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Calidad de servicio / Compromiso con el servicio al cliente

RESUMEN

La intencion del trabajo de grado que se presenta fue realizar un aporte al nuevo
paradigma organizacional asociado a la era de la “Filosofia de Calidad” utilizando
sustentacion empirica consistente, cuya direccionalidad y orden ldgico represente base
tedrica a futuros estudios.

Producto de la globalizacion, la competitividad de las organizaciones de servicio se centra
en captar y mantener satisfecho a los clientes (enfoque hacia el Cliente), utilizando a los
, Empleados de Contacto como elemento vinculante entre la empresa y el receptor del
servicio. Por tanto, las estrategias deben estar dirigidas a fomentar el Compromiso con el
Servicio al Cliente, ya que éste puede en un momento dado marcar la diferencia entre un
servicio bueno y uno excelente.

La investigacion consta de dos variables, Calidad de Servicio (en adelante CS) y
Compromiso con el Servicio al Cliente (en lo sucesivo CSC), la primera, medida a través del
SERVQUAL (de Parasuraman, A., Zeithalm y Berry, 1988) aplicada a los Clientes Cuenta
Ejecutiva y, la segunda con el CSC (de Peccei, Ricardo y Rosenthal, Patrice, 1997) aplicada a
los Ejecutivos de Cuenta. Estos instrumentos fueron validados por medio de una prueba
piloto, donde los lideres de la Unidad de Mercadeo y del Servicio Cuenta Ejecutiva fueron los
expertos que evaluaron la pertinencia, comprension y distribucién de las preguntas, entre
tanto, una proporcion del diez porciento para cada variable con caracteristicas similares a la
poblacion en estudio, confirmaron la comprension lectora, tiempo de llenado, pertinencia y
comodidad ante lo preguntado, en vista de que ambas validaciones resultaron favorables, se
incorporaron estos datos a la tabulacion final. El tipo de investigacion, de acuerdo a los
| objetivos propuestos, fue descriptivo y, el disefio de investigacin no experimental,
transeccional y ex - postfacto. Dicha investigacion fue concebida en un principio de tipo
correlacional, lo cual no fue posible debido a la negativa de otras Instituciones Financieras a
participar en la investigacion, por considerar que para el momento en que se debian aplicar
los instrumentos de Calidad de Servicio (SERVQUAL) y Compromiso con el Servicio al Cliente
(CSC) se podia comprometer el prestigio e imagen de cada una de las Instituciones
consultadas, lo cual no hizo posible que existiese punto de comparacién alguno para
establecer la correlacion prevista en cada una de las variables contempladas en los
instrumentos SERVQUAL y CSC.

La Investigacion que se presenta, conjugo las cualidades diferenciadoras del servicio per
se y el manejo de la relacién establecida por el empleado de contacto (Ejecutivo de Cuenta),
determinando en qué medida el CSC por parte de éste, bajo un contexto de CS, en una
Institucion Financiera, logra satisfacer las expectativas del cliente externo (Cliente Cuenta
Ejecutiva) de acuerdo a la percepcién del servicio recibido.

Los principales aportes de esta Investigacion se pueden esquematizar en tres vertientes:
o A las Investigadoras:

» Presentar y vender el proyecto a lidereres de la Unidad Financiera.
I
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Establecer relaciones interpersonales con los Ejecutivos de Cuenta y Clientes Cuenta
Corporativa.

Conocer el movimiento de una empresa del sector servicio e inferir el impacto que un
industridlogo puede generar como pilar fundamental en la administracién del recurso
humano.

Adquirir conocimientos sobre CS y CSC como herramientas indispensables en el
quehacer diario de las organizaciones del sector servicio.

o A la Institucion:

Conocer la relacion entre expectativas y percepciones de los Clientes Corporativos vy el
CSC de los Ejecutivos de Cuenta.

Conocer la percepcién de los Clientes Corporativos con respecto a la CS.

Conocer el CSC reflejado por los Ejecutivos de Cuenta.

Establecer qué criterios dentro de la CS y CSC deben ser mantenidos, analizados o
modificados, para alcanzar al nivel requerido por la Institucion.

o A las RRII:

Constatar que el recurso humano, en este caso provedor y usuario del servicio
bancario, es el activo fundamental tanto para la organizaciéon como para su disefio.
Base tedrica para evaluar la posibilidad de incluir al cliente externo como un actor
condicionante de las relaciones que se establecen dentro de un sistema de RRII.
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1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Uno de los aportes mas importantes en afios recientes a la prestacion del servicio ha
sido la estrategia de calidad, estimulada por las exigencias de los clientes y la creciente
necesidad de competir en el mercado. Pero para mejorar la calidad, no basta con
implementar politicas y procedimientos en forma aislada, se hace necesario sustentar éstas
en un enfoque gerencial orientado al consumidor (Tom Redman y Brian P.Mathews, 1995, en
www.mcb.co.uk/).

La inspiracion de los modernos acercamientos a la gerencia de calidad proviene de los
logros de las compafiias japonesas, con lo que se ha conocido como gerencia de calidad total
(TQM), una filosofia que es permeable a cada parte de la organizacién, con la calidad como
responsabilidad de todos los empleados. Las practicas de gerencia de calidad en el sector de
servicios han atraido creciente interés en las décadas 80/90, ahora hay un cuerpo
desarrollado al respecto (Tom Redman y Brian P.Mathews, 1995, en www.mcb.co.uk).

