiere eficiencia en

una plataforma web.

Asi también se puede adjuntar un factor influyente tangible que caracteriza la

infraestructura del banco con instalaciones adecuadas:

— Equipamiento fisico: aspecto fisico como infraestructura, equipamiento y

apariencia fisica.

Antes de la compra Durante la compra Tras la compra
MNombre e imagen de marca de la Caracteristicas y rendimientos Facilidad de instalacién y uso
empresa
Experiencia previa Comentarios del vendedor Arencidn a las reclamaciones,

reparaciones y garantias
Opinian de amigos Garantias Disponibilidad de piezas de recambio
Reputacion del distribuidor Politica de servicio y reparaciones Eficacia del servicio
Resultados publicados de pruebas Programa de apoyo al usuario Fiabilidad
Precia y rendimiento anunciade Precio y rendimiento ofrecido Rendimiento comparative

Cuadro 2. Factores influyentes en la percepcidn de la calidad en el servicio
Fuente: (Takeuchi & Quelch, 1985)
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La sinergia de los factores descritos, definen la influencia en la percepcion de los
clientes para un buen servicio bancario, estos factores, tanto intangibles como
tangibles, direccionan al cliente a mantener fidelidad a la empresa. Como se
menciono en parrafos anteriores es necesario realizar un control total del servicio
que se desea ofrecer mediante una correcta planificacion, organizacion, direccion y

control.

Dimensiones para ofrecer un buen servicio

Segun Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1993) dentro de la escuela norteamericana
enuncia cinco dimensiones que utilizan los clientes para juzgar la calidad del

servicio

1. Elementos tangibles: instalaciones fisicas, mantenimiento y la modernidad de los
equipos, el aspecto de los materiales de comunicacion y la apariencia fisica de las
personas (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993).

2. Fiabilidad, entendida como la capacidad de cumplir bien a la primera con los

compromisos adquiridos (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993).

3. Capacidad de respuesta, disponibilidad para atender a los clientes con rapidez

(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993).

4. Seguridad, como inexistencia de peligros, riesgos o dudas (Zeithaml,
Parasuraman, & Berry, 1993).

5. Empatia, amabilidad, atencion, consideracion y respeto con el que el cliente es

tratado por el personal de contacto (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993).

Estas dimensiones a manera de sintesis general garantizan un buen servicio en
beneficio empresarial, la asertividad con cada dimension contiene valores
agregados que dan realce a un buen servicio de calidad en la organizacién, suprimir
cualquiera de las dimensiones antes mencionadas minoraria la confiabilidad de la
institucion.

Es necesario la complementacion y la sinergia de estas dimensiones, cada una de

ellas juega un papel esencial en la mente del cliente, y la satisfaccion que este logre
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alcanzar, desde la primera impresion que el cliente mantiene con la empresa es el
punto de partida o linea de base para que mentalmente genere una idea del servicio

q recibio, recibe y recibira.

Las dimensiones de la calidad en el sector del servicio segun Dahbura & Flores
(2008), se describe 7 dimensiones a saber:

1. Respuesta: manifiesta el grado de preparacion que tiene la empresa para
entrar en accién, la lentitud del servicio es algo que dificilmente agrega
valor para el cliente.

2. Atencion: implica buena asistencia de cuidado.

3. Comunicacion: explicaciones claras a mas que técnicas, légicas a mas que
cientificas.

4. Accesibilidad: en cuanto a tiempo, espacio, atencién, comunicacion y
necesidades en general para satisfaccion de los clientes.

5. Amabilidad: el afecto tanto interno como externo garantiza el respeto y
sensibilidad de las personas en el ambito productivo, administrativo, de
servicio y clientes, por la variedad de temperamentos ante una
inconformidad.

6. Credibilidad: no se puede violar la dignidad de las personas por medio de
mentiras, es mejor mantener la verdad como base integral de la empresa.

7. Comprension: el servicio a las personas requiere de esfuerzo, por lo que

aplica en todas las areas laborales y personales que nos rodea.

A todas estas dimensiones se le suma la interaccion humana, que suministra el
contacto entre empresa y cliente, cabe recalcar que las dimensiones varian sus
constructos de acuerdo con el medio empresarial y consenso social que exista
(Duque, 2005).

Las dimensiones de calidad permiten ofertar un buen servicio, al ser variable y
heterogéneo el sistema administrativo acoplar la diversificacion de caracteristicas
en base a la necesidad y desarrollo de la empresa dependiendo del valor agregado
que la empresa aplique a su modelo operativo; es necesario mencionar que las

dimensiones mantienen mayor ponderacion en ciertos bancos gque otros.
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Caracteristicas

La calidad del servicio esta caracterizada por ser tangible e intangible, brindado

mediante asesorias de naturaleza cualitativa y cuantitativa; los productos tangibles

dependen directamente de la vision de la empresa y la proyeccién de acuerdo con

las demandas y ofertas del mercado en el que este compitiendo (Aznar, 2016).

Desde el punto de vista intangible tenemos las siguientes caracteristicas.

La intangibilidad: dificultades para establecer especificaciones precisas
para su elaboracion del servicio que permitan estandarizar su calidad, asi
como dificultades de medicion y evaluacion (Duque, 2005).

La heterogeneidad: los resultados pueden variar de proveedor a proveedor,
de cliente a cliente y de un dia a otro (Duque, 2005).

La inseparabilidad: indica que en los servicios la produccion y el consumo
se realizan simultaneamente. La interaccion entre cliente y proveedor
siempre debe ser primordial para medir su impacto y posterior evaluacion
(Duque, 2005).

Ruiz (2016), en su articulo con respecto a la calidad en empresas de servicios,

determina las caracteristicas mas relevantes como:

Intangibilidad: causar intriga e incertidumbre en los clientes, estableciendo
una marca o nombre solido entre los ellos.

Caréacter Perecedero

v Inseparabilidad: refleja la union de produccién y consumo al mismo
tiempo, influyendo directamente en el proveedor y en el cliente.

v Heterogeneidad: los productos dependen en su mayoria del lugar, el
estado de animo, la entrega del servicio.

v Ausencia de propiedad: el derecho de los clientes sobre un producto
adquirido en cuanto a su utilidad méas no es su propiedad tangible.

v Variabilidad: todos los servicios brindados son variables y es

importante tener un constante monitoreo de la satisfaccion.
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¢ Interaccion Cliente — Proveedor Esta caracteristica es realmente esencial
por la comunicacidn, observacion y relacion continua que llevan los clientes

y el proveedor como estrategia relevante para el éxito empresarial.

Con la informacion que se describe en parrafos anteriores se puede concluir que las
caracteristicas de la calidad del servicio, engloban procesos tangibles e intangibles;
para que la calidad del servicio cumpla con los indices de satisfaccion 6ptimos se
debe manejar una acertada relacion con tres ejes esenciales: proveedores,
trabajadores y clientes; esta armonia entre los participantes permitird el
fortalecimiento de la marca institucional dentro del mercado y frente a la

competencia.

Para Gonzalez & Gonzélez (2013), los estandares de calidad se conjugan en un

modelo conceptual de caracteristicas, como:

— Claridad: Evitar significaciones ambiguas.

— Coherencia: Sin confusiones, ni contradicciones.

— Plenitud: su esquema esencial como estandar de calidad.

— Fidelidad: la complejidad de la calidad mostrada sin deformaciones, ni
desviaciones en su representacion.

— Simplicidad: buscando siempre la manera de maxima sencillez

caracteristica.

Es fundamental tomar en cuenta las caracteristicas de la calidad que se debe
presentar al cliente, los autores al realizar un analisis detallado de las caracteristicas
en modelos distintos han logrado obtener una sintesis precisa del valor agregado
que se debe presentar en los servicios 0 productos como eje esencial para mejorar

los niveles de competitividad.

Deficiencias

Este modelo de deficiencias en el modelo Servqual denominadas GAP o brechas
son percepciones 0 expectativas de los clientes hacia la empresa y viceversa, este
modelo apoya las decisiones para disminuir disconformidades entre partes,
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buscando como objetivo satisfacer las necesidades del cliente sin descuidar las

fortalezas de productividad de la empresa (Garza, Efrain, & et.al, 2008).

De acuerdo con las cinco deficiencias o gaps principales descritas en el modelo de

calidad en el servicio se puede detallar:

GAP 1 (estratégico) la disconformidad de expectativas entre clientes y
percepciones de la empresa.

GAP 2 (técnico de disefio) su disconformidad entre percepcion de altos
mandos de la empresa sobre las expectativas que adquieren los clientes en
cuanto a la calidad del servicio.

GAP 3 (Funcional o de ejecucion) la disconformidad de factores esenciales
de calidad y el servicio real que se ofrece a los clientes.

GAP 4 (relaciones externas) la disconformidad del servicio real a los
clientes y la informacion que se brinda a los mismos.

GAP 5 (deficiencia global) llega a ser la formacion o conjunto de las
deficiencias mencionadas anteriormente adjunto a otras disconformidades
de las percepciones y expectativas de los clientes, dando como resultado una

gestién inadecuada

Segun la bibliografia desarrollado por Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1993) se

identifican 4 deficiencias descubiertas en el anélisis de calidad del servicio.

Deficiencia 1: falta de una cultura orientada a la investigacion, falta de
comunicacion ascendente y excesivos niveles jerarquicos de mando.
Deficiencia 2: bajo compromiso asumido por la direccién con la calidad de
servicio, mala especificacion de objetivos, defectuoso o inexistente
establecimiento de normas estandar para la ejecucion de tareas y percepcion
de inviabilidad para cumplir las expectativas del cliente.

Deficiencia 3: falta de sentido de trabajo en equipo, desajuste entre los
empleados y sus funciones, desajuste entre la tecnologia y las funciones,
falta de control percibido, sistemas de supervision y mando inadecuados,

existencia de conflictos funcionales y ambigliedad de las funciones.
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e Deficiencia 4: deficiencias en la comunicacion descendente dentro de la

organizacion y propension de la empresa a prometer en exceso a sus clientes

Huentelican (2017) menciona que, las deficiencias nacen como modelo con los
autores Parasuraman, Zeithmanl & Barry, mismos que se encargan de la percepcion
de la calidad en el servicio de las que al juntarse las cuatro deficiencias forman una

formula:
Deficienciab = f (deficiencial, deficiencia2, deficiencia3, deficiencia4)

Por lo que, al incurrir en las deficiencias, se obtiene como resultado un conjunto de

antecedentes en contra de la empresa:
Antecedentes deficiencia 1

— No existe una cultura de investigacion en base al marketing
— La comunicacién vertical ascendente es errada

— Existen niveles jerarquicos en demasia al mando
Antecedentes deficiencia 2

— Ladireccion de calidad del servicio no asume un compromiso
— Se percibe inviabilidad
— Las normas y estandares en el cumplimiento de tareas poseen errores

— No existe objetivos
Antecedentes deficiencia 3

— Funciones enigmaéticas

— Conflictos funcionales

— La funcion de empleados posee desajustes
— Tecnologia y funciones en desgaste

— Supervision y control inadecuado

— Control percibido nulo

— No existe trabajo en equipo
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Antecedentes deficiencia 4

— Comunicacion horizontal decadente

— Promesas excesivas

Estas acciones erroneas inciden directamente en la competitividad de la empresa,
ya que el cliente decide terminar todo tipo de relacién con el banco, adicional su
experiencia negativa es transmitida a su entorno, afectando al mercado potencial
que la institucion hubiera podido adquirir; como consecuencia, se desarrolla una
barrera de amplia magnitud para el desarrollo 6ptimo en la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente; la pérdida del mercado se refleja con el decrecimiento de la

rentabilidad e incremento de los costos, dado que se debe captar nuevo mercado.

Mediciones:

En las organizaciones generalmente su esfuerzo esta enfocado a mejorar su nivel de
competitividad y obtener como fin el éxito empresarial, por lo tanto existen
componentes de interés que destacan la calidad, por ello basan sus elementos en
medios de medicion como la escuela nordica a través de la imagen, la escuela
americana que esta mas direccionada a lo académico y paradigmatico, porque
aparentemente su valor es netamente subjetivo frente a los clientes, por el

conocimiento de la organizacion o el servicio brindado

Entre las mediciones que se aplican para analizar la calidad del servicio, es un
cuestionario de satisfaccion al cliente en donde se compara la percepcion del
servicio recibido con las expectativas que éste tenia antes de recibirlo, es decir,

satisfaccion = percepciones — expectativas (Camison & et.al., 2006).
Los modelos de medicion pueden ser:

El modelo SERVQUAL (Service Quality), escuela americana:
Elementos condicionantes

Comunicacion boca-oido; necesidades personales; experiencias anteriores;

comunicacion externa (Camison & et.al., 2006).
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Mediciones bajo las siguientes dimensiones

Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia.

(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993)
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Figura 6. Modelo SERVQUAL

A través de una categorizacién de 22 items, clasificados en 5 categorias, el modelo
Servqual permite analizar e identificar las diferencias entre las percepciones y
expectativas de calidad del servicio. Mediante un cuestionario aplicado
directamente a los usuarios se conjuga aspectos cualitativos y cuantitativos con el
propdsito de crear un balance, con el propdsito de que las percepciones por el
servicio recibido se asemejen o0 superen a las expectativas esperadas por parte de
los clientes (Catalan, 2014).

El modelo Servqual permite conocer factores incontrolables e impredecibles de los
clientes; la medicion de estos factores permite que esta herramienta se considere un

instrumento de mejora (Matsumoto, 2014).
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Para Zaragoza (2015) la aplicacién del Servqual a muestras de clientes, proporciona
informacion para evaluar el desempefio global de una oferta de servicio de acuerdo

a.
* Lo que los consumidores esperan de ese servicio (sus expectativas).

* Los resultados de las experiencias de los clientes en su interaccion con el

prestador del servicio (sus percepciones).
» La amplitud o diferencia entre las expectativas y percepciones de los clientes.
* Las oportunidades y prioridades de mejora del servicio.

Mediante el tratamiento adecuado de la informacion que se obtiene a traves del
modelo SERVQUAL se lograr a obtener un indice de Satisfaccion del Cliente, con

respecto a las dimensiones en estudio.

El modelo SERVPERF

El modelo emplea las 22 afirmaciones extraidas directamente del modelo
SERVQUAL, reduce, a la mitad las mediciones, es un instrumento mucho mas

manejable y menos costoso de utilizar (Duque, 2005).

El modelo SERVPERF valora percepciones, contiene interpretacion,
operativizacion y valoracion (Carvajal & Molano, 2012)

Considera que la calidad del servicio se percibe como una actitud; una evaluacion

global mientras que la satisfaccion es la medida de una transaccion especifica.

Modelo de la Imagen, escuela nérdica

Formulado por Grénroos (1988, 1994) y relaciona la calidad con la imagen
corporativa, plantea que la calidad percibida por los clientes es la integracion de la
calidad técnica (qué se da) y la calidad funcional (como se da). La imagen es un
elemento bésico para medir la calidad percibida. La proyeccion de la imagen como

un elemento generador de expectativas
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Figura 7. Modelo de la Imagen
2.6.2. Variable dependiente Competitividad

Planeacion estratégica

La Planificacion Estratégica consiste en la formulaciéon y establecimiento de
objetivos de caracter prioritario, con el proposito de establecer cursos de accion

para alcanzar dichos objetivos (Armijos, 2009).

Es el proceso donde la organizacion pone en marcha los procedimientos para
proyectarse al futuro segun lo presente; a través de un método sistematico de

definicién de acciones (Mendoza & Robles, 2000).

La planeacion estratégica es el punto de partida de la empresa para poder
direccionar las acciones y mecanismos que la empresa ha de ejecutar con el objeto

de alcanzar la vision trazada.

La competitividad desemperia tipos de planeacion estratégicos para obtener y lograr
sus metas a corto y largo plazo, el que una empresa pretenda optimar sus procesos
de trabajo para generar ventajas competitivas resulta una cadena de estrategias en
varios aspectos como costos, diferenciacion, e innovacion tecnoldgica con
beneficios dnicos, para alcanzar cambios empresariales en el manejo de su

dependencia laboral organizacional (Urdaneta & Urdaneta, 2016).
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Es evidente que la competitividad esta estrechamente ligada a los estandares de
calidad, la planificacion es el inicio y el fundamento que permite a la entidad a

desarrollarse con proyeccion con sostenibilidad y sustentabilidad hacia el futuro.

Estrategia empresarial

Esta estrategia implica una nueva forma de pensar de los dirigentes y empleados.
Conjunto de acciones concretas, plasmadas en un plan de utilizacion y asignacion

de recursos disponibles dentro de una organizacion (Vela, 1989).

Para Fernandez (2012) Estrategia es un plan de accidn que una organizacion realiza
para crear y mantener ventajas competitivas, caracteristica diferencial que una

compafiia tiene respecto a otras compafiias competidoras para ser superiores.

La estrategia de negocios puede ser competitiva o de cooperacion; es decir una
lucha contra todos los competidores para lograr una ventaja o la coordinacion con
otras empresas para ser mas competidores conjuntamente (Wheelen & Hunger,
2007).

El gran desafio de las empresas es el uso eficiente de los recursos y capacidades, la
estrategia empresarial es la directriz para que la empresa pueda encaminarse, entre
algunas de las preguntas que se deben formular para identificar el horizonte que
desea alcanzar la empresa se puede mencionar las siguientes: ;cOmo competir?,
¢donde competir?, y ;,como coordinar las actividades de la empresa, para enfrentar
los retos de la actualidad.?. La estrategia empresarial es la accion concreta, filtrada
y perfeccionada que muestra la figura de crecimiento de la empresa en una linea de

tiempo.

Ventaja Competitiva

El concepto de ventaja competitiva esta totalmente ligada al concepto de

rentabilidad o creacion de valor. De esta manera, ninguna caracteristica
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diferenciadora de una empresa constituye una ventaja competitiva si no proporciona

una rentabilidad adicional (Guerras & Navas, 2007).

Porter M. (1980) define la ventaja competitiva como cualquier caracteristica de la
empresa que la diferencia de otras, colocandola en una posicion relativa superior

para competir.

Una empresa tiene una ventaja competitiva cuando logra desarrollar una habilidad
especial que lo coloca en una situacion de preferencia en el mercado (Soriano,
1997).

La ventaja competitiva, es la Unica diferenciacion que determina la permanencia de
la empresa dentro del mercado. La distincion del servicio o cualidades del producto
ayuda a afianzar y fortalecer la fidelidad del cliente hacia la marca. Esta cualidad
que determina la competitividad frente a los rivales, se considera parte esencial de
las estrategias empresariales; el valor agregado es el indice que permite medir el
grado de satisfaccion del cliente.

Competitividad

La competitividad empresarial posee un sinnimero de definiciones, como la
competitividad generalizada, este segmento esté caracterizado por la participacion

en el mercado, productividad, calidad, costos e innovacion.

El desarrollo empresarial es un pilar esencial para el avance en los diferentes niveles
concéntricos de competitividad como: industrial, regional, y nacional; la buena
administracion y gestion empresarial aporta a tomar decisiones mas efectivas,
alinedndose a la variabilidad que se puedan presentar en el transcurso del tiempo
como cambios en el desarrollo del producto o servicio, procesos e innovacion. La
competitividad permite alcanzar la sostenibilidad en el tiempo con una rentabilidad

superior a la media de la industria en la que se compite (Heredia & et.al., 2009).
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La competitividad consiste en ser mejor que los rivales en el mercado local,
regional, nacional e internacional en calidad, precio o valor agregado; actuando de

manera eficiente y efectiva, para incrementar el nivel de productividad.

