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Resumen

En la actualidad resulta obvio que para que los clientes se formen una opinién positiva de la empresa, ésta debe
satisfacer sobradamente todas sus necesidades y expectativas.
Por tanto, s satisfacer las expectativas del cliente es tan importante como se ha dicho, entonces es necesario
disponer de informacion adecuada sobre los clientes que contenga aspectos relacionados con sus necesidades, con
los atributos en los que se fijan para determinar el nivel de calidad conseguido.
En el presente trabgjo se determinara las condiciones actuales del servicio que entrega PacifiCard a sus clientes
proponiendo correcciones y mejoras a los problemas que se encuentren producto de una investigacion interna y
externade laempresa.
Se tomard como base para la auditoria € sistema SERVQUAL que es una herramienta para evaluar y comprender
las expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a un servicio. Y se concluy6 que los socios se
encuentran en un estado neutral de satisfaccién en lo que corresponde a la capacidad de respuestay empatia de los
gecutivos de servicios a cliente. Y en relacion a los elementos tangibles, la fiabilidad y la seguridad de los
€ ecutivos, |0s socios se encuentran simplemente satisfechos.

Palabras Claves: auditoriade servicios a cliente, calidad, servqual, alternativas de mejora de servicios.
Abstract

At present it is obvious that for customers to form a positive opinion of the company, it should meet all
customers’ needs and expectations.
Therefore, if to meet customer expectations is as important as has been said, it is necessary to have adequate
information about customers that contain aspects related to their needs, in which the attributes are set to determine
the level of quality achieved.
In this paper we determine the present conditions of service delivered to PacifiCard’s customers suggesting
corrections and improvements to the problems that are a product of internal and externa investigation of the
company.
The basis for the audit is the system SERVQUAL that is a tool to assess and understand the expectations and
perceptions that have customers with a service. And we concluded that the partners are in a neutral state of
satisfaction with regard to the responsiveness and empathy of the executives of client services. And in relation to the
tangible elements, reliability and security, the partners are simply satisfied.
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1. Introduccién

La calidad es una ventaja competitiva para aquellas
empresas que se han identificado con ellay en donde
la gerencia se encuentra plenamente identificada con
su alcance, repercusiones, con todo lo que ello puede
generar.

Una vez que se ha inculcado obliga a la gerencia
estar atenta sobre su comportamiento, cuidando la
forma cdmo se esta manteniendo, su alcance, logros,
asi como sus debilidades.

La calidad del servicio, se esta convirtiendo en
nuestros dias en un requisito imprescindible para
competir en las organizaciones de todo €l mundo, ya
qgue las implicaciones que tiene en la cuenta de
resultados son muy positivas para las empresas.

De esta forma, la calidad del servicio se convierte
en un elemento estratégico que confiere una ventgja
diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas
gue tratan de a canzarla.

2. Laempresa

2.1 Analisis situacional

Clientes

Para verificar quienes son nuestros clientes basta
ver los requisitos necesarios para obtener una
PacifiCard:

Ecuatoriano.

Edad minima 21 afios.

No mayor de 65 afios.

Ingresos mensuales US$ 550 més

beneficios.*

e Saldos promedios en cuenta de 3 cifras
bajas.*

e  Patrimonio equivalente a US$ 5000.*

* Estos datos varian dependiendo del tipo de tarjeta a
que se aplica.

El grafico que se muestra a continuacion es el
nimero de cuentas VIGENTES que tiene PacifiCard
en la actualidad.
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Figura 2-1: Cuentas vigentes de PacifiCard
Fuente: PacifiCard SA.

