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RESUMEN

La presente investigacion tiene por finalidad analizar el nivel de satisfaccion y su
relacion con el uso de cajeros inteligentes de entidades bancarias en la ciudad
de Guayaquil. Para llevar a cabo la investigacion se realiz6 una revision de
diversas fuentes que permitieron fundamentar tedricamente el tema de estudio.
Se trata de una investigacion con enfoque mixto que permitid hacer
levantamiento de data primaria y secundaria, y se aplicd una encuesta a personas
de distintos sectores de la ciudad de Guayaquil, lograndose reunir informacion
valiosa que fue tabulada, graficada y analizada para precisar las opiniones
porcentualmente y conocer el nivel de satisfaccion de los encuestados, respecto
al uso de los cajeros inteligentes. Se utiliz6 una muestra de 384 personas; se
pudo conocer a través de las respuestas obtenidas en las distintas interrogantes,
gue la mayoria de las personas han utilizado los cajeros inteligentes, sin
embargo, no existe una plena satisfaccion con el servicio, mencionando entre
otros aspectos, no estar muy satisfechos con las cantidades minimas de dinero
permitidas para realizar las transacciones a través de estos cajeros, asi como los
rechazos a los billetes, lo que origina un mayor tiempo en la realizacion de la
operacion. Se proponen algunas mejoras que contribuyan a la satisfaccion de los
clientes de los cajeros inteligentes, de acuerdo a los andlisis realizados en la

investigacion.

Palabras claves: Cajeros inteligentes, satisfaccion, calidad del servicio,

entidades bancarias.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to analyze the level of satisfaction and its
relationship with the use of smart ATMs of banking entities in the city of Guayaquil.
In order to carry out the research, a review of various sources was carried out that
allowed to theoretically substantiate the study topic. It is a research with a mixed
approach that allowed the collection of primary and secondary data, and a survey
was applied to people from different sectors of the province of Guayas, managing
to gather valuable information that was tabulated, graphed and analyzed to
specify the opinions in percentage. and to know the level of satisfaction of those
surveyed, regarding the use of smart ATMs. A sample of 384 people was used; It
was possible to know through the answers obtained in the different questions, that
most of the people have used smart ATMs, however, there is not full satisfaction
with the service, mentioning among other aspects, not being very satisfied with
the amounts minimum amounts of money allowed to carry out transactions
through these ATMs, as well as banknotes rejections, which results in a longer
time to carry out the operation. Some improvements are proposed that contribute
to the satisfaction of smart ATM users, according to the analysis carried out in the

research.

Keywords: Smart ATMs, satisfaction, quality of service, banks.
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INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion se analiza el nivel de satisfaccion
por el uso de los cajeros inteligentes de las entidades bancarias de la ciudad de
Guayagquil, para lo cual se hace una revision documental que permiti6 obtener
informacion sobre el sistema bancario en el Ecuador, la influencia de las nuevas
tecnologias en el negocio bancario, la banca virtual y la incidencia que tiene en

los clientes.

En virtud de que en la actualidad los avances tecnoldgicos han trascendido
en muchos ambitos de la vida cotidiana, incluyendo las distintas operaciones y
transacciones que se realizan en las entidades bancarias, donde los cajeros
inteligentes tienen un papel fundamental en los avances de los servicios que
ofrecen los bancos y en la disminucién del tiempo que las personas puedan

utilizar para realizar una transaccion u operacion bancaria.

En este mismo orden de ideas, es necesario sefialar que a la par con los
avances tecnologicos, van las expectativas de satisfaccién de los clientes de la
banca, por lo tanto, la presente investigacion se centra en conocer qué nivel de
satisfaccion tienen los clientes sobre estos, en virtud del acelerado incremento
en el uso de medios digitales y tecnoldgicos que a su vez demandan de los
clientes conocimiento y habilidades para lograr operarlos adecuadamente. Cabe
hacer referencia a que cerca del 40% de cuentas que abren los bancos al mes
vienen de los medios digitales: movil o web, y se considera un niumero relevante.
Es por ello que “si se mantiene solo un entorno fisico seria muy dificil manejar

ese volumen en las instalaciones actuales del banco” (El Universo, 2019).



Formulacion del problema

Contextualizacion del problema

En los dltimos afos las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC’s)
en las empresas, han hecho un cambio inmemorable en su gestidon, como indica
Cano (2018) que en su investigacion analiza la importancia del cambio estructural
de las organizaciones empresariales, de cara a la evolucion de la tecnologia
especialmente la implementacion y uso de las TIC's en las empresas y los
cambios en la estructura de las mismas, como medio para una mayor

competitividad a largo plazo y mejor rendimiento general

Las TIC’s deben impulsar un cambio organizacional total y no sélo un
cambio técnico. Es vital que el personal de las empresas protagonice el cambio
y cambien su natural resistencia. Asi mismo las entidades bancarias, en el
mercado financiero se ha vuelto muy competitivo, los bancos deben de estar a la
vanguardia con la tecnologia, las entidades bancarias se han innovado con la
banca virtual que ayuda a los clientes a evitar hacer largas filas para que les

atienda en el area de asesoria comercial.

Sin embargo, es necesario sefialar que la mayoria de los canales
transaccionales siguen estando “obsoletos” como cajas, cajeros automaticos y
banca electrénica; en los dltimos afios con los avances tecnologicos se han
puesto en funcionamiento los cajeros autométicos inteligentes que pueden
ofrecer nuevas oportunidades para mejorar la experiencia del cliente, al mismo
tiempo de maximizar los tiempos de espera de ingresos y cada entidad bancaria
estd empezando a personalizar la interfaz de los cajeros para que los clientes
puedan adaptar mensajeria y proporcionar una mejor experiencia a los clientes.
Ademas de ofrecer nuevas gamas de servicios aparte de los depadsitos y retiros
en efectivos, los clientes pueden realizar solicitudes de préstamos, donar a la

caridad, comprar tiempo para el teléfono movil prepago, entre otros.



La falta de estos cajeros conllevan a que muchos clientes deban
someterse a largas filas y tiempos de espera para depositar una cantidad de
dinero o realizar otras transacciones bancarias; en parte el problema se agudiza
porque pocas entidades bancarias tienen a disposicion de los clientes los cajeros
inteligentes, y estos a su vez no cuentan con un mantenimiento adecuado que
permita el funcionamiento 6ptimo de los mismos, generando inconformidades en

los clientes e insatisfaccidon en el servicio.

Objetivos de investigacion
Objetivo General

Analizar el nivel de satisfaccion y su relacion con el uso de cajeros inteligentes
de entidades bancarias en la ciudad de Guayaquil a través de levantamiento de
data primaria y secundaria para determinar una propuesta de mejora de la

satisfaccion de los clientes.

Objetivos Especificos

. Fundamentar teéricamente modelos de calidad del servicio bancario y
satisfaccion de los clientes.

. Elaborar un marco metodoldgico para medir la relacién entre la calidad
del servicio bancario y la satisfaccidon de los clientes.

. Medir el nivel de satisfaccion de los clientes de las entidades bancarias
con respecto al uso de los cajeros inteligentes, a través de la

realizacion de una encuesta y proponer mejoras en el servicio.



Justificacion

Las entidades bancarias ofrecen distintos servicios y productos a los
clientes, y ponen a disposicion de los mismos distintos medios para poder
acceder a los mismos. A través de este trabajo de investigacion se busca conocer
el nivel de satisfaccion que tienen los clientes de las entidades bancarias,
respecto al servicio que estas ofrecen a través de los cajeros inteligentes. El tema
es mucha importancia porque estéd vinculado a actividades cotidianas de las
personas, las cuales realizan constantemente distintas transacciones en las

entidades bancarias

El estudio tiene relevancia porque hace referencia principal al uso de los
cajeros inteligentes, que a su vez son parte de las herramientas tecnolégicas de
las que pueden disponer los clientes de las entidades bancarias; dicha tecnologia
permite efectuar depdésitos, retiros, depdésitos en cheque, pagos de servicios
basicos como son el agua, luz, teléfono, otros; sin embargo, la falta de
mantenimiento de estos equipos Yy la dificultad de adaptacion de los clientes a
estas herramientas tecnoldgicas, generan inconformidad y poca satisfaccion de
los clientes. Es por ello que a través de esta investigacién se espera brindar un
analisis del contexto planteado, que sirva de apoyo y complemento a futuras

investigaciones relacionadas al tema.

De igual forma, el presente proyecto brinda un andlisis del nivel de
satisfaccion que tienen los clientes de las entidades bancarias en el uso de los
cajeros inteligentes de la ciudad de Guayaquil, en este sentido, la investigacion
ofrece un aporte social muy valioso, porque genera un analisis minucioso de la
informacion recolectada que puede servir de orientacién a empresas que también
ofrezcan otros tipos de servicios donde sea necesario conocer la satisfaccion de

los clientes.



Preguntas de investigacion

Pregunta: ¢ Cual es la relacion entre el uso de cajeros inteligentes y el nivel de

satisfaccion de los clientes de las entidades bancarias de la ciudad de Guayaquil?

Hipdtesis: El uso de los cajeros inteligentes se relaciona positivamente con la
satisfaccion del cliente de las entidades bancarias de la ciudad de Guayaquil.

Limitaciones

Dentro de las limitaciones que se pueden presentar en el desarrollo de la
investigacion, se encuentra el no poder acceder a los clientes del sistema
financiero bancario, en virtud de la situacion que actualmente se esta viviendo en
el pais y en el mundo, adicionalmente la resistencia en la aplicacion de los
instrumentos de medicidn por parte de los clientes de las entidades bancarias en

contestar la encuesta que se va a aplicar.

Delimitaciones

El trabajo se delimita solo a conocer la opinion de los clientes de las
entidades bancarias, no se analizard informacién contable de las entidades
bancarias, ni elementos o caracteristicas tecnoldgicas relacionadas o inmersas

en los cajeros inteligentes.



CAPITULO I: FUNDAMENTOS TEORICOS

Marco Teérico

Sistema Bancario

El sistema bancario o financiero esta representado por las entidades
bancarias, cajas de ahorro y entidades de crédito que se encargan de canalizar
el ahorro de los prestamistas garantizando el uso adecuado de los movimientos
de dinero, asi como de los sistemas de pago adecuados. De igual manera, el
sistema bancario engloba todo lo concerniente a los activos financieros con los
gue se realizan operaciones de compra y venta en los mercados financieros,

donde se realizan este tipo de actividades bursatiles (TripleA Valores, 2020).

De igual forma, el sistema bancario tiene por finalidad principal captar
recursos monetarios de personas que son ahorradores, es decir, recibir el dinero
de las personas o empresas que ahorran cierta cantidad de dinero, para luego
dirigir esos recursos a otras personas 0 empresas que requieren financiamientos
o créditos, generandose de esta manera un movimiento econémico que permite

sustentar las actividades economicas en el pais.

Por tanto, el sistema bancario esta representado por entidades bancarias,
las cuales se definen como “aquellas instituciones que su objetivo es captar los
ahorros de las personas y empresas cuya finalidad es el desarrollo de las
actividades econdémicas de un pais mediante préstamos para la apertura de

microempresas” (Banco del litoral, 2016).

Dentro del Sistema Financiero Nacional (SFN), este conjunto de entidades
bancarias esta reguladas por la Superintendencia de Bancos y la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. A través del SFN se
canalizan los movimientos de dinero que realizan los ciudadanos, asi como los
créditos que obtienen las personas, familias u organizaciones que requieren

financiamiento. De esta manera el Sistema Financiero Nacional contribuye al



desarrollo del pais, fortaleciendo la inversidbn productiva y el consumo

responsable (Banecuador, 2016).

Breve historia del sistema bancario en el pais

Las evoluciones de las entidades bancarias se han venido desarrollando
de diferentes maneras en el Ecuador, incluyendo guerras bancarias que han
sometido a los distintos gobiernos, asi como la caida del precio del cacao y la

época dorada del boom petrolero, entre otros eventos (Grijalva, 2008).

Segun el economista Romero (2007), afirma que el origen de la crisis se
remota a la sucretizacion de la deuda privada externa en 1983 por el gobierno de
turno, y los continuos incentivos perversos que recibiria la banca, y que
desembocarian en la fuga de capitales, y el quiebre de las entidades bancarias.
La supervision de las entidades bancarias, recae sobre la actual
Superintendencia de Bancos y Seguros, esta durante décadas ha tenido un
desarrollo paulatino o casi ineficiente para poder resolver muchos de las crisis
gue han sometido al Ecuador, tal es el caso del el boom petrolero se vivieron
nuevos tiempos de venturas y desventuras en los que el crédito publico se vio
inundado por la deuda externa y que por politicas crediticias propias de los
bancos o por factores externos como el fenébmeno del nifio o crisis mundiales
(Merino, 2010). Estos tuvieron su efecto sobre la economia del pais, hasta que
se determind la sucretizacion de la deuda, durante el gobierno de Oswaldo
Hurtado, principal aspecto para el incremento de la deuda externa (Merino, 2010).

En los afios 1992 “se liberalizo y flexibilizd el sistema financiero” es asi
que la incursion del Ecuador a mercados internacionales se veia impulsada por
las medidas tomadas por los gobiernos y que no se separaron de las presiones
gue existian por parte de la Banca Nacional; tal como se pudo evidenciar en el
Gobierno de Jamil Mahuad que no pudo contener la crecida y avistada crisis
financiera, la cual se veria cristalizada en el afio de 1999 (Superintendencia de
Bancos, 2018)



Esto llevo a las medidas por el feriado bancario, el impuesto a la
circulacion de capitales, la emision excesiva de papel billete que terminaron con
la dolarizacion y la salida del presidente Jamil Mahuad, que se podria decir que
la dolarizacion fue lo mejor que le pudo haber pasado al Ecuador. En este mismo
orden de ideas, de acuerdo con el informe del ICEX (2018), los organismos
reguladores, supervision y control de las entidades bancarias que se pueden
encontrar en el Ecuador son la Superintendencia de Bancos que rigen a bancos,
mutualistas y sociedades financieras, la Superintendencia de Economia Popular
y Solidaria que ejercen sobre las cooperativas y mutualistas de ahorro y crédito
de vivienda y la Superintendencia de Compafias, Valores y Seguros en las

compafiias de seguros.

Hay que mencionar, que para el afio 1927 se funda la Superintendencia
de Bancos del Ecuador cuyo antecedente principal fue la instauracion del
Comisario Fiscal de Bancos en el afio 1914 en el gobierno de Leodnidas Plaza
(Superintendencia de Bancos, 2020). En la misma época a través de la Mision
Kemmerer, con el gobierno de Isidro Ayora se produce cambios importantes en

la regulaciéon del mercado bancario y financiero.

El Ecuador experimenta una importante ampliacion de los servicios del
sector financiero para los afios sesenta y setenta, no solo a nivel publico sino
también privado, a la par se extiende el rango de supervision y control a entidades
como el Banco Ecuatoriano de la Vivienda y la Corporacion Financiera Nacional
e, igualmente, a instituciones privadas como mutualistas, sociedades financieras,

casas de cambio y del mercado de divisas (Superintendencia de Bancos, 2020)..

A lo largo de la historia el rol desempefado por este organismo ha pasado
de ser un Departamento del Ministerio de Hacienda a ser un ente autbnomo tanto
financiera como técnicamente. Por lo que, con la normativa emitida por la misma,
en la actualidad, tiene un rol preponderante en la ejecucion del mercado
financiero (Merino, 2010).



De acuerdo a lo ya mencionado de los organismos de control del sector
bancario, la actual normativa permite la creaciéon y funcionamiento de las
entidades bancarias privadas, estas normativas estan dispuesta por la
superintendencia de bancos que ejerzan control y vigencia sobre estas entidades
(Ordofiez, 2013).

Servicios y productos ofrecidos por el sistema bancario

Las distintas entidades bancarias que se encuentran en el pais ponen a
disposicion de los clientes distintos servicios y productos financieros, con el fin
de satisfacer las necesidades financieras y operaciones que requieren realizar
las personas. Los servicios y productos pueden variar entre un banco y otro, sin
embargo, basicamente todos estdn enfocados en ahorro y crédito

(Superintendencia de Bancos , 2008).

Segun Tapia (2018), las entidades bancarias en el Ecuador ofrecen 92
servicios financieros. De igual manera, la Superintendencia de bancos clasifica
los servicios como genéricos, De esta manera, cada categoria de servicio
genérico establecida; estos servicios engloban un conjunto de servicios
particulares o determinados, que son ofrecidos por las distintas entidades
bancarias del pais. Como ejemplo de lo expuesto, cuando se emite un medio de
pago, se puede hacer referencia a todos los servicios financieros que estan
relacionados con alguna modalidad de pago por parte de la entidad bancaria,

entre otros, los cheques nacionales (Superintendencia de Bancos , 2008).

En Informe emitido por la Superintendencia de Bancos del Ecuador (2008),
se da a conocer la agrupacion de los servicios prestados por las entidades
financieras que son controlados por la banca privada, y ofrece un criterio para
ordenar toda la lista de servicios que las entidades bancarias ponen a disposicién
de los clientes. En la siguiente Tabla 1, se mencionan los grupos genéricos de

los servicios
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Tabla 1

Agrupacion de los Servicios Prestados por las Entidades Bancarias

Servicio
Grupo Sub-grupo .
Genérico
Servicios con cuentas 12 servicios
Servicios con cheques 9 servicios
Servicios con tarjetas 18 servicios
Servicios con otros valores 1 servicio
Grupo 1 . : .
o Servicios de transferencias 7 servicios
Servicios de o _ o
o ) Servicios de giros y remesas 3 servicios
ambito financiero o _ o
o Servicios transaccionales 4 servicios
(67 servicios) o o
Servicios de cobro y pagos 8 servicios
Servicios de recuperacion de cartera 1 servicios
Servicios de custodia 3 servicios
Servicios de gestidon de facturas 1 servicio
Grupo 2 Servicios de planes de recompensa 1 servicio
Servicios de  Servicios de prestaciones en el
ambito no exterior 1 servicio
financiero (5  Servicios de seguridad 1 servicio
Servicios) Servicios de transporte de valores 2 servicios

Fuente: (Superintendencia de Bancos , 2008).