Una definicidn generalizada para el término competitividad es la capacidad de una

firma para competir, crecer y ser rentable en el mercado (Reinert, 1995).

Segun el Instituto para el Fomento de la Calidad A.C (2016) la competitividad
empresarial es una herramienta directiva para generar una reflexion estratégica,
mediante el desarrollo de capacidades y ventajas competitivas que desean dificiles
de imitar, que logren soportar la ejecucion de las estrategias respondiendo a las

necesidades que presente el entorno de manera sostenible.

En la actualidad el desarrollo competitivo, ha fomentado en las empresas la
innovacion de procesos para mejorar su gestion de calidad, su eficiencia e ingenieria
de procesos, reconociendo el valor que se transfiere a los clientes; las capacidades
Yy recursos que posee una organizacion correlacionadas de una manera éptima son

una combinacién de ventajas competitivas (Garcia, 2016).

Es necesario mencionar que se atribuye al talento humano el desarrollo competitivo
de la empresa, una mejor atencion, servicio, seguridad y efectividad aumenta los

indices competitivos dentro y fuera de su organizacion.

Factores de Competitividad

Considerados como claves para impulsar un mejor y mayor desarrollo competitivo
en las empresas, identificando oportunidades mediante la calidad, innovacion y
mejora continua; la planeacion estratégica y la ventaja competitiva son las

directrices para ser competitivos frente a los rivales en el mercado.

Segun los estudios realizados por Sarmiento (2009) algunos de los factores que

determinan la competitividad son los siguientes:

56



Gestion Comercial: Satisfaccion a las necesidades sociales a través del
mercado. Las decisiones en la gestion comercial tienen que ver con:
ubicacién del mercado; cliente; tendencias; precios; promociones; calidad,;
red de distribucion, etc. (Sarmiento, 2009).

Gestion de las Finanzas: Este factor tiene que ver con el costo de
oportunidad; la rentabilidad esperada; niveles, funciones y destinos de la
liquidez; fuentes, costos y niveles de endeudamiento; movimientos del
sector financiero, flujos de caja, otros (Sarmiento, 2009).

Gestion de la Produccidn: Es necesario identificar el tipo de producto que
se oferta; la combinacion de factores y la forma maés eficiente de utilizarlos
para producir el mismo, el buen manejo de este item define los costos,
eficiencia y productividad; los proveedores competitivos contribuyen a que
la empresa se desarrolle, un buen plan maestro de produccion refuerza las
capacidades de la organizacion; la mano de obra es indispensable para que
el producto sea elaborado con los mas altos estandares de calidad
(Sarmiento, 2009).

Ciencia y tecnologia: Con el avance de la ciencia y la tecnologia la empresa
requiere de una constante investigacion; innovacion; desarrollo; medios de
comunicacion oportunos; patentes, etc. (Sarmiento, 2009).
Internacionalizacion: Este factor esta relacionado con los proveedores y el
mercado nacional, internacional, y potencial (Sarmiento, 2009).

Capacidad gerencial

La vida de la empresa esta en manos de la direccion o gerencia, es por ello,

necesario evaluar aspectos en el directorio que se encuentre en estas funciones como

experiencia; perfil de personalidad; conocimientos y actualizaciones en los mismos;

nivel académico; manejo de idiomas (Sarmiento, 2009).

Los autores adaptan varios factores determinados por tedricos, expertos y

empresarios; la capacidad que una empresa posee se proyecta por sus ventajas

competitivas en sus distintos procesos que lleva a cabo dentro y fuera de una

organizacion, los factores descritos en la competitividad de una empresa estan

plenamente vinculadas como un beneficio directo a la organizacion, mejorando su

57



oferta y por ende la satisfaccion del cliente. Asi Cabrera & et. al. (2011), resumen
de manera concreta los ambitos competitivos que refleja una empresa construidos
internamente en su entorno laboral, proponiendo 14 factores especificos de

competitividad a manera de resultados en una investigacion de campo:

Innovacion

Capital Intelectual (equipo humano)

Calidad

Tecnologia

Conocimiento del mercado

Investigacion y desarrollo

Asociatividad (cooperacion con otras empresas)

Estrategias empresariales

© 0o N o g bk~ w DD P

Diferenciacién

. Productividad

[
= O

. Precios

[EEN
N

. Gestion Financiera

[EEN
w

. Cultura Organizacional

[EEN
IS

. Servicio

Cinco fuerzas de Porter

En el libro “Ser Competitivo” de Michael E. Porter (2017), desarrolla las cinco
fuerzas competitivas a manera de estrategia empresarial, de manera que exista
rentabilidad a corto y largo plazo, en la comprension de esta estructura le da un
lugar a la empresa en una posicién alta en el campo productivo, la fortaleza de cada
uno corresponde a los resultados en factores como inversion, costos, produccion,
etc., para diferenciar la competitividad empresarial con una igualdad de industria.
Dentro de la institucion la o las fuerzas mas predominantes son caracteristica de la
rentabilidad que tiene la empresa como tal, su plan estratégico depende del conjunto

de fuerzas como férmula de avance o estancamiento laboral y productivo.
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Las cinco fuerzas que intervienen en un sector industrial, se basan en los principales

elementos del mercado que son:

Competidores Directos: Conjunto de empresas que ofrecen el mismo bien o
producto (Porter M. , 1980).

Clientes: Conjunto formado por los compradores de los bienes y servicios (Porter
M., 1980).

Proveedores: empresas que suministran elementos o materias primas a las empresas
productoras del sector, para que produzcan u ofrezcan sus servicios (Porter M. ,
1980).

Productos Sustitutivos: Aquellos que pueden aparecer y cubrir las mismas
necesidades que satisfacen los productos que actualmente existen en el mercado
(Porter M. , 1980).

Competidores Potenciales: Aquellas empresas con capacidad de entrar a competir

con las pertenecientes a un subsector determinado (Porter M. , 1980).
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Figura 8. Cinco fuerzas de Porter

Diamante de la competitividad

El diamante de Michael Porter es un sistema mutuamente auto reforzante, el efecto

de un determinante depende del estado de los otros; constituyen un sistema
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dindmico, este conjunto genera un entorno fértil para la creacion de empresas
competitivas (Porter M. , 1980).
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LOS FACTORES CONDICIONES
DE LA
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\ SECTORES /
CONEXOS Y
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Figura 9. Diamante de la competitividad

Condiciones de los factores. La posicidbn que concierne a mano de obra
especializada o infraestructura necesaria para competir en un sector dado (Porter
M. , 1980).

Condiciones de la demanda. La naturaleza de la demanda interior de los productos

0 servicios del sector (Porter M. , 1980).

Sectores afines y de apoyo. La presencia o ausencia en la nacion de sectores
proveedores y sectores afines que sean internacionalmente competitivos (Porter M.
, 1980).

Estrategia, estructura y rivalidad de la empresa. Las condiciones vigentes en la
nacién respecto a cdmo se crean, organizan y gestionan las compafiias, asi como la

naturaleza de la rivalidad doméstica (Porter M. , 1980).

Cada componente que conforma el diamante de la competitividad de acuerdo con
Porter interactian de manera sistémica entre si, la dinamica comudn entre los
factores que intervienen acumulan capacidades de fortalecimiento de la empresa
promoviendo su desarrollo; al llevar a cabo este sistema dentro de una empresa
suscita la competitividad en un ambiente microecondémico para los negocios que

incluye la institucion (Programa de Transformacion Productiva, 2013).
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La propuesta de Porter en el diamante de la competitividad proporciona una
dindmica con actividades o factores que fomentan una capacidad competitiva y
crean una base solida de economia, lo que lleva como dominio final una cadena de
condiciones estables empresariales microeconomicas en eficiencia y ambiente de

negocios con indicadores productivos adecuados

indices de Competitividad

En un sistema bancario, es muy comun el desarrollo de la competitividad como
mecanismo Optimo de desarrollo empresarial, su enfoque estd mas concentrado en

dar estabilidad y un riesgo cambiante con eficiencia.

Entre los indices mas ampliamente difundidos se encuentran: Informe Global de
Competitividad, (IGC), indice de Competitividad, indice de Libertad Econémica,

Haciendo Negocios.
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Figura 10. indices de Competitividad
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Existen indices de competitividad de manera global que se toman en cuenta para
lograr la competitividad y sostenibilidad de un sistema empresarial, para esto

poseen 3 subindices que son pilares agrupados de esta manera:

Requerimientos basicos

Instituciones

Infraestructura

— Ambiente macroecondémico

— Salud y educacidn primaria
Potenciadores de eficiencia

— Educacién superior y capacitacion
— Eficiencia en el mercado de bienes
— Eficiencia en el mercado laboral

— Desarrollo de mercados financieros
— Preparacién tecnoldgica

— Tamafio del mercado
Factores de innovacion y sofisticacion

— Sofisticacion de los negocios

— Innovacion

Cada subindice al agruparse compone un indice de competitividad como base o
pilar fundamental en una empresa de manera independiente y con refuerzos propios
entre si, a manera de un sistema légico con fines de estimacion para mantener una

prosperidad razonable y en buen nivel de competitividad

Modelos de Mediciones de la Competitividad
Modelo de Panzar-Rosse

Enfoque que forma parte de la Nueva Teoria Organizacion Industrial Empirica
(NTOIE), el modelo plantea que es posible discernir la naturaleza de la competencia

a partir de la informacion que brinda la funcion de ingresos de la empresa. La
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estrategia definida por Panzar y Rosse implica definir las funciones de ingresos y
costes marginales (Garrido, 2004).

Variables:

e INTR: ingresos por intereses

e LAB: gastos de personal/nimero de empleados

e FUNDING: costes financieros/(depdsitos + otros pasivos onerosos)
e KINPUT: otros gastos de explotacion/nimero de sucursales

e ASSETS: volumen de activos

e BRAN: sucursales/total sucursales del sistema

e LOATA: créditos/activos totales

e OITREV: otros ingresos/total de ingresos

Modelo de Michael Porter

Metodologia disefiada por Michael Porter y adoptada por el Foro Econdémico

Mundial (Jimenez, 2006), se consideran 188 variables agrupadas en 12 factores:

Indicadores de desempefio

Entorno Macro

Tecnologia e innovacion

Tecnologias de la informacion y telecomunicaciones
Infraestructura

Instituciones Publicas: contratos y ley

Instituciones Publicas: corrupcion

Competencia doméstica

© o0 N o g bk~ w DR

Desarrollo de cluster
10. Operacion y estrategia empresarial
11. Medio Ambiente

12. Instituciones Internacionales
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Modelo de Shaffer

Permite estimar el margen de distancia entre el precio de los servicios bancarios y
el ingreso marginal; su enfoque establece que las empresas que maximizan su
beneficio igualan su costo marginal al ingreso marginal, y este coincide con el

precio del mercado en el equilibrio competitivo (Duran & et.al., 2009).
Funcion de demanda para los servicios financieros:

O=D(P. X a)+&

Donde Q es la cantidad agregada de producto, P es el precio de la industria, X es
un vector de variables exdgenas que afectan la demanda por servicios financieros y
o un vector de pardmetros del sistema de demanda por ser estimados (Durdn &
et.al., 2009).

Funcién de la oferta, en competencia perfecta:

P=COW.py

Donde W es un vector de precios de los insumos bancarios considerados como
exogenos, B es el conjunto de parametros de la funcion de oferta y n el término de

error. C(...) representa el costo marginal de la firma (Duran & et.al., 2009).

2.7 Hipotesis
Los factores de la calidad del servicio afectan de manera significativa en la

competitividad de los cuatro bancos con mayores activos del Ecuador.

2.8 Seflalamiento de Variables

2.8.1 Variable independiente:
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Factores de la calidad en el servicio

Cuadro 3. Definiciones de la calidad

(Deming, 1989)

“Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccién a un precio que el
cliente pagara; la calidad puede estar definida solamente en
términos del agente”.

(Loverlock, 1990)

(Buzzell & Gale, 1987)

(Zeithaml, Parasuraman, &
Berry, 1993)

-1991

(Feigenbaum, 1994)
-1993

“El servicio al cliente implica actividades orientadas a una
tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones
con los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones
0 por correo. Esta funcion se debe disefiar, desempefiar y
comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccién del
cliente y la eficiencia operacional”

La calidad es lo que el consumidor dice que es, y la calidad de
un producto o servicio es lo que el consumidor percibe que es

Desde la 6ptica de los clientes lo define: amplitud de la
discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o
deseo de los clientes y sus percepciones

"La calidad es una determinacion del cliente, 0 una
determinacion del ingeniero, ni de Mercadeo, ni del Gerente
General. Esta basada en la experiencia actual del cliente con
los productos o servicios, comparado con sus requerimientos,
establecidos o no establecidos, consientes o inconscientes,
técnicamente operacionales o enteramente subjetivos

Elaborado por: Maria José Vasconez
Fuente: Deming (1989); Loverlock (1990); Buzzell & Gale (1987); Zeithaml, Parasuraman, &

Berry (1993); Feigenbaum (1994).

La calidad se puede entender como el equilibrio entre lo que desea percibir y lo

gue realmente esta percibiendo el cliente, el propdsito es la complacencia desde el

primer contacto, como los posteriores para que alli su permanencia permita a la

institucion poder realizar la venta de los diversos productos al mismo cliente.
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2.8.2 Variable dependiente:
Competitividad

Cuadro 4 .Definiciones de competitividad

(Lépez & et.al., 2009)

(Ivancevich & Lorenzi, 1997)

(Enright & et.al., 1994)

(Chesnais, 1981)

(Porter M. , 1990)

La competitividad, en términos generales, se refiere a la
habilidad de una entidad de mantener una posicion destacada
en determinados mercados, que le permita un crecimiento y
desarrollo econémico y social elevado y sostenido.

La competitividad es la medida en que una nacién, bajo
condiciones de mercado libre y leal, es capaz de producir
bienes y servicios que puedan superar con éxito la prueba de
los mercados internacionales, manteniendo y aun aumentando
al mismo tiempo, la renta real de sus ciudadanos.

La competitividad de una empresa es su capacidad para
suministrar bienes y servicios igual o0 mas eficaz y eficiente
que sus competidores.

La capacidad de un pais (o grupo de paises) de enfrentar la
competencia a nivel mundial, incluye tanto la capacidad de un
pais de exportar y vender en los paises externos como la
capacidad de vender en su propio mercado doméstico respecto
a una excesiva penetracion de las importaciones

La estrategia competitiva toma acciones ofensivas o
defensivas para crear una posicion defendible en una industria,
con la finalidad de hacer frente, con éxito, a las fuerzas
competitivas y generar un Retorno sobre la inversion.

Elaborado por: Maria José Vasconez
Fuente: Lopez & et. al (2009); Ivancevich & Lorenzi, (1997); Enright, et. al (1994); Chesnais

(1981); Porter (1990).

La competitividad se entiende como la capacidad de una empresa o pais de

generar un producto o servicio de mejor manera que sus competidores, donde la

rentabilidad sea el objetivo esencial y permita la permanencia en el mercado de

manera sostenida.

Unidad de observacién: Cuatro Bancos Grandes con los mayores activos del

Ecuador: Banco Pichincha, Pacifico, Guayaquil, Produbanco-Grupo Promerica

Términos de relacion: Efecto
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CAPITULO 111
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Enfoque investigativo

El enfoque investigativo es de caracter mixto, sin embargo, el que predomina en el
presente estudio es el cuantitativo, éste somete a prueba las hipotesis planteadas
mediante el empleo de disefios analiticos numéricos y métodos estadisticos de
simulacion y comprobacion con el propdsito de identificar la correlacion o la no
correlacion entre las variables (Hernandez & et.al, 2006). Este enfoque viene dado
por los aspectos observables, medibles y cuantificables; la indagacion analitico
empirico permite establecer patrones que disminuyan el error y excluyan la

incertidumbre.

Asi mismo el enfoque cualitativo permite la complementacion del presente trabajo
por la incidencia que genera en recurso humano y las acciones sociales que se
puedan implementar para la satisfaccion del cliente mediante un servicio de calidad.
Para los autores antes mencionados, este enfoque esta alienado a la subjetividad de
la informacion como perspectivas y opiniones de los participantes.

El complemento de estos dos enfoques permite analizar con mayor visibilidad las
variables en estudio como los factores de la calidad del servicio y su efecto en la
competitividad de los cuatro bancos grandes con mayores activos del Ecuador,
desde la observacion humanistica pero validada y proyectada por el analisis

estadistico.

3.2 Modalidad Basica de la Investigacion

La modalidad usada en el desarrollo de la presente investigacion es la modalidad
aplicada puesto que ayuda a la resolucién de problemas practicos con el propdsito
de aportar para mejorar el desarrollo de los procesos operativos y administrativos

de la empresa y su impacto con el cliente externo.

Las fuentes de informacidn utilizadas son las siguientes:
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3.2.1 Investigacion Documental-Bibliografica

Segun Tancara (1988) la investigacion documental-bibliografica se define como un
servicio de informacion retrospectivo, contrario a un servicio de informacion
corriente; constituye una serie de métodos y técnicas que los investigadores

descubrieron y perfeccionaron a lo largo del afio.

Basada en la literatura se pretende analizar, ampliar y profundizar las variables en
estudio a través de la diversificacion de conceptualizaciones disponibles en fuentes
segundarias, y documentos en linea; punto de partida para buscar informacion
actualizada, identificar el problema, justificar el estudio del mismo y desarrollar y

sustentar valederamente el marco tedrico.

3.2.2 Investigacion de Campo

Tiene como proposito recoger y registrar los datos relativos; la observacion y la

interrogacion son las principales técnicas (Baena, 2014).

Esta investigacion de campo permite obtener informacion primaria, se obtiene dicha
informacion desde el lugar critico mediante la aplicacion de instrumentos como
encuestas direccionadas a los involucrados para analizar sistematicamente el
problema en estudio calidad del servicio y competitividad. Los datos van a ser

suministrados por clientes, trabajadores y alta gerencia.

3.3 Nivel de investigacion

Investigacion Descriptiva: La investigacion descriptiva tiene un papel
predominante en el trabajo desarrollado porque detalla minuciosamente el problema
identificado, caracterizando la situacion real y actual de las variables, clientes,
trabajadores y alta gerencia; como la identificacion de factores exogenos y
endogenos que influyan en la conducta de los involucrados. Para un estudio
descriptivo se selecciona un sin nimero de cuestiones o conceptos se realiza la
medicion de cada variable de manera independiente con el propdsito de describirlas
(Cazau, 2006).
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Investigacion correlacional: Para Cazau (2006) esta investigacion tiene como
finalidad medir el grado de relacion que eventualmente puede existir entre dos o
mas conceptos, mide su grado y su intensidad de correlacion. Este proceso permite
determinar la relacion entre las dos variables de estudio y la medicion de influencia

0 impacto que puedan generar dentro de la organizacion.