Competencia

Los competidores directos que tiene Pacificard son
las otras tarjetas de crédito emitidas por los bancos en
e Ecuador, por mencionar los mas importantes de
igual o mejor categoria son:

e Visa
e DinersClub
e American Express

COMPARATIVO CLASES DE TARJETAS
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Al 31 de Diciembre de 2008
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Express
Figura 2-2: Comparativo Clases de Tarjetas
Fuente: Estructuras integradas de datos/ Central de
Riesgos (SCR)

También estdn los competidores potenciales,
empresas que estan entrando al mercado con un nuevo
enfoque en un producto o con una nueva manera de
vender, estés son:

e Cuotafécil
e Crédito Si
Proveedores

MasterCard Worldwide es una compariia lider en
soluciones de pago que provee una familia de tarjetas
mundialmente aceptadas incluyendo MasterCard®,
Maestro® y Cirrus®, sirve a los consumidores, las
instituciones financieras, y demas negocios en mas de
210 paises alrededor del mundo.



2.2 Analisisinstitucional
2.2.1Misiéon

PacifiCard ofrece los mejores servicios financieros
de crédito y pago, gracias a la mas alta tecnologia que
permite reducir costos, brindar un mejor servicio y
obtener la mayor rentabilidad, beneficiando asi a
empleados, accionistasy ala sociedad.

2.2.2Visién estratégica

Todo ecuatoriano sujeto de crédito usando una
PacifiCard.

2.3 Analisis FODA

Fortalezas
e Imagen corporativa.
Rentabilidad.
Infraestructura.
Personal capacitado.
Excelente Tecnologiay disefios.
Contar con agencias en diferentes puntos de
laciudad donde el cliente tenga facil acceso.
e Intereses méas bagos en relacion a
competidor.

El entorno se convierte en un mercado de muchas
posibilidades, pudiendo ofrecer el producto a todo
tipo de consumidor.

Oportunidades

Adaquirir nuevas tecnologias.

Recursos humanos calificados.

Apertura de nuevas sucursales.

Introducir nuevas promaociones.

La creacién de tarjetas “juveniles’ para
[lamar la atencion de aquellos que la deseen.

Debilidades
e Su posicion
cuestionada.
e Tardanzas en la atencion en horarios pico.

dominante podria  ser

Amenazas

e Ingreso de nuevos competidores;

e (ue los existentes ofrezcan promociones a
sus clientes, que también son nuestros, y los
incentive a usar su producto.

e El dinero en efectivo.

e Quegjas.
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3. Service Quality “SERVQUAL”

3.1 ;QuéesSERVQUAL?

“Es un instrumento resumido de escala mdltiple,
con un ato nivel de fiabilidad y validez que las
empresas pueden utilizar para comprender mejor las
expectativas y percepciones que tienen los clientes
respecto a un servicio“.

Parasuman, Zeithmal y Berry

3.2 Un sistema de medicion de calidad

Dimensiones de Servqual

e Elementos Tangibles: Apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, €ecutivos y
materiales de comunicacion.

e Fiabilidad o prestacion del servicio:
Habilidad para e€ecutar €  Servicio
Prometido de forma Fiable y Cuidadosa.

e Capacidad de respuesta: disposicion vy
voluntad de los empleados para ayudar al
clientey proporcionar el servicio.

e Seguridad: conocimiento y atencién
mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar seguridad vy
confianza.

e Empatia: Atencion Individuaizada que
ofrecen los empleados a sus clientes.

3.3 Beneficiosy riesgos acer ca de Servqual

Ventaja competitiva

e Permiterealizar un andlisis departamental

e Se puede redizar seguimientos periodicos
gue nos permitan comparar cambios que se
producen en las expectativas y en las
percepciones.

e Facilita la
competidores.

e Sirve como herramienta para evaluar la
calidad de servicio que perciben los clientes
internos.

comparacién  con  otros

Problemasy riesgos comunes
e Algunos autores consideran que esta escala
tendria que basarse exclusivamente en la
calidad percibiday no en las expectativas.
e Requiere de un tiempo excesivo para
contestar €l cuestionario, razén por la cual
|os encuestados se impacientan.




4. Investigacion de mercado

Objetivos gener ales

Determinar el nivel de satisfaccion de los socios
PacifiCard en la ciudad de Guayaquil frente a servicio
gue ofrece esta emisora de tarjeta de crédito.