De igual forma, en la siguiente Tabla 2, se muestra los servicios de apoyo

por grupo y subgrupo, que ofrecen las entidades bancarias en el pais:
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Tabla 2

Grupos de Servicios de Apoyo que ofrecen las Entidades Bancarias

Servicios de Apoyo

Servicio
Grupo Sub-grupo L
p grup Genérico
G 3 Servicios d Servicio de soporte de cuenta 3 servicios
rupo 3 Servicios de - o .
>rupo o . Servicio de gestion de documentos 4 servicios
ambito financiero (10 o D o
Servicios) Servicio de Certificaciones 1 servicio
Servicios de soporte empresarial 2 servicios
Grupo 4 Servicios de . L .
>rup . ) Servicios de publicaciones 2 servicios
ambito no financiero
(5 Servicios) Otros Servicios de Soporte 3 servicios

Fuente: (Superintendencia de Bancos , 2008).

En total se cuantificas cuatro grupo, 21 subgrupos y 87 servicios genéricos de
los servicios ofrecidos por la banca privada en el Ecuador. Cada uno de estos
sugbrupos a su vez estan subdivididos en otras listas de servicios que engloban
todas las operaciones que pueden realizar las personas a través de las entidades
bancarias (Superintendencia de Bancos , 2008). A manera de resumen, se
detalla a continuacion los servicios y productos en lineas generales, que

comunmente se ofrecen en el sistema bancario ecuatoriano:

. Cuenta de ahorro

. Cuenta Corriente

. Depésito a plazo

. Tarjetas de Crédito

. Tarjeta de Débito

. Cajeros Automaticos

. Banca Electronica

. Transferencia Bancaria
. Remesas

. Entre otros.

12



Cuentas de Ahorro

Una cuenta de ahorro es un producto de las entidades bancarias que
permite guardar el dinero con seguridad, ademas de facilitar la planificacion
financiera y el manejo de los recursos. De igual forma, las cuentas de ahorros
tienen la caracteristica principal de ser dinero a la vista, es decir, que pueden ser
retirados en cualquier momento por el representante o cliente (Vision Fund
Ecuador, 2020).

Cuenta Corriente

Las cuentas corrientes contribuyen a que el cliente disponga de los
recursos para pagar productos y servicios utilizando cheques; de esa manera la
persona hace uso de los fondos de su cuenta con seguridad sin tener que contar

con efectivo (Vision Fund Ecuador, 2020). Las cuentas corrientes pueden ser:

. Cuenta corriente personal

. Cuenta corriente colectiva

. Cuenta corriente corporativa

. Cuentas corrientes de entidades publicas

Depdsito a plazo

Los depdsitos a plazo es una de las operaciones comunmente realizadas
y consiste en que los ahorradores inyectan dinero a las entidades financieras a
cambio de un tipo de interés, con la finalidad de obtener ese rendimiento en
determinado de tiempo. Es una de las operaciones mas importantes para las
entidades bancarias porque obtienen los recursos para canalizar las distintas
opciones de otorgamiento y financiamiento de créditos a los demandantes de
estos servicios y productos (Garcia, 2015).

Tarjetas de Crédito

Son instrumentos que permiten realizar pagos por compras, aunque no se

cuente con cupo suficiente en la cuenta. Normalmente, cuando las personas
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utilizan las tarjetas de crédito, fraccionan los pagos y se cancelan pequefas
cantidades durante el tiempo prorrateado hasta la cancelacion total de la deuda.
A través de la tarjeta de crédito se pueden incorporar diversos servicios que no

pueden realizarse con la tarjeta de débito (Mufioz & Navarro, 2015).

Tarjeta de Débito

Este tipo de tarjetas tienen como principal caracteristica, que las personas
pueden utilizarlas para realizar compras o retiros en cajeros automaticos. Cuando
se realizan compras o disposiciones de efectivo se debita de inmediato en la

cuenta a la que esta asociada la tarjeta (Igual, 2008).

Cajeros Automaéticos

Los Cajeros Automaticos “son maquinas dispensadoras de dinero
activadas mediante una tarjeta y una clave secreta personal, que identifica a un
cliente. Cuentan con mecanismos de seguridad, para permitir que sélo quien
disponga de dicha tarjeta pueda realizar operaciones” (Visibn Fund Ecuador,
2020, pag. 1).

Banca Electréonica

Engloba todas aquellas operaciones bancarias que se realizan a través de
los medios electrénicos mediante dispositivos especiales accesados por los
usuarios. Estos servicios se acenttan con los avances tecnoldgicos a finales del
siglo XX, los sistemas electrénicos buscan superar el movimiento fisico del
dinero. Esta evolucién acelerada de la tecnologia ha generado diversos
productos utilizados en las transacciones que realizan las personas, entre los
mas conocidos estan los plasticos con bandas magnéticas, cajeros automaticos,

tarjetas de débito, transferencia electronica de fondos (Escoto, 2007).
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Transferencia Bancaria

Las transferencias bancarias le permiten al cliente la posibilidad de enviar
dinero facilmente desde una cuenta a otra, pudiendo ser esta transaccion entre
cuentas de una misma entidad o hacia cuentas en otras entidades bancarias. Es
uno de los servicios financieros més utilizados, por la rapidez en que se pueden
realizar las operaciones y la seguridad cuando se realiza desde un ordenador de

uso frecuente por el cliente (Banco Pichincha, 2020).

Remesas

Las remesas estan relacionadas a transferencias de dinero que realizan
las personas de un pais a otro; generalmente este tipo de operaciones se realizan
entre familiares que se encuentran en otro pais y les hacen llegar dinero del pais

de origen o viceversa (Remitly, 2018).

Segun mencionan Herrera, Manriquez y Jerez (2005), dentro de los
canales electronicos que ofrece la banca a los clientes de las entidades

bancarias, se encuentran los siguientes:

. Banca Electrénica

. Kioscos De Servicio
. Banca Telefénica

. Cajeros Automaticos
. Banca Movil

. Redes Sociales

Kioscos de servicios:

Los kioscos de servicios son dispositivos tecnologicos propios del banco,
gue disponen de una aplicacion disefiada especificamente para el mismo y que
brinda servicios de banca electronica al cliente mediante una autogestion (Vision
Fund Ecuador, 2020). Dentro de los servicios que se ofrecen a través de dichos

kioscos, se encuentran:

15



. Consulta de saldo de cuentas

. Tarjetas de crédito o débito

. Solicitud de entrega de claves de tarjeta de crédito o débito
. Bloqueo de tarjetas las 24 horas del dia

. Estados de cuenta

Banca Telefénica

Es uno de los medios mas utilizados en las transacciones financieras que
realizan las personas. Es un servicio que esta a disposicidon de los clientes las 24
horas al dia, recibe la atencién de un operador automatico o personal, con la
finalidad de brindar el apoyo necesario para que las personas puedan acceder a
informacion sobre sus productos o servicios o cualquier otra duda relacionada

con las operaciones bancarias (Mufioz & Navarro, 2015).

De la investigacion efectuada en el Banco del Pacifico se identifico que los

servicios que se pueden disponer a través de la banca telefénica se encuentran:

. Consulta de saldo de cuentas
. Tarjetas de crédito o débito
. Préstamos
. Solicitud de entrega de claves de tarjeta de crédito o débito
. Bloqueo de tarjetas las 24 horas del dia.
. Afiliacion banca telefonica
. Quejas, reclamos o sugerencias
. Transferencias
Banca Movil

A través de la banca movil, se ofrece un punto de contacto que contribuye
a una mayor eficiencia para los clientes y comiunmente con costes de transaccion
mas bajos. La banca movil ofrece un acceso en cualquier momento y lugar a

productos y servicios financieros (Banca Mavil, 2012).
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. Consultar saldos y movimientos

. Hacer transferencias

. Pagos y compras

. Solicitudes y anulaciones

. Cambios de clave (Banca Mdavil, 2012).

Estadisticas de servicios financieros ofrecidos por la banca

Al respecto, la Superintendencia de Bancos del Ecuador, la Intendencia
Nacional de Riesgos y Estudios, la Direccion de Estudios y Gestion de la
Informacion, emitieron informe relacionado con las estadisticas de servicios
financieros ofrecidos por las entidades bancarias en el pais durante el afio 2019.
En la tabla 1, se observa los montos procesados por las principales entidades
bancarias del Ecuador en los servicios con cargo basico, los servicios con cargo

maximo y los servicios con cargos diferenciados.
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Tabla 3

Estadisticas de Servicios Financieros Ecuador 2019

Banco

Servicios con cargo

basico

Servicios con
cargo maximo

Servicios con
cargo Diferenciado

Banco Pichincha

Banco Produbanco Grupo Promerica
Banco del Pacifico

Banco Diners Club

Banco del Austro

Banco Bolivariano

Banco de Guayaquil

Banco Internacional

Banco General Rumifiahui

Banco de Loja
BanEcuador

Banco de Machala

Banco Solidario

Banco Coopnacional
Banco Procredit
Banco Comercial de Manabi

Banco Delbank

Banco Desarrollo de los Pueblos

Banco Dmiro

Banco Visionfund

Banco Citibank

Banco del Litoral
Banco Amazonas

Banco Capital

$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$

$

970.808.120,00
264.094.818,00
70.378.810,00
59.621.532,00
51.875.406,00
49.028.087,00
35.941.432,00
27.697.779,00
27.006.976,00
25.818.451,00
17.562.019,00
12.370.004,00
9.177.113,00
1.749.905,00
1.503.303,00
895.972,00
546.727,00
302.454,00
225.207,00
198.565,00
161.300,00
110.490,00
103.974,00
14.636,00

R A I T A ]

171.564.842,00
82.859.429,00
80.871.325,00
77.026.596,00
55.510.086,00
34.316.266,00
27.886.596,00
26.090.676,00
11.036.354,00
9.440.664,00
8.865.772,00
4.781.162,00
1.900.149,00
1.777.140,00
1.428.429,00
1.127.203,00
1.093.546,00
497.545,00
349.685,00
81.053,00
63.197,00
28.199,00
25.806,00
18.405,00

$ 550.952.649,00
$ 139.427.536,00
39.800.937,00
33.933.233,00
11.548.575,00
10.711.260,00
4.857.640,00
3.484.597,00
1.509.372,00
1.013.451,00
977.558,00
412.902,00
383.014,00
150.507,00
101.076,00
97.937,00
91.057,00
53.859,00
23.951,00
4.599,00

R R R LA - e - e e R I

Fuente: (Superintendencia de Bancos, 2020)

En la tabla 1 se aprecia los montos procesados por los principales bancos

del pais, por concepto de servicios financieros con cargos basicos, cargos

maximos y cargos diferenciados. El Banco Pichincha es el banco con mayor

namero de movimientos realizados durante el afio, seguido de Produbanco y

Banco del Pacifico, posicionandose dentro de los tres primeros bancos del pais

(Superintendencia de Bancos, 2020). Obsérvese el siguiente grafico:
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Figura 1 Estadisticas de Servicios Financieros 10 primeros Bancos Ecuador - Afio 2019.
Adaptado de: (Superintendencia de Bancos, 2020)

En la Figura 1, se visualiza la participacion de los 10 primeros bancos del
Ecuador, con relacion a las estadisticas de servicios financieros ofrecidos en el
afio 2019 y los cargos basicos, maximos y diferenciados en las transacciones
realizadas por los clientes.

Transacciones de Avances de efectivo

Del mismo modo, la Superintendencia de Bancos da a conocer los montos
relacionados a las transacciones de avances de efectivo, realizados por los
clientes en los distintos bancos del pais durante el afio 2019, como se visualiza

en la Tabla 2:
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Tabla 4

Montos de Avances de Efectivo realizados en el afio 2019

Entidad emisora Montos Porcentaje

Banco del Pacifico $ 3.070.933,00 32,44%
Banco Pichincha $ 1.801.043,00 19,03%
Diners Club $ 1.643.185,00 17,36%
Banco Produbanco Grupo Promerica $ 677.147,00 7,15%
Banco Solidario $ 564.702,00 5,97%
Banco del Austro $ 520.540,00 5,50%
Banco Bolivariano $ 335.161,00 3,54%
Banco General Rumifiahui $ 286.011,00 3,02%
Banco Internacional $ 246.835,00 2,61%
Banco de Guayaquil $ 227.373,00 2,40%
Banco de Machala $ 51.977,00 0,55%
Banco de Loja $ 26.560,00 0,28%
Banco Amazonas $ 10.417,00 0,11%
Banco Comercial de Manabi $ 4.192,00 0,04%

Totales $ 9.466.076,00 100,00%

Fuente: (Superintendencia de Bancos, 2020)

Evolucién de transacciones de avance de efectivo por entidad emisora,
(Rotativo/Corriente/Diferido)

3,54%  3:02%2,61% 2,40%

5,50%
5,97%
= Banco del Pacifico = Banco Pichincha Diners Club
Banco Produbanco Grupo Promerica = Banco Solidario = Banco del Austro
= Banco Bolivariano = Banco General Rumifiahui = Banco Internacional

= Banco de Guayaquil

Figura 2 Evolucion de las Transacciones de Avance en Efectivo - Afio 2019.
Adaptado de: (Superintendencia de Bancos, 2020)

Se observa en la Figura 2, las estadisticas relacionadas con las transacciones de
avance de efectivo realizadas en las distintas entidades financieras durante el
ano 2019.

En este mismo orden de ideas, se puede apreciar en la Figura 3, el

posicionamiento de avance de efectivo por emisor, de las transacciones
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realizadas por los clientes de los distintos bancos, durante el afio 2019, siendo el

banco pacifico el que presenta la mayor cantidad de operaciones.

Posicionamiento de avance de efectivo por emisor

(Rotativo/Corriente/Diferido) Afio 2019
$900.000.000

$800.000.000

$700.000.000

$600.000.000

$500.000.000

$400.000.000

$300.000.000

Monto total de Avance (USD)

$200.000.000

$100.000.000

S-

- 500.000 1.000.000 1.500.000 2.000.000 2.500.000 3.000.000 3.500.000 4.000.000
Transacciones

Figura 3 Posicionamiento de Avance de Efectivo por Emisor Afio 2019.
Tomado de: (Superintendencia de Bancos, 2020)

Evolucién de los cajeros automaticos en la banca
Segun explica Pérez (2019):

En 1939, el estadounidense, George Simjian, patentd una maquina que

evitaba que los clientes tuvieran que ir a la oficina para realizar todas sus
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transacciones financieras. La idea fue apreciada por el City Bank of New
York, que invirti6 en el desarrollo de la invencién y la puso en servicio. Sin
embargo, su éxito fue limitado: pocas personas lo usaban. Como muchas
otras cosas, la sociedad aun no estaba lista para aceptar este cambio y no
se popularizo, pero Simjian puede considerarse el inventor de los cajeros

automaticos (p. 1).

Afios mas tarde, Shepherd-Barron completé el trabajo que el
estadounidense ya habia comenzado. Su trabajo, por supuesto, no era el mismo
que el presente. De hecho, todavia no aceptaba tarjetas de crédito o débito. Para
retirar dinero, se introdujeron cheques empapados en carbono, la maquina los
reconocia y expulsaba el dinero. Esto fue inspirado por el trabajo de la maquina
de chocolate (Pérez, 2019).

Posteriormente con los avances tecnologicos, se fueron incorporando los
cajeros autométicos; el escoces James Goodfellow, afirma ser el verdadero
inventor del dispositivo y propone introducir una mejora con la finalidad de utilizar
tarjetas bancarias en sustitucion de cheques (Pérez, 2019). Casi de forma
inmediata, los cajeros automaticos comienzan a funcionar ofreciendo todos los

beneficios de su uso a los clientes de las distintas entidades bancarias.

En la actualidad, los cajeros automaticos forman parte de las innovaciones
tecnoldgicas utilizadas en las entidades bancarias, y poco a poco se ha cambiado
el disefio de los cajeros con la finalidad de brindar mayor seguridad a los clientes

tanto en el resguardo fisico como en el resguardo de su dinero.

Beneficios del uso de los cajeros automaticos en las entidades bancarias

Segun Suriaga, Bonilla y Sanchez (2016), el propoésito del cajero
automatico es ofrecer servicios bancarios para llevar a cabo todas las
operaciones y transacciones que se consideran mas frecuentes. Se pueden

realizar ciertas operaciones, como verificar el saldo actual y administrar el dinero
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las 24 horas del dia, los 365 dias del afio. Los bancos han proporcionado a sus
clientes una gran cantidad de cajeros automéaticos ubicados estratégicamente
para que el cliente pueda recibir efectivo de manera facil o sencilla en cualquier

momento. Dentro de los beneficios, estan:

e Consultar saldos.

e Retirar efectivo.

e Imprimir el saldo.

e Depositos.

e Realizar diversos pagos.
e Cambio de su PIN.

e Recargas de saldos para moviles (Suriaga, Bonilla, & Sanchez, 2016).

La nuevatecnologiay el negocio bancario

Tradicionalmente, el sistema financiero espafiol (principalmente cajas de
ahorro y bancos) incluia nuevas tecnologias de cada momento histérico, siempre
con el objetivo de ofrecer mejores productos y servicios a sus clientes y aumentar
su productividad. Esta actitud de las entidades bancarias, y en particular de las
empresas espafiolas, ha llevado al sector a una posicion de liderazgo en el
campo de las inversiones tecnologicas, tanto para el desarrollo de
procedimientos internos como para la prestacion de servicios a los clientes
(Pego, 2007).

De acuerdo a lo que sefiala Pego (2007), en los ultimos afios, “la rapida
introduccion de nuevas tecnologias en el sector financiero ha permitido el
desarrollo de nuevos servicios, nuevos productos y nuevas formas de negocio
gue modifican considerablemente ciertos procesos y formas de relaciones entre
empresas” (p. 1). Con los avances tecnologicos la tecnologia de la informacion
se ha convertido en herramienta principal de gran nimero de operaciones que se

realizan a través de las entidades bancarias. Sin embargo, aln es necesario
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mejorar en el procesamiento y almacenamiento de informacién, asi como en el
desarrollo de las telecomunicaciones, para comprender la creacion y distribucion

de sistemas electrénicos de transferencia de dinero (Pego, 2007).