3.4 Poblacién y muestra
3.4.1 Poblacion

Para Lopez (2004) es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer

algo en una investigacion, presentan una caracteristica o condicién comdn.

Una vez definida la unidad de andlisis se procedio a delimitar la poblacion que va

a ser estudiada y sobre la cual se pretendera generalizar los resultados.

La poblacion estd compuesta por el universo de estudio, los cuales poseen
cualidades similares; elementos de donde se extrae la informacion para el desarrollo

de la investigacion.

La poblacién en estudio se realizara a clientes externos de las principales zonas
clasificadas por las instituciones financieras donde se concentre su mayor mercado

de atencion al publico.

e Banco Pichincha: 3.085.990 clientes.

Esta institucion abarca geograficamente cuatro regiones donde brinda su servicio,
Region Costa con 1.004.328 clientes, Norte 1.241.751 clientes, Centro 592.875
clientes, Sur con 170.144 clientes (Banco Pichincha, 2017).

e Banco de Guayaquil: 2.199.787 clientes

Banco Guayaquil tiene presencia en todo Ecuador, en el afio 2017 se alcanzé

180.697 nuevos clientes. Los productos que oferta se encuentran diversificados en
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banca de microcredito, corporativo, pyme, empresarial, y personas. (Banco
Guayaquil, 2017).

e Banco del Pacifico: 1.743.257 clientes

La cantidad de clientes de Banco Pacifico se encuentra distribuida en tres bancas:

Banca Empresas: 22.726 clientes, Banca personas: 1.720.015 clientes, Banca

Publica: 510 clientes

Esta institucion financiera mantiene una cobertura a nivel nacional con 13.996

puntos de atencion a nivel pais (Banco Pacifico, 2017).

e Produbanco: 770.000 clientes

Produbanco se encuentra con cobertura al sector pais en distintas bancas, como:

Empresa: 3261 clientes entre corporativo y empresarial; Minorista: 682.000
clientes; Privada: 1739 clientes.

Servipagos: Total 482 clientes; 35 empresas del sector financiero, 29 del sector

publico, 418 del sector privado.

Pago agil: 1944 socios estratégicos

Es importante mencionar que Produbanco describe en su informe anual 2017, un
namero estimado de clientes. Una cantidad exacta no se detalla, lo descrito anterior
se obtiene con recopilacion de datos mencionados en dicho informe (Banco

Produbanco Grupo Promerica, 2017).

3.4.1.1 Muestra

Subconjunto o parte del universo representativa que permitira llevar a cabo la

investigacion.
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La estratificacion se realizo a través de las tres principales ciudades que reflejen los
mayores indices de poblacion econémicamente activa, el nimero de encuestas a

aplicar se determina con el proporcional del nimero de clientes.

Segin INEC (2018), en el informe histérico presenta las siguientes cifras a
diciembre 2017 sobre la poblacion econémicamente activa.

dic-11 dic-12 dic-13 dic-14 dic-15 dic-16 dic-17
Poblacién en Edad de Trabajar 10291.500 10.533.003 10.864.147 11.200.371 11.159.255 11.399.276 11.694.131 11.856.420 11.937.928 12023846
Poblacién Econdmicamente Activa 6.436.257 6.581.621 6.701.014 6.952.986 7.194.521 7.498.528 7874021 8.147.564 8.086.048 7.978870
Poblacién con Empleo 6.113.230 6.304.834 6.424.840 6.664.241 6.921.107 7.140.636 7.463.579 7.781.560 7712177 7.648.773
Empleo Adecuado/Pleno 2.875.533 2996.566 3118174 3.328.048 3.545.802 3.487.110 3243293 3.267.363 3.417.483 3.105.674
Subempleo £889.255 706.458 603.890 809269 925774 1.050.646 1.564.825 1.668.577 1.602.909 1.544.373
Empleo no remunerado 528.991 505.484 537.431 493.182 508.476 5740861 660.893 828.059 727.778 838.730
Ofre empleo no pleno 1.765.688 2.056.875 2.018.582 2019279 1.924.634 1.981.205 1978071 1.978.784 1.951.060 2.116.670
Empleo no clasificado 53763 39.451 146,763 14.463 16.421 47614 16.497 38777 12947 43325
Desempleo 323.027 276.787 276.174 288.745 273414 357.892 410441 346.004 373871 330097
Poblacién Econdmicamente Inactiva 3.855.244 3.951.382 4.162.884 4.247.385 3964734 3900748 3822.110 3.708.856 3.851.880 4044977

Figura 11. Histdrico Poblacion Econdmicamente Activa
Fuente: INEC

PEA a diciembre 2017: 8.086.048 ecuatorianos.

Se analiza la poblacion econédmicamente activa, con la caracteristica de empleo

adecuado/pleno en las principales 5 ciudades.

Periodo Quito Guayaqui Cuenca Machata Ambato
dic-07 65,1% S52.4% 61.5% $0.2% $2,0%
dic-08 63.9% 55.5% 66,1% S3.8% 54.5%
dic-09 $2.0% SL2% 60,0% 49,1% 44 9%
dic-10 65.0% 55.5% 66,6% 50.4% 94.2%
dic-11 63.6% 57.0% 65.7% 56,8% 61.9%
dic-12 62.1% 60.5% 67, 7% 5$8.2% S7.4%
dic-13 70.6% S7.2% 68.5% 58.9% 56.4%
dic-14 70.5% [ %% 65.2% 55.9% 1.0
dic-15 66,5% 56,9% 64.6% §57.1% 58.5%
mar-16 61,2% 53.9% 60, 7% $1.0% 1,2%
Jjun-16 64,0% S4.0% 61.8% 53,0% 3. 7%
swep-16 62.3% 49,9% 55.8% 49,6% 49.5%
dic-16 57.6% 49,6% 56,6% 49.2% 46,9%
mar-17 S7.7% 49.1% 61.9% 48.1% 46,6%
Jun-17 63.1% 49.5% 60,1% 49,3% 52.7%
sop-17 66,4% 47.9% 61.4% 43.6% 54.3%

[_die? 61,6% 50,0% 57,3% 512% [ sa0% o

Figura 12.Empleo adecuado/pleno 5 ciudades
Fuente: INEC
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Se identifica a Quito, Cuenca y Ambato como las tres principales ciudades con
mayor porcentaje de empleo adecuado/pleno (Personas con empleo que, durante la
semana de referencia, perciben ingresos laborales iguales o superiores al salario
minimo, trabajan igual o mas de 40 horas a la semana); en base a esto se hace
relacion a la cantidad de habitantes para cada ciudad, generando el proporcional
porcentual para las encuestas por banco en cada ciudad,

Poblacion Quito: 2.239.191

Poblacion Cuenca: 505.585

Poblacion Ambato: 329.856

TOTAL CLIENTES: 7.799.034

Dado que la poblacion a investigar superd las 100.000 personas, se utilizd la

férmula para muestras infinitas

Z2p(1—
n= pg p)

es

Simbologia:

n= Tamafo de la muestra

p= Probabilidad de éxito (si se desconoce p=0.5)
g= Probabilidad no ocurrencia (q=1-p)

z= Nivel de confianza (95%) 1.96

e= Error admisible
El tamafio de la muestra es de 384 personas, debido a variabilidad en la cantidad de
personas que son atendidas al banco diariamente, se opta por realizar un muestreo

no probabilistico por conveniencia, se escogera a las personas al azar segun sean

atendidas por los empleados.
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CLIENTES CLIENTES MUESTRA # ENCUESTA POR

BANCO

PICHINCHA 3,085,990.00 40 % 384
GUAYAQUIL 2,199,787.00 28 %
PACIFICO 1,743,257.00 22%
PRODUBANCO 770,000.00 10 %
TOTAL 7,799,034.00 100 %

Figura 13.Calculo de encuestas por Banco

Elaborado por: Maria José Vasconez

152
108
86
38
384

CIUDAD POBLACION CLIENTES PICHINCHA GUAYAQUIL PACIFICO PRODUBANCO

POR
CIUDAD
QUITO 2239191 73 % 111 79 63
CUENCA 505585 16 % 25 18 14
AMBATO 329856 11 % 16 12 9
TOTAL 3074632 100 % 152 108 86

Figura 14 Célculo de encuestas por ciudad

Elaborado por: Maria José Vasconez
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3.5 Operacionalizacion de la Variable

Cuadro 5. Operacionalizacion Variable Independiente

CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES TECNICAS E
INSTRUMENTOS

apacidad de | Tiempos de espera en filas

Respuesta

Empatia Atencién individualizada al cliente
Horario conveniente

Elaborado por: Maria José Vésconez
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Cuadro 6. Operacionalizacion de la variable dependiente

' CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES TECNICAS E |
INSTRUMENTOS

Activos (ASSETS) Volumen de activos

Ingresos Financieros = Ingresos por interés
(INTR) (LOATA)

Elaborado por: Maria José Vasconez
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3.6 Técnicas e Instrumentos

Para el desarrollo de la presente investigacion las técnicas e instrumentos a utilizar

son los siguientes:

3.6.1 Técnicas

Encuesta y observacion cientifica

La encuesta iniciara con un plan piloto a determinadas personas antes de la
aplicacion a la muestra; una vez realizado el mismo y verificando la efectividad de
las preguntas y respuestas, se procedera con un cuestionario estructurado con
lenguaje sencillo, interrogaciones claras, evitando la ambigtiedad. Por el tiempo de
espera en filas, el proceso no debe durar mas de dos minutos promedio, asi se

realizara 100 encuestas mas asegurando el retorno de la informacién.

Observacion cientifica se definira el objetivo y determinara los aspectos del objeto
que resultan de interés mediante una guia; asi mismo se utilizara una observacion
encubierta: mediante una actividad denominada cliente fantasma, el mismo que de
manera disfrazada cumplira con un perfil de transaccionalidad normal pero estara
filmando a la persona que lo atiende de manera discreta; se generara dos ambientes
uno natural y otro artificial para que la situacion sea normal y alterada y validar la
forma de respuesta del empleado; segun la relacion del investigador sera de manera
indirecta: auxiliado por otras personas. Los medios utilizados para la observacion

seran fisicos, mecanicos y electrénicos.
3.6.2 Instrumentos
Cuestionario, consiste en un formato estructura de preguntas que permite obtener

informacion sistematica con datos fiables, para la obtencién de datos que aporten

al desarrollo de la investigacion

3.7 Plan de Recoleccion de informacion
e . Para qué?
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Determinar la incidencia de la calidad en el servicio en la competitividad de los

cuatro mayores bancos del Ecuador
e ;De qué personas u objetos?

Clientes de la oficinas principales y sucursales de Ambato
e ;Sobre qué aspectos?

Sobre los entornos en los factores que implican brindar una calidad de servicio
efectiva y su efecto en la competitividad de los cuatro bancos con mayores activos
del Ecuador

e ;Quién? ;Quiénes?
Investigador
e (A quiénes?
Clientes
e ;Cuando?
Segundo semestre del 2017
e ;DONde?
Oficina principales y sucursales de la ciudad de Ambato
e ;Cuantas veces?
Una sola vez.
e COmo? ¢Qué técnicas de recoleccion?

Encuesta y observacion cientifica
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e ;Con qué?

Cuestionario Estructurado y guia de observacion

3.8. Plan de procesamiento de la informacion
Una vez realizadas las encuestas se procedera de la siguiente manera

Revision critica de la informacion recogida; limpieza de informacion defectuosa:

contradictoria, incompleta, no pertinente, etc.

Repeticidn de la recoleccion, en ciertos casos individuales para corregir fallas de

contestacion.

Tabulacion o cuadros

Estudio estadistico de datos para presentacion de resultados.
Presentacion de los datos

Representacion Escrita: Se utiliza cuando los datos no son numerosos,

consiste en describir en forma de texto los datos e informacion recopilada.

Representacion Grafica: representacion de los datos mediante figuras, que
permiten comparar la informacion entre si y son sometidas a analisis, las principales

cualidades son:

v Sencillo: destaca la relacion entre los datos

v Se adapta al tipo de variables presentadas.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Presentacion

El andlisis de informacion nace como un proceso sistematico, es una actividad
intelectual que logra el arte o la virtud de perfeccionar capacidades profesionales
por parte del analista; mediante el empleo de métodos y procedimientos
cuantitativos o cualitativos se logra separar lo principal de lo accesorio y lo
trascendental de lo pasajero o superfluo (Sarduy, 2007).

La presente investigacion se sustentd con informacién obtenida de 384 personas,
encuesta estructurada con 22 preguntas correspondientes al modelo Servqual-
calidad del servicio (cuestionario establecido), clasificado en 5 dimensiones:

fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia.

La medicion se hizo a través de la escala de Likert con 5 niveles de calificacion
desarrolladas en la primera seccion. Siendo 5 la calificacion mas alta categorizada
con la leyenda mucho mejor de lo que se esperaba, hasta un nivel 1 considerando

al servicio ofertado mucho peor de lo que se esperaba.

El analisis del modelo Servqual permitio identificar la sistematizacion que el cliente
tiene para considerar cuales son los factores de calidad del servicio que generan

mayor incidencia al momento de su eleccién.

La comprobacion de hipotesis se realiz6 con el estadistico de Spearman, el mismo
gue se utiliza para obtener coeficientes de asociacion entre las variables y medir su

correlacion, la misma que viene dada en un rango de 1 a -1.
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4.2 Andlisis de los resultados

Dimensién de Fiabilidad

Pregunta N°1.-Cuando el Banco promete hacer algo en cierto tiempo lo hace.

Tabla 1. Promesa de tiempo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA 40 104 104 10.4
PEOR DE LO QUE ESPERABA 92 24.0 24.0 34.4
COMO ME LO ESPERABA 83 21.6 216 56.0
MEJOR DE LO ESPERABA 132 34.4 34.4 90.4
MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA 37 9.6 9.6 100.0
Total 384 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José Véasconez

CUANDO EL BANCO PROMETE HACER ALGO EN CIERTO TIEMPO, LO HACE
WYLCHO PECR DE LO QUE

WPEORDELO QUE
ESPERABA

] comO ME LO ESPERABA
I MEJOR DE LO ESPERABA

[CJMUCHD MEJOR DE LO QUE
ESPERABA

9.6 %

Figura 15. Cumplimiento de tiempo

Elaborado por: Maria José VVasconez
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Pregunta N°2.-El personal y las autoridades muestran un sincero interés por
resolver problemas de sus clientes.

Tabla 2. Interés en resolver problemas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA 34 8.9 8.9 8.9
PEOR DE LO QUE ESPERABA 57 14.8 14.8 23.7
COMO ME LO ESPERABA 135 35.2 35.2 58.9
MEJOR DE LO QUE ESPERABA 101 26.3 26.3 85.2
MUCHO MEJOR DE LO QUE
Total 384 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José Vasconez

EL PERSONAL Y LAS AUTORIDADES MUESTRAN UN SINCERO INTERES POR
RESOLVER PROBLEMAS DE SUS CLIENTES

] PéﬂéJéIE}'é%PEOR DE LO QUE

mESEL0

] como ME LO ESPERABA

W MEJOR DE LO ESPERABA

[WUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA

Figura 16. Interés en resolver problemas

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Pregunta N°3.-El Banco realiza bien el servicio a la primera vez.

Tabla 3. Servicio correcto

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA 37 9,6 9,6 9,6
PEOR DE LO QUE ESPERABA 27 7,0 7,0 16,7
COMO ME LO ESPERABA 103 26,8 26,8 43,5
MEJOR DE LO QUE ESPERABA 130 33,9 33,9 77.3
MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA 87 22,7 22,7 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Maria José Vésconez

EL BANCO REALIZA BIEN EL SERVICIO A LA PRIMERA VEZ

W MUCHO PEOR DE LO QUE

ESPERA

WPEORDELO QUE
ESPERABA

[l cOMO ME LO ESPERABA

W MEJOR DE LO ESPERABA

[CMUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA

Figura 17. Servicio correcto

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Pregunta N°4.-EI Banco concluye el servicio en el tiempo prometido.

Tabla 4. Tiempo prometido

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA 38 9,9 9,9 9,9
PEOR DE LO QUE ESPERABA 71 18,5 18,5 28,4
COMO ME LO ESPERABA 80 20,8 20,8 49,2
MEJOR DE LO QUE ESPERABA 104 27.1 27.1 76,3
MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA 91 23,7 23,7 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Maria José Véasconez

EL BANCO CONCLUYE EL SERVICIO EN EL TIEMPO PROMETIDO

W MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA

WPEORDELO QUE
ESPERABA
[l cOMO ME LO ESPERABA

W MEJOR DE LO ESPERABA

[CMUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA

Figura 18. Tiempo prometido

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Pregunta N°5.-El Banco insiste en mantener registros exentos de errores y
personal altamente capacitado.

Tabla 5. Registro libre de errores y personal capacitado

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA 30 7,8 7,8 7,8
PEOR DE LO QUE ESPERABA 46 12,0 12,0 19,8
COMO ME LO ESPERABA 99 25,8 25,8 45,6
MEJOR DE LO QUE ESPERABA 125 32,6 32,6 78,1
MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA 84 21,9 21,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José Vasconez

EL BANCO INSISTE EN MANTENER REGISTROS EXENTOS DE ERRORES Y
PERSONAL ALTAMENTE CAPACITADO
/Y540 PEOR DE LO QLE
mPEQRDELO QUE
ESPERABA
(] COMO ME LO ESPERABA

M MEJOR DE LO ESPERABA

[MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA

Figura 19. Registro libre de errores y personal capacitado

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Tabla 6. Resumen dimensiones de fiabilidad

DIMENSION DE FIABILIDAD

PREGUNTAS MUCHO PEORDE COMOME MEJOR DE MUCHO
PEOR DE LO LO QUE LO LO QUE MEJOR DE LO
QUE ESPERABA  ESPERABA  ESPERABA QUE
ESPERABA ESPERABA
1. Cuando el Banco promete hacer algo en 10.4 24 21.6 34.4 9.6

cierto tiempo, lo hace

2. El personal y las autoridades muestran 8.9 14.8 35.2 26.3 14.8
un sincero interés por resolver los

problemas de sus clientes

3. El Banco realiza bien el servicio a la 9.6 7 26.8 33.9 22.7
primera vez

4. El Banco concluye el servicio en el 99 18.5 20.8 27.1 23.7
tiempo prometido

5. El Banco insiste en mantener registros 7.8 12 25.8 32.6 21.9

exentos de errores y personal altamente
capacitado

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José Vésconez

La primera dimension analizada de la investigacion de los datos esta direccionada
a la fiabilidad, que consiste en la habilidad de ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa (entregas, suministro de servicios, precios, y solucién de

problemas).

En una escala de Likert de cinco niveles se analiza la informacion obtenida por los
encuestados, de manera generalizada la poblacién considera que el servicio
brindado es mucho mejor de lo esperaban; el cumplimiento de los tiempos cuando
el banco promete algo se mantiene con un 34.4%; dicha medicion viene alineada a
los datos siguientes como el interés del personal por solucionar los problemas con
el 35.2% dentro del rango como se esperaba; la eficacia en los procesos realizados,
el cumplimiento de los procesos en el tiempo prometido y un personal altamente
capacitado presentan un 33.9%, 27.1% y 32.6% respectivamente. Conglomerando
los datos obtenidos se puede evidenciar que la efectividad operacional en la

ejecucidn de procesos Yy la reduccion de errores al momento de brindar el servicio,
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crea un vinculo de confianza con el cliente; el talento humano juega un papel

preponderante para poder afianzar este lazo.