Obj etivos especificos

Determinar las brechas que existe entre o que un
socio espera frente a lo que realmente percibe en
servicios a cliente con respecto a:

e Elementos Tangibles
Fiabilidad o prestacion del servicio
Capacidad de respuesta
Seguridad
Empatia

Disefio de la investigacion

e Para el disefio de las encuestas se utilizd el
modelo Servqual, 19 preguntas divididas en
las 5 dimensiones ya antes mencionadas.

e La herramienta SERVQUAL manegja una
escala de respuestas, llamada Escala de
Likert.

Tabla 4-1: Significado de la Escala Likert para interpretar
laSatisfaccion del cliente.

4.1 Andlisisderesultadosy
Conclusiones

Andalisis de brechas encontradas

Una vez obtenida la tabulacion de las 400
encuestas, se obtuvo e promedio de las dimensiones
evaluadas en la Seccion de Expectativas, en donde se
muestra el comportamiento de cada dimension por
medio de una serie de gréficas de barras.
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Promedio de Expectativas de las dimensiones

Evaluadas para PacifiCard
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Figura 4-2: Promedio de puntuacion SERVQUAL en la
seccion de Expectativas

En esta tabla €& promedio en genera de
Expectativas del édrea de Servicio a Cliente de
PacifiCard fue de 4.45 lo que equivale a 89% déel
rango de porcentgje de satisfaccion del 0 — 100 de la
escala de Likert, lo que indica que se establece que
tiene un rango Extremadamente Satisfactorio segun las
expectativas del cliente.

Tabla 4-5: Promedio General de Expectativas del érea de
Servicio a Cliente de PacifiCard

SECCION EXPECTATIVAS

C AP ACID 2D
ELEMENTOS DE

DIMENSIOHES | TANGIBLES |FIABILIDAD |RESPUESTA |SEGURIDAD |EMPATIA

PROM. POR

DIMENSIOHES 4.26 1,45 4,51 4,54 148

PROMEDIO GEHERAL DE EXPECTATIVAS
{EXTREMADAMEHNTE SATISFECHO)

2,45 = 89,0%

También se obtuvo e promedio de las dimensiones
evaluadas en la Seccién de Percepciones, en donde se
muestra € comportamiento de cada dimension por
medio de una serie de gréficas de barras.

Promedio de Percepciones de las dimensiones
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Figura 4-3: Promedio de puntuaciéon SERVQUAL en la
seccioén de Percepciones

En la siguiente tabla el promedio genera de
Percepciones fue de 3,65 o que equivale a 73,1% del
rango de porcentgje de satisfaccion del 0 — 100 en la




escala Likert, 1o que indica que se encuentra en un
rango Satisfactorio segin la Percepcion del cliente.

Tabla 4-6: Promedio General de Percepciones del area de
Servicio a Cliente de PacifiCard

SECCION PERCEPCIONES
C AP ACID AD
ELEMENTOS DE
DIMENSIONES | TAMGIBLES |FIABILIDAD |RESPUESTA |SEGURIDAD [EMPATIA
PROM. POR
DIMENSIOHES 3.83 3,64 3,59 3,66 3.55

PROMEDIO GEHERAL DE PERCEPCIONES
(SATISFECHO)

3,65 = T3,1%

La siguiente figura (figura 4-4) muestra las brechas
gue existen entre las Expectativas y las Percepciones
de los clientes, con eso se establece la diferencia que
existe entre lo que el cliente espera obtener del
servicio y lo que ha recibido de él. Al andizar €l
gréfico se observa que la dimension més cercana a las
Expectativas son los Elementos Tangibles, seguido de
Fiabilidad y Seguridad, siendo empatiala méas lgjana a
lo que e cliente espera.

Brechas por Dimensiones
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Figura 4-4: Brechas por Dimensiones entre Expectativas y
Percepciones.

Con e andlisis SERVQUAL también se pudo
obtener e Indice de Calidad en e Sevicio por
Dimensién, en donde se procedié a cacular la
diferencia de los promedios de cada dimensién (Tabla
4-7)

Tabla 4-7: indice de Cdidad de Satisfaccion general del
Servicio a cliente de PacifiCard.