Comienza entonces una estrecha relacion entre las nuevas tecnologias y
los servicios que ofrece el sector bancario, abriendo camino a nuevos servicios
con infraestructura técnica de poco conocimiento para muchos que prefieren
continuar con los servicios de la banca tradicional. Los avances tecnolégicos en
el sistema bancario no solo permiten aumentar la capacidad y la velocidad de
transferencia de datos, sino que también ofrece la posibilidad de trabajar en un
contexto global, en cualquier momento del dia. Esto implica cambios en la forma
de entender el proceso de recepcion de depodsitos y gestion de bonos, concesién
de préstamos, el papel de las entidades bancarias y su equipo, estructura
organizativa y capacitacion del personal (Diaz, Gutierrez, & Florido, 2011).

Tecnologia de la informacion

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC’s) incluyen
transformaciones y reestructuraciones, que conducen a la creacién e intercambio
de conocimientos, asi como nuevas formas de adquirir, resolver y organizar los
procesos y escenarios educativos, teorias clasicas de aprendizaje (conductismo,
cognitivismo y constructivismo) y su vinculo con las TIC’s se presentan para su
posterior estudio en una teoria mas profunda de la conectividad y otras, que bajo
el nombre de rizomatica, autorreguladores y omnipresentes, nos permiten
establecer algunos de los principios fundamentales de la formacion de
aprendizaje, siempre teniendo en cuenta la inclusion de las TIC's en estos

procesos de aprendizaje. (Cabero & Llorente , 2015)

Transacciones en cajeros automaticos

Los cajeros automaticos son dispositivos electronicos que permiten a un

cliente bancario realizar una serie de transacciones, sin la necesidad de utilizar
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un empleado bancario, puede considerarse uno de los Ultimos avances
tecnologicos disponibles para las entidades bancarias en los servicios que estas
ofrecen. Fisicamente, un cajero automatico es una maquina que tiene una
conexion directa a la oficina central de un banco en particular y realiza
operaciones en tiempo real. Estas operaciones son transacciones que afectan
las cuentas de clientes del banco. Cualquier movimiento realizado en la cuenta

es registrado por el banco en el momento en que se realiza (CMF, 2019).

Algunas transacciones en cajeros automaticos son las siguientes:

e Retiro de efectivo en red de cajeros
e Atencion 365 dias al afio

e Consulta de Saldos

e Pago de servicios basicos.

e Cambio de clave

e Pago de pensiones

e Compra de tiempo aire, entre otros (Banco Internacional, 2020).

Principales consecuencias de las innovaciones tecnoldgicas en el negocio

bancario

Las innovaciones financieras en el sector bancario se definen como el
proceso de alinear la oferta con la demanda y los mercados de consumo, de
modo que el cliente ya no esté en un segundo plano, convirtiéndose en el centro
de las actividades del Banco, lo que significa que es necesario recopilar sus
necesidades y deseos, para llevar a cabo la segmentacion necesaria para ofrecer
los productos y servicios mas adecuados para cada grupo de clientes (Larrpan &
Muriel, 2017).

Por lo tanto, las innovaciones financieras pueden surgir ya sea en
respuesta a una demanda insatisfecha o como una necesidad de las propias

organizaciones financieras, en un intento de aprovechar las situaciones de
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liderazgo o protegerse de las estrategias agresivas establecidas por
competidores. Las innovaciones tecnoldgicas en el sector bancario, teniendo en
cuenta la evolucion de los mercados financieros, la creciente cultura financiera
de los clientes y, en consecuencia, la mayor volatilidad de las relaciones, asi
como una disminucibn en los margenes de intermediacion, han sido
fundamentales no solo para el éxito de las entidades bancarias, sino incluso para
su supervivencia (Larrpan & Muriel, 2017).

De hecho, muchas entidades bancarias exitosas han demostrado
claramente como las nuevas tecnologias de la informacién son poderosas armas
competitivas que se utilizan para aumentar la participacion en el mercado,
mejorar el servicio al cliente, reducir los costos operativos y crear nuevos

productos y servicios.

Tipos de Banca Virtual

Para Moran & Nazareno la Banca Virtual ha sido de gran beneficio,
ofreciendo un sinnumero de servicios, manifestando: “Existen dos modelos, el
sistema bancario existente por internet o teléfono; y el sistema virtual consiste en
ofrecer nuevos servicios que anteriormente no se ofrecian virtualmente” (2016,
pag. 33). Los tipos de banca virtual, se clasifican en un tipo de servicio basico,
que es de persona a persona, mientras que el actual, ofrece un servicio mas

tecnolégico.

La banca virtual es el sistema que muchas personas han seleccionado,
gracias a la evolucién de la tecnologia, y la formacién constante de las personas
en aprender a usar estas nuevas tecnologias, cabe mencionar, la importancia de
ir acorde a los cambios del mercado para no perder competitividad. Este servicio
actualizado permite que muchas personas optimicen tiempo y recursos al

momento de acceder a un servicio en especifico.
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Los servicios que ofrece la banca de sistema virtual son varios, entre los
mA&s comunes, estan los pagos de servicios béasicos, pago de planes, depdsitos,
programacion de ahorro, prestamos en linea, estadisticas sobre los movimientos

transaccionales del cliente, inversiones, entre otros.

Por otra parte, dentro del servicio de la banca de sistema virtual se
encuentran los cajeros automaticos, conocidos también, como cajeros de
multifuncion, donde ademas de poder realizar algunas transacciones se puede
retirar dinero en efectivo, sin embargo, estos no siempre muestran posiciones

favorables, a continuacion, se mencionan algunas ventajas y desventajas del su

uso.
Tabla 5
Ventajas y Desventajas en el Uso de los Cajeros Automaticos
Ventajas Desventajas
- Retiro de dinero en efectivo en - Pueden estar fuera de linea
cualquier momento - Probabilidad de extraviar u olvidar
- Diversos puntos de ubicacion contrasefa
- Sistema vinculado con otros bancos - Probabilidad de robo fuera del cajero
- Tarjeta protegida por un PIN automético
- Movimientos directos sin tramites - El cajero automatico puede romperse
- Rapidez de retiro 0 quedarse sin dinero

- Las comisiones por uso de los cajeros
automaticos pueden ser costosos.

Fuente: (Moran & Nazareno, 2016)
Elaborado por: Sierra & Murillo

Servicio al cliente

El servicio al cliente es actualmente un problema urgente en las
organizaciones, depende de atraer y retener clientes, internos y externos.
Ademas, la estrategia mas importante que la gerencia puede adoptar es formar
una cultura de servicio al cliente para los empleados de la empresa como guia
para llevar a cabo sus actividades. La calidad del servicio al cliente es un

imperativo para la competencia en diversas industrias de todo el mundo.
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El servicio al cliente exitoso depende de varios factores: liderazgo,
desempefio, capital humano y cultura organizacional. Segun esta declaracion, la
cultura organizacional afecta el comportamiento de los empleados de la empresa
de manera positiva o negativa, dependiendo de su identificacion y su pertenencia,
del incentivo o motivacion en el trabajo, su comportamiento y proactividad (Daza,
Daza, & Pérez, 2016).

En este sentido, el servicio al cliente influye en el estado emocional,
retribuyendo en las decisiones de demanda. Por lo tanto, analizar la satisfaccion
del servicio al cliente es de gran importancia, en las entidades bancarias se
presentan diferentes maneras de ofrecer sus productos y servicios, por lo que,
analizar el nivel de satisfaccion los direcciona a crear nuevas y mejores
estrategias para mantenerse actualizados, como resultados de ello, la existencia
de cajeros automaticos ha mostrado ser un gran valor agregado para las

entidades bancarias, ya que, permite hacer mas en menor tiempo.

Estados del cliente al requerir un servicio

La necesidad o deseo es un estado de animo muy observado por las
Empresas, donde el cliente es quien decide en base a un conjunto de factores,
procurando analizar rapidamente cual es la mejor alternativa. Para quedarse en
la mente del cliente o consumidor, las entidades bancarias han desarrollado
estrategias relacionadas con la tecnologia actualizada, permitiendo el facil y
rapido acceso a las necesidades y deseos de su cliente, estos servicios son
ofrecidos con la intencion de crear valor y poder mantenerlos, mediante andlisis

del nivel de satisfaccion con los servicios entregados.

Segun Haro, Cordova y Chong, el servicio al cliente genera estados
diferentes por el cual deben ser evaluados, por esta razén: “toda vez que el
cliente ha contratado el servicio y empieza a usarlo, se acciona el estado de
satisfaccion y su evaluacion instantanea (estado metacognitivo). A partir de aqui

se pueden generar tres estados, que son la desconfirmacion positiva de
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expectativas, confirmacion de expectativas y desconfirmacion negativa de

expectativas” (2016, pag. 56).

Tabla 6
Estados de Satisfaccion del Cliente por Uso de Servicio

Estados Descripcién

Se origina cuando el consumidor que en un principio genera unas

. » expectativas de funcionamiento pre compra (antes de usar el bien) y que
Desconfirmacion - : ; ; ;
S luego de utilizar el bien genera percepciones de funcionamiento post compra
positiva de ’ ; ) ; ; ;
: (después de usar el bien), decide dentro del nivel de expectativas cubiertas
expectativas - ’ ;
gue el producto adquirido sobrepasé las expectativas esperadas y esto

origina un grado de satisfaccion positivo en el cliente.

_ . Este modelo concibe la satisfaccion como el resultado o contraste entre la
Confirmacién de ) o o ) _
) realidad percibida por el individuo y algun tipo de estandar de comparacién
expectativas _ o )
de expectativas o de normas basadas en la experiencia del consumidor.

Se da cuando el bien a utilizar por parte del comprador no cumple con las

. » expectativas minimas esperadas y eso genera una pobre percepcion de la
Desconfirmacion ; » - ; ; »
- satisfaccion del producto utilizado en el cliente. En esta situacion hay que
negativa de ; » ;
; tomar en consideracion que puede darse el caso que el cliente puede haber
expectativas ; ) o ;
tenido muy altas las perspectivas del producto o servicio y al no cumplirlas

se genera esta Desconfirmacion negativa.

Fuente: (Haro, Cérdova, & Chong, 2016).
Elaborado por: Sierra & Murillo

El servicio al cliente suena sencillo, sin embargo, su consentimiento a la
satisfaccion de cada uno de ellos es complejo, debido a la variedad de gustos y
preferencias que existen. Para poder cubrir de manera acertada a ellas es
importante acudir a modelos de medicién, donde se pueda reconocer su nivel de

satisfaccion, en esta media se establecen los siguientes modelos.

- Modelo de Gronroos

- Modelo de Bitner

- Modelo de Nguyen

- Modelo de Rust y Oliver
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Servicio al cliente y calidad del servicio
De acuerdo con Oliva, citado por Quiroa (2014) define que:

La calidad se aplica en cualquier organizacion tanto si se opera con fines
lucrativos o no lucrativos, se aplica no solo a esas personas que tienen un
salario, sino también a los voluntarios, porque la calidad se refiere a lo que
la gente hace y como se comporta con los demas, el termino calidad se
aplica al rendimiento de la persona incluyendo sus decisiones y actos
independientemente del nivel en que trabajen, se aplica a productos y
servicios, se aplica a los datos, se aplica a las decisiones, se aplica a los
actos, y se aplica a los comportamientos (p. 22).

El servicio al cliente ha sido tema de muchas investigaciones a nivel de
organizaciones por lo cual se dice que “el servicio al cliente constituye para las
organizaciones una de las grandes exigencias que demanda adecuada atencion

para lograr una impecable prestacion del mismo” (Garcia, 2016)

Por otra parte, segun Montoya & Boyero (2013) definieron el servicio al
cliente como “aquella actividad de interrelacion que ofrece un suministrador con
el propésito de que un cliente obtenga un producto o servicio, tanto en el
momento como en el lugar preciso y donde se asegure un uso correcto del
mismo” (p. 132). De tal forma que, cada empresa u organizaciéon obtiene una

diferenciacion con respecto a otras que ofrecen un mismo producto o servicio.

En las entidades bancarias el servicio al cliente tiende a ser un proceso
mas personalizado que la misma atencion al cliente; de igual manera dicho
proceso puede cambiar en base a las necesidades de los clientes (Quito, 2019);
ademas, el servicio al cliente es la interaccion directa del asesor bancario con el
cliente, mientras que en la atencion al cliente intervienen los colaboradores

bancarios, los cajeros y el cliente.

Por otra parte, la tecnologia ha influido mucho tanto en el servicio al cliente

como en la calidad de servicio que se ofrece, la cual ayuda a facilitar los procesos
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en las entidades bancarias. Por otro lado, los cajeros automaticos proporcionan
a la banca ahorros ya que no se necesita personal para atender a sus clientes en
servicios béasicos como retiros o depésitos de dinero; son un canal de
comunicacién entre el banco y sus clientes por el que se ofrece un servicio eficaz
durante todo el afio, ofreciendo a los clientes una guia oportuna a través de un

celular desde cualquier parte del mundo y a toda hora (Moros, 2010)

Se debe mencionar que, dentro del servicio al cliente es parte fundamental
del éxito de una empresa. “Las estrategias de la organizacion estén enfocadas a
como satisfacer al cliente pues la satisfaccion de un cliente a mediano y largo
plazo genera mayores utilidades siempre y con esto grandes ventajas

competitivas” (Arellano, 2017, pag. 82)

Por dltimo, segun Garcia (2016) mencioné que “el servicio al cliente es un
conjunto de actividades disefiadas de forma estratégica para ofrecerlo al cliente
con el fin de satisfacer sus necesidades y expectativas” (p. 396), dado que es
una cultura interna de las organizaciones para poder atender de la mejor manera
a sus clientes. La calidad del servicio se define como una percepcion que tienen
los clientes sobre el servicio recibido, de tal manera que, ofrecer una mejor
calidad en el servicio se ha convertido en una necesidad ya que existen otras

alternativas disponibles para los clientes. Segun Arellano (2017)

Un nivel alto de calidad en el servicio proporciona a las organizaciones
considerables beneficios en cuanto a su participacion en el mercado,
productividad, costos, motivacion de su personal, distinciéon frente a la
competencia, asi como lealtad y generacion de nuevos clientes, entre
otras ventajas. Como resultado de esto, la gestion de la calidad en el
servicio debe convertirse en una estrategia prioritaria de cada empresa
(pégs. 77-78).

Por otro lado, “La calidad del servicio en la banca ha pasado a ser un tema

estratégico para los bancos, donde para productos tan pocos diferenciados se
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debe recurrir a entregar un servicio acorde a lo esperado por el cliente (Carvajal,

Leguina, & Espinosa, 2017).

En las entidades bancarias la importancia de la calidad ha sido
demostrada en el campo de las operaciones, pero poco estudiada y aplicada en
el sector de servicios, ya que existe una diferencia entre el cumplimiento de las
expectativas del cliente y la satisfaccién de sus necesidades. Por otra parte, es
importante como los clientes perciben una buena imagen y calidad del servicio
para que estos afecten en su satisfaccion, de tal manera que esto les permita a
los gerentes administrativos tomar decisiones y focalizar mejor sus recursos para
que los clientes se sientan a gusto con la institucion (Carvajal, Leguina, &
Espinosa, 2017)

Por otro lado, Cabral (2007) menciona las cinco dimensiones de la calidad

de servicio:

Tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Los tangibles son los aspectos fisicos que el cliente percibe en la
organizacion. La fiabilidad se refiere a la habilidad de desarrollar el
servicio prometido precisamente como se pactd y con exactitud. La
capacidad de respuesta es la disposicion inmediata para atender a
los clientes y dar un pronto servicio La seguridad hace referencia al
conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para
comunicarse e inspirar confianza, de manera que el cliente esta
seguro de recibir siempre lo mismo en una empresa. La empatia se

refiere a proveer cuidados y atencion individualizada a los clientes
(p. 3).

En efecto, segun Cabral (2007) la satisfaccion de los clientes puede influir

en factores como:

e La fidelidad.

e Larecomendacion a otros.
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e La competitividad de las empresas.

e La satisfaccion de los colaboradores.

Es asi como Schelsinger y Heskitt (1991) demostraron a través del modelo
del “Ciclo de Buen Servicio” , que los clientes satisfechos proporcionan margenes
mas elevados, permitiendo asi la mejora a los empleados que en consecuencia
elevan su satisfaccion prestando su mejor servicio a los clientes (Dominguez,

2018). Se observa en la Figura 4 el ciclo del buen servicio.

Clientes satisfechos

Baja rotacion de los \

colaboradores Mayor fidelidad de los
T clientes
Alta satisfaccion de los

colaboradores

Ty

Altos indices de beneficios

Figura 4 Ciclo del Buen Servicio

Aunado a esto segun, (Vavra 2002), referenciado por Cabral (2007) la
satisfaccion de los clientes “es un estado emocional positivo del cliente ante un

servicio o producto después de haberlo experimentado”.

De eso se desprende, segun Cabral (2007) citado por Dominguez, indica
que “cualquiera que sea variable utilizada en la explicacion de la satisfaccion,
esta dependera de la percepcion que se tiene de un conjunto de situaciones y
variables” (Dominguez, 2018). En la Figura 5 se muestra un modelo genérico de

satisfaccion e insatisfacciéon de los clientes.
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Figura 5 Modelo Genérico de Satisfaccion / Insatisfaccion de Clientes

Clasificacion de los clientes

Un inconveniente para las empresas es satisfacer las necesidades de los
clientes y ganar lealtad ademés de lograr la direccion correcta para los esfuerzos
y recursos de la organizacion. Por lo tanto, es importante conocer en detalle los
diferentes tipos de clientes y como clasificarlos para ofrecer alternativas que

permitan adaptar la oferta de la compafiia a las caracteristicas de cada tipo de

cliente (Escudero, 2015).
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e Clienteinterno

Cuando hablamos de un cliente interno, nos referimos a aquellos
involucrados en el desarrollo de nuestro producto o servicio. Estos son nuestros

empleados y proveedores.

e Cliente externo

Los clientes externos son aquellos que pagan para recibir bienes o
servicios de la organizacion. Al clasificarlos, se pueden dividir en diferentes

perfiles y tipos de clientes externos (Escudero, 2015).