A pesar de que los porcentajes de analisis se encuentran en una categoria entre las
variables como se esperaba el servicio y si era mejor de lo que se esperaba, se puede
identificar que adn el cliente no experimenta una satisfaccion en la atencion,
creando un espacio de mejora que las entidades financieras pueden desarrollar a

través de planes de accion.
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e Dimension de Seguridad

Pregunta N°6.-El personal del banco presenta un comportamiento confiable.

Tabla 7. Comportamiento fiable

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA 21 55 55 55
PEOR DE LO QUE ESPERABA 61 15,9 15,9 21,4
COMO ME LO ESPERABA 115 29,9 29,9 51,3
MEJOR DE LO ESPERABA 112 29,2 29,2 80,5
MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA 75 19,5 19,5 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José Véasconez

EL PERSONAL DEL BANCO PRESENTA UN COMPORTAMIENTO CONFIABLE

[ MUCHO PEOR DE LO QUE

ESPERA

WPECR DELO QUE
ESPERABA

O] cOMO ME LO ESPERABA

W VEJOR DE LO ESPERABA

[CJMUCHO MEJOR DELO QUE
ESPERABA

Figura 20. Comportamiento confiable

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Pregunta N°7.-Los clientes se sienten seguros en sus transacciones.

Tabla 8. Seguridad en transacciones

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA 13 3,4 3,4 3,4
PEOR DE LO QUE ESPERABA 39 10,2 10,2 13,5
COMO ME LO ESPERABA 128 33,3 33,3 46,9
MEJOR DE LO ESPERABA 138 35,9 35,9 82,8
MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA 66 17,2 17,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José Véasconez

LOS CLIENTES SE SIENTEN SEGUROS EN SUS TRANSACCIONES

[ MUCHO PEOR DE LO QUE

ESPERA

WPECR DE LO QUE
ESPERABA

O coMO ME LO ESPERABA

M VEJOR DE LO ESPERABA

[JMUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA

Figura 21. Seguridad en transacciones

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Pregunta N°8.-EI comportamiento de los empleados en el banco transmite
confianza a sus clientes.

Tabla 9. Comportamiento y confianza

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA 27 7,0 7,0 7,0
PEOR DE LO QUE ESPERABA 40 10,4 10,4 17,4
COMO ME LO ESPERABA 106 27,6 27,6 45,1
MEJOR DE LO ESPERABA 131 34,1 34,1 79,2
MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA 80 20,8 20,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José Vasconez

EL COMPORTAMIENTO DE LOS EMPLEADOS EN EL BANCO TRANSMITE
CONFIANZA A SUS CLIENTES

W YUCHO PEOR DE LO QUE

ESPERA

W PECE DELO GUE
ESPERABA

Clcomo ME LO ESPERABA

W WEJOR DE LO ESPERABA

[ MUCHO MEJOR DE LO GUE
ESPERABA

Figura 22. Comportamiento y confianza

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Pregunta N°9.-La ubicacion de las oficinas dentro de la ciudad le brinda
seguridad cuando las visita.

Tabla 10. Ubicacién de oficinas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA 32 83 83 8,3
PEOR DE LO QUE ESPERABA 56 14,6 14,6 22,9
COMO ME LO ESPERABA 69 18,0 18,0 40,9
MEJOR DE LO ESPERABA 130 33,9 33,9 74,7
MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA 97 253 253 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José VVasconez

LA UBICACION DE LAS OFICINAS DENTRO DE LA CIUDAD LE BRINDA
SEGURIDAD CUANDO LAS VISITA

W YUCHO PEOR DE LO QUE

ESPERA

W PECE DELO GUE
ESPERABA

Clcomo ME LO ESPERABA

W WEJOR DE LO ESPERABA

[ MUCHO MEJOR DE LO GUE
ESPERABA

Figura 23. Ubicacion de oficinas

Elaborado por: Maria José VVasconez
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Tabla 11. Resumen dimension de seguridad

DIMENSION DE SEGURIDAD

PREGUNTAS MUCHO PEOR DE COMO ME = MEJOR DE MUCHO
PEOR DE LO LO QUE LO LO QUE MEJOR DE LO
QUE ESPERABA ESPERABA = ESPERABA QUE

ESPERABA ESPERABA

6. El personal del Banco presenta un 5.5 15.9 299 29.2 19.5

comportamiento confiable

7. Los clientes se sientes seguros en sus 3.4 10.2 33.3 35.9 17.2

transacciones

8. El comportamiento de los empleados 7 10.4 27.6 34.1 20.8

del Banco transmite confianza a sus

clientes

9. La ubicacion de las oficinas dentro de la 8.3 14.6 18 33.9 25.3

ciudad le brinda seguridad cuando las

visita

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José Vésconez

La dimension de seguridad analiza variables como conocimientos, y atencion
mostrada por los empleados para concitar credibilidad y confianza. Los valores mas
referentes se ubican en el mismo rango que la dimensién anterior, como lo esperaba

y mejor de lo que esperaba.

El comportamiento confiable del personal muestra un porcentaje del 29.2 en la
escala de como se lo esperaba, este item puede identificarse como antesala para las
demas preguntas, si el cliente percibe esa seguridad ofertada por el empleado la
confianza se incrementa de una manera directamente proporcional, y con ella la
certeza de que sus transacciones son atendidas con la suficiente transparencia,
autenticidad y legitimidad; en este punto el porcentaje de clientes que percibieron
esa seguridad en las transacciones son del 35.9% , y el comportamiento de los
empleados que trasmitio esa confianza alcanza el 34.1%.

La ubicacion de las agencias es una caracteristica que resalta en este bloque de
analisis el 33.9% correspondiente a 130 personas, quienes consideran que las
oficinas estan ubicadas en zonas de no riesgo; y de ser el caso cuentan con la
suficiente vigilancia. Esta dimension resume una cualidad especial, si el cliente

mantiene la seguridad de confiar su dinero en la entidad significa que un sinnimero
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de eventos y escenarios se desarrollan a su favor; es decir, la confianza brindada
consolida la relacion del cliente con la entidad y la frecuencia de visita y de
transaccionalidad a la que esté sujeta la oficina; la amplitud y cobertura a nivel
nacional de los distintos bancos a través de sucursales y puntos de pago permite que
el cliente pueda diversificar sus visitas a las agencias para rotar su movimientos

habituales y evitar riesgos de atraco.
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e Dimension de Elementos Tangibles

Pregunta N°10.-El Banco cuenta con las instalaciones y equipos de apariencia
moderna.

Tabla 12. Instalaciones y equipos modernos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA 31 8,1 8.1 8,1
PEOR DE LO QUE ESPERABA 43 11,2 11,2 19,3
COMO ME LO ESPERABA 60 15,6 15,6 34,9
MEJOR DE LO ESPERABA 137 35,7 35,7 70,6
MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA 113 29,4 29,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José Véasconez

EL BANCO CUENTA CON INSTALACIONES Y EQUIPOS DE APARIENCIA
MODERNA

W YUCHO PEOR DE LO QUE

ESPERA

W PECE DELO GUE
ESPERABA

Clcomo ME LO ESPERABA

W WEJOR DE LO ESPERABA

[ MUCHO MEJOR DE LO GUE
ESPERABA

Figura 24. Instalaciones y equipos modernos

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Pregunta N°11.-Las instalaciones son atractivas, modernas y comodas.

Tabla 13. Instalaciones cémodas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA 31 8,1 8,1 8,1
PEOR DE LO QUE ESPERABA 43 11,2 11,2 19,3
COMO ME LO ESPERABA 60 15,6 15,6 34,9
MEJOR DE LO ESPERABA 137 35,7 35,7 70,6
MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA 113 29,4 29,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Maria José Vasconez

LAS INSTALACIONES SON ATRACTIVAS, MODERNAS Y COMODAS

] gg%'q%PEOR DELO QUE
W0 Or
Clcomo ME LO ESPERABA
M VEJOR DE LO ESPERABA

[JMUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA

BA

Figura 25. Instalaciones comodas

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Pregunta N°12.-El personal posee un apariencia pulcra e intachable.

Tabla 14. Apariencia pulcra e intachable

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA 27 7,0 7,0 7,0
PEOR DE LO QUE ESPERABA 34 8,9 8,9 15,9
COMO ME LO ESPERABA 89 23,2 23,2 39,1
MEJOR DE LO ESPERABA 100 26,0 26,0 65,1
MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA 134 34,9 34,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José Vésconez

EL PERSONAL POSEE UNA APARIENCIA PULCRA E INTACHABLE

[ MUCHO PEOR DE LO QUE

ESPERA

WPECR DE LO QUE
ESPERABA

O coMO ME LO ESPERABA

M VEJOR DE LO ESPERABA

[JMUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA

Figura 26. Apariencia pulcra e intachable

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Pregunta N°13.-Los elementos materiales (folletos, estado de cuenta y
similares) son sumamente atractivos.

Tabla 15. Elementos materiales

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE 12 3,1 3,1 3,1
ESPERA
PEOR DE LO QUE ESPERABA 55 14,3 14,3 17,4
COMO ME LO ESPERABA 72 18,8 18,8 36,2
MEJOR DE LO ESPERABA 131 34,1 34,1 70,3
MUCHO MEJOR DE LO QUE 114 29,7 29,7 100,0
ESPERABA
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José Vasconez

LOS ELEMENTOS MATERIALES (FOLLETOS, ESTADO DE CUENTAY
SIMILARES) SON SUMAMENTE ATRACTIVOS

W YUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA

W PECE DELO GUE
ESPERABA

Clcomo ME LO ESPERABA
W WEJOR DE LO ESPERABA

[ MUCHO MEJOR DE LO GUE
ESPERABA

Figura 27. Elementos materiales

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Tabla 16. Resumen dimension de elementos tangibles

DIMENSION DE ELEMENTOS TANGIBLES

PREGUNTAS MUCHO PEORDE = COMOME MEJOR DE MUCHO
PEOR DE LO LO QUE LO LO QUE MEJOR DE LO
QUE ESPERABA  ESPERABA  ESPERABA QUE

ESPERABA ESPERABA

10. El banco cuenta con instalaciones y 8.1 11.2 15.6 35.7 29.4

equipos de apariencia moderna

11. Las instalaciones son atractivas, 10.7 94 19.3 30.7 299

modernas y comodas

12. El personal posee una apariencia 7 89 23.2 26 349

pulcra e intachable

13. Los elementos materiales (folletos, 3.1 14.3 18.8 34.1 29.7

estados de cuenta y similares) son
sumamente atractivos

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José Vésconez

La atraccion visual que generan las instituciones bancarias son recursos de
motivacidn, innovacion y desarrollo que capta clientela; en un mundo globalizado
la armonia de colores, los disefios, la tecnologia y la invencion son elementos que
cautivan a la poblacién sobre todo al mercado juvenil y adulto. Un 35.7% de la
poblacién estudiada considera que su banco mantiene instalaciones y equipos de
apariencia moderna y es mejor de lo que esperaba, dicha apariencia viene
acompafada de instalaciones modernas y comodas con el 30.7% mejor de lo que
esperaba; la vestimenta, el orden y la limpieza se encuentra en un 34.9% siendo
mucho mejor de lo que esperaban los clientes. EI marketing y los elementos

materiales poseen un porcentaje del 34.1% mejor de lo que esperaban.

Los materiales de comunicacién, infraestructura, equipos, materiales y personal son
elementos diferenciadores del servicio ofertado. En los datos obtenidos se puede
visualizar que el desarrollo tecnoldgico va acorde a las exigencias del mercado
actual; dichas exigencias permiten marcar la diferencia de la percepcion contra la
expectativa; los elementos tangibles tienen como objetivo primordial generar

comodidad al cliente, con facilidades de uso, pero sobretodo con ahorro de tiempo.
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Al igual que en los andlisis que anteceden, la poblacion considera que el servicio
ofertado en general estd mejor de lo que esperaba, esto significa que la linea de
diferenciacion bancaria es sumamente estrecha, es por ello, que la identificacion o
cultura organizacional acompafada con los objetivos estratégicos y el desarrollo
son elementos que marcan el punto de partida y competitividad entre cada banco,

estar a la vanguardia de la tecnologia no es una opcion sino una obligacion.
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e Dimension de Capacidad de Respuesta

Pregunta N°14.-Los empleados comunican a los clientes cuando concluird la
realizacion del servicio.

Tabla 17. Finalizacion del servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA 47 12,2 12,2 12,2
PEOR DE LO QUE ESPERABA 71 18,5 18,5 30,7
COMO ME LO ESPERABA 76 19,8 19,8 50,5
MEJOR DE LO ESPERABA 133 34,6 34,6 85,2
MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA 57 14,8 14,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José Vasconez

LOS EMPLEADOS COMUNICAN A LOS CLIENTES CUANDO CONCLUIRA LA
REALIZACION DEL SERVICIO

[ MUCHO PEOR DE LO QUE

ESPERA

WPECR DELO QUE
ESPERABA

O] cOMO ME LO ESPERABA

W VEJOR DE LO ESPERABA

[CJMUCHO MEJOR DELO QUE
ESPERABA

Figura 28. Finalizacidn del servicio

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Pregunta N°15.-Los empleados ofrecen un servicio eficaz y respuestas rapidas.

Tabla 18. Servicio eficaz y respuestas rapidas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA 33 8,6 8,6 8,6
PEOR DE LO QUE ESPERABA 45 11,7 11,7 20,3
COMO ME LO ESPERABA 104 27,1 27,1 47,4
MEJOR DE LO ESPERABA 128 33,3 33,3 80,7
MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA & 19,3 193 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José Véasconez

LOS EMPLEADOS OFRECEN UN SERVICIO EFICAZ Y RESPUESTAS RAPIDAS
] gg%'q%PEOR DELO QUE
W0 Or
Clcomo ME LO ESPERABA
M VEJOR DE LO ESPERABA

[JMUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA

Figura 29. Servicio eficaz y respuestas rapidas

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Pregunta N°16.-El personal esta constantemente dispuesto a brindar su ayuda.

Tabla 19. Disposicién de ayudar

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA 33 8,6 8,6 8,6
PEOR DE LO QUE ESPERABA 62 16,1 16,1 24,7
COMO ME LO ESPERABA 99 25,8 25,8 50,5
MEJOR DE LO ESPERABA 104 27,1 27,1 77,6
MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA 86 22,4 22,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Maria José Véasconez

EL PERSONAL ESTA CONSTANTEMENTE DISPUESTO A BRINDAR SU AYUDA
m/4GHO PEOR DE LO GLE

WPECR DE LO QUE
ESPERABA

O coMO ME LO ESPERABA
M VEJOR DE LO ESPERABA

[JMUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA

Figura 30. Disposicion de ayudar

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Pregunta N°17.-El personal distribuye su tiempo de forma adecuada para que
sus clientes no esperen demasiado tiempo.

Tabla 20. Distribucion de tiempo para atencion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA 33 8,6 8,6 8,6
PEOR DE LO QUE ESPERABA 62 16,1 16,1 24,7
COMO ME LO ESPERABA 99 25,8 25,8 50,5
MEJOR DE LO ESPERABA 104 27,1 27,1 77,6
MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA 86 22,4 22,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José VVasconez

EL PERSONAL DISTRIBUYE SU TIEMPO DE FORMA ADECUADA PARA QUE
SUS CLIENTES NO ESPEREN DEMASIADO TIEMPO
1 /1JCHO, PEOR DE LO QUE
B PECQR DE LO QUE
ESPERADA
[ cOMO ME LO ESPERABA
I WEJOR DE LO ESPERABA

[ MUCHO MEJOR DE LO GUE
ESPERABA

Figura 31. Distribucion de tiempo para atencion

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Tabla 21. Resumen dimension capacidad de respuesta

DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA

PREGUNTAS MUCHO PEORDE COMOME MEJOR DE MUCHO
PEOR DE LO LO QUE LO LO QUE MEJOR DE LO
QUE ESPERABA = ESPERABA @ ESPERABA QUE
ESPERABA ESPERABA
14. Los empleados comunican a los 12.2 18.5 19.8 34.6 14.8

clientes cuando concluira la realizacion del
servicio.

15. Los empleados ofrecen un servicio 8.6 11.7 27.1 33.3 19.3
eficaz y respuestas rapido

16. El personal esta constantemente 8.6 16.1 25.8 27.1 22.4
dispuesto a brindar su ayuda

17. El personal distribuye su tiempo de 11.5 17.2 21.9 25.8 23.7

forma adecuada para que sus clientes no
esperen demasiado

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Maria José Vésconez

La habilidad y la voluntad para ayudar a los usuarios son variables que se miden en
esta dimension llamada como capacidad de respuesta. Los requerimientos, reclamos
y procesos para alcanzar niveles satisfactorios de atencion se evaltan en funcion

del tiempo de respuesta y la destreza en la comunicacion.

El 34.6% de los clientes consideran que los empleados comunican cuando concluira
la realizacion del servicio, esta medicion es mejor de lo que se esperaba. Los niveles
de respuesta rapida y servicio eficaz mantienen un 33.3% en el mismo rango que se
menciond anteriormente. La habilidad de brindar un buen servicio todo el tiempo
presenta un porcentaje mejor de lo que se espera del 27.1%; de igual manera la
distribucion del tiempo para atender de manera adecuada para que los clientes no

esperen demasiado, es mejor de lo que se esperaba con el 25.8%.

La sinergia que conjugan todos estos elementos refleja el nivel de capacitacion,
proactividad y efectividad del personal y del sistema de cada banco. La evolucion
de la humanidad viene ligada en funcion del tiempo; la capacidad de respuesta es
una caracteristica esencial de la organizacion. Los niveles identificados en este
analisis permiten comprender el nivel de servicio, los mismos que se podria
considerar como parte de los principales items que influyen en los niveles de

competitividad de los bancos.
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e Dimension de Empatia

Pregunta N°18.-El Banco ofrece atencidén personalizada a cada uno de sus
clientes.

Tabla 22. Atencidn personalizada

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA 55 14.3 14,3 14,3
PEOR DE LO QUE ESPERABA 70 18,2 18,2 32,6
COMO ME LO ESPERABA 86 22.4 22.4 54,9
MEJOR DE LO ESPERABA 106 27,6 27,6 82,6
MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA 67 17,4 17,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José Véasconez

EL BANCO OFRECE ATEMNCION PERSONALIZADA A CADA UNO DE SUS
CLIENTES

[ MUCHO PEOR DE LO QUE

ESPERA

WPECR DE LO QUE
ESPERABA

O coMO ME LO ESPERABA

M VEJOR DE LO ESPERABA

[JMUCHO MEJOR DELO QUE
ESPERABA

Figura 32. Atencion personalizada

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Pregunta N°19.-Los empleados ofrecen un servicio eficaz, respuestas rapidas
y es amable al atender.