Kordupleski 1993, (en www.mcb.co.uk) propone que para comprender mejor la calidad
se deberfa diferenciar entre la calidad percibida por el cliente (calidad verdadera) y la calidad
del proceso comercial (calidad interna). Esta diferenciacion resalta entonces la naturaleza del
enfoque interno de muchos oferentes de programas de gerencia de calidad y muestra la
necesidad de prestar mas atencién a la "calidad verdadera”, en tal sentido el éxito en la

gerencia de calidad es visto como una consecuencia de la vinculacidn de ambos aspectos de

La "calidad verdadera" es evaluada por el consumidor ante, durante y después del
encuentro del servicio, ellos comparan los resultados con sus expectativas y la clasifican de
positiva 0 negativa. Lo cual parece ser el apuntalamiento tedrico de los modelos de la calidad
del servicio (Gronroos, 1983; Berry, 1985, y Zeithaml, 1990, en www.mcb.co.uk). Esto estd
siendo cuestionado por varios autores como la solucién total (Bouldmg, 1993; Croin y Taylor,
1994; Teas, 1993; en www.mcb.co.uk), sin embargo, ningin modelo comprensivamente
‘superior parece haber surgido aun.

Para muchas organizaciones en el sector de servicios la preocupacion central es el
grado en que el cliente interactia con los proveedores del mismo, para entender esto es
necesario tomar en cuenta la forma de pirdmide invertida que presenta este sector; en la
clspide se ubican los gerentes, en la parte media los empleados que prestan el servicio
veedores), y en la base, los clientes, entre estos tres niveles hay una amplia variedad de
funciones que hay que desempefiar de la manera mas eficiente posible, es aqui donde surge
a necesidad de poner en practica una Gerencia de Calidad.

La Gerencia de Calidad ha comenzado a recibir atencidn sustancial por parte de los
cos de Gerencia de Recursos Humanos (Dawson y Webb, 1989; Hill, 1991; Wilkinson,
995 y Costigan, 1995, en www.mcb.co.uk), ellos sugieren que la TQM requiere una
ximacion particular a este Recurso Humano, para que sea implementada y sostenida
samente.
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Siendo la Gestion de Recursos Humanos clave para vender la calidad del servicio como
arma competitiva, tanto a los empleados de contacto - aquellas personas que forman parte
de la organizacion- como a los clientes - aquellas personas que no estan dentro de la
organizacion y que sélo se relacionan con ésta cuando van a adquirir o recibir un bien o
servicio que ésta produzca o preste- (Alvez, 1996), es por tanto, la Gestion de Recursos
Humanos importante e imprescindible para generar en los empleados de contacto — en las
empresas de servicio - el compromiso con la calidad del servicio al cliente.

En 1983 fue reconocido por Gronroos (en www.mcb.co.uk) que el compromiso de los
‘empleados es critico para crear mentalidad de servicio. Mucha de la literatura sobre gerencia
de calidad confirma que los empleados necesitan comprender los procesos de mejoras
continuas — Kaizen - y deben estar activamente comprometldos con la calidad (Crosby, 1980;
‘Deming 1986, en www.mcb.co.uk).

Bowen, Siehl and Schneider (1985), demostraron que existen relaciones significativas

entre las practicas de gerencia y las percepciones de empleados y clientes sobre la calidad de
‘Servicio.

Armenio Verodnica y Espioza Rafael (1996), sostienen en su trabajo de grado que el
recurso humano es la pieza mas importante dentro de la organizacion, por lo tanto es
requisito basico preocuparse por su bienestar, ya que esto se traducird en alto desempeio e
identlf icacion de los empleados para con la empresa.

| Ishikawa (1985, en www.mcb.co.uk) sefiala el compromiso del empleado como base
undamental para la prestacion del servicio, haciendo énfasis en la Autonomia (A),
Jooperacion Activa (CA) y Autocontrol de los Empleados (ACE).
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A los efectos de visualizar las variables consideradas para la investigacion tenemos que:
MODELO DE REPRESENTACION DE LAS VARIABLES INCLUIDAS EN EL ESTUDIO:

“Percepciones, Expectativas y Compromiso con el Servicio al Cliente en un
contexto de Calidad de Servicio”

Compromiso b 0 Fiabilidad
il ,
conel servicio | o Q Empatia
al cliente | Tipos de Productos y Servicios [ Expectativas | O Seguridad Percepcidn
Q Copacidad || : del O Responsabilidad del
de hacer L < Reladiones Interpersona!es» cliente Q  Elementos cliente
O Buena e tangibles /
disposicién [ < Respuestas Organzzaoonal‘i P4

e T o P FR e e

Prooesos

Empleados de
Mecamsmos de Contacto.
Feedback.

Competencna ||

MARCO ORGANIZACIONAL
O  Politicas de Servicio

[ Politicas de Calidad

Q  Misidn, Visién

e T e e i P AT I e
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Fuente: Lic.José R. Naranjo, Gabriela Chacdn y Pierina Hermdandez, 1999.

La investigacion fue realizada en una Institucidn Financiera del Distrito Federal,
nte el presente afio, donde solo fueron tomados en cuenta los Clientes Corporativos
o clientes externos a dicha Institucidn, y los Ejecutivos de Cuentas como el personal de
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En estos procesos es fundamental el cambio de postura en la clispide de las empresas,
es basico para la implantacion de una gestion de calidad, el compromiso con el servicio al
cliente(CSC) que prestan los empleados y la direccidn, si dentro de la organizacion la mas alta
administracion no esté compenetrada con los principios y no siente la necesidad de gestionar
a su empresa a través de los instrumentos requeridos para tal gestion, en esa organizacion
no habra calidad.