Necesidades y requerimientos del cliente

Uno de los objetivos principales de cualquier empresa u organizacion
es satisfacer las necesidades o requisitos establecidos por los clientes. Los
clientes satisfechos vuelven a comprar y cuentan a otros sobre su buena
experiencia. Los clientes insatisfechos a menudo se van con los competidores

y desacreditan el producto a otros (Montoya & Boyero, 2013)

Se establece una relacion directa entre la empresa y el cliente, que es
un factor determinante en su capacidad de responder a sus clientes de
manera aceptable desde el punto de vista de productos y servicios de calidad
que cumplan fundamentalmente con las expectativas del cliente. La
satisfaccion del cliente es importante porque es la Unica forma en que una
empresa puede crecer y sobrevivir; porque un cliente satisfecho compra y nos
recomienda nuevamente; porque es una forma de generar ingresos para la
nomina porque con la actitud hacia el cliente creamos un compromiso
personal y porque el servicio es una gran diferencia en el mercado (Duque,
2005)
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Modelos y conceptos de calidad del servicio al cliente
Modelo de Gronroos

El modelo técnico y funcional propuesto por Gronroos define la calidad
percibida del servicio como un proceso de evaluacion en el que el cliente compara
Sus expectativas con respecto al servicio con lo que percibe después de recibir
el servicio, proponiendo tres dimensiones principales que afectar la calidad
servicios: calidad técnica corresponde al soporte fisico, medios materiales,
organizacién interna, en conclusion, que "esto" es recibido por el consumidor,
calidad funcional forma de tratar con el consumidor durante el desarrollo del
proceso de prestacion del servicio. En conclusion, "cédmo" se recibe la imagen de
la empresa y como los clientes perciben la organizacion. (Torres & Vasquez,
2015).

En la siguiente Figura 6 se ilustra como la calidad esperada estara en
funcién de una serie de elementos como la comunicacion de markentig, la opinion
de otros clientes, la imagen corporativa de la empresa y las necesidades del
cliente. Algunos elementos pueden ser controlados por la propia empresa como
la comunicacién de marketing: publicidad, relaciones publicas, entre otras. Otros
elementos son controlados indirectamente por la empresa como la imagen

corporativa (Dominguez, 2018).
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Figura 6 Modelo de Grénroos (1998)

Modelo de Bitner

El modelo propuesto por Bitner describe la calidad del servicio percibida
como consecuencia de la experiencia de satisfaccion / insatisfaccién. En esta
teoria, se presenta un paradigma debido a los desacuerdos que existen entre el
resultado del servicio percibido en la transaccion, en funciébn de ciertas
caracteristicas, y las expectativas de servicio que el cliente forma en funcion de
la relacion inicial que tuvo antes de recibir el servicio. Este desacuerdo afecta la
experiencia de satisfaccion / insatisfaccion del cliente y, por lo tanto, la calidad
percibida del servicio, lo que conduce a un comportamiento posterior a la compra
(Lépez, 2017).

Modelo de Nguyen

El modelo de calidad de servicio propuesto por Nguyen se estructura sobre
la base de la relacién entre los componentes: la imagen de la empresa, el

resultado de los contactos con el personal, la organizacion interna del servicio, el
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soporte fisico del servicio y la satisfaccion del cliente. Todos estos componentes
explican la apreciacion de la calidad del servicio realizado por el cliente. (Lopez,
2017)

Modelo de Rust y Oliver

El modelo propuesto por Rust y Oliver (ver Figura 7) establece tres
elementos de calidad de servicio, a saber: (a) el servicio y sus caracteristicas,
dados en el disefio del servicio antes de su entrega; (b) la prestacion del servicio;
y (c) el entorno o entorno de servicio interno, que incluye la cultura organizacional,
y el entorno externo, que contiene el entorno fisico utilizado para proporcionar el
servicio. El enfoque inicial fue para productos fisicos, pero se ha redefinido para
servicios. Segun los autores, el servicio y sus caracteristicas se relacionan con

el disefio antes de su entrega al cliente (Monroy, 2015).

Calidad
de
Servicio

Entorno Resultado Entrega
del del del
servicio servicio servicio

Figura 7 Calidad de Servicio segun Rust y Oliver

Igualmente, con el fin de incorporar diferentes perspectivas, Garvin (1984)
resalto ocho dimensiones de la calidad como un marco de referencia para el

analisis de la planificacion estratégica:

e Desempefio.

e Caracteristicas.
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e Confiabilidad: probabilidad de un mal funcionamiento.

e Apego: habilidad de cumplir con las especificaciones.

e Durabilidad.

e Aspectos del servicio: rapidez, cortesia, competencia y facilidad de
corregir problemas.

o Estética.

e Calidad percibida (Dominguez, 2018).

Satisfaccion del cliente

Komal & Singh (2009) identificaron que la satisfaccion del cliente es uno
de los principales factores que mide la rentabilidad de los bancos, dado esto se
examinara la relaciébn entre varias instalaciones de cajeros automaticos y la
rentabilidad que tiene estos con los clientes y la rentabilidad que se obtiene los
factores que afectan a la eleccidén de los cajeros automaticos y su interaccién con
la satisfaccion del cliente. En este estudio se ha analizado el nivel de satisfaccion
del cliente en dos términos, el nivel de satisfaccion del cliente abstracto, es decir
la satisfacciéon del cliente en el sentido material denota la posicion agregada de
los bancos en términos de tarifa cobrada, la frecuencia con la que se enfrentan
los problemas y el comportamiento posterior a la accién de los clientes. En
sentido abstracto, el nivel de satisfaccién del cliente indica la posicion de los
bancos en términos de comportamiento posterior a la compra, la eficiencia de las
instalaciones previstas y el ejemplo de otras personas que utilizan el cajero

automatico del mismo banco (Escudero, 2015).

Philip Kotler (2012) define que “el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas”. Una sensacion de placer o de decepcion que
resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados) con
las expectativas de beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las

expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de
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las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las
expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado. (Kotler & Armstrong,
2009).

Elementos que conforman la satisfacciéon del cliente en los servicios

bancarios

Por medio de diferentes fuentes y criterios, se identifican diez elementos que
conforman la satisfaccion de los clientes en los servicios bancarios. A

continuacion, se describen estas diez dimensiones.

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

e Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
cuidadosa y fiable.

e Capacidad de respuesta: Disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos
de un servicio rapido.

e Profesionalidad: Posesion de las destrezas requeridas y conocimiento de
la ejecucioén del servicio (Matsumoto, 2014).

e Cortesia: Atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal de
contacto.

e Credibilidad: Veracidad, creencia, honestidad, en el servicio que se
provee.

e Seguridad: Inexistencia de peligros, riegos o dudas.

e Accesibilidad: Accesible y facil de contar

e Comunicacién: Mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje
gue puedan entender, asi como escucharlos.

e Comprension del cliente: Hacer un esfuerzo de conocer a los clientes y

sus necesidades (Matsumoto, 2014).
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Beneficios de la satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es el estado de animo de una persona que

resulta de comparar la efectividad percibida de un producto o servicio con sus

expectativas. (Torres M. , 2017)

Un cliente satisfecho es un cliente habitual, siempre comprard sus
productos o servicios nuevamente o volvera a su tienda para comprar mas.
Recuerde que obtener un nuevo cliente es mas costoso que mantener un
cliente antiguo.

Los clientes satisfechos a menudo comparten su buena experiencia de
compra con otros, como familiares y amigos. Se convierten en
embajadores de nuestra marca.

Los nuevos clientes leales eliminan su competencia principal. Por lo tanto,
una empresa ganara cuota de mercado, que es un indicador importante

para un nuevo negocio, financiacion, inversiones, etc.

Modelos para medir la satisfaccion del cliente

El seguimiento de la satisfaccion del cliente, la gestion y la experiencia es

clave para el éxito de un negocio, ya que la mayoria de los clientes insatisfechos

ya no volveran si tienen una mala experiencia. (Torres M. , 2017)

Inserte un buzdén para quejas o0 sugerencias 0 una seccion de
recomendaciones en nuestro sitio web.

Encuentre entrevistas informales con los clientes donde les pide su opinién
sobre el producto o servicio que compré y que recibid.

Realizar llamadas telefonicas para consultarle a los clientes como les esta
yendo con el producto que compran, por ejemplo, una semana después
de la compra.

Realizar periodicamente pequefias encuestas para medir la satisfaccion
con diversos aspectos de los productos o servicio, como la calidad del

producto, el cuidado, etc.
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Formulacion para determinar la rentabilidad del nivel de satisfaccion del

cliente

Para evaluar la satisfaccion del cliente, la informacion se puede obtener
de dos maneras diferentes: directa o indirectamente. Al medir directamente el
grado de satisfaccion, el cliente recibe una idea del cumplimiento de la
organizacion con sus requisitos. Gracias a la medicion indirecta, la informacion
relacionada con la satisfaccion de los requisitos del cliente se obtiene sin solicitud
directa del cliente sobre la base de los datos de la propia organizacion (Ceupe,
2020).

Al planificar el proceso de medicion indirecta de la satisfaccion del cliente,
se debe tener en cuenta el sistema de indicadores establecido en la organizacion,
eligiendo aquellos que estan vinculados a las caracteristicas de los productos y
servicios 0 al desempefio de los procesos. relacionado con la satisfaccion del
cliente (Ceupe, 2020). Ejemplos de tales indicadores pueden ser, entre otros:

e Quejas o reclamaciones recibida.
e |Indicadores comerciales (fidelidad de clientes, negocios nuevos Yy

perdidos, cumplimiento de plazos de entrega).

Explican Ibarra y Casas (2014) que existen dos modelos teoricos para la
medicion directa de la satisfaccion del cliente: el modelo SERVQUAL y el modelo
SERVPERF. El modelo SERVQUAL, promovido por Zeithalm, Parasuraman y
Berry, propone medir la calidad del servicio percibida como la diferencia entre
percepcion y expectativa. Este modelo utiliza cuestionarios de 22 items,
agrupados en 5 dimensiones (elementos materiales, confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia).

El modelo SERVPERF, desarrollado por Cronin y Taylor (1992) citados
por Ibarra y Casas (2014) utiliza la percepcion exclusivamente como una buena
aproximacion de la satisfaccion del cliente. Se sugiere usar el modelo

SERVPERF por varias razones:
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e Se molesta menos al entrevistado, ya que sélo se le pregunta una vez por

cada item.

e Los trabajos de interpretacion y de analisis son mas sencillos.

Ademas, aunque se podria pensar lo contrario, cuando se usa este modelo, la
informacién no se pierde, porque la inclusion de la cuestion de la satisfaccion
general asociada con un servicio o producto. También permite analizar la
contribucion de los elementos restantes al nivel alcanzado de satisfaccion
general. Por otro lado, los aspectos especificos a ser evaluados deberian ser el
resultado de un estudio preliminar de expectativas realizado utilizando métodos
cualitativos (Gonzalez, Carmona, & Rivas, 2008). Se visualiza en la Figura 8 el
modelo conceptual de la metodologia SERVQUAL.

EXPERIENCIA

Conocimiento de intemet

SEGURIDAD
Confianza
Respuestas precisas
Historial fidedigno

Riesgo percibido

SENSIBILIDAD
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INTERFAZ WEB
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Actualizaciones
Visual

Informacion
Funciones Interactuivas

Accesibilidad

INTERACCION

o PERCEPCION DE LA CALIDAD || Raphc
Asesoria Servicio 24/7
Ayuda (FAQ) DEL SERVICIO i Disponibilidad

] Contacto Web

Otro contacto
FIABILIDAD Login
Promesa de Servicio
Promesa de Tiempo
Funcionalidad EMPATIA
Detalles Comprension
Errores . Servicio Personalizado
Adiciones
Y Simpatia

SATISCACCION DEL CLIENTE

Figura 8 Modelo Conceptual Metodologia SERVQUAL.
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Dimensiones y Mediciones del Modelo SERVQUAL

Segun Chanaka Jayawardhena (2004) citado por Dominguez (2018), la

calidad de los servicios se explica por seis dimensiones:

Interfaz Web

Navegabilidad: navegar en la pagina web del banco es muy facil, los links
y la informacion estan logicamente distribuidos.

Actualizaciones: la pagina web del banco se actualiza regularmente.
Visual: la pagina web del banco tiene buen colorido, facil de ver,
visualmente atractivo.

Informacién: la pagina web del banco contiene informacién relevante
(detalles de la cuenta, transacciones, etc.) la cual es muy util y es
explicada en lenguaje sencillo (Dominguez, 2018).

Funciones Interactivas: la pagina web del banco contiene funciones
interactivas (como por ejemplo simulaciones) que son muy Uutiles.

Accesibilidad: llegar a la pagina web del banco es muy facil.

Interaccion

Rapidez: puede ingresar a la cuenta bancaria en todo momento y la pagina
web carga rapidamente.

Servicio 24/7: la cuenta es accesible todo el tiempo, las 24 horas del dia,
7 dias de la semana.

Disponibilidad: pueden ingresar a la cuenta desde cualquier lugar del
mundo usando cualquier computador, donde no sea necesario afadir
ningun programa.

Contacto web: en la pagina web del banco existe un e-mail de contacto.
Otro contacto: pueden contactar a las personas del banco en caso de tener

problemas con la cuenta (via telefénica o personalmente).
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Login: puede determinar la contrasefia al ingresar a la cuenta (Dominguez,
2018).

Fiabilidad

Promesa de servicio: el banco entrega exactamente el servicio prometido.
Promesa de tiempo: el banco siempre cumple con los tiempos prometidos.
Funcionalidad: por medio de la cuenta bancaria puede realizar varios tipos
de transacciones.

Detalle: por medio de la cuenta se puede obtener un amplio historial de la
informacion con respecto a los detalles de transacciones pasadas.
Errores: si tiene problemas con la cuenta, el banco soluciona rapida y
efectivamente el problema (Dominguez, 2018).

Visibilidad

Disposicion: el banco siempre esta dispuesto a responder las preguntas y
peticiones.

Asesoria: el banco es capaz de proveer aviso y alertas personalizadas que
recomienden nuevos productos, etc., que ayuden a disminuir los costos y
maximizar los retornos.

Ayuda: la pagina web del banco contiene una seccion de preguntas
frecuentes que ayudan y guian a los problemas comunes (Dominguez,
2018).

Seguridad

Confianza: cuando se ingresa a la cuenta el cliente se siente seguro, la
pagina web del banco inspira confidencialidad.
Respuestas precisas: el banco entrega respuestas precisas a las

preguntas e inquietudes.
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e Historial Fidedigno: el banco debe guardar un fiel registro de las
transacciones bancarias.

e 24/7 Riesgo percibido: creo que entrar a la cuenta es seguro cuando se
realiza via internet (Dominguez, 2018).

Empatia

e Comprension: el banco entiende las necesidades de los clientes.

e Servicio personalizado: el banco responde en forma personalizada a las
preguntas y problemas.

e Adiciones: agregar nuevos productos a la cuenta.

e Simpatia: el banco presenta un genuino interés y simpatia a las respuestas
y problemas (Dominguez, 2018).

Experiencia

Conocimiento de internet: con que nota calificaria el conocimiento de internet.

Consecuencias de la satisfaccion del cliente

Asimismo, Cruz (2016) afirma que, si un cliente queda insatisfecho por el
servicio o la atencién, es muy probable que hable mal y cuente la mala
experiencia a otros consumidores. Por el contrario, si un cliente recibe un buen
servicio o atencién, es muy probable que vuelva a adquirir productos/ servicios

ocasionando la llamada fidelizacién marca/ proveedor

Un cliente insatisfecho cambiara de marca o proveedor de forma inmediata
(deslealtad condicionada por la misma empresa) pero si se mantiene satisfecho
al cliente, se obtendré lealtad hasta que otro banco le ofrezca una mejor oferta

(lealtad condicional). (Basurto & Jaime, 2019).
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Marco Conceptual

- Banca virtual: Es la banca a la que se puede acceder mediante Internet.
Pueden ser entidades con sucursales fisicas o que sélo operan a distancia
(por Internet o por teléfono) (Banco de Desarrollo del Ecuador B.P. , 2019).

- Calidad: La calidad es el cumplimiento de requisitos, es decir, calidad
significa conformidad con las necesidades y no elegancia, en cuanto te
acerques mas a ellos la calidad sera Optima, no existe tal cosa que una
economia de la calidad, siempre es mas econémico hacer el trabajo desde
la primera vez (Quispe & Ayaviri, 2016).

- Cliente: Segun Sanchez & Mufioz define a los clientes como: “Las
personas mas importantes para cualquier negocio, quienes llegan a
nosotros con sus necesidades y deseos, y nuestro trabajo es satisfacerlos,
ademas, representan el fluido vital para el negocio” (2015, pag. 32)

- Educacion financiera: Es un proceso mediante el cual la poblacion
aprende o mejora la comprension de los conceptos, caracteristicas, costos
y riesgos de los productos y servicios financieros, adquiere habilidades
para conocer sus derechos y obligaciones y tomar decisiones a través de
la informacién y asesoria objetiva recibida a fin de actuar con certeza y de
esta manera mejorar sus condiciones y calidad de vida (Superintendencia
de Bancos, 2018).

- Entidades bancarias: no se reducen a la banca solamente, existen grupos
gque se encargan de proveer informacion burséatil de valores, tanto
nacionales como internacionales, compraventa de acciones e inversion,
andlisis financieros de empresas, etc., y ofrecen esto a sus clientes,
acompafando del analisis correspondiente, es un servicio donde el trato y
las facilidades que se ofrezcan, determinan la fidelidad del cliente
(Sanchez & Mufioz, 2015).

- Satisfaccion del cliente: es estudiada en diversas disciplinas y desde
distintos enfoques, desde la economia, sociologia, psicologia, politico y

otras. Normalmente se ha estudiado la satisfaccién del cliente como
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respuesta a un estimulo dado, ya sea en el mismo momento del consumo
0 en las reclamaciones de productos o servicios (Quispe & Ayaviri, 2016).
Sistema financiero: Es un conjunto de instituciones, medios y mercados,
cuyo fin primordial es canalizar el ahorro que generan los prestamistas o
unidades de gasto con superavit, hacia los prestatarios o unidades de
gasto con déficit, asi como facilitar y otorgar seguridad al movimiento de
dineroy al sistema de pagos de un pais. Promueve la circulacion del dinero
entre los participantes de la vida econdémica; donde se vende y compra el
dinero por la oferta-demanda de productos o servicios. El sistema
financiero comprende, tanto los instrumentos o activos financieros, como
las instituciones o intermediarios y los mercados financieros: los
intermediarios compran y venden los activos en los mercados financieros
(Banco de Desarrollo del Ecuador B.P. , 2019).
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Marco Referencial

De acuerdo al autor Cobos en su trabajo de investigacion: “Gestion de
calidad de servicio para la mejora de atencién al cliente y la correcta utilizacion
de los ATM en la agencia del BCP de CHIMPU OCLLO DE CARABAYLLO”
(2015, péag. 1). Se dirige hacia este tema de investigacion debido a el problema
gue radica en la inadecuada atencion que se debe tener con el cliente, a quien

no se lo informa de manera adecuada sobre sus servicios y beneficios.