Tabla 23. Servicio Eficaz, respuestas rapidas y amabilidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA 54 14,1 14,1 14,1
PEOR DE LO QUE ESPERABA 64 16,7 16,7 30,7
COMO ME LO ESPERABA 81 21,1 21,1 51,8
MEJOR DE LO ESPERABA 103 26,8 26,8 78,6
MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA 82 21,4 21,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José VVasconez

LOS EMPLEADOS OFRECEN UN SERVICIO EFICAZ, RESPUESTAS RAPIDAS Y
ES AMABLE AL ATENDER

W YUCHO PEOR DE LO QUE

ESPERA

W PECE DELO GUE
ESPERABA

Clcomo ME LO ESPERABA

W WEJOR DE LO ESPERABA

[ MUCHO MEJOR DE LO GUE
ESPERABA

Figura 33. Servicio Eficaz, respuestas rapidas y amabilidad

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Pregunta N°20.-Los horarios de trabajo son adecuados para los distintos
requerimientos de los clientes.

Tabla 24. Horarios de trabajo adecuado

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA 41 10,7 10,7 10,7
PEOR DE LO QUE ESPERABA 63 16,4 16,4 27.1
COMO ME LO ESPERABA 93 24,2 24,2 51,3
MEJOR DE LO ESPERABA 101 26.3 26.3 77.6
MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA 86 22,4 22,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José VVasconez

LOS HORARIOS DE TRABAJO SON ADECUADOS PARA LOS DISTINTOS
REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES

[ MUCHO PEOR DE LO QUE

ESPERA

WPECR DE LO QUE
ESPERABA

O coMO ME LO ESPERABA

M VEJOR DE LO ESPERABA

[JMUCHO MEJOR DELO QUE
ESPERABA

Figura 34. Horarios de trabajo adecuado

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Pregunta N°21.-El personal esta en constante seguimiento de los casos de sus
diferentes clientes.

Tabla 25. Seguimiento de casos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA 31 8,1 8,1 8,1
PEOR DE LO QUE ESPERABA 64 16,7 16,7 24,7
COMO ME LO ESPERABA 91 23,7 23,7 48,4
MEJOR DE LO ESPERABA 118 30,7 30,7 79,2
MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA 80 20,8 20,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José VVasconez

EL PERSONAL ESTA EN CONSTANTE SEGUIMIENTO DE LOS CASOS DE SUS
DIFERENTES CLIENTES

W YUCHO PEOR DE LO QUE

ESPERA

W PECRDELO QUE
ESPERABA

] COMO ME LO ESPERABA

W MEJOR DE LO ESPERABA

[WUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA

Figura 35. Seguimiento de casos

Elaborado por: Maria José VVasconez
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Pregunta N°22.-El personal y los directivos son comprensibles con las
necesidades de sus clientes.

Tabla 26. Necesidades del cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
MUCHO PEOR DE LO QUE
ESPERA 35 9,1 9,1 9,1
PEOR DE LO QUE ESPERABA 64 16,7 16,7 25,8
COMO ME LO ESPERABA 96 25,0 25,0 50,8
MEJOR DE LO ESPERABA 92 24,0 24,0 74,7
MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA 97 25,3 25,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José VVasconez

EL PERSONAL Y LOS DIRECTIVOS SON COMPRENSIBLES CON LAS
NECESIDADES DE SUS CLIENTES

[ YUCHO PEOR DE LO QUE

ESPERA

W PECRDELO QUE
ESPERABA

[l como ME LO ESPERABA

M VEJOR DE LO ESPERABA

[]MUCHO MEJOR DE LO QUE
ESPERABA

Figura 36. Necesidades del cliente

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Tabla 27. Resumen dimension de empatia

DIMENSION DE EMPATIA

PREGUNTAS MUCHO PEORDE = COMOME MEJOR DE MUCHO
PEOR DE LO LO QUE LO LO QUE MEJOR DE LO
QUE ESPERABA = ESPERABA @ ESPERABA QUE

ESPERABA ESPERABA

18. El banco ofrece atencién 14.3 18.2 22.4 27.6 17.4

personalizada a cada uno de sus clientes

19. Los empleados ofrecen un servicio 14.1 16.7 21.1 26.8 21.4

eficaz, respuestas rapidas y es amable al

atender

20. Los horarios de trabajo son adecuados 10.7 16.4 24.2 26.3 22.4

para los distintos requerimientos de los

clientes

21. El personal esta en constante 8.1 16.7 23.7 30.7 20.8

seguimiento de los casos de sus diferentes

clientes

22. El personal y los directivos son 9.1 16.7 25 24 25.3

comprensibles con las necesidades de sus
clientes

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José Vésconez

La dltima dimension se refiere a la atencion personalizada que brinda la
organizacion; cuatro preguntas se encuentran dentro de la opcién mejor de lo que
esperaba, atencién personalizada con el 27.6%, servicio eficaz, respuestas rapidas
y amabilidad 26.8%, horarios de trabajo 26.3%, seguimiento a los casos 30.7%; con
la opcién mucho mejor de lo que se esperaba se encuentra la pregunta el personal y

los directivos son comprensibles con las necesidades de sus clientes 25.3%.

La capacidad del empleado y la institucion para demostrar interes en el servicio
brindado permite alcanzar altos nivel de apego emocional con el cliente; el instinto
servicial y solucién a las necesidades en el tiempo oportuno identifica una cultura
organizacional fortalecida y establecida en la mentalidad de los trabajadores. Esta
mentalidad viene instituida desde los niveles directivos hasta los operarios. La
sociabilizacion de este paradigma de servicio se identifica con la atencion que se
brinda; una vez que el banco ha cumplido con las expectativas del cliente, se crea

una cadena de valor donde se puede colocar un mayor nimero de productos
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financieros, su recomendacion y promocién de la institucion sea a familiares o

amigos; y la disminucion del porcentaje de destractores y pésima publicidad.
Analisis del Modelo Servqual

El modelo Servqual tiene como objetivo evaluar y cuantificar el nivel de
satisfaccion del cliente; la calidad del servicio posee tres categorias como
intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad; permite cuantificar el desempefio
de la calidad con las necesidades del cliente (Bianca, 2012).

Al analizar la base de datos obtenida a través de las encuestas, se pudo evidenciar
la percepcion de los clientes por el servicio ofertado; el proceso se realizd a clientes
de las cuatro entidades financieras en las ciudades de Quito, Ambato y Cuenca.

El andlisis se presenta con la siguiente ecuacion:

SIMBOLOGIA
Ps=P—-E , PATRON DE REFERENCIA
Ps= Puntacion de Servqual
P= Percepcion PS>0 Existe un excelente
E=Expectativa nivel de calidad
(Excelente)

PS=0 Existe calidad en el
servicio (Adecuado)

P<OExiste falta de calidad
(Insuficiente)

Figura 37. Modelo Servqual

Elaborado por: Maria José Vésconez

Tratamiento de los datos obtenidos

Para poder desarrollar el modelo de calidad del servicio, fue necesario obtener el
promedio de cada una de las 22 preguntas, tomando en consideracion el puntaje

méaximo de 5 y el minimo de 1 establecidos en la escala de Likert, se calcula la
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satisfaccién por pregunta mediante la relacion de los puntos obtenidos tanto
minimos como maximos, seguido se mide la satisfaccion por dimension, este
proceso resulta de la suma de las satisfacciones por pregunta dividida al nimero de
preguntas que tiene cada dimension.

Tabla 28. Importancia de las dimensiones Servqual por los clientes

Promedio 0.668 0.700 0.736 0.668 0.661 0.687

Porcentaje 67 70 74 67 66 69

Escala de 3.34 3.50 3.34 3.31 3.43
Likert

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José Véasconez

IMPORTANCIA DE LAS DIMENSIONES DEL MODELO SERVQUAL

76
z 74
Q 74 ® DIMENSION DE FIABILIDAD
S
I 72
7 m DIMENSION DE SEGURIDAD
= 70
< 70
g m DIMENSION DE ELEMENTOS
w 68 67 67 TANGIBLES
< 66
E &6 DIMENSION DE CAPACIDAD DE
o) RESPUESTA
S 64
o m DIMENSION DE EMPATIA

62

DIMENSIONES

Figura 38. Dimensiones del modelo Servqual

Elaborado por: Maria José Vasconez

La presente tabla y grafico muestran los promedios de las puntuaciones obtenidas,
segun la importancia y la percepcion que los clientes asignaron al momento de la
encuesta; se evidencio que la dimension con mayor ponderacion y relevancia para

el cliente corresponde a los elementos tangibles con el 0.736 que traducido en
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porcentajes corresponde al 73.6%; el estudio permitié afirmar que caracteristicas
como apariencia moderna, instalaciones, infraestructura, presentacion del personal

y materiales son elementos de suma importancia como diferenciadores del servicio.

Para analizar el nivel de satisfaccion con el patrén de referencia los datos obtenidos

son mayor que 0, por ello se considera que existe un nivel de calidad excelente.

Presentando el andlisis con la medicion de la Likert para la medicion de la

satisfaccion se obtiene la siguiente informacion.

Tabla 29. Expectativa vs Percepcion

MEDICION DIMENSION DIMENSION DIMENSION DIMENSION DIMENSION
DE DE DE DE DE EMPATIA
FIABILIDAD SEGURIDAD ELEMENTOS CAPACIDAD
TANGIBLES DE
RESPUESTA
EXPECTATIVA 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
PERCEPCION 3.34 3.50 3.68 3.34 3.31
SATISFACCION 1.66 1.50 1.32 1.66 1.69

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria José Vasconez

Es importante mencionar que en este estudio se trabaja con valores absolutos; los
resultados que mas se acercan a cero se consideran los mas altos, en este caso se
corrobora el valor anterior siendo la dimension de elementos tangibles, el causal
mas importante para el cliente., y asi mismo la dimension de empatia la variable
con menor peso dentro de su satisfaccion, asi mismo se puede visualizar la brecha

que se da entre las expectativas frente a la percepcion.
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BRECHA ENTRE EXPECTATIVA'Y PERCEPCION

6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00

0,00
0 1 2 3 4 5 6

DIMENSIONES

EXPECTATIVA

SERVICIO

PERCEPCION

Figura 39. Brecha entre expectativas y percepcién

Elaborado por: Maria José Vésconez

La confiabilidad del modelo Servqual fue establecida a través del alfa de Cronbach;
este permitio validar la fiabilidad del cuestionario mediante el analisis se obtuvo el

siguiente coeficiente.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,946 5
Figura 40. Alfa de Cronbach

Fuente: Andlisis SPSS
Elaborado por: Maria José Vasconez

Este coeficiente permitio determinar la alta correlacion de las variables y sinergia
entre éstas para alcanzar los niveles satisfactorios de la calidad del servicio Con

una fiabilidad sumamente alta del 0.946.

4.2 Verificacidon de Hipotesis

Se realiza la verificacion de la hipotesis a partir de los datos y variables
investigadas. Para Diaz (2014) el coeficiente de Spearman permite obtener un
coeficiente de asociacion entre variables que no se comportan normalmente, entre

variables ordinales.
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Se utiliza la prueba estadistica de Spearman por las caracteristicas de los datos

presentados, variables a nivel de intervalo y problemas en la asociacion.

Ho: No hay relacion lineal entre factores de la calidad del servicio y la

competitividad en los cuatro bancos con mayores activos del Ecuador. (r=0)
Prueba estadistica: Coeficiente de correlacion de Spearman
Regla de decision: Si p <0.05 se rechaza Ho

Segun los datos de la encuesta y analizados en el programa SPSS se obtiene la

siguiente informacion.

Tabla 30. Correlacidn entre variables planteadas

Correlaciones

CF w3 OT DC DE
Rho de DF Coeficiente de - . B .
B 1.000( 758 748 851 813
Spearman corelacion
Sig. (bilateral) ) 000 Rl 000 000
i 304 384 354 384 384

D= Coeficiente de - . . -
] 1,000 728 . TET a0z

cormelacidn
Sig. (bilateral) 000 . Ko lalul 000 000
M 384 384 384 384 384

OT Coeficiente de - . . -
748 728 10001 717 L7131

cormelacidn
Sig. (bilateral) 000 000 . 000 000
M 284 384 384 384 384

Dc Coeficiente de - . . -
351 [ TET Fari 1,000 883

cormelacidn
Sig. (bilateral) 000 000 Ko lalul . 000
M 284 384 3E4 384 384

DE Coeficiente de - . . .
213 B0z T3 283 1.000

cormelacian
Sig. (bilateral) 000 000 Ko lalul 000
M 284 384 3E4 384 384

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Anilizis SPES

Fuente: Andlisis SPSS
Elaborado por: Maria José Vasconez
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Los niveles de correlacion se encontraron en un rango de 0.7 a 0.9, indicando una
correlacion buena y muy buena segln el caso y la variable, siendo directamente
proporcional la asociacién. Para la comprobacion de la hipotesis se puede
evidenciar en todos los casos que el nivel de significancia cumple con la regla de
decision los valores son menores a 0.05, rechazando la hip6tesis nula; por ende, se
comprueba estadisticamente que si existe relacion lineal entre los factores de la
calidad del servicio y la competitividad en los cuatro bancos con mayores activos

del Ecuador
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Los factores de la calidad del servicio inciden directamente en la
competitividad de los cuatro bancos con mayores activos del Ecuador;
aungue el servicio alcanza un nivel mejor de lo que se esperaba, aun existe
una amplia brecha que no logra cubrir las expectativas de los clientes, la
misma que podria generar una relacion no afianzada del cliente con la

institucién financiera

De una categorizacion de cinco dimensiones de la calidad del servicio se
logra identificar las dimensiones preponderantes en la percepcion de cliente;
clasificadas de manera ordinal: elementos tangibles, seguridad, fiabilidad y

capacidad de respuesta y finalmente empatia.

La relacién directamente proporcional de las variables permite identificar
factores competitivos dentro de las organizaciones que deben ser
replanteadas y ajustadas al modelo presentado; la modernizacion visual,
tecnoldgica, infraestructura permite equilibrar posibles escenarios bancarios

gue puedan estar alineados a la innovacién mundial.

Se concluye con la brecha obtenida entre percepcion y expectativa que las
entidades financieras no cuentan con estrategias totalmente efectivas que
fortalezcan los lazos de satisfaccion del cliente con la empresa, creando una
oportunidad que puede ser aprovechada por la competencia para desvincular
clientes activos dentro de las organizaciones, incrementando el nimero de

detractores.
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El descontento de los clientes puede afectar a variables como recompra,
recomendacion e incremento de reclamos generando mayores costes

operacionales.

5.2 Recomendaciones

Desarrollar estrategias funcionales identificadas con la calidad del servicio
para mejorar la competitividad y fortalecer la relacion de los clientes con
Produbanco, las mismas que puedan fortalecer los puntos débiles de las

dimensiones de la calidad del servicio.

Se debe fortalecer las dimensiones de la calidad en el servicio de manera
indistinta pero que puedan generar una sinergia que alcance mejores indices
de competitividad; la dimension de fiabilidad puede ser fortalecida a través
de capacitaciones; la dimension de seguridad mejorar politicas internas de
conozca a su cliente; dimensién de elementos tangibles innovar la
tecnologia actual; dimensién de capacidad de respuesta fortalecer alianzas
estratégicas para brindar servicios complementarios; y dimension de
empatia desarrollar campafias sociales para vincularse de manera mas

directa con el cliente.

Es importante realizar mediciones semestrales para diagnosticar el
mejoramiento de las estrategias planteadas; es importante que en estas
mediciones se puede evaluar el trabajo de la competencia, como los niveles
de recompra de productos, recomendacion de clientes antiguos,
experiencias de clientes actuales, nimero de reclamos, para validar la

mejora en el sistema.

Incorporar planes de accion donde se vea involucrado el cliente interno, con
el objetivo de mejorar procesos operacionales y comerciales; fortalecer la
cultura organizacional de la calidad del servicio, siendo un compromiso de

todos los niveles jerarquicos del banco.
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¢ Implementar dentro de cada banco un departamento de calidad del servicio,
que pueda motivar, planificar, organizar, direccionar y controlar proyectos
que puedan ser efectivos y medibles para mejorar la rentabilidad de la
organizacion.

e Reducir la brecha existente entre la expectativa del cliente y su percepcion

del servicio.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6. Titulo

“Estrategias funcionales identificadas con la calidad del servicio para mejorar la
competitividad y fortalecer la relacion de los clientes con Produbanco Grupo

Promerica”.

6.1 Datos informativos

e Institucion ejecutora
Produbanco Grupo Promérica
e Ubicacion
Provincia: Tungurahua
Ciudad: Ambato
Oficina: Principal

Agencias: Ficoa, Cevallos, Express y Mall de los Andes.

6.2 Antecedentes de la propuesta

La calidad en el servicio constituye una funcion sustantiva que orienta las
actividades desarrolladas por las empresas, y es que, la naturaleza de todos los
negocios cambia, pero existen elementos que siempre perdurarén y regiran en pro
de generar una estrecha relacion con los clientes. La calidad en el servicio,
manejada estratégicamente, en el largo plazo, permite generar herramientas basicas

al momento de alcanzar la competitividad.
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Los bancos al igual que otras empresas de servicios, tienen como elemento principal
de su accionar al cliente partiendo de la idea de que éste es su activo mas importante,
de igual manera la realidad del mercado, el incremento de la presion competitiva,
la innovacion tecnologica y financiera y la aparicion de clientes mas exigentes

demanda de las entidades bancarias calidad total del servicio.

La presente propuesta se disefio en base al analisis de la informacion recabada entre
los clientes sobre la percepcion que tienen acerca de los multiples servicios
proporcionados por el banco y la revision de cada uno de los procesos operativos
que generan en el cliente satisfaccion; con el objetivo principal de disefiar
estrategias funcionales enfocadas en mejorar la calidad del servicio proporcionado

por el banco y asi mejorar niveles de competitividad.

Las estrategias se deben estar alineadas a las nuevas funciones de la banca
priorizando factores como capacitacion, reduccion de costes fijos, aumento de la
capacidad de adaptacion, velocidad de respuesta, identificacion eficiente de
requerimientos, y el mejoramiento de los procesos internos de comunicacion, se
trata de un proceso de reorientaciéon de la cultura corporativa hacia el cliente, la
calidad y la creacion del valor buscando la maxima eficacia, creando las estructuras

necesarias y ejerciendo el liderazgo del conocimiento.

6.3 Justificacion

La calidad en el servicio se considera una de las tacticas de diferenciacién con
mayor potencial dentro del sector financiero; su funcionalidad puede generar un

efecto positivo o negativo dentro de la organizacion.

Debido a que los bancos son instituciones reguladas por un ente superior, los
productos financieros, tasas de interés, y servicios ofertados mantienen similares
caracteristicas y condiciones dentro del mercado; la brecha de separacion de los
niveles de competitividad viene dada por el ejercicio estratégico de la calidad del
servicio implementada; y su funcionalidad se refleja en la satisfaccion del cliente,

costes y fidelizacion.
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Establecer practicas basadas en las dimensiones que ejercen mayor ponderacion en
la percepcion de la calidad el servicio, son elementos esenciales que deben ser
incorporado en las instituciones, su finalidad generar innovacion, desarrollo y valor

agregado.

La comprobacion de hipdtesis permitio identificar el nivel de correlacion de las
variables, y justificar el desarrollo de estrategias que permitan mejorar los niveles
de competitividad y ser mas efectivos en los procesos operacionales y comerciales
de la entidad.