La calidad se consigue con la practica de la misma, con una gestion participativa,
documentada, medible y mejorada continuamente, generando compromiso con el servicio al
cliente. Se trata de gestionar los procesos dentro de la empresa y no sdlo verificar el
resultado en el servicio producido al final de los mismos, pues es muy posible que si no se
hace en y durante dichos procesos, cuando se llegue a un resultado no deseado, tal vez sea
demasiado tarde para corregirlo. (www.uyweb.com.uy, Arg. Ruy Varalla).

Por todo lo expuesto anteriormente, resultd interesante investigar:

¢ En qué medida el compromiso con la calidad por parte del empleado de
contacto (Ejecutivo de Cuenta) en una institucion financiera logra satisfacer las
expectativas del cliente externo(Cliente Corporativo) de acuerdo a la percepcién
del servicio recibido?.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar en qué medida el compromiso con la calidad por parte del empleado de
contacto (Ejecutivo de Cuenta), en una institucidon financiera, logra satisfacer las

expectativas del cliente externo(Cliente Corporativo) de acuerdo a la percepcion del servicio
recibido.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Determinar en qué medida estd comprometido el empleado de contacto (Ejecutivo de
Cuenta) a prestar un servicio de calidad al cliente externo (Cliente Cuenta Ejecutiva), de
acuerdo a cada criterio de Compromiso con el Servicio al Cliente (CSC): Capacidad de
hacer, Buena disposicion, Orientacién del Servicio al Cliente, Conocimiento y Competencia,
Empowerment y Disponibilidad de Recursos.

a Obtener el nivel en el cual el servicio prestado satisface las expectativas del cliente
externo (Cliente Cuenta Ejecutiva) para cada uno de los criterios de calidad de servicio:
Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Sequridad y Empatia.

o Identificar el nivel de calidad percibido por el cliente externo (Cliente Cuenta Ejecutiva)
sobre el servicio recibido en cada uno de los criterios de calidad de servicio: Elementos
Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia.

a Describir si las dimensiones del instrumento Compromiso con el Servicio al Cliente (CSC)
aplicado a los empleados de contacto (Ejecutivo de Cuenta) muestran la misma tendencia

que las dimensiones del instrumento de Calidad de Servicio (SERVQUAL) aplicado a los
Clientes Cuenta Ejecutivo (CCE).
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3. MARCO REFERENCIAL

Vision Banco Mercantil:
Sa-laorgantzadénnﬁs&‘nciertedelsecborbancariovamclan,aﬁndeaﬁ-omartosrumosretnsqwimponelaglobaﬁzadm con
una organizacién agil orientada al mercado y con excelente capacidad de respuesta rapida que permita atender las necesidades

cambiantes de la clientela.

__/ Mision s HISTORIA DEL BANCO MERCANTIL .
Mercantil:
Satisfacer las
oot del

625 1926 1927
Banco Neerlando Venezolano | {Banco Mercantil y Agricola, Banco Mercantii y Agricola
constituye “La Gran Casa de | |manteniéndose durante 56 | emitia su propio papel moneda,
Camejo”. Capital 3millones 200mil | lafios como la Institucion | |alcanzando los 12 millones de
Bolivares. Empleados: 16 Finandiera mas comprometida | |Bolivares que eran aceptados en
con el bienestar y el | todo el pais como medio natural
desarrollo agricola del pais de pago, junto al oro
|americano, la morocota y otras
piezas de oro nacdonal ¥y
extranjero

1951

Banco Mercantil y Agricola
inaugura sus nuevas oficinas
prindpales en la esquina de

‘del mercado, utilizando
en forma Optima los
recursos  de las
empresas del Grupo,
“obteniendo una
. rentabilidad adecuada.

{m_éndenemdeo:

San Frandsco en el Centro de
[{ 53- portavoz de las Caracas
| necesidades del

consumidor para definir,

1982
Cambia su nombre ofidal por el de
Banco Mercantil y se traslada un afio
después al Edificio Mercantil, actual sede
principal del Banco y su Grupo, ubicado
en la Av. Andrés Bello N°1, en Caracas.

( b
Crecimiento Financiero Banco Mercantil
livos de rentabilidad.
70%
60%
50%
% C 40% = Banca Comerdal
de Clientes 30% B3 Banca Corporativa
20% O3 Finandamiento al
10% Comerdo Exterior
0%
\ v




Calidad de servicio / Compromiso con el servicio al cliente

Cuenta Ejecutiva Banco Mercantil

Es un producto que se encarga de administrar las Inversiones y
Crédito, ofreciendo en forma integral todos los Servicios Financieros que
el Cliente Corporativo requiera,

Integrada por:
Q Servicios:

= Atencion Ejecutiva

= Llave Mercantil (Internet Banking, pago de servicios y mesada
ejecutiva)

= Cambio de Divisas

= Transferencias

= Doble Dispensacion en los Cajeros Automaticos de la red Abra 24

O Inversiones:

= Cuenta en US Ddlares en nuestra oficinas en New York, Miami y
Curazao

Fideicomiso Mercantil

Portafolio Mercantil de Inversion en acciones- Fondos Mutuales
Portafolio Mercantil de Inversion Balanceados- Fondos Mutuales
Portafolio Mercantil de Inversion en ddlares - Fondos Mutuales
Portafolio Mercantil de Inversion Renta Fija - Fondos Mutuales
Plan de Crecimiento Sistematico