El mismo propone un modelo de gestion de calidad de servicio para
mejorar la atencién al cliente y la correcta utilizacion de los ATM, introduciendo
teorias sobre la gestion de calidad de servicio, tipos de diagnésticos de la calidad
de servicio, procesos y métodos para el mejoramiento e indicadores de calidad,
entre otras, continuamente se persigue una metodologia de tipo descriptivo, que
brinda informacién sobre las caracteristicas de las variables de la gestion de la
calidad de servicio y la atencion al cliente. Su enfoque es cuantitativo porque
analiza la informacion obtenida de tablas y graficos, permitiendo conocer que la
facilidad de utilizar los cajeros automaticos es muchas veces débil, y que se debe

mejorar este servicio en base a la calidad de la informacién (Cobos, 2015).

Segun Acosta & Caldas en su proyecto de investigacion: “Percepcion de
la calidad del servicio de cajeros autométicos en universidades particulares del
distrito de San Isidro” (2018, pag. 1). Se dirige hacia el mismo, para conocer la

percepcion de la calidad del servicio de los cajeros automaticos.

En este sentido, su objetivo general es “Determinar la percepcion de la
calidad de los servicios de cajeros automaticos en los alumnos de las
universidades particulares del distrito San Isidro”, persiguiendo una metodologia
sobre fases, siendo la primera la formulacién del problema; la segunda fase la
determinacién del disefio de investigacion como exploratorio, concluyente y
concluyente descriptivo; y la fase tres sobre la preparacion de la investigacion,
mediante fuentes primarias y secundarias. Concluyendo con que los estudiantes

universitarios presentan un nivel de satisfaccion neutral, sin embargo,
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nuevamente se presenta la insatisfaccion en la capacidad de recibir informacién

entendible y que dé respuesta al servicio (Acosta & Caldas, 2018).

Por otra parte, Mordn y Nazareno en su proyecto de investigacion:
“Impacto del uso de las tecnologias de la informacion y comunicaciéon en la
optimizacién de servicio al cliente en Bancos locales ubicados en el centro
comercial San marino” (2016, pag. 1). Persigue este tema de investigacion para
determinar si la introduccion del nuevo servicio tecnoldgico ha presentado una

acogida positiva por los clientes.

Se plantea objetivo general “Determinar el impacto del uso de las nuevas
TIC’s, (cajeros multifuncion) implementadas por los bancos locales, en mejorar
los servicios a los clientes”, persiguiendo una metodologia no experimental de
tipo exploratorio, descriptivo y de campo, donde se recaba informacién oportuna
para el conocimiento de la situacion que presenta el uso de las nuevas
tecnologias en las entidades bancarias. Sus resultados indicaron que, los cajeros
automaticos son los mas utilizados por sus razones de tiempo y disponibilidad,
sin embargo, se prioriza el servicio al cliente por asesores capacitados para

alcanzar un mejor dominio (Moran & Nazareno, 2016).

De acuerdo a una encuesta realizada por Espinoza dedicada a la
recoleccion de datos para un informe de resultados finales, indica: “La encuesta
tiene la finalidad de evaluar las necesidades de consumo financiero,
estableciendo su nivel de satisfaccién y conocer la percepcion de la poblacion
sobre el grado de cumplimiento de la funcién social” (2015, pag. 4). En este
sentido, la investigacion muestra informes sobre estadisticas de la preferencias

y satisfaccion que presentan los pobladores.

Con base en lo expuesto, el objetivo tiene la percepcion sobre tres puntos,
evaluar las necesidades en materia financiera, medir el nivel de atencion a las
necesidades, y evaluar la percepcion de los consumidores financieros. Su
metodologia se apoya en una investigacion de campo, a traves, de un

cuestionario, que permite conocer la calidad y calidez, una satisfaccion de 7.85%,
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sobre todos los servicios y productos financieros que proporcionan las entidades

bancarias, y una percepcion funcional social de 7.59% (Espinoza , 2015).

Segun Sanchez & Mufioz en su proyecto de investigacion: “Propuesta de
mejoramiento de la gestiébn administrativa en el Banco de Loja EL Pangui” (2015,
pag. 1). Aborda sobre un estudio basado en el analisis de la calidad del servicio
en entidades bancarias, mediante sus canales de atencion, y apoyandose en las
normativas legales como la Ley General de Instituciones Financieras, Ley de

Compafias, y superintendencia de Bancos.

La metodologia esté basada en la recoleccion de materiales tedricos con
un enfoque cuantitativo, donde la encuesta es parte primordial para la recoleccién
de datos, dando a conocer que el nivel de satisfaccion de los clientes se
encuentra en un nivel satisfecho y poco satisfecho, debido a la falta de
organizacion, comunicacion y compaferismo. Concluyendo, con la importancia
de conocer al tipo de personal con el que cuenta el Banco, y que debe ser

capacitado para un su mejor rendimiento (Sanchez & Mufioz, 2015).
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Marco legal

Constitucion de la Republica del Ecuador

La Ley establecida por la Constitucion de la Republica del Ecuador con
registro oficial 449 esta dirigido a todas las personas ecuatorianas, como una
nueva forma de convivir en diversidad y armonia con la naturaleza con la finalidad
de alcanzar el buen vivir, con una sociedad que se respeta en todas sus

dimensiones, siendo un pais democratico (OEA, 2020).
TITULO I: ELEMENTOS CONSTITUTIVOS DEL ESTADO
CAPITULO PRIMERO: PRINCIPIOS FUNDAMENTALES

Art.1: El Ecuador es un Estado constitucional de derechos y justicia, social,
democratico, soberano, independiente, unitario, intercultural, plurinacional y
laico. Se organiza en forma de republica y se gobierna de manera

descentralizada.

La soberania radica en el pueblo, cuya voluntad es el fundamento de la autoridad,
y se ejerce a través de los 6rganos del poder publico y de las formas de

participacion directa previstas en la Constitucion.

Los recursos naturales no renovables del territorio del Estado pertenecen a su

patrimonio inalienable, irrenunciable e imprescriptible.

CAPITULO SEGUNDO: CIUDADANAS Y CIUDADANOS

Art. 6: Todas las ecuatorianas y los ecuatorianos son ciudadanos y gozaran de
los derechos establecidos en la Constitucion. La nacionalidad ecuatoriana es el
vinculo juridico politico de las personas con el Estado, sin perjuicio de su
pertenencia a alguna de las nacionalidades indigenas que coexisten en el

Ecuador plurinacional. La nacionalidad ecuatoriana se obtendra por nacimiento o
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por naturalizacion y no se perdera por el matrimonio o su disolucion, ni por la

adquisiciéon de otra nacionalidad.

Art. 8: Son ecuatorianas y ecuatorianos por naturalizacion las siguientes
personas:

1. Las que obtengan la carta de naturalizacion.

2. Las extranjeras menores de edad adoptadas por una ecuatoriana o
ecuatoriano, que conservaran la nacionalidad ecuatoriana mientras no
expresen voluntad contraria.

3. Las nacidas en el exterior de madre o padre ecuatorianos por
naturalizacion, mientras aquéllas sean menores de edad; conservaran la
nacionalidad ecuatoriana si no expresan voluntad contraria.

4. Las que contraigan matrimonio o mantengan uniéon de hecho con una
ecuatoriana o un ecuatoriano, de acuerdo con la ley.

5. Las que obtengan la nacionalidad ecuatoriana por haber prestado

servicios relevantes al pais con su talento o esfuerzo Individual.

Quienes adquieran la nacionalidad ecuatoriana no estaran obligados a renunciar

a su nacionalidad de origen.

La nacionalidad ecuatoriana adquirida por naturalizacion se perdera por renuncia

expresa.

Art. 9: Las personas extranjeras que se encuentren en el territorio ecuatoriano
tendran los mismos derechos y deberes que las ecuatorianas, de acuerdo con la

Constitucion.
TITULO Il: DERECHOS
CAPITULO PRIMERO: PRINCIPIOS DE APLICACION DE LOS DERECHOS

Art.10: Las personas, comunidades, pueblos, nacionalidades y colectivos son

titulares y gozaran de los derechos garantizados en la Constitucién y en los
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instrumentos internacionales. La naturaleza sera sujeto de aquellos derechos que

le reconozca la Constitucion.

Art. 11: El ejercicio de los derechos se regira por los siguientes principios:

1. Los derechos se podran ejercer, promover y exigir de forma individual o
colectiva ante las autoridades competentes; estas autoridades
garantizaran su cumplimiento.

2. Todas las personas son iguales y gozaran de los mismos derechos,
deberes y oportunidades.

Nadie podr& ser discriminado por razones de etnia, lugar de nacimiento,
edad, sexo, identidad de género, identidad cultural, estado civil, idioma,
religion, ideologia, filiacidbn politica, pasado judicial, condicién socio-
econOmica, condicidbn migratoria, orientacion sexual, estado de salud,
portar VIH, discapacidad, diferencia fisica; ni por cualquier otra distincion,
personal o colectiva, temporal o permanente, que tenga por objeto o
resultado menoscabar o anular el reconocimiento, goce o ejercicio de los
derechos. La ley sancionara toda forma de discriminacion.

El Estado adoptard medidas de accién afirmativa que promuevan la
igualdad real en favor de los titulares de derechos que se encuentren en
situacion de desigualdad.

3. Los derechos y garantias establecidos en la Constitucion y en los
instrumentos internacionales de derechos humanos seran de directa e
inmediata aplicacién por y ante cualquier servidora o servidor publico,
administrativo o judicial, de oficio o0 a peticion de parte.

Para el ejercicio de los derechos y las garantias constitucionales no se
exigiran condiciones o0 requisitos que no estén establecidos en la
Constitucion o la ley.

Los derechos seran plenamente justiciables. No podra alegarse falta de
norma juridica para justificar su violacion o desconocimiento, para

desechar la accion por esos hechos ni para negar su reconocimiento.
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Ninguna norma juridica podra restringir el contenido de los derechos ni de
las garantias constitucionales.

En materia de derechos y garantias constitucionales, las servidoras y
servidores publicos, administrativos o judiciales, deberan aplicar la norma
y la interpretacion que mas favorezcan su efectiva vigencia.

Todos los principios y los derechos son inalienables, irrenunciables,
indivisibles, interdependientes y de igual jerarquia.

El reconocimiento de los derechos y garantias establecidos en la
Constitucion y en los instrumentos internacionales de derechos humanos,
no excluira los demés derechos derivados de la dignidad de las personas,
comunidades, pueblos y nacionalidades, que sean necesarios para su
pleno desenvolvimiento.

El contenido de los derechos se desarrollara de manera progresiva a
través de las normas, la jurisprudencia y las politicas publicas. El Estado
generara y garantizard las condiciones necesarias para su pleno
reconocimiento y ejercicio.

Sera inconstitucional cualquier accién u omision de caracter regresivo que
disminuya, menoscabe o anule injustificadamente el ejercicio de los
derechos.

El mas alto deber del Estado consiste en respetar y hacer respetar los
derechos garantizados en la Constitucion.

El Estado, sus delegatarios, concesionarios y toda persona que actle en
ejercicio de una potestad publica, estaran obligados a reparar las
violaciones a los derechos de los particulares por la falta o deficiencia en
la prestacion de los servicios publicos, o por las acciones u omisiones de
sus funcionarias y funcionarios, y empleadas y empleados publicos en el
desempeiio de sus cargos.

El Estado ejercera de forma inmediata el derecho de repeticion en contra
de las personas responsables del dafio producido, sin perjuicio de las

responsabilidades civiles, penales y administrativas.
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El Estado sera responsable por detencion arbitraria, error judicial, retardo
injustificado o inadecuada administracion de justicia, violacion del derecho
a la tutela judicial efectiva, y por las violaciones de los principios y reglas
del debido proceso.

Cuando una sentencia condenatoria sea reformada o revocada, el Estado
reparara a la persona que haya sufrido pena como resultado de tal
sentencia y, declarada la responsabilidad por tales actos de servidoras o
servidores publicos, administrativos o judiciales, se repetira en contra de

ellos.

CAPITULO TERCERO: DERECHOS DE LAS PERSONAS Y GRUPOS DE
ATENCION PRIORITARIA

Art. 35: Las personas adultas mayores, nifias, nifios y adolescentes, mujeres
embarazadas, personas con discapacidad, personas privadas de libertad y
quienes adolezcan de enfermedades catastréficas o de alta complejidad,
recibiran atencion prioritaria y especializada en los ambitos publico y privado. La
misma atencién prioritaria recibiran las personas en situacion de riesgo, las
victimas de violencia doméstica y sexual, maltrato infantil, desastres naturales o
antropogénicos. El Estado prestara especial proteccion a las personas en

condicién de doble vulnerabilidad.

SECCION PRIMERA: ADULTAS Y ADULTOS MAYORES
Art. 37: El estado garantizara a las personas adultas mayores los siguientes
derechos:
1. La atencién gratuita y especializada de salud, asi como el acceso
gratuito a medicinas.
2. El trabajo remunerado, en funcion de sus capacidades, para lo cual
tomara en cuenta sus limitaciones.
3. Lajubilacion universal.
4. Rebajas en los servicios publicos y en servicios privados de transporte

y espectaculos.
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5. Exenciones en el régimen tributario.

6. Exoneracidn del pago por costos notariales y registrales, de acuerdo
con la ley.

7. El acceso a una vivienda que asegure una vida digna, con respeto a

Su opinion y consentimiento.
TITULO 1ll: GARANTIAS CONSTITUCIONALES

CAPITULO SEGUNDO: POLITICAS, SERVICIOS PUBLICOS Y
PARTICIPACION CIUDADANA

Art. 85: La formulacién, ejecucion, evaluacién y control de las politicas publicas
y servicios publicos que garanticen los derechos reconocidos por la Constitucion,
se regularan de acuerdo con las siguientes disposiciones:

1. Las politicas publicas y la prestacion de bienes y servicios publicos se
orientaran a hacer efectivos el buen vivir y todos los derechos, y se
formularan a partir del principio de solidaridad.

2. Sin perjuicio de la prevalencia del interés general sobre el interés
particular, cuando los efectos de la ejecucién de las politicas publicas o
prestacion de bienes o servicios publicos vulneren o amenacen con
vulnerar derechos constitucionales, la politica o prestacion debera
reformularse o se adoptardn medidas alternativas que concilien los
derechos en conflicto.

3. El Estado garantizara la distribucion equitativa y solidaria del presupuesto
para la ejecucion de las politicas publicas y la prestacion de bienes y

servicios publicos.

En la formulacién, ejecucion, evaluacion y control de las politicas publicas
y servicios publicos se garantizara la participacion de las personas, comunidades,

pueblos y nacionalidades.
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Codificacion de las Normas de la Superintendencia de Bancos

La Superintendencia de Bancos establece la Codificacion de las Normas
de la Superintendencia de Bancos con la finalidad de establecer principios y
reglas que rigen el ejercicio y proteccion de los derechos del usuario de las
entidades de los sectores financieros publico y privado (Superintendencia de
Bancos , 2018).

LIBRO I: NORMAS DE CONROL PARA LAS ENTIDADES DE LOS SECTORES
FINANCIEROS PUBLICO Y PRIVADO

TITULOXII: DE LOS USUARIOS FINANCIEROS

CAPITULO Ill: CODIGO DE DERECHOS Y OBLIGACIONES DEL USUARIO
DE LAS ENTIDADES DE LOS SECTORES FINANCIEROS PUBLICO Y
PRIVADO

SECCION I: PRINCIPIOS GENERALES

PARAGRAFO II: LIBERTAD E IGUALDAD DE ACCESO A PRODUCTOS Y
SERVICIOS FINANCIEROS

Art. 2: Se consagra la libertad e igualdad de acceso de los usuarios financieros,
nacionales o extranjeros, a los productos y servicios financieros que ofrecen las
entidades controladas por la Superintendencia de Bancos, de conformidad con
el Codigo Organico Monetario y Financiero, la normativa expedida por la Junta
de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera y las politicas de cada entidad,
que deben estar acorde al marco juridico vigente.

Las entidades controladas por la Superintendencia de Bancos en su normativa
interna no podran contener disposiciones discriminatorias que limiten el derecho
del acceso a los servicios financieros a los ciudadanos extranjeros por la sola

condicion de migrantes o refugiados.
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PARAGRAFO lll: PROHIBICION DE LA COMPETENCIA DESLEAL

Art. 3: La prestacién de servicios financieros debe ajustarse a los principios de
la buena fe, confianza, transparencia, seguridad y sanas practicas, a fin de
garantizar una competencia leal, en el marco de la legislacion nacional. Estan
prohibidos todos los acuerdos o convenios entre entidades financieras, y las
practicas concertadas que tengan por objeto o efecto impedir, restringir o falsear

la competencia leal.
SECCION |I: DERECHOS DEL USUARIO DEL SISTEMA FINANACIERO
PARAGRAFO |: DERECHO A LA EDUCACION FINANCIERA

Art. 8: Acceder a través de las entidades de los sectores financieros publico y
privado y entidades afines, de acuerdo con la normativa vigente, a los distintos
niveles de educaciéon financiera que le permita al usuario comprender sus
derechos y obligaciones en el ambito financiero; el rol de la Superintendencia de
Bancos, rol del sistema financiero, la base legal pertinente; el alcance y efectos
de los productos y servicios de los sectores financieros publico y privado, que le
permita tomar decisiones informadas, y defender sus derechos de tal manera que
facilite su participacion social activa y responsable.