Produbanco Grupo Promerica se ha constituido como uno de los bancos mas fuertes
del Ecuador, el implementar tacticas funcionales proyectaria un mayor valor
intangible para el cliente con atributos superiores frente a la competencia; la buena
publicidad del banco empezaria a dar mayores resultados en el referimiento de

nuevos clientes sean estos familiares o amigos.

La propuesta presentada tiene como finalidad, mejorar y perfeccionar habilidades
de servicio que puedan enfocarse en el mercado, disminuir los niveles de clientes
detractores y fomentar la fidelizacion del cliente con la entidad, mediante la
reduccion de reclamos y procesos invalidos; permitiendo que se cumpla su plan

estratégico, y su objetivo como banco “Ser el mejor de los mejores”.

6.4 Objetivos

Objetivo General

Proponer un modelo de estrategias funcionales identificadas con la calidad del
servicio para mejorar la competitividad y fortalecer la relacion de los clientes con

Produbanco Grupo Promerica.
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Objetivos Especificos:

o Identificar las percepciones relevantes de cada dimension del modelo
Servqual para desarrollar estrategias que permitan mejorar los factores de la
calidad del servicio en Produbanco Grupo Promerica

e Identificar las variables de competitividad de Produbanco Grupo Promerica
que sean débiles frente a la competencia para mejorar los nivele.

e Establecer un anélisis de la situacion actual de Produbanco, en base a los

planes de accién implementados.

6.5 Andlisis de la Factibilidad de la propuesta

Factibilidad politica: las distintas regulaciones gubernamentales permiten
establecer mecanismos favorables que aportan al desarrollo econdmico y financiero
del pais, derechos y obligaciones sustentadas desde la Constitucion del Ecuador
mantienen el equilibrio y las buenas précticas en el manejo de los fondos
monetarios. Las politicas establecidas contribuyen al desarrollo comercial del pais,
en funcion de un buen servicio ofertado se fortalece la confianza del cliente en la
entidad. La Ley del Consumidor respalda lo mencionado anteriormente por ende el

proyecto presenta factibilidad politica.

Factibilidad Econdmica: la propuesta econdmicamente es factible ya que su
aplicacion y desarrollo permitiria el buen manejo de los recursos, disminuyendo
costos operacionales por reproceso, de igual manera ésta permitira alcanzar mayor

réditos econdmicos e incremento en la utilidad.

Factibilidad Social y Cultural: El apoyo de los involucrados permite determinar
la factibilidad en este &mbito, el mercado que capta Produbanco esta direccionado
a todo estrato economico y nivel cultural; sin distincion el servicio ofertado se
mantiene en las mismas condiciones, fortaleciendo y promoviendo una educacion
financiera saludable. El apoyo de los clientes esta dado como respuesta a un servicio

de calidad que satisfaga sus necesidades.
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Factibilidad Tecnoldgica: la disposicion de recursos tecnoldgicos facilita el
desarrollo de la entidad financiera; la calidad del servicio se percibe en elementos
modernos que estén a la vanguardia de un mundo globalizado y brinden facilidades
al cliente para sus requerimientos y necesidades, por lo tanto, existe factibilidad

para el desarrollo de la propuesta.

Factibilidad Juridica: las leyes y normativas que sustentan la obligacion de
brindar un buen servicio justifican la factibilidad de la propuesta en este ambito,
promoviendo el bienestar de la sociedad y el cumplimiento de la legislacion en la

presentacion de resultados sostenibles.

Analizados los factores anteriormente presentados se determina la viabilidad de la
propuesta, a través del desarrollo sistematico y ordenado de la informacion para

alcanzar los objetivos planteados.

6.6 Fundamentacion

La calidad en el servicio bancario, como en otras empresas, es un elemento
imprescindible que fundamenta la existencia de la entidad y constituye, a su vez, la
clave del éxito o fracaso que ésta pueda tener dentro del mercado altamente
competitivo. La calidad en el servicio es un proceso que se implementa para
garantizar la plena satisfaccion de los clientes y en el largo plazo crear vinculos que

permitan alcanzar niveles éptimos de competitividad.

El estudio de la calidad en el servicio bancario, requiere del analisis de elementos
puntuales que conforman el proceso interno de generacion de servicios y la
percepcion y experiencia del cliente al tomarlos, y es que, la calidad en el servicio
bancario es un concepto complejo y multidimensional, es decir, debe ser analizado
en torno a variables que inciden y son influenciadas desde dos perspectivas
alcanzando un enfoque multidisciplinario que permita evaluarlas de manera

objetiva.

Segun Cérdoba & et. al. (2007) la definicion y medicion de la calidad en el servicio

constituye un proceso particularmente complejo, ya que a mas de ser un concepto
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multidimensional se afiade la dificultad derivada de la naturaleza intangible de los
servicios a ser evaluados. Por lo tanto, se hace necesario un acercamiento real y
objetivo a cada una de las dimensiones que conforman la calidad en cuanto a

servicios bancarios.

El Modelo de Calidad SERVQUAL, define la calidad del servicio como la
diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes del servicio y la
expectativa que se habian formado previamente sobre éste, asi el cliente valorara
negativamente o positivamente la calidad de un servicio basado en las expectativas

y experiencias previamente adquiridas.

Las dimensiones del modelo SERVQUAL son: elementos tangibles, capacidad de
respuesta, seguridad, fiabilidad y empatia. Estas dimensiones y sus caracteristicas
se alinean a la naturaleza de las entidades bancarias y permiten construir variables
que, desde un enfoque analitico, admiten medir la calidad del servicio otorgado y
como éstas influyen en el cliente y la competitividad que las empresas pueden llegar

a desarrollar dentro del mercado como herramientas de éxito.

Al abordar la medicion de la calidad en el servicio bancario, se trata de conocer
como elementos enfocados en cumplir y satisfacer las necesidades y expectativas
del cliente, han incidido de tal manera en el comportamiento de éste, que
intrinsecamente ha construido y otorgado al banco herramientas de competitividad

que le permitan alcanzar objetivos y de manera general, subsistir en el medio.

El trabajo de investigacion desarrollado a través de la propuesta, se basa en la
necesidad de evaluar la calidad en los servicios bancarios y determinar en base a
los resultados estrategias funcionales que permitan disminuir la brecha entre las
expectativas del cliente y la percepcion del servicio, esto otorgara al banco un
enfoque real de su desempefio frente al cliente y la oportunidad de mejorar

elementos esenciales de su actividad

Tedricamente la importancia de la prestacion de un servicio consiste en satisfacer
necesidades desde un cumplimiento de actividades esenciales intangibles con

acciones, esfuerzos y calidad, basados en un contacto y relacion con el cliente;
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creando un valor de heterogeneidad como estrategia de servicio. (Duque & Gomez,
2014).

Modelo de Calidad SERVQUAL

El Modelo de Calidad SERVQUAL, define la calidad del servicio como la
diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes del servicio y la
expectativa que se habian formado previamente sobre éste, asi el cliente valorara
negativamente o positivamente la calidad de un servicio basado en las expectativas

y experiencias previamente adquiridas (Cérdoba & et.al., 2007).

Competitividad

La competitividad consiste en ser mejor que los rivales en el mercado local,
regional, nacional e internacional en calidad, precio o valor agregado; actuando de

manera eficiente y efectiva, para incrementar el nivel de productividad.

Una definicidn generalizada para el término competitividad es la capacidad de una

firma para competir, crecer y ser rentable en el mercado (Reinert, 1995).

El desarrollo empresarial es un pilar esencial para el avance en los diferentes niveles
conceéntricos de competitividad como: industrial, regional, y nacional; la buena
administracion y gestion empresarial aporta a tomar decisiones més efectivas,
alineandose a la variabilidad que se puedan presentar en el transcurso del tiempo

como cambios en el desarrollo del producto o servicio, procesos e innovacion
Estrategias Funcionales

La estrategia constituye un plan ideado para dirigir una determinada situacion,
estableciendo un conjunto de reglas que aseguren la toma de decisiones 6ptimas, es
decir constituye un proceso seleccionado a través del cual se prevé alcanzar un

cierto estado futuro (Andrews, 1998).

Las estrategias funcionales constituyen un enfoque que se adopta en un area
funcional para lograr objetivos y las estrategias de la corporacion para maximizar

la productividad de los recursos. Estas se ocupan del desarrollo y cuidado de una
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capacidad funcional para proporcionar una ventaja competitiva en una entidad (Lee,
Krajewski & Larry, P, 2001).

6.7 Metodologia, Modelo operativo

— L0118 e Dimensiones
SERVQUAL
» ANALISIS I Correlacion
FACTORIAL significativa
il CATEGORIZACION g Variables
DE ELEMENTOS representativas
= ESTRATEGIAS

Figura 41. Modelo Operativo de Factores de la calidad
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Elaborado por: Maria José Véasconez

Modelo Servqual
En capitulos anteriores se identificd la dimension mas importante para los clientes,
en este caso se analizara exclusivamente las dimensiones de la calidad del servicio

con mayor peso dentro de Produbanco Grupo Promerica.

i

FIABILIDAD

SEGURIDAD

ELEMENTOS SERVICIO

TANGIRIFS

SATISFACCION

CAPACIDAD DE

MODELO SERVQUAL

RFSPLUIFSTA

1l

Figura 42. Modelo Servqual

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Dimensiones

Realizando el respectivo analisis de los datos, y obtenidos los promedios

correspondientes se obtiene la siguiente informacion clasificada por dimension.

0.641 0.778 0.788 0.692 0.785
Figura 43. Modelo Servqual Produbanco Grupo Promerica

Fuente: Analisis SPSS
Elaborado por: Maria José Vasconez

La dimension de elementos tangibles se identifica como la variable con mayor
relevancia dentro de los factores analizados con 0.788, seguida con similares
valores la dimensién de empatia con 0.785, dimension de seguridad 0.778,

dimension de capacidad de respuesta 0.692 y de fiabilidad 0.641

Anélisis Factorial

El anélisis factorial, es una técnica que permite la reduccién de elementos para
identificar grupos homogéneos de un conjunto de variables.; permite explicar el
nimero maximo de informacién contenida en los datos, y adicional el resultado de

correlaciones facilita la interpretacion de la informacion. (Fuente, 2011)
Dimensién de fiabilidad

Validando la informacidn anterior, se aplica una reduccion de sub dimensiones para

identificar la variable que contiene la correlacion més alta.

Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de
muestreo 868
Frueha de esfericidad de  Aprox. Chi-cuadrado 213,082
Bartlett gl 10
Sig. 000

Figura 44. Prueba de KMO y Bartlett dimension fiabilidad

Fuente: Andlisis SPSS
Elaborado por: Maria José Vasconez

Analizando la Prueba de KMO vy Bartlett se puede concluir a traves de la medida

de Kaiser-Meyer.Olkin que la correlacion es altamente buena. La prueba de
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esfericidad de Bartlett mantiene una significancia menor al 0.05, por tanto, se acepta

la hipdtesis alternativa: la matriz presentada de correlaciones es una matriz de No

identidad, existiendo una correlacion entre las variables

Para la propuesta trazada se identifica las dimensiones més importantes, y se

obtiene la matriz de componentes donde se observa la caracteristica dentro de ésta

con mayor peso.

Tabla 31. Matriz de componentes dimension de fiabilidad

Elaborado por: Maria José V&sconez

Autovalor

Matriz de coeficiente de puntuaciéon de componente

Componente

1

CUANDO EL BANCO PROMETE
HACER ALGO EN CIERTO TIEMPO, LO
HACE

EL PERSONAL Y LAS AUTORIDADES
MUESTRAN UN SINCERO INTERES
POR RESOLVER PROBLEMAS DE SUS
CLIENTES

EL BANCO REALIZA BIEN EL
SERVICIO A LA PRIMERA VEZ

EL BANCO CONCLUYE EL SERVICIO
EN EL TIEMPO PROMETIDO

EL BANCO INSISTE EN MANTENER
REGISTROS EXENTOS DE ERRORES
Y PERSONAL ALTAMENTE
CAPACITADO

,820

,793

,728

,621

Meétodo de extraccion: analisis de componentes prncipales.

Método de rotacién: Varimax con normalizacién Kaiser.

Fuente: Analisis SPSS

Grafico de sedimentacién

T
4 5

Namero de componente

Figura 45. Gréfico de sedimentacion dimension de fiabilidad

Fuente: Analisis SPSS

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Como se identifica en los andlisis obtenidos en el SPSS, se evidencia la sub
dimension con el valor mas alto de correlacion, se identifica como el componente

principal sobre el cual se estableceran estrategias.

Dimensién de Seguridad

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,821
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 161,551
Bartlett gl 6

Sig. ,000

Figura 46. Prueba de KMO y Barlett dimension seguridad

Fuente: Andlisis SPSS
Elaborado por: Maria José V&sconez

Analizando la Prueba de KMO vy Bartlett se puede concluir a traves de la medida
de Kaiser-Meyer.Olkin que la correlacion es altamente buena. La prueba de
esfericidad de Bartlett mantiene una significancia menor al 0.05, por tanto, se acepta
la hipotesis alternativa: la matriz presentada de correlaciones es una matriz de No

identidad, existiendo una correlacién entre las variables

Tabla 32. Matriz de componentes dimensién seguridad

Matriz de coeficiente de puntuacién de

componente

Componente

1

EL PERSONAL DEL
BANCO PRESENTA UN
COMPORTAMIENTO
CONFIABLE

LOS CLIENTES SE
SIENTEN SEGUROS EN ,840
SUS TRANSACCIONES
EL COMPORTAMIENTO
DE LOS EMPLEADOS EN
EL BANCO TRANSMITE ,883
CONFIANZA A SUS
CLIENTES

LA UBICACION DE LAS
OFICINAS DENTRO DE LA
CIUDAD LE BRINDA , 742
SEGURIDAD CUANDO LAS
VISITA

775

Método de extraccion: analisis de
componentes principales.
Método de rotacion: Varimax con

normalizacion Kaiser.

Fuente: Andlisis SPSS
Elaborado por: Maria José Vasconez
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Grafico de sedimentacion
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Figura 47. Gréfico de sedimentacion dimension seguridad

Fuente: Andlisis SPSS
Elaborado por: Maria José Vasconez

Dimensién de Elementos Tangibles

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,811
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 134,031
Bartlett gl 6

Sig. ,000

Figura 48. Prueba de KMO y Bartlett dimensiones de elementos tangibles

Fuente: Andlisis SPSS
Elaborado por: Maria José VVasconez

Analizando la Prueba de KMO vy Bartlett se puede concluir a través de la medida
de Kaiser-Meyer.Olkin que la correlacion es altamente buena. La prueba de
esfericidad de Bartlett mantiene una significancia menor al 0.05, por tanto, se acepta
la hipotesis alternativa: la matriz presentada de correlaciones es una matriz de No

identidad, existiendo una correlacién entre las variables
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Autovalor

Tabla 33. Matriz de componentes Dimension de elementos tangibles

Matriz de coeficiente de puntuacién de

componente

Componente
1
EL BANCO CUENTA CON
INSTALACIONES Y
EQUIPOS DE APARIENCIA 882
MODERNA
LAS INSTALACIONES SON
ATRACTIVAS, MODERNAS ,823

Y COMODAS

EL PERSONAL POSEE
UNA APARIENCIA , 796
PULCRA E INTACHABLE
LOS ELEMENTOS
MATERIALES (FOLLETOS,
ESTADO DE CUENTA Y
SIMILARES) SON
SUMAMENTE
ATRACTIVOS

, 758

Método de extraccion: analisis de
componentes principales.
Método de rotacion: Varimax con

normalizacion Kaiser.

Fuente: Andlisis SPSS
Elaborado por: Maria José Vasconez

Grafico de sedimentacién
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Niamero de componente
Figura 49. Grafico de sedimentacion dimension de elementos tangibles

Fuente: Andlisis SPSS
Elaborado por: Maria José VVasconez
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Dimensidén de capacidad de respuesta

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo , 748
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 87,179
Bartlett gl 6

Sig. ,000

Figura 50. Prueba de KMO y Bartlett dimension capacidad de respuesta

Fuente: Andlisis SPSS
Elaborado por: Maria José VVasconez

Analizando la Prueba de KMO vy Bartlett se puede concluir a través de la medida
de Kaiser-Meyer.Olkin que la correlacion es mediantemente buena. La prueba de
esfericidad de Bartlett mantiene una significancia menor al 0.05, por tanto, se acepta
la hipdtesis alternativa: la matriz presentada de correlaciones es una matriz de No

identidad, existiendo una correlacion entre las variables

Tabla 34. Matriz de coeficiente dimensién capacidad de respuesta

Matriz de coeficiente de puntuacién de

componente

Componente

1

LOS EMPLEADOS
COMUNICAN A LOS
CLIENTES CUANDO
CONCLUIRA LA
REALIZACION DEL
SERVICIO

LOS EMPLEADOS
OFRECEN UN SERVICIO
EFICAZ Y RESPUESTAS
RAPIDAS

EL PERSONAL ESTA
CONSTANTEMENTE
DISPUESTO A BRINDAR
SU AYUDA

EL PERSONAL
DISTRIBUYE SU TIEMPO
DE FORMA ADECUADA
PARA QUE SUS CLIENTES
NO ESPEREN
DEMASIADO TIEMPO

,872

, 795

, 786

Método de extraccion: analisis de
componentes principales.
Método de rotacion: Varimax con

normalizacion Kaiser.

Fuente: Andlisis SPSS
Elaborado por: Maria José Vasconez
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Grafico de sedimentacion
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Figura 51. Gréfico de sedimentacion dimension capacidad de respuesta

Fuente: Andlisis SPSS
Elaborado por: Maria José Vasconez

Dimensién de Empatia

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,743
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 77,706
Bartlett gl 10

Sig. ,000

Figura 52. Prueba de KMO y Bartlett dimension empatia

Fuente: Analisis SPSS
Elaborado por: Maria José VVasconez

Analizando la Prueba de KMO vy Bartlett se puede concluir a través de la medida
de Kaiser-Meyer.Olkin que la correlacion es mediantemente buena. La prueba de
esfericidad de Bartlett mantiene una significancia menor al 0.05, por tanto, se acepta
la hipotesis alternativa: la matriz presentada de correlaciones es una matriz de No

identidad, existiendo una correlacién entre las variables
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Tabla 35. Matriz de coeficientes dimensién empatia

Matriz de coeficiente de puntuacién de

componente

Componente

1

EL BANCO OFRECE
ATENCION
PERSONALIZADA A CADA
UNO DE SUS CLIENTES
LOS EMPLEADOS
OFRECEN UN SERVICIO
EFICAZ, RESPUESTAS 877
RAPIDAS Y ES AMABLE
AL ATENDER

LOS HORARIOS DE
TRABAJO SON
ADECUADOS PARA LOS

,839

DISTINTOS e
REQUERIMIENTOS DE

LOS CLIENTES

EL PERSONAL ESTA EN

CONSTANTE

SEGUIMIENTO DE LOS .848

CASOS DE suUs
DIFERENTES CLIENTES
EL PERSONAL Y LOS
DIRECTIVOS SON
COMPRENSIBLES CON ,890
LAS NECESIDADES DE
SUS CLIENTES

Método de extraccion: analisis de
componentes principales.