Elementos A-ToHR Capacidad de A "
Tangibles Fiabilidad Respuesta Seguridad | Empatia
Expectativas 426 4,45 4,51 4,54 448
Percepeiones 383 3,64 3,59 3,66 3,55
Brechas -0,43 0,81 -0,92 4,88 -0,93
ICS
GENERAL 019

En esta tabla se observan los resultados obtenidos
del indice de calidad en servicio respecto a promedio
genera de cada item por dimension por lo tanto quiere
decir que €l numero negativo entre mas se acerque a
cero mayor eslacalidad en el servicio. (Figura4-5)

Indice de Calidad en el Servicio por Dimension
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Figura 4-5:
Dimensiones

Indice de Calidad en el Servicio por

En esta figura se observa que todos los indices de
calidad en €l servicio son negativos, 1o que indica que
la percepcion del cliente esta por debajo de las
expectativas, por lo tanto los clientes reciben menos
de lo que esperaban del servicio, asi mismo se puede
observar que la dimension mas cercana a cero, es
Elementos Tangibles, esto quiere decir que los clientes
se encuentran satisfechos con la apariencia fisica de
PacifiCard en cuanto a los equipos modernos y la
apariencia pulcra de los gecutivos. Nos podemos dar
cuenta también que las dimensiones restantes,
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y
Empatia son las que menos satisfaccion otorga a los
clientes. Siendo Empatia la dimension mas algjadaa0
por lo que se puede concluir que PacifiCard muestra
serias deficiencias en esa area, produciendo poca
satisfaccion por parte de los Socios, quienes piensan
gue los gjecutivos del servicio a cliente no le brindan
un trato adecuado.

5. Andlisis Estratégico

5.1 Andlisisdeindicadoresy estdndares

Todas las operaciones de negocio de PacifiCard se
enmarcan en un sistema de gestion de la calidad
basada en la norma ISO 9001:2000, con € fin de
ayudar ala €jecucion correcta de las tareas y propiciar
la estandarizacion de los métodos de trabajo, logrando
que las actividades, procesos y productos se realicen
con base en el cumplimiento de la politica y objetivos
de lacalidad dentro de la organizacion.



NORMA INTERNACIONAL [SO 9001 — 2000

ISO (la Organizacion Internaciona  de
Normalizacion) es una federaciéon mundia de
organismos nacionales de normalizacion (organismos
miembros de 1S0). El trabajo de preparacion de las
normas internacionales normamente se rediza a
través de los comités técnicos de 1SO.

Los Proyectos de Normas Internacionales (FDIS)
adoptados por los comités técnicos son enviados a los
organismos miembros para votacion. La publicacién
como Norma Internacional requiere la aprobacion por
a menos e 75% de los organismos miembros
requeridos a votar.

Sistema de gestion de calidad

La organizacién debe;

e |dentificar procesos para € SGC y su
aplicacion.

e Determinar la secuencia e interaccion de
estos procesos.

e Determinar los criterios y métodos para
asegurarse de que laoperacién y el control de
estos procesos sean eficaces.

o Asegurarse de la disponibilidad de recursos e
informacion.

e Redlizar seguimiento, medicion y andlisis de
procesos.

e |Implementar acciones para acanzar los
resultados planificados y la mejora continua

de estos procesos.
UNITED KINGDOM ACCREDITATION
SERVICE

El UKAS es e Unico organismo de
acreditaciones reconocido por el gobierno
del Reino Unido para valorar, segin las
internacionales, empresas que
ofrecen  servicios de  certificacion,
comprobacion, inspeccion y calibracion.

G

MARAGEMENT normas

105

Para estar acreditada por el UKAS, una empresa
tiene que demostrar un nivel adecuado de
competencia, imparcialidad y funcionalidad.

5.2 Alternativas propuestas para reducir
brechas

Nuestro gran reto es conseguir que € cliente se
sienta satisfecho, compensar las quejas que haya
tenido respecto a los servicios que brinda la entidad y
cubrir sus necesidades, por 1o que precisa contar con
un personal en actitud positiva, con un gran sentido de
la responsabilidad y con formacion suficiente para
poder comunicar a los clientes todos los intangibles
gue lleva consigo la palabra servicio.

