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RESUMEN

Uno de los desafios mas importante en las entidades financieras es garantizar la calidad en
los servicios que brinda, como parte de sus ventajas distintivas. Las entidades financieras que
garanticen la definicién, medicién y el alcance de la calidad que permita cumplir con las
expectativas de sus clientes tendran una fuerte ventaja competitiva en el sector. Se propone
como objetivo: Determinar el estado actual del servicio al cliente con enfoque de mejora de la
calidad en los servicios financieros de la cooperativa objeto de estudio. Se aplicé la técnica
de estudio de la la encuesta y se propuso un cuestionario de cinco dimensiones y 15 preguntas
cerradas, relacionadas con el nivel de satisfaccion de los clientes que evalué la calidad de los
servicios que se ofrecen; fundamentado en el modelo SERVPERF. Se define un muestreo
aleatorio simple a aplicar a 366 clientes que vayan a realizar transacciones financieras en la
cooperativa y un segmento de edad entre los 25 y 60 afios de edad. Los resultados muestran

una calificacion de 3,96, lo que significa que los clientes estan de acuerdo con el servicio
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prestado y su percepcion es buena. El atributo que menor valoracién fue la confiabilidad, con
un puntaje de 3,76 y el mejor evaluado el de seguridad con 4,06. Para mejorar el proceso de
calidad en los servicios en la cooperativa, es necesario el desarrollo de un sistema de
evaluacién que permita el proceso de mejora continua y evalue constantemente el nivel de
satisfaccion de los clientes.

PALABRAS CLAVE: Calidad; Servicio al Cliente; Servicios Financiero; Modelo SerPerf.

ABSTRACT

One of the most important challenges in financial institutions is to guarantee the quality of the
services it provides, as part of its distinctive advantages. Financial entities that guarantee the
definition, measurement and scope of quality that allows meeting the expectations of their
clients will have a strong competitive advantage in the sector. The objective is to: Determine
the current state of customer service with a focus on quality improvement in the financial
services of the cooperative under study. The survey study technique was applied and a five-
dimensional questionnaire and 15 closed questions were proposed, related to the level of
customer satisfaction that evaluated the quality of the services offered; based on the
SERVPERF model. A simple random sample is defined to apply to 366 clients who are going
to carry out financial transactions in the cooperative and an age segment between 25 and 60
years of age. The results show a rating of 3.96, which means that customers agree with the
service provided and their perception is good. The attribute that least valued was reliability,
with a score of 3.76 and the best evaluated was safety with 4.06. To improve the quality
process in the services in the cooperative, it is necessary to develop an evaluation system that
allows the continuous improvement process and constantly evaluates the level of customer
satisfaction.

KEYWORDS: Quality; Customer service; Financial Services; SerPerf Model

INTRODUCCION

La calidad permite un proceso de mejora continua donde las diferentes areas de la empresa
trabajan en la satisfaccion de las necesidades de los clientes, con la participacion activa en el
desarrollo de los productos o servicios, con el uso de proceso de innovacién (Palma
Hernandez, Cardona Arbelaez, & Pineda Carrefo, 2017; Carrion Ramos, 2018)

Los procesos de mejora continua son una estrategia eficaz en la busqueda de cambios
positivos que contribuya al ahorro econémico para las instituciones y sus partes interesadas.
Los productos con fallas en la calidad incrementan los costos y surge la necesidad de cambiar