Plan de Retiro Programado

Colocacion e Intermediacion de Bonos y Papeles Comerciales en
bolivares y US Ddlares

Depdsitos a Plazo Fijo

= Cuentas de Ahorro

0 Créditos

Linea de Crédito Ejecutiva

Crédito Directo Automotriz Pre — Aprobado
Crédito Hipotecario Mercantil

Tarjetas de Crédito
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4. MARCO TEORICO

4.1 LAS ORGANIZACIONES Y LAS NUEVAS REALIDADES EXIGIDAS DE SERVICIO.
EL QUE Y PARA QUE DENTRO DE LOS NEGOCIOS.

En un mundo de organizaciones y administraciones de finales del siglo XX, las
fronteras entre las culturas y las naciones estan desapareciendo y la nueva tecnologia de la
comunicacion permite pensar en el mundo como una “aldea global”, el alcance de las
relaciones internacionales e interculturales se extiende a gran velocidad. EL ritmo de actividad
de las organizaciones se acelera notablemente.

Con el propdsito de resaltar la intensidad de las relaciones de las organizaciones
modernas y la intensidad de las presiones del tiempo que rigen a dichas relaciones, se ha
llamado el enfoque del compromiso a esta nueva corriente de la teoria de la administracion,
usando este para transmitir el danimo de los conceptos y debates presentes sobre la
administracion y las organizaciones.

La palabra compromiso implica un involucramiento profundo con otros en forma
dinamica, lo cual genera cambios, crecimientos y actividades constantes; por tanto, expresa
debidamente el enfoque vigoroso que usan actualmente los gerentes exitosos para dirigirse a
las relaciones humanas, y adaptarse, sin tardanza, a las condiciones que varian con el
tiempo.

El enfoque del compromiso reconoce que el entorno de una organizaciéon no estd
compuesto por una serie fija de fuerzas impersonales. Por el contrario, se trata de una
marafa compleja y dinamica de personas que interactian entre si. En consecuencia, los
gerentes no solo deben prestar atencidn a sus propias preocupaciones, sino también a
entender lo que resulta importante a otros gerentes, para crear mancomunadamente las
condiciones en las que prosperaran o lucharan sus organizaciones.

Los administradores que adoptan el enfoque del compromiso prestan gran atencion a
los valores que mueven al personal de sus organizaciones, la cultura de la sociedad que
implica dichos valores y los valores que tienen las personas ajenas a la organizacién. Con
base en el estudio de las compafiias “excelentes”, Thomas, Peters y Waterman, Robert (en
Stoner, James 1.996) llegaron a la conclusion de que “quienes obtienen los mejores
resultados crean una cultura amplia, alentadora y compartida, un marco congruente dentro
del cual las personas, llenas de carga, buscan adaptaciones convenientes”.

Afios mas tarde los mismos planteamientos de Peters y Waterman fueron confrontados
en la realidad, sus estudios estaban enfocados hacia dentro de la organizacion por no
considerar los cambios en el ambiente; clientes, competidores y sus respectivas necesidades.

Robert Salomén (en Stoner, James 1.996) ha llevado la idea un paso mas allg,
argumentando que los gerentes deben ejercer su valentia moral colocando el valor de la
excelencia en la punta de sus actividades; la lucha constante por alcanzar la excelencia se ha
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convertido en un tema de la organizacion en la década de los 90. Ya que con mercados
financieros mundiales que operan 24 horas al dia y en los rincones mas remotos del planeta a
una distancia de apenas una ilamada telefdnica, fos gerentes que se enfrenten al sigio XXI se
deben considerar ciudadanos del mundo.

Los gerentes que aplican el compromiso en forma constante, buscan la manera de
desatar el potencial creativo de sus empleados y el suyo propio y reconocen que las diversas
perspectivas y los valores que las personas con antecedentes culturales diferentes aportan a
Sus organizaciones no son solo una realidad, sino también una fuente importante de
contribuciones (Stoner, James, 1996).

Mediante el enfoque del compromiso la administracion de fa calidad debe formar parte
del vocabulario de todo gerente. Todos los gerentes deben pensar en como dirigir cada
proceso de la organizacion a efectos de brindar productos y servicios responsables, que se
apeguen a los parametros cada vez mas estrictos de clientes y competencia. La batalla de la
calidad se centra actualmente tanto en el campo de servicios como en el de productos (cero
defectos), es decir, servicios antes, durante y después de la venta de los productos, la guerra
de servicios es tanto mds importante si tenemos en cuenta que, en nuestras economias, los
servicios representan una parte cada vez mayor de la actividad econdmica (un 65% del PNB
en Francia, un 70% en Estados Unidos, un 56% en Alemania, Horovitz (1.991)).