PARAGRAFO |l DERECHO A LA INFORMACION DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS FINANCIEROS

Art. 9: Acceder y recibir directamente informacion clara, precisa, oportuna,
razonable, adecuada, validada, veraz y completa, relacionada con los productos
y servicios ofertados por las entidades de los sectores financieros publico y
privado, especialmente en los aspectos financiero, legal, juridico, operativo, fiscal
y comercial, entre otras, incluyendo sus riesgos asociados:

a. La informacién, sobre los productos y servicios financieros, debera estar
al alcance del usuario del sistema financiero antes, durante y después de
las respectivas prestaciones y debera ser elaborada considerando el
grado de educacion financiera,
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Recibir una exposicion clara de las condiciones y procedimientos
establecidos en el contrato y otros instrumentos a fin de evitar errores de
interpretacion. Los términos deberan expresarse con claridad y en idioma
castellano. En caso de duda se aplicaran a favor del usuario;

Conocer en forma expresa, oportuna y suficiente cualquier modificacion
de los plazos, tasas de interés pactadas, gastos y demas condiciones del
contrato, asi como la forma de su aplicacion, y los efectos de dichos
cambios cuando éstos afecten sus derechos;

Conocer, por cualquier medio accesible de manera previa a la ejecucion y
en el lugar en el cual se adquirid la obligacién, la identificacion de la
entidad a la cual se transferirian los documentos y la transferencia que
respalda la operacion de la cual el usuario es garante directo o indirecto;

. Conocer oportunamente y de forma detallada todos los costos financieros
y gastos asociados al producto o servicio ofertado, de conformidad con la
ley y normativa pertinente, informacion que debera indicarse de un modo
claramente visible que permita al usuario ejercer su derecho a elegir antes
de formalizar o perfeccionar la prestacion del mismo;

. Ser informado sobre los costos fiscales reales de los productos y servicios
financieros;

Recibir publicidad clara, no engafiosa y que no induzca a error, que recoja
las condiciones necesarias, completas y adecuadas del producto o
servicio publicitado. La publicidad tendra fuerza vinculante cuando los
contratos o los acuerdos, se pacten con base en la oferta publicitaria; vy,

. Conocer el tipo de cambio de la moneda en la cual se contrate y las

condiciones de su fijacion posterior.

PARAGRAFO lll: DERECHO A ELEGIR CON LIBERTAFD LOS PRODUCTOS
Y SERVICIOS FINANCIEROS

Art. 10: Elegir con plena libertad productos y servicios financieros ofertados por

las entidades financieras legalmente reconocidas en funcion de los precios,

tarifas, gastos, costos, asi como los beneficios existentes, y/o a suscribir
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instrumentos, sin ser presionado, coaccionado o inducido mediante practicas
prohibidas por parte de las instituciones del sistema financiero, en transgresion
de los principios de competencia leal y sanas précticas.

PARAGRAFO IV: DERECHO A ACCEDER A PRODUCTOS Y SERVICIOS
FINANCIEROS

Art. 11. El usuario tendra derecho a acceder a los productos y servicios
financieros, en las siguientes condiciones:

a. Celebrar contratos y aceptar servicios financieros, a través de medios o
canales electronicos o fisicos.

Tanto los usuarios como las entidades controladas estaran obligados a
guardar constancia de la celebracién de dichos contratos y aceptacion de
los servicios ofrecidos. Las entidades de los sectores financieros publico y
privado conservaran dichos contratos por un periodo no menor de diez
(10) afos, conforme lo dispone el articulo 225 del Cédigo Orgénico
Monetario y Financiero.

En el caso de servicios financieros ofertados via telefonica, éstos seran
aceptados por los clientes a través del respectivo contrato o aceptacion a
través de medios o canales electronicos;

b. Acceder a los sistemas de ahorro ofertados por las entidades financieras,
respetando los requisitos legales, las politicas de la entidad financiera y
acorde con las sanas précticas;

c. Obtener créditos de las entidades financieras siempre que se cumplan los
requisitos legales, las politicas de la entidad financiera y acorde con las
sanas practicas; y,

d. Disponer de su dinero entregado a las entidades financieras de forma

oportuna de acuerdo con las condiciones pactadas para su colocacion.
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PARAGRAFO V: DERECHO A OBTENER PRODUCTOS Y SERVICIOS
FINANCIEROS DE CALIDAD

Art. 12: El usuario tendra derecho a recibir productos y servicios financieros de
calidad en las siguientes condiciones:

a. Recibir productos y servicios financieros de forma oportuna, eficaz,
eficiente y buen trato;

b. Rechazar y no pagar los productos que no hayan sido expresamente
solicitados por el usuario del sistema financiero, salvo que hayan sido
utilizados;

c. Rechazar y no pagar tarifas por servicios financieros que no han sido
expresamente solicitados por el usuario financiero;

d. Obtener oportunamente de las entidades financieras, los documentos que
respalden la negociacion y celebracion de contratos; asi como la ejecucion
0 prestacion directa de servicios financieros;

e. Exigir un trato no discriminatorio, transparente, equitativo y adecuado de
las instituciones financieras, que considere la dignidad personal del
usuario, el respeto de sus derechos, y que evite vulnerar su intimidad y
descanso; vy,

f. Prepagar las obligaciones contraidas sin que se le pueda exigir el pago de
comisiones, intereses no devengados, penalizacién y/o sancion alguna

para el usuario.

SECCION lll: DE LA DEFENSA DE LOS DERECHOS DEL USUARIO DEL
SISTEMA FINANCIERO

PARAGRAFO |: DERECHO A RECLAMO

Art. 15: El usuario tiene derecho a reclamar por la existencia de clausulas y/o
practicas abusivas o prohibidas que incluyan y ejecuten las entidades financieras;
y en general de todas aquellas acciones u omisiones que vayan en desmedro de

sus derechos, para lo cual podra ejercer ante las instituciones competentes las
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acciones que correspondan de acuerdo con la ley. Igualmente, para exigir las

indemnizaciones y reparaciones del caso.

Art. 16: El usuario tiene derecho a que su reclamo o queja sea recibido en la
entidad financiera, a que sea atendido en forma diligente; a que las respuestas
que reciba sean escritas, motivadas, oportunas y que tengan firma de

responsabilidad.

PARAGRAFO Il: DE LA TRAMITACION DE LOS RECLAMOS DE LOS
USUARIOS DEL SISTEMA FINANCIERO
Identificacién de variables

A través de la identificacion de las variables, se logra orientar el estudio a
realizar. Las variables ayudan a conocer la dependencia entre las mismas, y el
comportamiento que puede tener una variable respecto a la otra. Las variables
identificadas son las siguientes:

Variable Independiente

Uso de los cajeros inteligentes

Variable Dependiente

Satisfaccion de los clientes
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Tabla 7

Operacionalizacion de Variables

VARIABLES DEFINICION INDICADORES TECNICAS INSTRUMENTOS
Se refiere al uso de Accesibilidad Informes
Variable maquinas  tecnolégicas, Analisis Libros
independiente: que permiten realizar Cantidad de documental Revistas
multiples funciones como transacciones que cientificas
Uso de los consultar  movimientos, se pueden Sitio web
Cajeros saldos, retiros de dinero, realizar
inteligentes pagos e incluso realizar
transferencias bancarias, Disponibilidad de
que es posible mediante cajeros Encuesta Cuestionario
un patron de accesibilidad inteligentes
gue protege en cierta
manera la privacidad del
cliente (Ortiz , 2018).
Es una respuesta Calidad de Andlisis Informes
Variable emocional que proviene servicio documental Libros
dependiente: del juicio cognitivo, y estd  Seguridad Revistas
demostrado que tiene Facilidad de cientificas
Nivel de también una influencia acceso Sitio web
satisfaccion positiva directa sobre la Preferencias en el
intencion de los uso Encuestas Cuestionario

consumidores y su lealtad
conductual (Dos , 2016).

Elaborado por: Sierra & Murillo
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CAPITULO Il: MARCO METODOLOGICO

El presente estudio, busca analizar la satisfaccion que tienen los clientes
de las entidades bancarias de Guayaquil, cuando utilizan los cajeros inteligentes.
Para llevar a cabo el estudio, se realiza una busqueda de la informacién a través
de instrumentos de recoleccién de datos primarios y secundarios que conllevan
a conocer la opinion de los clientes de las entidades bancarias y que permitan
determinar una propuesta de mejoramiento en el nivel de satisfaccién de los
clientes. A continuacion, se da a conocer la metodologia utilizada para llevar a

cabo la investigacion:

Disefio de investigacion

La presente investigacion tiene un disefio no experimental, en virtud de
que se observa el fenébmeno o problema tal y como se da en el contexto natural,
sin modificarlo o influir en el mismo, para posteriormente analizarlos. Hernandez
et al, (2010) este tipo de disefio es simple y permite la aplicacién de técnicas
como la encuesta, con la finalidad de obtener datos sobre las caracteristicas

principales del estudio.

Tipo de investigacion/Enfoque

Enfoque mixto

De igual modo, la investigacion es de tipo cualitativo y cuantitativo;
cualitativo porque se pretende dar a conocer la satisfaccion de los clientes
respecto al uso de los cajeros inteligentes, conociendo las expectativas de los
mismos, mas dificultades en el uso, los beneficios, las preferencias de uso, entre
otros aspectos, todo lo cual permiten obtener un panorama claro en cuanto a la

satisfaccion en el servicio. Cuantitativo, porque se aplica una encuesta cuyos
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resultados han sido tabulados, graficados y posteriormente analizados, para
mayor comprension del tema. De acuerdo a Herndndez et al, (2010) la
investigacion cuantitativa nos ofrece la posibilidad de generalizar los resultados
mas ampliamente, nos otorga control sobre los fendmenos, asi como un punto
de vista de conteo y las magnitudes de éstos. Asimismo, brinda una gran
posibilidad de réplica y un enfoque sobre puntos especificos de tales fenémenos,
ademas de que facilita la comparacion entre estudios similares. (pag. 16)

Tipo de investigacion exploratorio

La presente investigacion es de tipo exploratorio, porque pocas
investigaciones se han realizado en torno al tema de estudio, relacionado con la
satisfaccion de los clientes de las entidades bancarias, cuando utilizan los cajeros
inteligentes. A través de este tipo de investigacion, se ofrece un estudio que
puede servir de apoyo a futuras investigaciones mas profundas y detalladas que

consideren las mismas variables de estudio.

Tipo de investigacion descriptivo

También es un tipo de investigacion descriptivo porque tiene como
finalidad especificar propiedades y caracteristicas del problema de estudio,
analizarlo y precisar datos relevantes en la comprensién del problema, es decir,
el nivel de satisfaccion que tengan los clientes de las entidades bancarias,

cuando utilizan los cajeros inteligentes.

Tipo de investigacion explicativo

De igual forma, esta investigacion es de tipo explicativo. Por medio del tipo
de investigacion explicativo, se pretenden determinar las causas del problema, y

se establecen las relaciones entre los hechos y las variables de estudio.
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Alcance

El alcance de la presente investigacion es descriptivo, se pretende dar
respuesta a las interrogantes de estudio, relacionadas con la satisfaccion de los
clientes que hacen uso de los cajeros inteligentes, como servicio ofrecido por las
entidades bancarias de Guayaquil, a través de una descripcién del fenébmeno
estudiado. De acuerdo a Sampieri, Fernandez, y Baptista (2010), citados por
Mellado (2019) el alcance de la investigacion tiene como base los objetivos que
se han determinado en la investigacion, los elementos tedricos, literarios y de

perspectiva del estudio.

La investigacion también tiene un alcance explicativo porque va mas alla
de una descripcion del fendmeno o la relacién entre conceptos; la investigacion
responde a interrogantes planteadas, se centra en analizar y explicar por qué

ocurre el problema y cuales son las posibles causas de origen.

Poblacién y muestra

Poblacién

La poblacion de estudio esta representada por clientes de las entidades
bancarias de la ciudad de Guayaquil y que a su vez realizan transacciones
financieras a través de los cajeros inteligentes. Para seleccionar la poblacion de
estudio se consultd la cantidad de habitantes en la ciudad de Guayaquil, la cual
asciende a 1.317.294 segun informacion obtenida de Instituto Nacional de
Estadisticas y Cencos del Ecuador (INEC, 2017).

Muestra

La muestra hace referencia a la parte o subconjunto del universo, por esta
razon, para determinar la muestra en la presente investigacion, se aplica una

férmula de céalculo muestral obteniéndose los siguientes resultados:
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Z?xPxQ*N
n_ez(N—l)-I-Zz*P*Q

~ 1,962 % 0.5 % 0,5  1'317.294
"= 0,052(1'317.294 — 1) + 1,962 % 0,5 + 0,5

n = 384 hab.

La muestra de estudio esta representada por 384 personas.

Técnica de recogida de datos

Las técnicas e instrumentos de investigacion son las formas en que se va
a llevar a cabo el estudio, ya sea por analisis documental o de campo, en este
caso las técnicas e instrumentos consideraran ambos tipos de investigacion, ya
gue esta relacionado con un enfoque mixto, el cual implica considerar posiciones
objetivas y subjetivas; en esta medida, las técnicas de investigacion sera el

analisis documental y la encuesta.

Encuesta

Como parte de la investigacion cuantitativa, la encuesta permite explorar
el objeto de estudio, y analizarlo desde una posicién resumida, que ayuda a
mejorar la comprension del comportamiento de un evento o problema, en este

sentido Cohen y Gémez, sefialan:

Este tipo de instrumento se da independientemente de cuan estructurado
o cdmo esté organizado el instrumento de registro, puede tratarse de una
encuesta con la totalidad de preguntas cerradas, de una guia de pautas
para aplicar el método biogréafico, de una guia de observacion, de una guia

de pautas para coordinar una reunioén grupal o cualquier otro recurso
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metodoldgico que apliqguemos en el disefio de este tipo de instrumento.
(2019, pag. 35)

La herramienta a utilizar en la técnica de la encuesta es el cuestionario,
estructurada en dos partes. Una primera parte que contiene ocho preguntas que
permiten conocer informacion de las personas encuestadas, y una segunda parte
gue contiene once preguntas vinculadas al uso de los cajeros inteligentes (Ver

Anexo 1).

La encuesta es dirigida a 384 clientes de las entidades bancarias de
Guayaquil, que utilizan los cajeros inteligentes. Posteriormente, la informacion
obtenida a través de la encuesta, sera tabulada, graficada y analizada para una

mayor comprension.

Anélisis documental

Segun Dévila & Davila, dentro de las técnicas de investigacion se
encuentra el analisis documental, al respecto sefialan que “la investigacion
documental, se fundamenta en el estudio de documentos como: libros, anuarios,
diarios, monografias, textos, videografias, audiocasetes; en ella la observaciéon
esta presente en el analisis de datos, su identificacion, seleccion y articulacion
con el objeto de estudio” (2014, pag. 9). En este sentido, el presente estudio se
complementa con la parte analitica de los contenidos encontrados en libros,
revistas cientificas, informes y la ayuda de paginas oficiales en sitios web, lo que
permitird fundamentar teéricamente modelos de calidad de servicios bancarios y
satisfaccion al cliente y de esta manera conocer distintos aportes de

investigaciones relacionadas al presente tema.
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Analisis de datos - Breve descripcion de las técnicas que se aplicaron en la

investigacion

Como una breve descripcion de las técnicas aplicadas, se puede sefialar
que en primer lugar se identifico la poblacién y se calculd la muestra de estudio;
se preparo el cuestionario para realizar la encuesta a las personas de la ciudad
de Guayaquil que son clientes de las entidades bancarias y realizan operaciones

o transacciones a través de los cajeros inteligentes.

Los datos obtenidos en la encuesta realizada, fueron tabulados y se
procedié a realizar graficos donde se combiné informacion personal de los
encuestados con informacion sobre el uso de los cajeros inteligentes. Se
utilizaron graficos de barra y radiales, para una mejor visualizacion de los

resultados obtenidos.

Posteriormente, se presentan los andlisis de cada gréfico, precisando los
porcentajes mas relevantes segun las respuestas obtenidas y brindando un

aporte adicional al estudio realizado.

Seguidamente, se dan a conocer algunas propuestas de mejoras en el
servicio que ofrecen las entidades bancarias a través de los cajeros inteligentes,
sirviendo como referencias los resultados obtenidos en la investigacion,
permitiendo generar alternativas que conllevan a una mejor satisfaccion de los

clientes.
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CAPITULO llI: ANALISIS DE RESULTADOS

Para conocer el nivel de satisfaccion que tienen los clientes de las
entidades bancarias de Guayaquil, que utilizan los cajeros inteligentes, se hace
un levantamiento de la informacion a través de una encuesta que ha permitido
conocer las opiniones de los clientes y precisar datos relevantes para el presente

estudio.

Los resultados obtenidos son muy importantes porque no se han realizado
mayor numero de investigaciones locales relacionadas con el uso de los cajeros
inteligentes de las entidades bancarias de Guayaquil, ni tampoco estudios donde
se mida el grado de satisfaccion de los clientes. Es por ello, que la investigacion
se justifica porque ofrece informacion actualizada que puede servir de base
fundamental en futuras investigaciones, ademas de un aporte académicos

valioso que sirve de guia y orientacion a estudiantes e investigadores del tema.

Se hace referencia principal al uso de los cajeros inteligentes, siendo estos
partes de las herramientas tecnolégicas de las que pueden disponer los clientes
de las entidades bancarias; es importante sefialar que las personas comiunmente
realizan transacciones tales como depdsitos, retiros, pagos de servicios basicos,
otros, por lo que se consideré un tema importante de investigacion que puede
aportar mejoras en el servicio que ofrecen las entidades a través de estos cajeros,

para aumentar los niveles de satisfaccion de los clientes.

De esta forma, en el presente capitulo se da a conocer los analisis
realizados a los datos obtenidos en la encuesta aplicada, para determinar el nivel
de satisfaccion de los clientes y se hace una combinacién de la informacién

obtenida a traves de graficos que ayudan a la comprension de los resultados.
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En la siguiente Figura 9 se observan datos evaluados en la encuesta
relacionados con la pregunta del tiempo en el que se incurre para realizar una
transaccion bancaria, dicha informacion se la analiz6 por sector, a fin de

determinar si el sector incide en tiempo utilizado por los clientes.