la mentalidad y actitud en la gestion del talento humano para las actividades diarias o los
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servicios que se prestan (Gémez Ortiz, Avila Gémez, & Nateras Pallares, 2018; Alvarado
Ramirez & Pumisacho Alvaro, 2017).
En este sentido, la calidad busca el enfoque en la satisfaccion de los clientes internos y
externos, buscando el cumplimiento de sus expectativas, una busqueda de la mejora continua
en sus procesos (Toledo Andrade, Vielma Maryorie, & Cabeza Garcia, 2020; Pavon Sicilia,
Baquero Guilarte, & Gdéngora Diaz, 2018). El aseguramiento de la calidad, ademas, es un
esfuerzo en general que se usa para la planificacién, organizacion, direccion y control de la
calidad de un proceso determinado, que busca brindar un producto o servicio al cliente que
satisfaga sus necesidades (Peraza Rangel & Betti, 2018; Lizarzaburu Bolafos, 2016)
En el caso de las entidades financieras, uno de sus desafios mas importante, es garantizar la
calidad en los servicios que brinda, como parte de las ventajas distintivas para entrar en un
mercado tan competitivo. Es decir, la calidad no es vista solo como un factor que permite
diferenciacion frente a la competencia, sino también como una herramienta que le permita
sobrevivir en el entorno actual.
Por tanto, las entidades financieras que garanticen la definiciéon, medicion y el alcance de la
calidad que permita cumplir con las expectativas de sus clientes, tanto internos como
externos, tendran una fuerte ventaja competitiva en el sector que les permitira mejores
resultados.
Para conceptualizar la calidad en los servicios financieros se evallua a partir del modelo de las
deficiencias. Esta valoracion se realiza desde la definicién de la calidad teniendo en cuenta la
perspectiva de los clientes, un analisis de la situacion actual y establecer las prioridades a
establecer en la mejora de la calidad de los servicios. Un servicio de calidad se logra cuando
se cumple con las expectativas de los clientes por lo que es necesario tener en cuenta:

o Necesidades de los clientes

e Como el servicio brindado cumple con las necesidades del cliente

e A partir de un disefio planificado, lograr un servicio de excelencia.
En Ecuador, el sistema financiero es el encargado de intermediar entre las entidades que
tienen recursos disponibles y las personas u organizaciones que necesitan estos recursos
(Mera, Escobar, Canarte, & Garcia, 2018).
La red financiera ecuatoriana esta conformada por Bancos, Cooperativas de Ahorro y Crédito,
Mutualistas y Cajas Comunales principalmente. Segun la Superintendencia de Bancos, en el
Ecuador existen 24 bancos autorizados, 23 nacionales y uno extranjero, y cinco entidades del
Estado para realizar operaciones financieras (Superintendencia de Bancos, 2020), asi como
887 Cooperativas de Ahorro y Crédito que cuentan con 4,7 millones de socios y activos por
8.300 millones de ddlares (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2020).
Ecuador es el segundo pais con mayor numero de cooperativas en Latinoamérica, seguido

por Brasil.

478



Lema Gémez, Cuenca Choca, Cérdova Ponce

Existe un grupo de elementos a tener en cuenta en las organizaciones para tener éxito en los
servicios al cliente, sin importar la actividad que realicen entre los que se encuentran: la
eficiencia de las actividades, el liderazgo, el clima organizacional, entre otras (Daza
Rodriguez, Daza Porto, & Pérez Orozco, 2017; Silvestre, 2017; Solano Torrenegra, 2017). En
el caso de las instituciones financieras, la atencién al cliente es empleado por la empresa para
contactar con su clientela, garantizar un adecuado servicio y que sera realizado de la manera
correcta (Parra, 2017).

La cooperativa de ahorro y crédito objeto de estudio, cumple con sus lineamientos de trabajo
que se fundamentan en un grupo de técnicas como son: explicacién, empatia, comunicacion
verbal, problema-solucion-beneficio, interrogacion e involucramiento. Respecto a las
necesidades financieras del cliente, se necesita una atencién integral especializada,
brindando la informacion necesaria.

Todas las técnicas aplicadas son con el fin de una evaluacién adecuada sobre los estandares
que calidad en la atencion al cliente que permita un diagndstico del estado actual de la
institucion. Para este fin, es necesario un sistema de indicadores que evaluen la calidad con
un sistema de medicion adecuado.

A partir del analisis realizado se establece como problema de investigacion: ¢ Cual es el estado
actual del servicio al cliente con enfoque de mejora de la calidad en los servicios financieros
de la cooperativa?

A partir del problema, se establece como objetivo de la investigacién: Determinar el estado
actual del servicio al cliente con enfoque de mejora de la calidad en los servicios financieros

de la cooperativa objeto de estudio.