Durante la década de los 90 se ha presenciado una globalizacién de los servicios, tal
como se ha presenciado en ciertos sectores industriales, como consecuencia del impacto
conjunto de las telecomunicaciones y de la informatica. Ambas tecnologias van a permitir
conseguir economias de escala en los servicios, haciendo, al mismo tiempo, que las grandes

empresas mundiales de servicios rindan mas que la pequefa empresa independiente.
Horovitz (1.991)

La competencia ya no se establecera a nivel local ni nacional, sino internacionalmente.
Por (ltimo, gracias a las tecnologias de punta, resultaré posible reconciliar la inconciliable,

pudiéndose, a la vez, producir en masa y adaptar el servicio a las necesidades de cada
cliente. Horovitz (1.991)

4.2 CLIENTE COMO SENTIDO ULTIMO DE LA VIABILIDAD DE LOS NEGOCIOS EN
LA ACTUALIDAD.

El cliente es aquella persona que adquiere bienes y servicios de una empresa para su
‘consumo personal. Horovitz (1989), lo define como alguien que llega y compra un producto o
Un servicio y que espera calidad tanto del servicio como del producto, en recompensa por su
inversion. El cliente es el que determina el éxito o fracaso de una empresa en el mercado y
‘como tal las organizaciones deben estar orientadas hacia el mismo, conociendo que es lo que
verdaderamente busca y esta dispuesto a comprar.

| Karl Albrecht (1992) distingue dos tipos de clientes, externos e internos, definiendo a
los primeros como aquellos que solamente se relacionan con la organizacion cuando van a
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‘adquirir un bien o servicio que ésta produzca o preste, respectivamente. Y a los segundos,
clientes internos o empleados de contacto, como los que contribuyen para que éstos hagan
bien su trabajo, a las personas que trabajan en la organizacién y otorgan sus servicios a la
empresa. El cliente interno o empleado de contacto es el activo mas importante de una
empresa dado que €l se encarga de producir y vender la empresa al mercado y, ain cuando
alguna persona no trate directamente con el usuario final, también sirve a gente que de él
depende. Lo bien que lo haga puede afectar la forma en que la compafiia sirve a sus usuarios
finales. Ellos tienen a su cargo el funcionamiento de la organizacidn a través de la realizacidn
de actividades especificas que estdn guiadas por un objetivo comin. De esta manera, se
evidencia nuevamente el comportamiento sistémico de toda la empresa y la importancia de
mantenerlo. Considerando que el cliente interno es quien se encarga de hacerlo funcionar, de
alli la prioridad de atenderlo y considerarlo, de modo que se cree en él una conciencia de
servicio e identificacion con la empresa.

Karl Albrecht (1992), plantea que en toda organizacion de servicio las primeras
personas a las que se les debe vender el servicio son al personal interno de la empresa. A ello
e le conoce como Marketing Interno.

Si los empleados no conocen la calidad de servicio que presta su organizacion vy la
importancia de sus aportes para brindarlos no existe forma alguna de que puedan prestar un
servicio con calidad al cliente interno o externo.

Para que el programa basico de servicio tenga éxito en la organizacién se debe
comprometer el personal a nivel operativo ya que, son ellos quienes finalmente controlan el
éxito de la empresa. Este compromiso requiere que ellos comprendan el objetivo y las
necesidades de lograrlo, crean en el programa y piensen que tiene sentido, que tienen
posibilidades de tener éxito y, sientan que sera personalmente (til para ellos.

La forma de obtener este compromiso es, en primer lugar, dando una idea del objetivo
del programa de forma sencilla y clara, con un motivo para emprenderlo y una explicacion de
dicho motivo.

En segundo lugar se debe demostrar en forma clara de qué manera el programa
atraera al cliente y por supuesto de qué forma se beneficia la empresa. Para ello se necesitan
pmebas que demuestren el impacto que el servicio de calidad tiene sobre cliente y la
percepcion que éste tiene del servicio.

En tercer lugar se debe contar con un plan del programa y una filosofia general que
puesta en practica tenga sentido para el personal en su totalidad, con el objeto que cuando
éstos la adopten consideren que tiene sentido.

Por ultimo, toda iniciativa debe contar con un espiritu de cooperacion, de apoyo al
personal operativo y de trabajo en equipo en toda la organizacién ya que el personal debe
sentir genuinamente que el programa se emprende con su apoyo y Su COMPromiso.
(Armenio, Verdnica y Espinoza, Rafael 1.996)
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Cristopher Lovelock (en www.mcb.co.uk, 1996), Sostiene que en la mente del clnente
al menos, el personal de contacto de primera linea lleva el peso de la organizacidn, vende eI
servicio y representa el valor del servicio, si esto es cierto, su trabajo sera mas complejo
Cuanto que implica aspectos de <<produccién>> y de <<marketing>>.

Segln Whiteley, Richard en (Racho Verdnica), 1994:
Los clientes externos son todas las personas que reciben el servicio
0 producto generado a lo largo de un proceso, de manufactura o servicio.

4.3 CALIDAD Y SERVICIO LA LLAVE DEL PRESENTE PARA HACER FUTURO
4,3.1 CALIDAD

Son numerosos los autores que han definido el término Calidad, intentando alcanzar el
punto optimo de efectividad y eficiencia a nivel administrativo dentro de las organizaciones.

a-Segun W. Edwards Deming en www.mcb.co.uk/, 1996:

"La calidad es un control que no implica el logro de la perfeccion, sino la
produccion eficiente de la calidad (ésta reside en la traduccion de las
necesidades futuras del usuario) que el mercado demanda.".

b-Seglin J.M. Juran, en www.mcb.co.uk/, 1996:

'La calidad es el comportamiento del producto. El comportamiento del
producto es el resultado de las caracteristicas del producto que crea
satisfaccion con el mismo y hacen que los clientes compren el producto.”

c-Seglin Armand V. Feigenbaum, la calidad comprende dos aspectos

en www.mcb.co.uk/, 1996:
"Los productos deben adaptarse al uso real que le dan los clientes."......