Método de rotacion: Varimax con
normalizacion Kaiser.

Fuente: Andlisis SPSS
Elaborado por: Maria José Vasconez

Grafico de sedimentaciéon
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Figura 53. Grafico de sedimentacion dimension empatia

Fuente: Anélisis SPSS

Elaborado por: Maria José Vasconez
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Resumen de dimensiones y sub dimensiones

Tabla 36. Resumen de Analisis Factorial aplicado a las dimensiones

DIMENSION SUBDIMENSION
Fiabilidad El banco realiza bien el servicio a la primera vez

Seguridad El comportamiento de los empleados del Banco transmite
confianza a sus clientes

Elementos Tangibles El Banco cuenta con instalaciones y equipos de apariencia
moderna

Capacidad de Respuesta Los empleados ofrecen un servicio eficaz y respuestas rapidas

Empatia El personal y los directivos son compresibles con las
necesidades de sus clientes

Fuente: Andlisis SPSS
Elaborado por: Maria José Véasconez

Competitividad

La competitividad se puede entender como la caracteristica de ser mejor que los
rivales en el mercado local, regional, nacional e internacional reflejado en aspectos
como calidad, precio o valor agregado; actuando de manera eficiente y efectiva,

para incrementar el nivel de productividad.

Una definicion generalizada para el término competitividad es la capacidad de una
firma para competir, crecer y ser rentable en el mercado. (Reinert, 1995)

A través de las variables de estudio que presenta el modelo de competitividad de
Panzar & Rosse, se obtiene datos financieros que permitio realizar una comparacion

de la situacion actual de los cuatro bancos.

Con el objeto de derivar un modelo que se pueda estimar de manera empirica, para
los calculos de las variables se obtuvo informacion financiera de balances generales
y estados de resultado del afio 2017 de los cuatro bancos en estudio, la informacion

se consolida en los siguientes cuadros resumen.
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Tabla 37. Costes del Personal (miles de délares)

BANCO VARIABLE FORMULA GASTOS DE PERSONAL NUMERO DE RESULTADO
(ANUAL) EMPLEADOS (ANUAL)
(ANUAL)
PINCHINCHA ‘ LAB Gastos de $ 167,267.41 5168 32.366
PACIFICO \ personal/ndmero S 83,299.61 3280 25.396
GUAYAQUIL | de empleados $ 66,052.58 2835 23.299
PRODUBANCO ‘ $ 50,976.81 3202 15.920

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Maria José Vasconez

En los resultados obtenidos por niveles de gastos de personales (LAB) se puede
identificar la relacion directamente proporcional que se genera en Produbanco
Grupo Promerica, su gasto es menor en comparacion a los demas bancos, y esto se
debe a la cantidad menor que mantiene de sucursales dentro del mercado. Para
Mildred (2008), el recurso humano es la esencia de la empresa para lograr
dinamismo y desarrollo, este recurso requiere de inversiones y en muchas ocasiones
que sean a largo plazo; se puede evaluar el uso de factores de produccion como
recursos y capital fisico para formar una mano de obra (servicio) cualificada con
conocimiento y experiencia que permita alcanzar ventajas sostenibles; en base al
estudio de mercado entre los cuatro bancos, se evidencia que Produbanco no tiene

presencia en todas las provincias del Ecuador.

Tabla 38. Ingresos por Interés (miles de dolares)

BANCO VARIABLE FORMULA INGRESOS POR INTERES
(ANUAL)

PINCHINCHA \ INTR INGRESOS POR INTERES $ 800,954.10

PACIFICO $ 324,982.16

GUAYAQUIL \ $ 247,472.41

PRODUBANCO \ $ 245,591.66

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Maria José Vasconez

Los ingresos obtenidos por intereses (INTR) constituyen el ndcleo de central de la
actividad financiera, y su rédito por el servicio ofertado validando la funcionalidad
del negocio. Segun Bronfman & et. al. (2013) una funcion central de los bancos
consiste en canalizar el excedente de recursos entre el ingreso y el gasto;

manteniendo tasas de captacion atractivas y tasas de colocacion bajas. Produbanco

136



Grupo Promerica a pesar de ser el banco con el menor nimero de clientes, su
ingreso por intereses no se encuentra a una gran diferencia de Banco Guayaquil, la
colocacion de créditos permite que su desarrollo financiero alcance grandes niveles
que son sostenibles y sustentables, a pesar del alto fondeo que maneja esta
institucion su nivel riesgo y cartera de morosidad se encuentra entre los niveles mas

bajos del mercado, caracterizandolo como una entidad segura y estable.

Tabla 39. Volumen de activos (miles de délares)

BANCO VARIABLE FORMULA VOLUMEN DE ACTIVOS
(ANUAL)

PINCHINCHA |  ASSETS VOLUMEN DE ACTIVOS $ 10,615,390.88

PACIFICO \ $ 5,451,933.88

GUAYAQUIL | $ 4,023,542.09

PRODUBANCO | $ 4,271,783.49

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Maria José Vésconez

A través del volumen de activos (ASSETS) se puede medir el nivel de impacto del
tamanio en los ingresos, Produbanco se ubica como tercer banco a nivel nacional,
las inversiones realizadas por esta institucion, constituyen elementos de alto
impacto en la sociedad, su Gltima construccion Ekopark en Quito se considera entre
uno de los edificios con mas innovacion a nivel nacional. Segun Caixabank (2013),
a través de esta cifra se puede concretar la cuota de mercado; del manejo de activos
se puede evidenciar la capacidad del banco para ofertar créditos; siendo Produbanco
Grupo Promerica un holding que se extiende en América Central se puede constar

la liquidez y solvencia que maneja frente a la competencia.

Tabla 40. Cantidad de sucursales

BANCO VARIABLE FORMULA SUCURSALES  TOTAL SUCURSALES RESULTADOS
(ANUAL) (ANUAL) (ANUAL)
PINCHINCHA \ BRAN SUCURSALES/TOTAL 268 725 0.369655172
PACIFICO \ SUCURSALES DEL 156 0.215172414
GUAYAQUIL | SISTEMA 197 0.271724138
PRODUBANCO \ 104 0.143448276

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Maria José Vasconez
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Para Garrido (2004) la variable BRAN, al igual que la variable ASSETS puede
medir el nivel de impacto del tamafio en los ingresos, los presentes datos muestran
la participacion de agencias en el mercado nacional; como se mencion0 en analisis
a priori, la presencia de Produbanco Grupo Promerica se ve reducido a 0.14 del total
de oficinas; este indice es una desventaja frente a la competencia; ya que la brecha
que existe en cobertura puede generar un alto numero de detractores, al no tener

oficinas donde transaccionar.

Tabla 411. Créditos -Activos Totales (miles de dolares)

BANCO VARIABLE FORMULA CREDITOS (ANUAL) ACTIVOS TOTALES (ANUAL) CREDITOS/ACTIVOS
TOTALES (ANUAL)

PINCHINCHA ‘ LOATA CREDITOS/ACTIVOS s 6,228,962.48 S s 0.59
TOTALES 10,615,390.88

PACIFICO ‘ $ 3,302,188.19 $ $ 0.61
5,451,933.88

GUAYAQUIL ‘ $ 2,312,232.75 $ $ 0.57
4,023,542.09

0.59

PRODUBANCO $ 2,514,109.75 $ $
4,271,783.49

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Maria José Vésconez

La variable que mide los creditos/activos totales (LOATA) permite aproximar el
riesgo soportado por la empresa, en este caso se cuenta con valores positivos. El
0.59 de la capacidad de activos de Produbanco Grupo Promerica se encuentra
disponible para ofertar créditos, a mas activos se disminuye la capacidad de
colocacion; esta institucién mantiene un alto indice, a la par con Banco Pichincha
ocupando el segundo lugar; se ratifica la solvencia y la liquidez que presenta en el
mercado; Produbanco a través de los afios ha logrado mantener el equilibrio entre

los productos de ahorro y financiamiento.

6.8 Plan de estrategias

Una vez identificada las brechas de satisfaccion del cliente, la dimensidn de la calidad del
servicio mayor relevancia, y las principales caracteristicas del modelo Servqual;
cumpliendo con el objetivo de la propuesta se traza un plan de estrategias funcionales que

permitan mejorar los niveles de competitividad de Produbanco Grupo Promerica.
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6.8.1 Estrategias funcionales
Tabla 42. Estrategias funcionales

ESTRATEGIAS

Capacitacion integral y constante
al personal de las distintas areas y
tipos de banca de Produbanco
Grupo Promerica

Fortalecimiento de la politica
conozca a su cliente

Implementacion de oficinas
tecnolégicas

Extender los servicios ofertados
por el banco mediante alianzas
estratégicas con entidades publicas
y privadas

Desarrollar campafias de medios
sociales para resolver inquietudes
cotidianas de los clientes

OBJETIVOS

Mejorar el servicio evitando reprocesos y
tiempos ociosos tanto para el cliente como
para el banco con el propésito de alcanzar
niveles de satisfaccion 6ptimos

Generar confianza mediante el trato
personalizado con el cliente, para responder
oportunamente a sus necesidades

Desarrollar procesos innovadores apoyados
en la tecnologia que permitan mejores los
tiempos de respuesta para el cliente.

Optimizar el tiempo en las transacciones
que realiza el cliente, diversificando los
procesos de pago y cobro de tercer empresas

Interactuar con el cliente de manera
personalizada para generar asociaciones
positivas con Produbanco-Grupo Promerica

Elaborado por: Maria José VVasconez

ACCIONES

Actualizacion de procesos en manuales.
Formar Back up para las areas criticas.
Mantenimiento de sistema bancario para
evitar disfuncionalidades

Conocimiento de los productos y servicios
que se ofertan sin distorsionar las
caracteristicas y ventajas que se acoplen a la
necesidad del cliente.

Gestion de medidas para salvaguardar la
informacion contra el uso no autorizado.

Crear oficinas virtuales

Instituir mayores funciones en cajeros
automaticos (ATM).

Hacer infografias de los servicios ofertados
mas atractivos y simples

Firmar convenios con otras empresas del
medio

Mejorar el sistema

Comunicar los nuevos servicios que oferta el
banco

Reajustar campafias para que el mensaje
recibido por el cliente sea efectivo
Responder a comentarios de los clientes y
solucionar su problema

139

INDICADOR

Nimero de
Nimero de
Nivel de
indice relacién
(IRC)

reprocesos.
reclamos.
satisfaccion.
cliente

Nivel de conocimiento
NUmero de reclamos por
sigilo bancario

Numero de transacciones
en banca electrénica
Migracién  cajero
Fuction

Full

Numero de Convenios
Numero de transacciones
realizadas
Nivel de
comisiones
NUmero de quejas
resueltas por medio de
redes sociales

ingresos  por

META

Incrementar el nivel
de satisfaccion del
cliente al 86%
Disminuir en un
0.90% los reclamos

Resultado de pruebas
de conocimientos

trimestrales no
inferior a calificacién
de 8 puntos.

Incrementar el uso de
medios tecnoldgicos a
través de canales
digitales alcanzando
un uso del 80%
Incrementar en un 5%
el valor de monetario
en las transacciones y
cobro de comisiones

Disminuir en un 10%
el nimero de reclamos
en call center vy
ventanillas

TIEMPO

Las  capacitaciones
seran  desarrolladas
durante el primer
semestre afio 2019

Cursos virtuales
implementacion desde
Enero 2019

Estudio de
factibilidad, permisos,
y  obtencion  de

recursos segundo
semestre afio 2019

Desarrollo de
convenios primer

semestre 2019

Ejecucion de
campafias enero 2019



6.8.2 Plan de Acciones

6.8.2.1 Cronograma de trabajo y recursos

Tabla 43. Cronograma de trabajo y recursos

ESTRATEGIAS

Capacitacion integral y constante
al personal de las distintas areas y
tipos de banca de Produbanco
Grupo Promerica

Fortalecimiento de la politica
conozca a su cliente

Implementacion de oficinas
tecnoldgicas

Extender los servicios ofertados
por el banco mediante alianzas
estratégicas con entidades publicas
y privadas

Desarrollar camparias de medios
sociales para resolver inquietudes
cotidianas de los clientes

ACCIONES

Actualizacion de procesos en manuales. Formar
Back up para las areas criticas. Mantenimiento de
sistema bancario para evitar disfuncionalidades

Conocimiento de los productos y servicios que se
ofertan sin distorsionar las caracteristicas y ventajas
que se acoplen a la necesidad del cliente.
Gestion de medidas para salvaguardar la
informacion contra el uso no autorizado.

Crear oficinas virtuales

Instituir mayores funciones en cajeros automaticos
(ATM)

Hacer infografias de los servicios ofertados mas
atractivos y simples

Firmar convenios con otras empresas del medio
Mejorar el sistema

Comunicar los nuevos servicios que oferta el banco

Reajustar camparias para que el mensaje recibido por
el cliente sea efectivo

Responder a comentarios de los clientes y solucionar
su problema

Elaborado por: Maria José VVasconez
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RESPONSABLE

Coordinador de
transaccionales
Coordinador de Banca Minorista
Coordinador de Banca Pymes vy
corporativa

Analistas de unidad del cumplimiento
Ejecutivos comerciales

negocios

Anfitriones
Departamento de Marketing

Gerente zonal

Departamento de tecnologia

RECURSOS

Manual de
procedimientos

Ficha de productos
Intranet

Zona Express

Produbanco
Agente Pago Agil
Servipagos

Redes Sociales

TIEMPO

Semestral

Trimestral

Anual

Trimestral

Semestral



6.8.3 Presupuesto

Tabla 44. Presupuesto

ESTRATEGIAS PRESUPUESTO

Capacitacion integral y constante al

personal de las distintas areas y tipos 200.00
de banca de Produbanco Grupo

Promerica

Fortalecimiento de la politica
conozca a su cliente 500.00

Implementacion de oficinas

tecnolégicas 60.000.00
Extender los servicios ofertados por

el banco mediante alianzas 1000.00
estratégicas con entidades publicas y

privadas

Desarrollar campafias de medios

sociales para resolver inquietudes 500.00
cotidianas de los clientes

TOTAL $62.200
Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Maria José V&sconez

6.9 Prevision de la evaluacién

Evaluar la propuesta mediante un plan de monitoreo que permita identificar la
efectividad de la implementacion, y asi pueda ser extendida a nivel pais, esta
evaluacion permitira realizar ajustes oportunos para la toma de decisiones que

garanticen un modelo competitivo para la organizacion

La estimacion del proyecto permitira disminuir las brechas de la percepcion de la
calidad frente a las expectativas; y su efecto en la generacion de valor para
Produbanco Grupo Promerica, es importante entender que el desarrollo de
tecnologias promoveria una cultura de aprendizaje y educacion para los clientes;
considerar nuevas formas de transaccionar es modificar un paradigma que ha sido
establecido a través de los afios, enfocarse en un segmento nuevo como los

millennials permitird que el banco este a la vanguardia de la tecnologia.
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Tabla 45. Plan de Evaluacion

PREGUNTAS

1. ¢(Quéevaluar?

2. ¢Por qué evaluar?

3. ¢Paraqué evaluar?

4. ¢Con qué criterio?

5. ¢Cuales son los indicadores?

6. ¢Quién evalta?

7. ¢Cuanto evaluar?

8. ¢CoOmo evaluar?

9. ¢Cudles son las fuentes de

informacién?

10. ¢(Con qué instrumentos evaluar?

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Maria José Vasconez

PLAN DE EVALUACION

El plan de estrategias que se propone para
mejorar los factores de la calidad del
servicio que inciden sobre manera en los
clientes y su efecto en la competitividad de
Produbanco Grupo Promerica

Porque la propuesta permite incrementar la
rentabilidad de Produbanco evitando
reprocesos, carga operativa en reclamos y
afianzando la relacion del cliente con el
banco

Para mejorar los niveles de satisfaccion en
el cliente, evitando detractores; creando
una ventaja competitiva en el sistema
financiero

Capacidad Operativa

Obijetivos estratégicos

Cultura Organizacional

Nivel de satisfaccion

Departamento de calidad en el servicio
Coordinador operaciones, banca minorista,
banca pymes y corporativa

Anualmente

Encuesta de bienvenida
Encuesta de lealtad

Cliente fantasma

Protocolos de atencion telefénica
Redes sociales

Atencion al cliente requerimientos y
reclamos

indice Ekos de satisfaccion al cliente
Clientes

Numero de Llamadas registradas en
canales de atencién al publico

Resultados de encuestas

Encuesta

142



Bibliografia

Andrews, K. (1998). El concepto de estratégia de la empresa. Madrid: Orbis.

Arancibia, S., & al., e. (2013). Factores determinantes en la percepcion de la imagen
y calidad de servicio y sus efectos en la satisfaccion del cliente. Obtenido
de http://www.redalyc.org/pdf/280/28026992007.pdf

Armijos, M. (2009). Manual de Planeacion Estratégica e Indicadores de Desempefio
en el sector publico. México: Area de Politicas Presupuestarias y Gestion
Publica del ILPES-CEPAL.

Asociacion de Bancos del Ecuador. (2016). Informe anual 2015-2016. Quito:
Asobanca.

Aznar, J. &. (2016). Impacto de la calidad del servicio en la competitividad y
rentabildiad. Intangible capital, 147-166.

Baena, G. (2014). Metodologia de la investigacion. México: Ebook.

Banco de pagos internacionales. (2007). Evolucion de los sistemas bancarios en
América Latina y el Caribe: retos e implicaciones para la politica monetaria
y la estabilidad financiera. Jamaica: Departamento Monetario y Econémico.

Banco Guayaquil. (2017). Informe a los Accionistas Banco Guayaquil. Quito:
Banco Guayaquil.

Banco Pacifico. (2017). Memoria de Sostenibilidad 2017. Quito: Banco Pacifico.
Banco Pichincha. (2017). Informe Anual. Quito.

Banco Produbanco Grupo Promerica. (2017). Memoria Anual. Quito: Banco
Produbanco.

Beltran, J., & et.al. (2015). Guia para una gestion basada en procesos. Obtenido de
https://www.oviedo.es/documents/12103/f8e7f4cl-a7ba-4fb5-87d7-
€95335c79h22

Beltran, J., Carmona, M., Carrasco, R., Rivas, M., & Tejedor, F. (2009). Guia para
una gestion en procesos. Sevilla, Espafa: Instituto Andaluz de Tcnologia.

Bianca, B. (2012). Medicion del grado de satisfaccion de los clientes bancarios de
Puerto Montt basada en la escala servqual. Puerto Montt-Chile: Universidad
Austral de Chile.

Bronfman, R., & et.al. (2013). Comportamiento de los ingresos por comisiones
bancarias en Colombia durante el periodo 2006-2010. Estudios Gerenciales,
267-276.

143



Buzzell, R., & Gale, B. (1987). The PIMS principles . The Free Press, Estados
Unidos.

Cabrera, A. M., & etal. (2011). La competitividad empresarial: un marco
conceptual para su estudio. Obtenido de
https://www.ucentral.edu.co/images/documentos/editorial/2015_competiti
vidad_empresarial_001.pdf

Caixabank. (2013). El volimen del negocio bancario. Guia de la inversion.

Camison, C., & et.al. (2006). Gestion de la Calidad: conceptos, enfoques, modelos
y sistemas. Espafia: Pearson.