En lo posterior presentamos algunas estrategias
para el mejoramiento del servicio dados los resultados
de las encuestas donde, las brechas mas grandes se
encontraban en las dimensiones de capacidad de
respuesta y empatia:

Seguimiento del cliente

Establecer y supervisar un sistema de seguimiento
del cliente y de su grado de satisfaccién mediante una
atencién personaizada y resolver las incidencias o
reclamaciones surgidas en |la prestacion del servicio.
Atender y asesorar sobre €l servicio més adecuado a
las necesidades del cliente entre los que ofrece la
entidad.

Comunicacién interna

Se refiere a la comunicacién apropiada
(extensiones telefonicas libres, sistemalutilitarios agil
y veloz, correos asignados a |os empleados) entre los
departamentos para el correcto funcionamiento de los
procesos definidos en cada uno de los manuales de
procedimientos de la entidad, con €l fin de cumplir
con el tiempo prometido al socio paralaresolucién de
Su requerimiento.

Entrenamiento del persona

Se refiere a proporcionar € entrenamiento
necesario para la induccién y desarrollo de su talento
humano; en aspectos como:

e Atenciony trato a cliente
e Modulacién de voz.

Capacitacion de los manuales

Comprende impartir, periddicamente, cursos acerca
de los manuales de servicios a cliente, en € caso que
estos hayan tenido modificaciones, etc.

Se medira el grado de conocimiento de los g ecutivos
con pruebas periodicas, y la falta de interés



representada en calificaciones bajas tendra una multa
representativa, sea econémica o un memorandum ala
hoja de vida del empleado.

I ncentivos

Dar a persona de servicio a cliente un “premio”
para e meor desempefio de sus funciones asi, s
alcanzan las metas establecidas de calidad serén
compensados con:

e Comisiones mensuales
e Viges.

El vigje serd unavez al afio y para una persona con
un acompafiante, esta persona serd el mejor gecutivo
alolargo del afio.

5.3 Proyeccion del servicio

Se considerd la informacion histérica de forma
anual, de acuerdo a los reportes de Estado de Pérdidas
y Ganancias reales de la empresa.

Se realiz6 una proyeccion para el afio 2009. Para €l
detale de las cifras del afio en cuestion, se han
considerado las tasas de crecimiento, y para €ello se
han planteado las siguientes tasas:

Las cuentas (en color amarillo) que corresponden a:
e Depositos

Intereses de cartera de créditos

Afiliacionesy renovaciones

Obligaciones con €l publico

Comisiones causadas

Pérdidas financieras

Gastos de persona

Flujo de cgja

Las hemos planteado dentro de nuestro objetivo de
crecimiento, es decir mejorar la tasa del afio anterior.
Por gjemplo si los Depdsitos entre el afio 2007 a 2008
aumentaron 24%, se plantea como objetivo crecer a
30% para el 2009.

Asi mismo para la cuenta de Intereses de cartera
de créditos hubo un crecimiento de 22%, se plantea
parael 2009 un crecimiento de 30%.

En lo que corresponde a Afiliaciones y
renovaciones, entre el 2007 a 2008 e crecimiento
fue del -0.50%, €l objetivo para este afio es un
incremento de esta tasa al 2% dadas las mejoras en el
servicio, resultado de las alternativas propuestas. De la
misma forma para € resto de cuentas, Obligaciones

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL
CENTRO DE INVESTIGACION CIENTIFICA Y TECNOLOGICA

con € puablico, Comisiones causadas, Pérdidas
financieras, Gastos de persona y Flujo de cgja.

Tabla 5-1: Estado de Pérdidas y Ganancias Proyectado de
PacifiCard S.A.

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS PROYECTADO DE PACIFICARD 3.,
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L as cuentas sefialadas con azul implican que dichas
cuentas aumentan en la misma medida en que
aumentaron € afio anterior. Por gemplo Otros
Ingresos, (codigo de cuenta 56) aumentd en 9% entre
el 2007 a 2008, y se esperaria que aumente en la
misma proporcion para el 2009.