"El precio de ventas de los productos debe ser el mejor del mercado y el que
los clientes estén dispuestos a pagar.

d-Seg(n Horovitz, 1991:
La calidad es el nivel de excelencia que la empresa a escogido alcanzar con
la finalidad de satisfacer a su clientela clave.

Las estrategias segun Bank John(1993)con respecto a la calidad se clasifican en:

La calidad comienza y va mas alld del cliente. Las organizaciones no tan sélo deben
sfacer los requerimientos de sus clientes sino que deben lograr el placer de éstas,
biendo lo que deseen, como lo deseen y cuando lo deseen.

| La calidad debe ser compartida por todos. Al ser la calidad una forma de vida, es
."}portante que sea compartida y asimilada por todas los integrantes del proceso de
mejoramiento, desde la alta gerencia hasta el drea operativa.

11
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o La calidad implica asumir compromisos con los clientes. Es necesario identificar las
verdaderas necesidades de los clientes frente al servicio que se les estd ofreciendo, se
establece la retroalimentacion de las causas, quejas o insatisfacciones respecto al servicio
del producto.

a La calidad ademas de exigir valores, requiere del empleo de sistemas, procesos y
herramientas estadisticas. Para lograr el mejoramiento continuo, es indispensable el uso
de sistemas bien planificados, asi como de procesos apoyados en ciertas herramientas
que optimicen la eficacia de los mismos.

0 La calidad requiere una cultura organizativa en el ambito de sus necesidades. Esta cultura
requiere de:

* Ambiente propicio

* Proximidad real con los clientes

= Dinamismo en el sistema de calidad
* Personal identificado con el proceso
= Medicion del desempefio

= Mejoramiento continuo

La calidad debe pues, analizarse como una filosofia orientada hacia el cliente, es decir, la
calidad implica sobrepasar las necesidades y las expectativas del cliente a través de la vida
del producto o del servicio(Bank John, 1993), para de esa manera utilizarla como instrumento
_competitivo en el mercado.

~ Por tanto, el aporte principal de Bank John, es mostrar la calidad como una estrategia de
transformacion del pensamiento de la gente respecto a los productos o servicios que se dan o
se reciben, representando el punto de concatenacion entre un resultado tangible producto de
una actividad de trabajo y la satisfaccion del cliente, pudiendo ser entonces, la produccién de
servicio, especificamente, el vinculo entre el productor y el cliente (interno y externo), donde
la identificacion es esencial para crear una cultura centrada en este (itimo.

4.3.2 SERVICIO

Antes de entender el concepto de calidad de servicio, debemos primero entender el
concepto de servicio. Por definicion, servicio es un proceso. Mientras que los articulos son
‘objetos, los servicios son realizaciones. La mayoria de los observadores estan de acuerdo con
que los servicios tienen cuatro caracteristicas (Berry Leonard, 1989):

o Intangibilidad: los servicios son intangibles al contrario que los articulos, no se les
puede probar, tocar, oler o ver. Los consumidores que van a comprar servicios no tienen
nada tangible para colocar en la bolsa de compras. Las representaciones tangibles del
servicio no son el servicio en si mismas.
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o Heterogeneidad: los servicios varian. Al tratarse de actuaciones los servicios son dIfICIles
de generalizar. Incluso los cajeros mas corteses y competentes pueden tener dias malos
por muchas razones, e inadvertidamente pasar malas vibraciones al cliente o cometer
errores.

. Inseparabilidad de produccién y consumo: un servicio generalmente se consume
mientras se realiza, con el cliente implicado a menudo en el proceso. Una deliciosa comida

de un restaurante puede estropearla un servicio lento o un mesonero mal humorado, y
una transaccion financiera rutinaria puede echarse a perder por una cola de espera
inacabable o un personal sin preparacion.

o Caducidad: la mayoria de los servicios no se pueden almacenar. Si un servicio no se usa
cuando esta disponible, la capacidad del servicio se pierde.

Para la realizacién de la gestion de calidad es necesaria la evaluacion de los elementos del
servicia, los cuales se constituyen en indicadares del nivel de calidad, que al ser comparados
con su desempefio en una continuidad de tiempo determinado, permite a la gerencia
conocer la evolucion de los programas de calidad y los resultados en las operaciones.

4.3.3 CALIDAD DE SERVICIO

Uno de los aspectos que diferencia una institucion financiera de otra es el servicio
ndado por cada una de ellas. Por lo tanto, la calidad de servicio se convierte en el
ento diferenciador, dicha calidad debe estar enfocada tanto al proceso como al
tesultado. A continuacion se presentan una serie de conceptos claves para la investigacion:

a - Seglin Berry Leonard vy otros, 1989:
La calidad de servicio es la satisfaccion y superacién de las propias expectativas del
cliente.

b - Seglin Horovitz, 1., 1991:

La calidad es el nivel de excelencia que la empresa a escogido para satisfacer a su
clientela clave... Un servicio alcanza su nivel de excelencia cuando responde a las
demandas de un grupo particular seleccionado.

Berry Leonard y otros (1989) han investigado el tema de la calidad del servicio en
udios con la banca al detalle, por medio de esta investigacion han sido capaces de
ntificar dos indicadores: Percepciones y Expectativas.