Tiempo al realizar una transaccion por Sector
20%
18% 18%
(1]
16%
0,
14% 12%
12% 10% 10%
10%
70
8% 6% % 6% 6%
6%
0 4% 494 4%
4% 4% - ’ 3% 3%
2% o
2% I 1%
oo [] N
Norte (46%) Sur (27%) Oeste (16%) Este (11%)
E1a5min(13%) " 6a 10 min (38%) = 11 a 20 min (26%) = Mas de 21 min (23%)

Figura 9 Tiempo al realizar una transaccion por Sector
Fuente: Encuesta realizada

De los resultados obtenidos, se pudo conocer que un 38% de los
encuestados utiliza entre 6 y 10 minutos en su mayoria las que se encuentran al
norte de la ciudad de Guayaquil. De igual forma puede apreciarse que un 23%
de las personas tardan mas de 21 min en realizar una transaccion bancaria. La
cantidad de clientes que frecuentan los cajeros inteligentes en el norte de la
ciudad es mayor que los que los utilizan en el sur y oeste de la ciudad. Los
resultados indican que se invierte mayor tiempo para realizar una transaccion al
norte de la ciudad, esto podria deberse a la falta de cajeros inteligentes que
funcionen hacia ese sector, 0 a la mayor cantidad de clientes de los cajeros

inteligentes.
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De acuerdo con el estudio se pregunta la frecuencia con que los clientes
de las entidades bancarias realizan transacciones y determinar si esto tiene
relacion con los niveles de estudios de las personas a quienes se les realizé la

consulta.

Frecuencia de operaciones en entidades bancarias y nivel
de estudio

20%

20%

15%

12%

10%

5%

0%
1 vez al mes 2veces almes 3vecesalmes 4o masalmes
(46%) (27%) (16%) (11%)

B Estudios basicos 44% m Secundaria 34% Superior 22%

Figura 10 Frecuencia de Operaciones en Entidades Bancarias y Nivel de Estudio
Fuente: Encuesta realizada

Como se observa en la Figura 10, las personas que tienen estudios
bésicos son las que mas acuden a realizar transacciones bancarias al mes, pero
las que tienen estudios de secundaria y superior y que representan un 56% de
los encuestados, se acercan a las entidades bancarias dos o0 mas veces al mes.
Los resultados indican que las personas con estudios universitarios realizan
mayor nimero de transacciones, esto puede motivarse a que son personas con
ingresos mensuales, que desempefan alguna actividad econémica y disponen
de cuentas en entidades bancarias 0 manejo de tarjetas de débito y crédito,
deben cancelar algun crédito o hipoteca otorgadas por la entidad, entre otras
razones. De lo sefalado se puede recomendar que las entidades bancarias
deben fomentar los beneficios del uso de los cajeros, en especial hacia personas

gue no tienen un nivel profesional o titulo universitario.
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Otro enfoque de analisis e interés de pregunta fue conocer el tiempo en
que se realiza una transaccion bancaria y si en esto influye el género (hombre o

mujer).

Tiempo para realizar una transaccion y género
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21%
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17%
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H 1 a5 minutos (13%) H 6 a 10 minutos (38%)
11 a 20 minutos (26%) 21 a mas minutos (23%)

Figura 11 Tiempo para realizar las Transacciones por Género
Fuente: Entrevista realizada

Como se observa en la Figura 11, el 38% de las personas requieren entre
6 a 10 minutos para realizar una transaccion bancaria, mientras que solo un 13%
lo realiza en menos de cinco minutos. Se aprecia un comportamiento similar entre
los géneros; esto significa que no depende del género el requerir mayor o menor
tiempo para realizar una transaccién en los cajeros inteligentes, sin embargo, hay
una pequeiia diferencia porcentual de 4% entre los hombres y las mujeres

cuando realizan transacciones entre 6 a 10 minutos.
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Es de interés conocer a través de la pregunta por cual medio las personas
recibieron informacion sobre los cajeros inteligentes, para lo cual se tom6 en

consideracion el sector donde se ubica la persona.

Medio de informacion sobre los cajeros inteligentes por sector
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M Personal del Banco (28%) m Redes sociales (26%) ® Centro Comercial (26%) = Otro (20%)

Figura 12 Medio de Informacion sobre los Cajeros Inteligentes por Sector
Fuente: Encuesta aplicada

Al respecto, a través de la Figura 12 se observa que el mayor porcentaje
(28%) de las personas indic6 que recibieron informacion de parte del personal de
las entidades bancarias y con mayor énfasis en el norte de la ciudad. Le sigue
un (26%) quienes opinaron que recibieron informacion a través de las redes
sociales, y luego a través de centros comerciales. Se puede deducir, que las
entidades bancarias deben continuar habilitando el personal necesario para que
ofrezca informacion a los clientes de la entidad y captar un mayor nimero de

personas.
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Como parte de la encuesta se preguntod los inconvenientes presentados
en el uso de los cajeros inteligentes, dicha informacion se la analizé por genero

para determinar si el mismo incide en los resultados.

Inconvenientes al usar los cajeros inteligentes y género
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(28%)

B Mujeres (55%) ® Hombres (45%)

Figura 13 Inconvenientes al usar los Cajeros Inteligentes por Género
Fuente: Encuesta aplicada

De los datos obtenidos se identificaron principalmente cinco problemas,
de los cuales el rechazo de los billetes representa mas de la mitad de los
inconvenientes reportados (52%) al sumarle el segundo inconveniente con mas
alto porcentaje obtenido (montos minimos), asciende a un 80% del total
reportados. Ademas, se puede determinar que el género no tiene incidencia en
el comportamiento de los inconvenientes que indicaron las personas, sino que en
su mayoria opinan de forma similar, destacandose los problemas ya
mencionados y en un menor porcentaje, los relacionados con transaccién no

exitosa y la no emision del recibo por la transaccion realizada.
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Otro enfoque de interés fue preguntar la frecuencia con que las personas
realizan operaciones en las entidades bancarias en funcion de la estabilidad

laboral de las mismas.

Frecuencia de operaciones en entidades bancarias y
estabilidad laboral
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30% 27%
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(47%) (27%) (16%) (10%)

m Si tiene trabajo (57%)  m No tiene trabajo (43%)

Figura 14 Frecuencia de Operaciones en Entidades Bancarias y Estabilidad Laboral

Como se observa en la Figura 14, un (57%) de las personas que, si tienen
un trabajo fijo, realizan transacciones por lo menos una vez al mes, mientras que
solo un 10% realizan cuatro o mas veces al mes. El (43%) representado por las
personas gue no tienen un trabajo fijo, realizan menos operaciones que las que
si tienen trabajo fijo. Esto se debe a que las personas que tienen un ingreso
econdmico fijo, pueden acceder a distintos servicios y productos bancarios con

un poco mas de facilidad que las que no tienen ingresos fijos.
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Desde otra perspectiva, se evalud a través de la encuesta, la incidencia
que tienen los niveles de estudio de las personas con el hecho de que posean o

no una cuenta bancaria

Personas que poseen cuenta bancaria y nivel de estudios
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Figura 15 Personas que poseen Cuentas Bancarias y Nivel de Estudios
Fuente: Encuesta aplicada

Como se puede aprecia en la Figura 15, un (75%) de las personas
indicaron que si poseen una cuenta bancaria mientras que un (25%) indicé que
no posee. De las personas a quienes se les consultd, un (56%) tiene estudios de
bachillerato y educacién superior, lo que indica que el nivel de preparacién
profesional que a su vez facilita la obtencién de un trabajo o ingreso econémico,
puede incidir directamente en que las personas aperturen cuentas bancarias con

mayor facilidad que quienes no tienen estudios superiores.
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Otro enfoque analizado fue la preferencia de los clientes de las entidades
bancarias para utilizar los cajeros inteligentes, dicha informacion se analizé por

sector.

Preferencia en el uso de cajeros inteligentes por sector
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Figura 16 Preferencias en el Uso de Cajeros Inteligentes por Sector
Fuente: Encuesta aplicada

Se obtuvo como resultado que el mayor porcentaje de las personas
prefieren utilizar los cajeros inteligentes por el ahorro en el tiempo (42%) con
mayor numero en el norte de la ciudad de Guayaquil. Por el contrario, la
seguridad (10%)no representd un elemento de preferencia para los clientes de
las entidades bancarias, cuando utilizan los cajeros inteligentes. Este dato debe
ser considerado para analisis por parte de la gerencia de las entidades bancarias,
ya que supone implementar mayores medidas que ofrezcan confianza y
seguridad a los clientes, fomentarlas y darlas a conocer para que incremente el

numero de personas que utilicen los cajeros inteligentes.
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Otro dato interesante fue determinar qué porcentaje de personas segun la
edad, han utilizado cajeros inteligentes. Se aprecia en la Figura 17 que la mayoria

de las personas si ha utilizado los cajeros inteligentes y en mayor porcentaje

personas menores a 35 afos de edad.
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Figura 17 Uso de los Cajeros Inteligentes por Edad
Fuente: Encuesta aplicada

Después de los 42 afos de edad comienza a disminuir los porcentajes.
Esto pude originarse debido a que los avances tecnolégicos se dan
constantemente, lo que influye en las habilidades y capacidades que puedan
tener algunas personas para utilizar los cajeros inteligentes, ya que de alguna
manera exigen un conocimiento sobre la tecnologia; partiendo de lo anterior es
necesario que los jovenes también sean impulsados en el uso de los cajeros
inteligentes, estos a su vez pueden fungir como trasmisores de la informaciéon de
cémo utilizarlos, ya que cuentan con mayores habilidades para operar ese tipo

de tecnologia.
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En la Figura 18, se puede apreciar un grafico radial en el que se muestra
el nivel de satisfaccion en el uso de los cajeros inteligentes por género, nivel de

estudio y sector.

Nivel de satisfaccidon por género, nivel de estudio y sector

=== Totalmente satisfecho Muy satisfecho Neutral
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Este (11%) Sur (27%)

Oeste (16%)

Figura 18 Satisfaccion por Género, Nivel de Estudio y Sector
Fuente: Encuesta aplicada.

La mayoria de las opiniones relacionadas con la satisfaccion en el servicio
gue ofrecen los cajeros inteligentes fueron neutral; y en menor porcentaje
indicaron estar nada satisfechos. No se contemplé mucha diferencia en las
opiniones del género femenino con respecto al género masculino, en cuanto a la

satisfaccion del servicio.
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Se grafico la preferencia de uso por sector, género y nivel de estudio, para

conocer el comportamiento de las mismas.

Preferencia de uso por sector, género y nivel de estudio

—— Ahorro de Tiempo Disponibilidad de Horarios
Seguridad Ubicacion / proximidad
Porcentaje
50%

Superior 22% 40% Mujeres (55%)

30%
20%
10%

Secundaria 34% Hombres (45%)

Estudios basicos

44% Norte (46%)
(o]

Este (11%) Sur (27%)

Oeste (16%)

Figura 19 Nivel de Satisfaccién por Género, Nivel de Estudio y Sector

Se observa en la Figura 19 que en su mayoria las personas prefieren
acudir a un cajero inteligente por el ahorro en el tiempo requerido para realizar la
transaccién, pero también se pudo conocer en un menor porcentaje (10%) la
seguridad representa una de las opciones de preferencia, es decir, las personas
no acuden a los cajeros inteligentes porque sienten satisfaccion por la seguridad,
lo que supone un tema de analisis para las entidades bancarias, a fin de que se
pueda dar solucion a los problemas de seguridad que se presenten, y poder

aumentar el nimero de clientes que utilicen los cajeros inteligentes.
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Dentro del trabajo de investigacion se realizé un modelo de correlacion de
variables donde se tom6 como variable independiente (y) al uso de cajeros
inteligentes y variable (x) al nivel de satisfaccion del cliente.

Tabla 8

Analisis de correlaciéon de variables

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacion

maltiple 0,754345555
Coeficiente de determinacion
R"2 0,5690372
R”2 ajustado 0,567909042
Error tipico 0,277733714
Observaciones 384
ANALISIS DE VARIANZA
Grados
de Promedio de los Valor critico
libertad Suma de cuadrados cuadrados F deF
Regresidn 1 38,90643783 38,90643783 504,387444 -0.0081319
Residuos 383 29,46595801 0,077136016
Total 384 68,37239583

Elaborado por: Sierra & Murillo

Como resultado se obtuvo que el coeficiente de determinacion R”2 es de
0.56 siendo menor al limite de confianza que es de 0.70 al igual que el R"2
ajustado. Con estos resultados se determiné que las variables analizadas no se
encuentran positivamente relacionadas entre si. Lo que lleva a rechazar la

hipétesis de investigacion

A pesar de que el uso de cajeros inteligentes no se relaciona positivamente
con el nivel de satisfaccion del cliente, segun los resultados del analisis
descriptivo se ha logrado precisar aspectos en el servicio que ofrecen las
entidades bancarias a través de los cajeros inteligentes, que conllevan a realizar

propuestas de mejoras de la satisfaccion de los clientes.
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De esta forma se han planteado diversas mejoras segun las
observaciones realizadas por los clientes en las encuestas que se llevaron a
cabo. Para mejor analisis se han clasificado en tres grupos: negocio-operativas,

técnicas y marketing
Propuesta de mejoras
Negocio — Operativas:

Ampliar la cantidad de cajeros inteligentes en distintos sectores de la

ciudad

Aumentar el nimero de cajeros inteligentes en distintos sectores de la
ciudad, permitira que las personas accedan con mayor facilidad al uso de los
mismos. Esto conlleva a minimizar los clientes de los servicios financieros en las
oficinas de las entidades bancarias, que normalmente reciben gran nimero de
clientes y se generan largas filas de personas que deben esperar tiempos

prolongados para realizar las operaciones bancarias.

Ampliacion de los montos de dinero permitidos para realizar las

operaciones en los cajeros inteligentes.

Esto en virtud de que en la actualidad muchas personas manejan distintas
cantidades de dinero para realizar depésitos o retiros, estas cantidades
comunmente suelen estar fuera de los rangos permitidos en los cajeros, lo que
conlleva a que las personas deban realizar varias transacciones hasta alcanzar
el monto que requieren depositar o retirar. Es importante sefialar que al ampliar
los rangos en la cantidad de dinero que una persona demande, contribuira a
disminuir la cantidad del tiempo que utilicen los clientes para realizar la operacion

bancaria.
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Servicio de ayuda para reducir el tiempo de espera

De acuerdo a nuestras encuestas los tiempos de espera para realizar una
0 2 transacciones es muy alta, dentro del formulario preguntamos sobre qué tipo
de asesoria prefieren para poder agilitar el proceso de transaccion, prefieren a
un asesor bancario que este cerca de los cajeros inteligentes para poder guiarlos
en cualquier inquietud y poder tener una mejor experiencia en el uso de estos

cajeros inteligentes

Videos informativos en las entidades bancarias

La realizacién de videos informativos sobre el manejo de los cajeros
inteligentes, paso a paso para que los clientes se sientan seguros y sepan como
realizar las transacciones por este medio, con esto se lograria reducir el tiempo
de espera de los clientes al momento de ir al banco y mejorar su satisfaccion de

los servicios que ofrecen las entidades bancarias.

Técnicas — Mantenimiento:

Mejora en la recepcion de los billetes

Se hace referencia a esta mejora porque al realizar la encuesta fue una
de las opciones que obtuvo mayor porcentaje de respuesta, con relacion a los
inconvenientes que se les presentan a las personas cuando realizan
transacciones bancarias a través de los cajeros inteligentes. La mayoria de las
personas a quienes se le realiz6 la consulta, manifestaron que tienen problemas
con la recepcién de los billetes en los cajeros inteligentes, en este sentido, es
necesario que las entidades bancarias acoplen mecanismos tecnologicos que
permitan minimizar el tiempo en las transacciones. La dificultad en la recepcion
de los billetes genera que las personas realicen las operaciones en mas tiempo,

creando incomodidad en los demas clientes de los cajeros inteligentes, al tener
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gue esperar que la persona de turno, solucione el inconveniente con la recepcion

de los billetes.

Mantenimientos para evitar inconvenientes al usar cajeros inteligentes

Aumentar los manteamientos trimestrales que realizan las entidades
bancarias sobre sus cajeros inteligentes, debido a que los inconvenientes mas
reportado son sobre la recepcion de los billetes y la impresion del recibo, con el
fin de que los clientes no encuentren estos tipos de problemas que se pueden
evitar y mejorar la satisfaccion de los clientes al momento de realizar una

transaccion en los cajeros inteligentes.

Marketing

Mejores canales de comunicacién

La tecnologia en la actualidad abarca todos los sectores de la cotidianidad,
sin embargo, no todas las personas estan preparadas para manejar equipos
tecnoldgicos a la perfeccion u operarlos con destreza. Por lo que se sugiere que
las entidades bancarias realicen jornadas de capacitacion en temas relacionados
con el manejo de los cajeros inteligentes, en especial a personal que no conocen
el manejo ni los beneficios que pueden obtener al utilizar estos cajeros. Los
canales de comunicacién desempefian un papel fundamental en la relacion
banco-cliente, en este sentido seria de gran ayuda que las entidades bancarias
a través de redes sociales como Facebook y/o WhatsApp siendo medios muy
populares, divulgue videos cortos que expliquen claramente como utilizar los

cajeros inteligentes y los beneficios de su uso.
Campanfa para impulsar el uso de los cajeros inteligentes

Para poder realizar una campafia se debe de tener planteado un objetivo
de acuerdo a nuestra investigacion nuestro objetivo es atraer a las personas para

gue utilicen los cajeros inteligentes mediante publicaciones en redes sociales

86



como Facebook, Instagram, Twitter y/o WhatsApp ya que muchas entidades
bancarias trabajan con esas redes, se podria llegar un mayor alcance a los
clientes que no conocen de este servicio. Impulsar la fortaleza que tienen el uso

de los cajeros inteligente que es el ahorro de tiempo para realizar transacciones

Campafia de informacion a través de los colaboradores

Realizar capacitaciones y retroalimentaciones sobre los diversos servicios
gue ofrecen las entidades bancarias a los colaboradores antiguos como los
recién incorporados al sector bancario, lograremos que nuestros colaboradores
puedan hacer publicidad boca a boca, ademéas puedan guiar a los clientes en

como utilizar los cajeros inteligentes y asi mejorar su nivel de satisfaccion
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CONCLUSIONES

El estudio realizado se obtuvo resultados que contribuyen a entender la
importancia de los servicios que ofrecen las entidades bancarias a los clientes,
en la satisfaccion de los cajeros inteligentes. De acuerdo a todo lo estudiado y

analizado se pudo concluir:

Las entidades bancarias son espacios diariamente concurridos por
muchas personas que acuden a realizar transacciones bancarias diversas; estas
ofrecen dentro de otras opciones, el acceso a los cajeros inteligentes, donde los
clientes pueden realizar sus operaciones. Se pudo conocer que las personas no

estan totalmente satisfechas con el servicio que ofrecen los cajeros inteligentes.