METODOS

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Colllado, & Baptista Lucio (2014), se desarrolla el
enfoque cuantitativo, con una investigacién no experimental, descriptiva y de campo. Los
métodos aplicados son: historico-l6gico, inductivo-deductivo, analisis y sintesis, el enfoque
sistémico, la medicion y el analisis documental. En el analisis realizado en la investigacion se
estudian las necesidades y preocupaciones de los clientes a partir de sus costumbres,
actitudes, opiniones y su nivel de satisfaccion.

La técnica a aplicar en el estudio fue la encuesta y se propone un cuestionario de cinco
dimensiones y 15 preguntas cerradas, relacionadas con el nivel de satisfaccion de los clientes
que evalué la calidad de los servicios que se ofrecen. El cuestionario propuesto se fundamenta
en el modelo SERVPERF, propuesto por Cronin y Taylor (1994) que permite la medicion y
evaluacién de la calidad del servicio. Las cinco dimensiones a evaluar son: elementos

tangibles, confiabilidad, responsabilidad y capacidad de respuesta, seguridad y empatia El
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modelo propuesto ha sido aplicado en un sinnumero de investigaciones y validada su
pertinencia de esta forma (Ibarra Morales & Casas Medina, 2015; Espinosa Espinel & Parra
Ferrié, 2020; Cuenca Choca & Lema Gomez, 2012). Para la medicion de la encuesta se
propone una escala Likert con los siguientes valores:

e Totalmente de acuerdo (5),

o De acuerdo (4),

¢ Nide acuerdo ni desacuerdo (3),

e Endesacuerdo (2),y

o Totalmente en desacuerdo (1).
A partir de los resultados se identifican las debilidades que existen en la gestion del servicio
al cliente en la cooperativa.
Al instrumento propuesto se le aplicaron pruebas estadisticas para medir su validez y
confiabilidad. Los resultados obtenidos correspondientes al coeficiente alfa de Cronbach para
las cinco dimensiones evaluados arrojan valores por encima de 0,8 (tabla 1). Adicionalmente,
la prueba alfa de Cronbach de fiabilidad del dominio total arrojé un 0.908, para las cinco
dimensiones, lo cual significa que existe una alta correlacion entre la escala general de los
servicios evaluados y las dimensiones propuestas.

Tabla 1. Resultados del alfa de Cronbach por dimensiones.

Dimension Alfa de Cronbach
Elementos Tangibles 0,883
Confiabilidad 0,856
Responsabilidad y capacidad de respuesta 0,865
Seguridad 0,898
Empatia 0,860

Para la evaluaciéon de la confiabilidad se aplico el estadistico KMO y la prueba de Bartlett.
Todos los valores obtenidos en el KMO, para cada una de las dimensiones, es cercano a uno,
por tanto, cada una de las variables se encuentran bien explicadas. Por otro lado, la prueba
de Bartlett da un valor menor a 0,05, por tanto, se considera valido el instrumento.

Para el estudio el universo esta comprendido por todos los socios de cooperativas de ahorro
y crédito de la ciudad de Riobamba. La poblacion es de 7659 socios de la cooperativa de
ahorro y crédito objeto de estudio. Se realiza el calculo de la muestra de poblacion finita y se
establece la cantidad de 366 personas a encuestar. Se define un muestreo aleatorio simple a
aplicar a clientes que vayan, en el tiempo a desarrollar el estudio, a realizar transacciones
financieras en la cooperativa; se establece un segmento de clientes entre los 25 y 60 anos de
edad.
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RESULTADOS

De forma general, un analisis demografico de los 366 encuestado arrojo los siguientes
resultados:

e Un 43,7 % de las personas encuestadas tienen mas de 46 afos, siendo el rango de
edad de mayor afluencia a la cooperativa; un segundo rango entre 30 y 45 afios
representa el 27,6 % de los encuestados.

e En cuanto formacién académica, el 21,9 % de los encuestados tienen educacion
basica, un 51,9 % educacién media superior, el 21,3 % nivel superior y solo un 4,9 %
tienen algun posgrado (Figura 1). El analisis permite demostrar que el nivel de
escolaridad de la mayoria de los clientes es un segmento con estudios de nivel medio

superior y educacion basica.