Ambos conceptos pueden ser confundidos de no ser considerados dentro de un
contexto psicoldgico propiamente dicho, por lo que se hace necesario definir:

o Las Percepciones, segun Robins 1993, “Proceso mediante el cual los individuos
organizan e interpretan sus impresiones sensoriales con objeto de dar significado a
su entorno”.
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o Y las Expectativas, seglin Morris en Robins 1993 , ... es aquello que la persona
anticipa en una situacién como resultado de una conducta especifica”pp. 334.

Seguin Berry Y otros (1989) estas dos variables comparten cinco dimensiones totales del
funcionamiento del servicio:

o Tangibilidad: son parte <<visible>> de la oferta de servicio mismo. Ya que los servicios
son realizaciones mas que objetos, es dificil para los clientes comprenderlos mentalmente
e imposible cogerlos fisicamente. Por ellg, los clientes tienden a buscar las cosas tangibles
asociadas al servicio que les ayuden a juzgarlo. Esto significa prestar atencion a detalles
sin importancia aparente, pero que unidos, impresionan al cliente, cliente potencial y a los
empleados. Las cosas tangibles influyen en la percepcién de la calidad de servicio de dos
maneras. En primer lugar, dan una idea de la naturaleza y de la calidad del servicio

mismo. En segundo lugar, las cosas tangibles pueden afectar la percepcion de la calidad
del servicio directamente.

o Fiabilidad: implica la realizacion del servicio prometido con formalidad y exactitud.
Muchas de las organizaciones destacadas por un servicio excelente han creado su
reputacion basandose en un buen servicio a la primera y una aptitud que premie él <cero
defectos> seguramente lleva a un mejor porcentaje de fiabilidad.

o Responsabilidad: es el deseo de servir a los clientes pronta y eficazmente, implica el
hacer patente al cliente que sus negocios se aprecian y quieren.

o Sequridad: se refiere a la competencia y cortesia del personal de servicio que infunde
confianza en el cliente. Cuando los clientes tratan con personal de servicio que es tanto
agradable como entendidos, sienten la <<tranquilidad>> de estar negociando con la
compaiiia apropiada. La cortesia sin competencia, 0 competencia sin cortesia, no tiene el
impacto positivo sobre el cliente que puede tener fa combinacion de estas caracteristicas.
Asegurarse de que la cortesia generalizada se generalice mas, es un desafio. La
distribucion en la dimension de seguridad del funcionamiento del servicio requiere una
seleccion cuidadosa del personal de contacto con el cliente y un continuo aprendizaje, se
trata, por tanto, de colocar la persona adecuada en el ambiente adecuado.

o Empatia: el deseo de comprender las necesidades precisas del cliente y encontrar la

respuesta mas adecuada, es un antidoto que ofrece el contrapeso del <<toque
humano>> que puede crear relaciones genuinas con el cliente, se trata de conocer las
expectativas de los clientes y satisfacerlas o superarlas.
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‘Adaptado de: Zeithaml, Parasuraman y Berry ™ Calidad Total en la Gestién de Servicios, 1993, pp.206, por: Lic. José R. Naranjo,
‘Gabriela Chacon y Nilsa P. Hernandez, UCAB, 1999.

En respuesta a la intensificada competencia y las cambiantes preferencias de los clientes,
un numero creciente de organizaciones del sector de servicio se esfuerza por diferenciarse
con base en la alta calidad de servicio al cliente.

Esta estrategia de diferenciacion puede tomar una variedad de formas especificas. Las
organizaciones pueden, por ejemplo, ofrecer una entrega oportunamente, disminuyendo el
tiempo de espera, politicas de devoluciéon de mercancia y asi sucesivamente. Sin tener en
cuenta la dimensidn especifica de satisfaccion al cliente en la que una organizacion esta
intentando destacar, el papel del personal de linea frente a su entrega es crucial. Hay
evidencias que demuestran que la percepcion del cliente sobre calidad de servicio que ellos
reciben de la organizacion es profundamente afectada por la naturaleza de su interaccién con
el personal de linea que esta al frente (Bowen, Siehl y Schneider, 1989). Heskett (1987), en
Su investigacion encuentran que las 2/3 partes de los clientes que desertan de las
organizaciones de servicio encuentran a los empleados con quienes ellos interacttan
indiferentes o poco serviciales.

La manera tradicional de proveer servicio ha sido a través de la estandarizacion de la

forma de prestarlo, llevada a cabo a través de imposiciones de supervision cerrada y roles
estandarizados para los empleados.
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4.4 COMPROMISO CON EL SERVICIO AL CLIENTE

a - Segun Peccei, Ricardo y Rosenthal, Patrice (1997), el compromiso con el servicio al
cliente se define como:

la propension relativa de un individuo a comprometerse en la mejora continua y a
realizar esfuerzos en el trabajo para el beneficio del cliente y la méxima ganancia de la
empresa.