Esto simplemente es un supuesto de que las
disminuciones de las brechas no hacen aumentar mas
estos rubros, ya que estas cuentas dependen del
movimiento de otras, en e caso expuesto de Otros
ingresos, esta cuenta depende de las sub-cuentas:
Utilidad en venta de bienes, Arrendamientos, Ingresos
por revista. Es decir rubros que no competen con
serviciosal cliente.

Las que estdn con verde smplemente es la
aplicacién de férmula de crecimiento, debido 4
aumento del detalle. Por ejemplo considerando los
supuestos de los crecimientos, en la cuenta Total




I ngresos presentaran un aumento del 17.62% para €l
afio 2009. Al final se esperariaque laUTILIDAD para
el 2009 se incremente en 42.53% con respecto a afo
anterior 2008.

Conclusiones

Se ha efectuado una auditoria de servicios a
PacifiCard, de manera especial en el &rea de mesones
de servicio al cliente, utilizando la herramienta
SERVQUAL y se han detectado ciertas falencias
relacionadas con la atencion en € servicio.

Resultado de |as encuestas realizadas a una muestra
de 400 socios, facilmente se puede concluir que la
calidad de servicios de PecifiCard no es excelente,
esto es ya que e 76.60% de los socios estan
satisfechos con los elementos tangibles con los que
cuenta PecifiCard. El 73.20% de los clientes estén
satisfechos con la habilidad de los auxiliares para
gecutar €l servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa. Solo e 71.80% estan satisfechos con la
disposicion y voluntad de los empleados para ayudar
al cliente y proporcionar €l servicio. El 73.18% por €l
conocimiento y atencién mostrados por los empleados
y sus habilidades parainspirar seguridad y confianzay
el 71% de los socios estén satisfechos con la atencion
Individualizada que ofrecen los empleados a sus
clientes.

Se han definido lineas de accidn relacionadas con
el mejoramiento de la calidad en € servicio a cliente,
de manera que permita mayor eficiencia, es por eso
gue hemos planteado alternativas para dichamejoraen
el servicio, estas dternativas son comunicacion
interna, seguimiento del cliente, entrenamiento del
personal, capacitacion de los manuales e incentivos.

También se considerd la informacion histérica de
reportes de Estado de Pérdidas y Ganancias reades de
PacifiCard y se realiz6 una proyeccién para e afio
2009. Al finad se esperaria que la utilidad se
incremente en 42.53% con respecto a afio anterior,
2008.

Recomendaciones

Los servicios ofrecidos dependen en gran medida
de la calidad del factor humano que labora en el
negocio; pero, ¢como se siente el empleado dentro de
la compafiia? Una persona siempre esta en la
expectativa de lo que sucedera mafana, la
incertidumbre acerca de su futuro en la empresa y
temas relacionados con sueldo, comisiones, utilidades
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y otros eventos provoca inseguridad y desconfianza.
Estas imprecisiones internas deben ser demolidas por
la directiva justamente siendo preciso en la
infformacion que otorgan a sus empleados y
brindandoles estabilidad, comprometiéndose a dar y
asi recibir por parte de los mismos, ya que de poco
sirve tener un producto de calidad, infraestructura de
primeras falael factor humano.

Las motivaciones en € trabagjo constituyen un
aspecto relevante en la construccion y fortalecimiento
de una cultura de servicio hacia los clientes.

Se deben tomar acciones que permita a PacifiCard
eliminar las causas de potenciales no conformidades y
prevenir su ocurrencia. Estas acciones preventivas son
apropiadas con relacion a impacto y efecto de los
potenciales problemas.

Se recomienda crear € rol del cliente secreto o
fantasma, seria una herramienta que permitira a
PacifiCard medir permanentemente los estandares de
calidad de servicio que presta en sus distintos puntos
de atencién. Evaluando aspectos especificos como por
gemplo: Cumplimiento de estandares, actitud del
colaborador, calidad de la atencién y eficiencia en el
servicio.
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