Carvajal, D. M., & Molano, J. H. (2012). Aporte de los sistemas de gestion en
prevencion de riesgos laborales a la gestion de la salud y seguridad en el
trabajo. Obtenido de
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/4781915.pdf

Catalan, C. (2014). Revision de modelos de calidad el servicio y su implementacion
en el ambito publico y privado, para generar una propuesta de accion en el
tema, orientada a las instituciones del sector previsional. Chile: Universidad
de Chile.

Cazau, P. (2006). Introduccién a la investigacion en ciencias sociales. Buenos
Aires.

Chévez, N. (2011). Contribucién a la competitividad de una empresa con
herramientas estratégicas: Método ABC vy el personal de la organizacion.
Pensamiento & gestion 31, 73-82.

Chavez, N. (2011). Contribucion de la competitividad de una empresa con
herramientas estratégicas: Método ABC vy el personal de la organizacion.
Pensamiento & Gestion, 73-82.

Chesnais, F. (1981). The Notion of International Competitiveness. Mimeo:
Organizacién para la Cooperacion Econémica y el Desarrollo (OCDE).

Clemenza, C. &. (2005). La calidad como elemento competitivo en las
Universidades. Revista de Artes y Humanidades UNICA, 55-83.

Cadigo Organico Monetario. (2014). Quito, Ecuador.
Constitucion de la Republica del Ecuador. (2008). Montecristi, Ecuador.

Cordoba, J., & et.al. (2007). Modelo de Calidad para Portales Bancarios. Cenforte,
1-12.

Curry, D. (1985). Measuring price and quality competition. Journal of marketing.

Dahbura, W. L., & Flores, K. M. (2008). Aplicacién del enfoque basado en procesos
en la defensoria del consumidor. Obtenido de

144



http://ri.ues.edu.sv/1899/1/Aplicaci%C3%B3n_del_enfoque_basado_en p
rocesos_en_la_Defensor%C3%ADa_del _Consumidor.pdf

Deming, W. E. (1989). Calidad, productividad y competitividad a la salida de la
crisis. Madrid: Diaz de Santos.

Departamento Customer Loyalty Corporacion Ekos. (2011). Las mejores empresas
en calidad de servicio 2011. EKOS NEGOCIQS, 34-45.

Diaz, I. (2014). Guia de Asociacion entre variables (Pearson y Spearman en SPSS).
Santiago de Chile: Unoversidad de Chile.

Duque, E. J. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos
de medicion. INNOVAR. revista de ciencias administrativas y sociales, 17.

Duque, E. J. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos
de medicion. Obtenido de
http://www.scielo.org.co/pdf/inno/v15n25/v15n25a04.pdf

Duque, E. J., & Gomez, Y. D. (2014). Evolucién conceptual de los modelos de
medicion de la percepcion de calidad del servicio: Una mirada desde la
educacion superior. Obtenido de
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2215910X14700400

Duran, R., & et.al. (2009). Analisis de la competitividad del Sistema Financiero
Costarricense. San José: Banco Central de Costa Rica.

Enright, M., & et.al. (1994). Venezuela, el reto de la competitividad. Venezuela:
IESA.

Estrada, J. (2015). Sistemas de gestion de la calidad: una herramienta
imprescindible  en la  auditoria  financiera. ~ Obtenido  de
http://ojs.tdea.edu.co/index.php/encontexto/article/view/297

Feigenbaum, A. (1994). Control total de la calidad. Neva York: McGraw Hill.

Fernandez, A. (2012). Conceptos de estrategia empresarial. Madrid: Escuela de
Organizacién Industrial.

Fernandez, G. (2015). Retos e intereses estratégicos de los bancos de desarrollo en
America Latina: Un analisis desde la Corporacion Andina de Fomento,
Banco de desarrollo de América Latina. Financiacion para el desarrollo.
Una perspectiva comparada, 45-55.

Fuente, S. d. (2011). Analisis Factorial . Madrid: Universidad Auténoma de los
Andes.

Galban, O., & etal. (2013). Calidad de servicio en el sector de las
telecomunicaciones elemento competitivo en las empresas de television por
suscripcion. Enlace: Revista Venezolana de Informacion, Tecnologia y
Conocimiento, 61-82.

145



Galdo, M. (Julio de 2015). Multicanalidad y Digitalizacion Bancaria innovacion y
tendencias. Multicanalidad y Digitalizacion Bancaria innovacion vy
tendencias. Madrid, Espana.

Gandara, M. (2004). La calidad y la competitividad de los destinos turisticos
urbanos. Turismo-Visao e Acao, Vol 6-n.1.

Garcia. (2016). La Comepetitividad. Obtenido de
http://repositorio.utmachala.edu.ec/bitstream/48000/8006/1/TTUACE-
2016-AE-CD00049.pdf

Garcia, E. (2016). Ventajas comparativas y desafios de los bancos regionales de
desarrollo: la experiencia de CAF. Economia y Desarrollo, 1-7.

Garcia, M., & et.al. (2003). Sistema de indicadores de calidad I. Obtenido de
http://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/publicaciones/indata/\Vol6_n2/p
df/sistema.pdf

Garcia, O. (2007). Fundamentos filosoficos del pensamiento administrativo en
occidente. CLIO AMERICA, 26-49.

Garrido, A. (2004). El grado de competencia en el sistema bancario espariol.
Barcelona: Universitat de Barcelona, Facultad Ciencias Econdémicas Dpto.
Econometria, Estadistica y Economia Espafiola.

Garza, Efrain, & et.al. (2008). Mejoramiento de la calidad de servicios mediante el
modelo de las discrepancias entre las expectativas de los clientes y las
percepciones de la empresa. Obtenido de http://www.spentamexico.org/v3-
n1/3(1)%201-64.pdf

Gobierno Provincial de Tungurahua. (2010). Agenda de productividad y
competitividad de Tungurahua. Ecuador: Direccion de Planificacion
Honorable Gobierno Provincial de Tungurahua.

Gonzales, E. G., & et.al. (2010). Satisfaccion del usuario en la industria hotelera

como factor de competitividad. Obtenido de
www.revistascientificas.udg.mx/index.php/MY N/article/download/5155/4
814

Gonzélez, J., & Alcalde, E. (2000). El sistema financiero austriaco: instituciones e
intermediarios financieros . Espafia: Boletin Economico.

Gonzélez, M. F., & Gonzélez, S. J. (2013). Aplicacion del estandar ISO/IEC 9126-
3 en el modelo de datos conceptual entidad-relacion. Obtenido de
http://www.scielo.org.co/pdf/rfing/v22n35/v22n35a10.pdf

Gonzalez, R. (2014). Evaluacion de la calidad del servicio percibida en entidades
bancarias a traves de la escala Servqual. Ciencia e Ingenieria
Neogranandina, 113-135.

146



Guasch, j. L.-L. (2008). Sistemas de calidad y estdndares hacia la construccion de
ventaja competitiva. Washington, USA: Banco Mundial.

Guerras, L., & Navas, J. (2007). La direccion estratégica de la empresa. Teoria y
aplicaciones. Espafa: Civitas.

Heredia, A., & et.al. (2009). Innovacion-competitividad, relacion fundamental en
el funcionamiento de las micro, pequefias y medianas empresas. Mercados
y negocios, 48-67.

Hernandez , C., & Prieto, A. T. (2013). Calidad del servicio para el desarrollo de la
competitividad empresarial. Una reflexion teorica. Impacto Cientifico, 312-
328.

Herndndez, H., & et.al. (2015). Enfoque basado en procesos como estrategia de
direcciobn para las empresas de transformacion. Obtenido de
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/5847006.pdf

Hernandez, R., & et.al. (2006). Metodologia de la investigacion. Mexico: McGraw-
Hill.

Herrera, O., Ramirez, C., & Mayorga, T. (2012). Aplicacion del modelo de
planeacion de las capacidad productivas en empresas manufactureras en una
pyme del sector calzado. Revsita memorias, 5-9.

Huentelican, C. I. (2017). Aplicacién demodelo SERVQUAL vy teoria psicoldgica
de colas para la mejora de la calidad del servicio del casino de la
Universidad Austral de Chile, sede Puerto Montt. Obtenido de
http://cybertesis.uach.cl/tesis/uach/2017/bpmfcih887a/doc/bpmfcin887a.p
df

INEC. (2018). Encuesta Nacional de empleo, desempleo y subempleo (ENEMDU).
QUITO: INEC.

Institituto para el Fomento a la Calidad. (2016). Premio Nacional de Calidad.
Obtenido de  Modelo Nacional para la  competitividad:
http://www.pnc.org.mx/e-book-modelo-nacional-para-la-competitividad/

ISO/TC 176 STTG. (2003). Orientacidn sobre el concepto y uso del "Enfoque
basado en procesos” para los sistemas de gestion . ISO/TC 176/SC 2/N
544R2.

Ivancevich, J., & Lorenzi, P. (1997). Gestion de la calidad y competitividad.
Espafa: McGraw-Hill.

Jimenez, M. (2006). Modelo de Competitividad Empresarial. Umbral Cientifico,
115-125.

Kiguel, T. (2011). BBanco Mundial en Africa Central: Camerun, Gabon, Guinea
Ecuatorial y santo Tomé y Principe. Estados Unidos: Oficina Econémica y
Comercial de la Embajada de Espaiia en Washington.

147



Lee, Krajewski, & Larry, P. (2001). Administracion de operaciones. Rusia: Prolac.
Ley Orgéanica del Consumidor. (2011). Quito, Ecuador.

Lizarzaburu, E. (2016). La gestion de la calidad en Perud: un estudio de la norma
ISO 9001, sus beneficios y los principales cambios en la version 2015.
Obtenido de http://www.redalyc.org/pdf/1872/187244133006.pdf

Lépez, A., & etal. (2009). Factores claves de la competitividad regional:
innovacion e intangibles. Aspectos territoriales del desarrollo: presente y
futuro ICE, 125-140.

Lopez, E. (2012). El impacto de la percepcidn del cliente sobre el valor del servicio
de la lealtad del cliente: estudio comparativo entre la banca comercial y las
cooperativas de ahorro y credito. Gurabo, Puerto Rico: UMI Disertation
Publishing.

Lopez, P. L. (2004). Poblacion muestra y muestreo. Punto Cero v.09 n.08, 69-74.
Loverlock, C. (1990). Services Marketing. Series in marketing.

Matsumoto, R. (2014). Desarrollo del Modelo Servqual para la medicion de la
calidad del servicio en la empresa de Ayuda Experto. Scielo, 181-109.

Maudos, J., & Fernandez, J. (2008). EIl sector bancario espafiol en el contexto
internacional evolucidn reciente y retos futuros. Bilbao: Fundacién BBVA.

Maudos, J., & Pastor, J. (2001). La eficiencia del sistema bancario espafiol en el
contexto de la Unidn Europea. Instituto Valenciano de Investigaciones
Econdmicas , 155-168.

Mendoza, P., & Robles, L. (2000). Planeamiento Estratégico en Gerencia aplicado
a servicios de salud. Lima : Fondo Editorial de la Unversidad Nacional
Mayor de San Marcos.

Mildred, S. (2008). Fcatores determinantes en la gestion de recursos humanos en
empresas de servicios que incorporan de manera sistematica nuevas
tecnologias. Un estudio de caso en la comunidad valenciana. Pensamiento
y Gestion N°24, 87-130.

Monje, C. A. (2011). Metodologia de la investigacion cuantitativa y cualitativa.
Obtenido  de  https://www.uv.mx/rmipe/files/2017/02/Guia-didactica-
metodologia-de-la-investigacion.pdf

Moreno, M. G. (2013). Calidad y seguridad de la atencion. Obtenido de
https://scielo.conicyt.cl/scielo.php?pid=S0717-
95532013000100001&script=sci_arttext

Observatorio Economico Social UNR. (2015). Observatorio Econémico Social
UNR. Obtenido de  Universidad Nacional de  Rosario:

148



http://www.observatorio.unr.edu.ar/utilizacion-de-la-capacidad-instalada-
en-la-industria-2/

Porter, M. (1980). Competitive strategy. Estados Unidos: Free Press.

Porter, M. (1990). The competitive advantage of Nations. Estados Unidos: Free
Press.

Porter, M. E. (2017). Ser Competitivo. Harvard Business School Publishing
Corporation. Obtenido de
https://planetadelibrosar0.cdnstatics.com/libros_contenido_extra/35/34984
_Ser_competitivo.pdf

Prior, F., & Santoma, J. (2007). Acceso a servicios financieros en los paises del
Africa Suroriental. Espaiia: IESE Business School.

Programa de Transformacion Productiva. (2013). Factores determinantes de la
competitividad. Obtenido de
https://www.ptp.com.co/documentos/3_deter _comp.pdf

Reinert, E. (1995). El concepto de competitividad y sus precesores. Lima:
Socialismo y Patricipacion.

Ruiz, F. (2016). Determinacion de indicadores, estdndares y caracteristicas de

calidad en empresas de Servicios. Obtenido de
https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/2589/ING_561.pdf?seq
uence=1

Salazar , F. E., & Guzman, L. C. (2014). Globalizacion financiera y crisis
econdmica ¢producto de los cambios en las estructuras Bancarias a parti de
1980? Dimension empresarial, 113-134.

Sarduy, Y. (2007). El andlisis de informacién y las investigaciones cuantitativas y
cualitativas. Revista Cubana de Salud Publica.

Sarmiento, S. &. (2009). Competitividad y Desarrollo Sustentable Empresarial.
Revista Internacional la nueva gestion organizacional.

Solérzano, G. &. (2013). Importancia de la calidad del servicio al cliente para el
funcionamiento de las empresas. El Buzon de Paciolo Instituto Tecnologico
de Sonora, 1-13.

Soriano, C. (1997). La ventaja competitiva. Madrid: Diaz de Santos.

Superintendencia de Bancos. (2009). Superintendencia de Bancos. Obtenido de
SUPERBANCOS:
http://www.superbancos.gob.ec/practg/sbs_index?vp_art_id=17&vp_tip=2
#3

149



Sy, A. N. (2013). Primer préstamo: cada vez mas paises de Africa subsahariana
estan obteniendo préstamos de los mercados internacionales de capital.
Finanzas & Desarrollo, 52-54.

Takeuchi, H., & Quelch, J. (1985). Quality Is More Than Making a Good Product.
Harvard Business Review, 139-145.

Talero, D. C. (2014). Servicio al cliente, una estrategia para crear ventajas
competitivas en el sector de la construccion en Colombia . Bogotéa-
Colombia: Universidad Militar Nueva Granada.

Tancara, C. (1988). La investigacion documental en la investigacion cientifica.
Bolivia: Centro Nacional de documentacion cientifica y tecnoldgica.

Urdaneta, A., & Urdaneta, A. (2016). Planeacion estratégica. Obtenido de
http://publicaciones.urbe.edu/index.php/cicag/article/viewArticle/3449

Vega, J. J. (2013). Cultura organizacional y sistemas de gestion de la calidad: una
relacion clave en la gestion de las instituciones de educacion superior.
Obtenido de
http://bibliotecadigital.usb.edu.co/bitstream/10819/4933/1/612-1625-1-
PB.pdf

Vela, F. (1989). Estrategia empresarial, planteamiento y adopcion: un modelo.
Escuela administracion de negocios, 7-14.

Viera, D., & et.al. (2001). Validacién de un instrumento de medicion de la calidad
del servicio bancario en internet. Horizontes Empresariales, 31-48.

Villaquiran, V., & Ospina, Y. (2016). Sistemas de gestién de calidad, factor
importante para el desarrollo laboral del colaborador de Unisalud Palmira.
Coleccion académicas de ciencias estratégicas, Volumen 3.

Walsh, J. (2014). El futuro de las finanzas asiaticas. Finanzas & Desarrollo, 18-21.

Wheelen, T., & Hunger, J. D. (2007). Administracion estratégica y politica de
negocios. México: Pearson.

Zabala, V. (2015). Ranking financiero 2015. EKOS NEGOCIQS, 40-50.

Zabala, V., & et.al. (2016). RANKING FINANCIERO 2016. EKOS NEGOCIOS,
33-79.

Zaragoza Gonzélez, E. (2015). Aplicacion del modelo de calidad del servicio
Servqual en el &rea de recursos humanos de la empresa National Car Rental
en Meéxico (Grupo Antyr). Guadalajara, Jalisco: ITESO, Universidad
Jesuita de Guadalajara.

Zeithaml, V., Parasuraman, A., & Berry, L. (1993). Calidad Total en la gestion de
servicios. Madrid: Diaz de Santos.

150



ANEXOS



Anexo 1. Formato de encuesta

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES DE INSTITUCIONES
FINANCIERAS

Objetivo: Determinar la incidencia de los factores de la calidad del servicio en la

competitividad de los cuatro bancos més grandes del Ecuador

Instrucciones:

e Leadetenidamente las preguntas del cuestionario

e Marque con una X la respuesta que esté mas proxima a su realidad
e Solo puede escoger una opcion

e Las respuestas manejan una escala del 1 al 5 con el siguiente rango:

Mucho peor Peor de lo que Como me lo Mejor de loque | Mucho mejor de lo
de lo que esperaba esperaba esperaba gue esperaba
esperaba
1 2 3 4 5
N° DESCRIPCION RESPUESTAS
1/2/345

1. DIMENSION DE FIABILIDAD

1 | Cuando el Banco promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
2 | El personal y las autoridades muestran un sincero interés por resolver problemas
de sus clientes.
3 | El Banco realiza bien el servicio a la primera vez.
4 | El Banco concluye el servicio en el tiempo prometido.
5 | El Banco insiste en mantener registros exentos de errores y personal altamente
capacitado.
2. DIMENSION DE SEGURIDAD
6 | El personal del Banco presenta un comportamiento confiable.
7 | Los clientes se sienten seguros en sus transacciones.
8 | El comportamiento de los empleados del Banco transmite confianza a sus
clientes.
9 | La ubicacién de las oficinas dentro de la ciudad le brinda seguridad cuando las
visita.
3. DIMENSION DE ELEMENTOS TANGIBLES
10 | El Banco cuenta con instalaciones y equipos de apariencia moderna.
11 | Las instalaciones son atractivas, modernas y comodas.
12 | El personal posee una apariencia pulcra e intachable.
13 | Los elementos materiales (folletos, estado de cuenta y similares) son sumamente
atractivos.
4. DIMENSION DE CAPACIDAD DE REPUESTA
14 | Los empleados comunican a los clientes cuando concluird la realizacion del

servicio.
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15 | Los empleados ofrecen un servicio eficaz y respuestas rapidas.

16 | El personal esta constantemente dispuesto a brindar su ayuda.

17 | El personal distribuye su tiempo de forma adecuada para que sus clientes no
esperen demasiado.

5. DIMENSION EMPATIA

18 | El Banco ofrece atencién personalizada a cada uno de sus cliente.

19 | Los empleados ofrecen un servicio eficaz, respuestas rapidas y es amable al
atender

20 | Los horarios de trabajo son adecuados para los distintos requerimientos de los
clientes

21 | El personal esta en constante seguimiento de los casos de sus diferentes clientes

22 | El personal y los directivos son comprensibles con las necesidades de sus clientes

MUCHAS GRACIAS
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