Nlvel Escolar

4,90%

= Educacion Basice  w Educacion media superior = Mivel Superior Posgrado

Figura 1. Nivel escolar de los clientes.

e En cuanto al estado actual de los empleados, un 51,1 % de los encuestados son
empleados, un 17,21 % desempleados, un 17,6 % empleadores, el 6,3 % pensionados

y un 7,79 % estudiantes (Figura 2).

Empleabilidad

s Empleado = Desempleados = Empleadores Pensionados = Estudiantes

Figura 2. Estado actual de empleo.
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Luego de la aplicacién del cuestionario, se calculan los promedios de cada una de las
dimensiones de calidad que se evaluan con la metodologia Servperf y la evaluacion general

sobre la percepcion de los servicios que se brindan en la cooperativa (Figura 3).

Evaluacion general del modelo y sus dimensiones

: ' ' '

Elementas Confiabilidad Responsabilidad y Seguridad Empatia Valor General
Tangibles capacidad de ServPerf
respuesta
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Figura 3. Evaluacion general del modelo ServPerf y sus dimensiones.

De forma general existe la percepcion por parte de los usuarios que estan de acuerdo con el
servicio que ofrece la cooperativa. Los resultados demuestran que queda todavia se pueden
ejecutar acciones de mejora en cuestiones de calidad del servicio que ofrecen. En sentido
general, el atributo que menor valoracién fue la confiabilidad, con un puntaje de 3,76 y el mejor
evaluado el de seguridad con 4,06. Adicionalmente, se evidencia que los clientes tienen mayor
percepcion en atributos sobre los elementos tangibles y la seguridad, por tanto, tienen mayor
valoracién en aquellos que van directo a la solucién de sus problemas de forma rapida y
sentirse comodo en la visita en la cooperativa. El promedio general obtenido al aplicar la
encuesta a los clientes fue de 3,96, un 78,6 %, que representa que estan de acuerdo con el
servicio prestado.

Por otra parte, a la hora de evaluar los servicios prestados por los empleados de la cooperativa
se encontré que un 74,3 % de los encuestados evaluan el servicio entre bueno y muy bueno,
mientras que solo un 9,6 % lo consideran malo o muy malo (Figura 4). Por tanto, de forma
general existe satisfaccion en el trabajo realizado por los empleados de la cooperativa.

A partir del analisis realizado en las actividades de servicio es importante el conocimiento de
las principales caracteristicas del servicio que ofrecen para actuar de forma proactiva y
predecir los posibles niveles de satisfaccion del cliente.
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Evaluacién del servicio de los empleados

43,7

= Muy Malo Malo Ni bueno ni malo Buenc  m Muy Bueno

Figura 4. Evaluacién de los servicios de los empleados de la cooperativa.

En el analisis de los resultados de la encuesta, se muestra que los indicadores con mayor

aporte a la satisfaccién del cliente se encuentran: cumplimiento de los plazos del servicio,

folletos y materiales para la difusion y publicidad, confort y comodidad durante la visita del

cliente, atencién de los empleados y aclaracién de las dudas, tiempo de espera para la

realizacion del servicio, confiabilidad y seguridad en el servicio, y la atencidn personalizada.

Por otra parte, las principales insatisfacciones generadas por los clientes son:

Falta de solucién y celeridad ante los problemas de los clientes.
Demora en el cumplimiento de los plazos y el otorgamiento de créditos.
Tiempo de espera para la atencion en la cooperativa.

Debilidades en la calidad del servicio al cliente.

Falta de preparacion de los funcionarios para la atencion al cliente.

A partir del analisis anterior se propone un grupo de acciones estratégicas, con sus acciones

operativas que se desglosan en la tabla 1.

Tabla 1. Acciones para mejorar la calidad del servicio en la cooperativa.