Inconvenientes relacionados con la parte operativa, tales como el rechazo
de billetes y montos permitidos en las transacciones que se pueden realizar a
través de los cajeros inteligentes, forman parte de las causas que inciden en la
satisfaccion del cliente.

El desconocimiento de los cajeros inteligentes, por falta de publicidad por
parte de las entidades bancarias y no poder utilizar todo el beneficio que se
podrian dar a los cajeros inteligentes, con esto podria impactar en el nivel de
satisfaccion y aumentar su acogida, también de acuerdo a nuestro estudio el
tiempo de espera es uno de los factores que inciden en la satisfaccion de los
clientes y que las personas prefieren aun colaborador del banco que este en los

cajeros para poder guiarlos con sus necesidades

Se proponen mejoras en el servicio que ofrecen las entidades bancarias,
tomando como base las respuestas obtenidas y analizadas en encuesta
realizada. Es importante que las entidades bancarias orienten las acciones y
estrategias para ofrecer una mejor informacion sobre el uso de los cajeros
inteligentes y amplien los rangos minimos de las cantidades de dinero en las que

se pueden hacer transacciones bancarias a través de estos cajeros, colocar un
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asesor bancario para la guia del uso de los cajeros y asi poder mejorar la

satisfaccion de los clientes

Se puede mencionar que, de acuerdo a la hipétesis planteada en la
presente investigacion el uso de los cajeros inteligentes no se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente, es decir, existen diversas razones

gue impiden una satisfaccion total en el servicio recibido.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a las entidades bancarias tomar en consideracion las
preferencias de los clientes y las expectativas que éstos tienen respecto al
servicio que ofrecen a través de los cajeros inteligentes. En la actualidad, el
entorno esta en constante cambio, y con los cambios del entorno las preferencias
de las personas, en este sentido, las entidades bancarias deben periédicamente
emplear estrategias que les permita conocer cuales son las inconformidades de
los clientes, las expectativas y las quejas respecto a un servicio prestado por la
entidad. Para ello se puede acudir a encuestas rapidas que no solo se realicen
con la finalidad de conocer la satisfaccion en el servicio, sino detallar que le gusto

0 no al cliente.

De igual forma, los clientes de la banca y los cajeros inteligentes, deben
indagar sobre los beneficios de utilizar estos cajeros y mostrar interés en el uso
y cuidado de los mismos, lo que a su vez incide considerablemente en la
disminucién de personas dentro de las entidades bancarias. Se recomienda que
se lleven a cabo las mejoras en el servicio que se proponen en la presente
investigacion, destacando la importancia de la realizacion de talleres de
capacitacion e informacién a clientes de los cajeros inteligentes, como estrategia
gue suma al conocimiento y fomenta el acercamiento de la entidad bancaria y el

cliente.

Es importante sefialar, que en la actualidad muchas personas hacen uso
de los servicios bancarios, por lo tanto, es necesario entender la importancia de
utilizar cajeros inteligentes para realizar las transacciones, minimizando tiempos
y fomentando el aprovechamiento de los recursos tecnolégicos que dia a dia han
evolucionado en distintos ambitos de la cotidianidad. Se recomienda aplicar las
mejoras que se proponen, las cuales se consideran sencilla de implementar y

contribuyen al mejoramiento del servicio.
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También se propone que las entidades bancarias continden preparando al
talento humano de la empresa, con la finalidad de que se sigan dando a conocer
los beneficios que tiene el uso de los cajeros inteligentes y de esta manera llegar

a un mayor numero de personas.

Es recomendable que las entidades bancarias orienten acciones
relacionadas con las mejoras en temas de seguridad; de acuerdo a los resultados
obtenidos en la encuesta, solo un 10% indicé que preferia utilizar los cajeros
inteligentes por la seguridad, dejandose apreciar que en su mayoria no confia en

la seguridad que estan ofreciendo estos cajeros inteligentes.

También se recomienda que los bancos inicien campafas sobre los
beneficios que pueden tener las personas al utilizar los cajeros inteligentes; es
importante que aumenten la publicidad y hagan llegar la informacion a la mayor
cantidad de ciudadanos, sobre las maneras de operar los cajeros inteligentes,
siendo estos equipos tecnolégicos que muchas personas no saben operar.

Se recomienda que académicamente, este estudio sea utilizado como
parte de otras investigaciones vinculadas al tema, ampliando las areas de estudio
y fomentando los estudios en el sector de entidades bancarias y la satisfaccion
de los clientes. También es recomendable agregar otras variables de estudio que
permitan determinar la satisfaccion del cliente u otros indicadores que sumen
conocimiento en experiencias locales o nacionales entre las relaciones de los

servicios financieros y los clientes.
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Anexo 1. Instrumento de medicidon

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES DE LAS ENTIDADES BANCARIAS.

Fecha: / /

Objetivo de la encuesta: Evaluar el uso los cajeros inteligentes en la ciudad de guayaquil,
cajeros capaces de realizar, depdsitos, depdésitos de cheque, pagos de tarjetas de crédito, pago
de servicios basico para satisfaccion de los clientes de los bancos

Por favor responda de acuerdo a los siguientes enunciados:

Parte |. Datos relacionados con la persona encuestada

items Opciones
Edad
Sexo Hombre () Mujer ()
Cantén proveniente Guayaquil () Daule () Duran () Otros ()
Sector de la ciudad de Guayaquil Norte () Sur () Este () Oeste ()
Nivel académico Superior ( ) Secundaria ( ) Bésica ()
¢Usted cuenta con negocio propio? Si() No ()
¢,Cuenta usted de un trabajo fijo? Si() No ()

¢Usted cuenta con una cuenta bancaria? Si() No ()

Parte Il. Datos relacionados con el uso de los cajeros inteligentes

1. ¢, Con que frecuencia usted va al banco a realizar sus transacciones?

Nunca 1 vez al mes 2 o0 3 veces al mes 4 0 mas veces al mes

2. ¢ Generalmente que tiempo se demora en el banco para realizar un depésito o retiro?

la5minutos_ 6al0minutos 11 a20 minutos___ 21 a Mas minutos____

3. ¢Hautilizado alguna vez los Cajeros Inteligentes?
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Si No

4. ;Como se enterd usted de la existencia de los Cajeros Inteligentes? Seleccione una
opcidn

Personal del banco Redes Sociales Centro comercial Otros

5. ¢Conoce qué tipo de transacciones se puede realizar en los Cajeros Inteligentes?

Si No

6. ¢ Cuanto tiempo se demora para realizar un depdsito o retiro en los Cajeros Inteligentes?
1 a 5 minutos 6 a 10 minutos 11 a 20 minutos 21 a mas minutos

7. ¢Cual es el principal motivo por el cual usted prefiere usar el Cajero Inteligente?

Seleccione una opcion

Ahorro de tiempo Disponibilidad de horarios Seguridad

Ubicacién/proximidad del Cajero Inteligente

8. ¢ Al momento de realizar una transaccién con el cajero inteligente? ¢Qué prefiere usted
c6mo apoyo?

Asesor bancario Video informativo Instructivo Ninguno de los anteriores
Todos los anteriores

9. ¢Con que frecuencia ha tenido inconvenientes al usar los Cajeros Inteligentes?

Nunca 1 ves al mes 2 o 3 veces al mes 4 0 mas veces al mes

10. ¢ Cuél de las siguientes situaciones se le ha presentado en el uso del Cajero Inteligente?
Seleccione una opcion

Rechazo de billetes No generd recibo Transaccién no exitosa Problemas de
inseguridad Montos minimos de transaccion

11. ¢Como considera usted su experiencia con el uso de los Cajeros Inteligentes?

Totalmente satisfecho Muy satisfecho Neutral Poco satisfecho

Nada satisfecho

103



Anexo 2 — Instrumento de medicidn - resultados graficos

Encuesta dirigida a clientes de las entidades bancarias.

Parte I. Informacién social

1. Por favor indique su edad de acuerdo a los siguientes rangos:

Tabla 9

Edad de los Participantes

Categoria Frecuencia  Porcentaje

18a 20 30 8%
21a23 30 8%
24 a 26 51 13%
27 a29 31 8%
30a32 42 11%
33a35 49 13%
36 a38 28 7%
39a41 36 9%
42 a 44 29 8%
45 a 47 31 8%
48 a 50 27 7%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de bancos

=18 a 20
=21 a23

24 a 26

27 a 29

13% =30a32

=33a35

8% =36 a38

Figura 20 Rangos de las Edades de los Clientes Encuestados
Fuente: Encuesta aplicada
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2. Por favor identifique su género en las siguientes opciones:

Tabla 10
Numero de Encuestados por Sexo
N° Categoria Frecuencia Porcentaje
1 Mujer 210 55%
2 Hombre 174 45%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de bancos

® Mujer

®mHombre

Figura 21 Numero de Encuestados por Sexo

3. Indique el Canton del cual es proveniente:

Tabla 11
Cantoén de Ubicaciéon del Encuestado
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N° Categoria Frecuencia Porcentaje

1 Guayaquil 200 52%
2 Daule 100 26%
3 Duran 58 15%
4 Otro 26 7%

Total 384 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de bancos

m Guayaqui

m Daule

m Duran

Otro

Figura 22 Cantén de Ubicacion del Encuestado

4. Indique el sector en el que habita de la ciudad de Guayaquil:

Tabla 12

Sector en el que Habita el Encuestado en la Ciudad de Guayaquil

Categoria Frecuencia Porcentaje

Norte 177 46%

Sur 104 27%

Oeste 61 16%

Este 42 11%

Total 384 100%

Fuente: Encuesta realizadas a clientes de bancos
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Sector en el que habita en la ciudad de
Guayaquil

® Norte

m Sur

m QOeste

Este

Figura 23 Sector en el que habita el Encuestado en la Ciudad de Guayaquil

5. Indique el Nivel académico:

Tabla 13

Nivel Académico del Encuestado

N° Categoria Frecuencia Porcentaje
1 Superior 84 22%
2 Secundaria 130 34%
3 Basica 170 44%

Total 384 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de bancos
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m Superior

B Secundaria

m Basica
L
Figura 24 Nivel Académico del Encuestado
6. ¢Usted cuenta con un negocio propio?
Tabla 14
El Encuestado Dispone de Negocio Propio
N° Categoria Frecuencia Porcentaje
1 Si 217 57%
2 No 167 43%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de bancos
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mSj

mNo
Figura 25 El Encuestado Dispone de Negocio Propio
7. ¢Cuenta usted con un trabajo fijo?
Tabla 15
El Encuestado tiene Trabajo Fijo

N° Categoria Frecuencia Porcentaje
1 Si 217 57%
2 No 167 43%

Total 384 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de bancos
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m Si

mNo

Figura 26 El Encuestado tiene Trabajo Fijo

8. ¢Usted cuenta con una cuenta bancaria?

Tabla 16
El Encuestado Dispone de Cuenta Bancaria
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 287 75%
No 97 25%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de bancos
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mSj

mNo

Figura 27 El Encuestado Dispone de Cuenta Bancaria

Parte Il. Por favor responda las siguientes interrogantes:

1. ¢Con que frecuenciausted va a las entidades bancarias arealizar sus

transacciones?

Tabla 17

Frecuencia con la que se realizan Transacciones en Entidades Bancarias

Categoria Frecuencia Porcentaje

1 vez al mes 178 46%

2 veces al mes 102 27%

3 veces al mes 63 16%

4 0 mas veces al mes 41 11%

Total 384 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de bancos
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Frecuencia con la que se realizan
Transacciones en Entidades Bancarias

m 1 vez al mes

11%
= 2 veces al mes

= 3 veces al mes

4 0 mas veces al mes

Figura 28 Frecuencia con la que se realizan Transacciones en Entidades Bancarias

2. ¢Generalmente que tiempo se demora en la entidad bancaria para

realizar un depdsito o retiro?

Tabla 18

Tiempo en que se realiza una Transaccion en la Entidad Bancaria

Categoria Frecuencia Porcentaje

1 a 5 minutos 51 13%
6 a 10 minutos 146 38%
11 a 20 minutos 98 26%
21 a mas minutos 89 23%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de bancos
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® 1 a 5 minutos

6 a 10 minutos

211 a 20 minutos

m 21 a mas minutos

h d

Figura 29 Tiempo en que se realiza una Transaccion en la Entidad Bancaria

3. ¢Hautilizado alguna vez los Cajeros Inteligentes?

Tabla 19
Uso de los Cajeros Inteligentes
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 295 77%
No 89 23%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de bancos
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Ha utilizado en los cajeros inteligentes

m Si

= No

Figura 30 Uso de los Cajeros Inteligentes

4. ¢Cbomo se enterd usted de la existencia de los Cajeros Inteligentes?

Tabla 20

Forma en que Obtuvo Informacion de los Cajeros Inteligentes

Categoria Frecuencia Porcentaje

Personal del Banco 106 28%

Redes sociales 98 26%

Observé en un centro comercial 100 26%

Otro 80 21%

Total 384 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de bancos
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m Personal del Banco

m Redes sociales

m Observo en un centro

comercial

Otro

Figura 31 Forma en que Obtuvo Informacién de los Cajeros Inteligentes

5. ¢Usted conoce qué tipo de transacciones se puede realizar en los

Cajeros Inteligentes?

Tabla 21
Conocimiento sobre las Transacciones gue se realizan en los

Cajeros Inteligentes

Categoria Frecuencia Porcentaje

No 278 72%
Si 106 28%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de bancos

Figura 32 Conocimiento sobre las Transacciones que se realizan en los Cajeros Inteligentes
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m No

B S

6. ¢Cuanto tiempo se demora para realizar un depdsito o retiro en los
Cajeros Inteligentes?

Tabla 22

Tiempo para realizar un Depdsito o Retiro de los Cajeros Inteligentes

Categoria Frecuencia Porcentaje

1 a 5 minutos 51 13%
6 a 10 minutos 146 38%
11 a 20 minutos 98 26%
21 a mas minutos 89 23%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de bancos
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m 1 a 5 minutos

® 6 a 10 minutos

m 11 a 20 minutos

21 a mas minutos

Figura 33 Tiempo para realizar un Dep6sito 0 Retiro de los Cajeros Inteligentes

7. ¢Cudl es el principal motivo por el cual usted prefiere usar el Cajero

Inteligente? Por favor indique una de las opciones

Tabla 23
Preferencia en el Uso de los Cajeros Inteligentes
Categoria Frecuencia Porcentaje

Ahorro de Tiempo 163 42%
Disponibilidad de Horarios 122 32%
Seguridad 39 10%
Ubicacion / proximidad 60 16%
Totales 384 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de bancos
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m Ahorro de Tiempo

» Disponibilidad de
Horarios
= Seguridad

Ubicacion /
proximidad

Figura 34 Preferencia en el Uso de los Cajeros Inteligentes

8. Almomento de realizar unatransaccion en el Cajero Inteligente ¢Que
prefiere usted le sirva de apoyo para realizar la transaccion en caso

de que lo amerite? Seleccione una opcion

Tabla 24
Preferencias en el Apoyo o Instrumento para realizar una Transaccion
Categoria Frecuencia Porcentaje
Asesor Bancario 203 53%
Video Informativo 129 34%
Instructivo 14 4%
Todos los anteriores 31 8%
Ninguno de los anteriores 7 2%
Totales 384 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de bancos
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Preferencias de apoyo para realizar una transaccion

o -
2% m Asesor Bancario

4%

8%

= Video Informativo

= Instructivo

Todos los anteriores

= Ninguno de los anteriores

Figura 35 Preferencias en el Apoyo o Instrumento para realizar una Transaccion

9. ¢Con que frecuencia ha tenido inconvenientes al usar los Cajeros
Inteligentes?

Tabla 25

Frecuencia de Inconvenientes al Usar los Cajeros Inteligentes

Categoria Frecuencia Porcentaje
Nunca 50 13%
1 vez al mes 151 39%
2 0 3 veces al mes 100 26%
4 0 mas veces al mes 83 22%

Total 384 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de bancos

Figura 36 Frecuencia de Inconvenientes al Usar los Cajeros Inteligentes
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m Nunca

m 1 vez al mes

m 2 0 3 veces al mes

4 0 mas veces al mes

10.¢Cual de las siguientes situaciones se le ha presentado en el uso
del Cajero Inteligente?

Tabla 26
Situaciones presentadas en el Uso de los Cajeros Inteligentes
Categoria Frecuencia Porcentaje
Rechazo de Billete 198 52%
No genero recibo 57 15%
Transaccion No exitosa 11 3%
Problemas de Inseguridad 9 2%
Montos minimos en transaccion 109 28%
Totales 384 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de bancos
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Situaciones presentadas en el uso de los cajeros
inteligentes

m Rechazo de Billete

® No genero recibo

m Transacciéon No exitosa
Problemas de

Inseguridad

= Montos minimos en
trasaccion

2%
3%

Figura 37 Situaciones presentadas en el Uso de los Cajeros Inteligentes

11.¢,Como considera usted su experiencia con el uso de los Cajeros

Inteligentes?

Tabla 27

Nivel de Satisfaccion en el Uso de los Cajeros Inteligentes
Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente satisfecho 65 17%
Muy satisfecho 86 22%
Neutral 90 23%
Poco satisfecho 80 21%
Nada satisfecho 63 16%
Total 384 100%

Fuente: Encuesta realizada a clientes de bancos
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m Totalmente satisfecho

16% 17%

m Muy satisfecho
m Neutral
= Poco satisfecho

m Nada satisfecho

Figura 38 Nivel de Satisfaccién en el Uso de los Cajeros Inteligentes
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