Accion Estratégica Actividades Operativas Indicadores Responsable
Promocion de una cultura de | Incremento de la percepcion | Encuesta de Gerencia
calidad en los funcionarios del cliente de la calidad de satisfaccion
de la cooperativa los servicios de cliente

Desarrollo de actividades Porcentaje de | Talento
motivacionales y de capacitados humano
entrenamiento en calidad

Definicion de un sistema de Actividades de | Talento
capacitacién sobre gestion capacitacién humano
de la calidad en los servicios | desarrolladas

de la cooperativa
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Automatizacion de los Monitoreo de la cantidad de Tiempo Operaciones
procesos de tramites y tramite y control de los promedio de
gestion de clientes plazos de ejecucion de los tramites en
servicios proceso
Implementacion de un Tiempo Operaciones
sistema de gestion de turnos | promedio de
atencion al
cliente
Desarrollo de un Call Center | Porcentaje de | Operaciones
para la tramitacién de quejas
quejas, dudas en procesos solucionadas
Implementacion de un buzén | Porcentaje de | Operaciones
fisico y otro digital para la quejas
atencion de quejas tramitadas

DISCUSION

El modelo ServPerf aplicado en la presente investigacion demuestra utilidad en sus resultados
al permitir una evaluacion cualitativa desde cinco dimensiones que contribuye a planes de
mejora continua en las organizaciones. Estudios anteriores ha demostrado su valia en
procesos de mejora como son: instituciones financieras (Fragoso & Espinoza, 2017; Espinosa
Espinel & Parra Ferrié¢, 2020); instituciones de salud (Vizcaino, Vizcaino Marin, & Vargas
Barraza, 2018); servicios educacionales (Luna Pérez, 2017); entre otros.

De forma general, la investigacion realizada demuestra que a mayoria de los clientes estan
de acuerdo con los servicios prestados por la cooperativa, no obstante, todavia se encuentran
un grupo de falencias en los procesos que deben revisarse. Este analisis coincide con otros
estudios del tema sobre la necesidad de los planes de mejora y esfuerzos que se necesitan
realizar para un incremento en la calidad del servicio en la atencion a los clientes (Espinosa
Espinel & Parra Ferri¢, 2020; Fragoso & Espinoza, 2017)

En cuanto a la evaluacion de la calidad del servicio en la atencion por los empleados de la
cooperativa, aproximadamente un 10 % de los clientes tienen un alto nivel de insatisfaccion.
A pesar que el porcentaje obtenido es menor que en otros estudios, se coincide con la
necesidad de una revision permanente del desarrollo de la atencién directa que desarrollan
los empleados en los tramites que se desarrollan, en busca de identificar las areas de mejora

e invertir en acciones de entrenamiento y capacitacion (Ibarra Morales & Casas Medina, 2015)
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CONCLUSIONES

Para el desarrollo de la evaluacién de la calidad del servicio existen un grupo de modelos e
instrumentos que permiten la medicién y comparacién de los niveles obtenidos, para mejorar
las expectativas de los clientes del servicio recibido y sus atributos. Para la evaluacion de la
calidad en el servicio al cliente se trabajo con el Servperf que permite evaluar la percepcion
de los usuarios sobre los servicios que se ofrecen.

El andlisis en la cooperativa acerca de la calidad de los servicios que presta muestra una
calificacion de 3,96, lo que significa que los clientes estan de acuerdo con el servicio prestado
y su percepcion es buena. El atributo que menor valoracion fue la confiabilidad, con un puntaje
de 3,76 y el mejor evaluado el de seguridad con 4,06. Se evidencia que los clientes tienen
mayor percepcion en atributos sobre los elementos tangibles y la seguridad, por tanto, tienen
mayor valoracion en aquellos que van directo a la solucién de sus problemas de forma rapida
y sentirse comodo en la visita en la cooperativa.

Para mejorar el proceso de calidad en los servicios en la cooperativa, es necesario el
desarrollo de un sistema de evaluacion que permita el proceso de mejora continua y evalue
constantemente el nivel de satisfaccion de los clientes. Es necesario por parte de los directivos
de la cooperativa una mejor comprension de las percepciones de los clientes, a través de un
sistema de quejas y sugerencias, y permita una mejora en la calidad de los servicios, haciendo
participe a los socios en las decisiones de la empresa.

La investigacion realizada permite demostrar la importancia que tiene la calidad de los
servicios en los procesos de atencion al cliente en el sistema financiero, donde la calidad es
considerada una ventaja competitiva que es necesario mejorarla, por o que se necesitan

estudios mas profundos del tema.
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