El modelo General de Compromiso con el Servicio al Cliente contempla dos variables,
cada una con sus dimensiones (Peccei, Ricardo y Rosenthal, Patrice 1997):

1ero. Buena Disposicion por parte del empleado a comprometerse en el proceso de
mejora continua esforzandose en pro del cliente. Contempla las siguientes dimensiones:

o Orientacién Afectiva, representa la fuente intrinseca de satisfaccion y el fin mismo para
el individuo, al proveer un servicio de alta calidad al cliente.

o Orientacion Normativa, se basa en la interiorizacién por parte del individuo de valores
y normas apropiadas de servicio, donde ellos sienten que el prestar un servicio de alta
calidad es una obligacion moral del “deber ser”.

o Orientacidn Calculativa, aquella donde la motivacion subyacente de prestar un servicio
de alta calidad al cliente, representa para el empleado el logro de otras metas valoradas
por él, tales como, premios financieros, reconocimientos, promociones o estabilidad
laboral. El individuo ubicado en esta dimension actia solo cuando los beneficios superan
los costos y confia que su esfuerzo serd recompensado debidamente por la gerencia y
direccion a cargo.

o Orientacién Altruismo, es el esfuerzo y el gasto de energia, por parte del empleado en
beneficio de la organizacion motivado por un fuerte sentimiento de pertenencia e
identificacion del individuo con ésta.

2do. Capacidad de hacer que tenga el empleado para comprometerse con el
proceso de mejora continua del servicio al cliente, determinada por las siguientes
dimensiones:

o Conocimiento y Competencia del Empleado, el primero se refiere a la medida en que
- el empleado se siente con conocimientos claros acerca de su vinculacion con un servicio al
cliente de alta calidad y de cdmo este Gltimo puede ser prestado de la mejor manera. El
segundo al punto en que el empleado percibe que tiene necesidad de entrenamiento,
desarrollo de habilidades y competencias que le permitan hacer bien su trabajo,
previniendo posibles problemas, disminuyendo asi la incertidumbre.
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argumenta que una comprension clara de los requerimientos de resultados en el servicio
al cliente y un fuerte sentido de competencia en el trabajo, pueden generar un
incremento en la confianza de los individuos y en sus habilidades para proveer servicio de
alta calidad, experimentando y aprendiendo en el trabajo con el espiritu de mejora
continua. Ambas variables estan, en consecuencia, hipotéticamente relacionadas con un
impacto positivo en el compromiso de servicio al cliente.

o Empowerment, determina la naturaleza de la supervision y la forma en la cual se

disefian y organizan los trabajos. Los argumentos claves en la literatura del TQM sugieren
que los trabajos rutinarios estrechamente delimitados, envolviendo tareas repetitivas y
estandarizadas, sujetas a estricta supervision, limitan severamente el campo de
innovacion y experimentacion en el trabajo, y aportan pocas oportunidades para que los
empleados ejerciten su iniciativa y su criterio cuando tienen que tratar con clientes. De
aqui, el énfasis en muchas de las literaturas sobre aspectos de necesidad de
fortalecimiento o empowerment, para que las organizaciones se alejen del tradicional
estilo de gerencia del "ordeno y mando" y adopten formas de liderazgo mas
participativas, al mismo tiempo que desarrollen mayor responsabilidad en los empleados y
les den mayor autonomia y control sobre las decisiones en el trabajo.

En este modelo, el empowerment estd determinado por tres aspectos; el soporte
supervisorio, la autonomia en el trabajo y la rutinizacion de las tareas. El primero de esos
aspectos se refiere al apoyo que percibe el individuo del supervisor inmediato ante su
comportamiento participativo. La segunda, a la extension en la cual los empleados sienten
que son libres para decidir qué hacer en el trabajo y cdmo hacerlo. Y la tercera al grado
en el cual las tareas asignadas se perciben como repetitivas. De acuerdo con lo
argumentado, el soporte supervisorio y la autonomia en el trabajo tendrén
hipotéticamente un impacto positivo en el compromiso de servicio al cliente, mientras que
la rutinizacion del trabajo se espera que tenga un efecto negativo.

o Disponibilidad de recursos, la (ltima dimension de capacidad esta relacionada con

practicas organizacionales y procedimientos, los cuales se utilizan tanto para motivar
como para reprimir al empleado de comprometerse en la mejora continua y responder
efectivamente a los requerimientos del cliente. Los aspectos especificos relacionados son;
la adecuacion de recursos y la presion de trabajo. La adecuacion de los recursos se refiere
al ambito en el cual el individuo siente que su departamento estd dotado de personal
suficiente para ser capaz de hacer bien su trabajo. Y la presién de trabajo al &mbito en el
cual el empleado percibe un excesivo ritmo y carga de trabajo. La primera,
hipotéticamente debe tener un impacto positivo sobre el compromiso del servicio al
cliente, mientras que en la segunda se espera un impacto negativo sobre éste.

El modelo tedrico expuesto por Peccei y Rosenthal (1997), asume que el Compromiso

con el Servicio al Cliente (CSC), es una funcién de relacion aditiva simple, entre las
variables de buena disposicién y capacidad de hacer.
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REPRESENTACION GRAFICA DEL MODELO TEORICO

BUENA DISPOSICION

Orientacion del Servicio al Cliente

Afectiva (+) BUE?"‘ ]
Normativa (+) BiaPOSICION
Calculativa (+)

Altruista (basada en CO) (+)

COMPROMISO
CON EL
SERVICIO AL

G e

/L’m imien Competencia del leado
Conocimiento del servicio

Competencia en el frabajo

Empowerment

Apoyo de la supervisién

Autonornia en el trabajo

Rutinizacion en el trabajo

Disponibilidad de los recursos

Suficiencia de los recursos disponibles
Presidn en el trabaio

CAPACIDAD DE HACER

Fuente: Ricardo Peccei y Patrice Rosenthal " Compromiso con la Calidad de Servicio al Cliente”, pp.72, 1997. |

4.5. INVESTIGACIONES PREVIAS/ESTUDIOS A NIVEL INTERNACIONAL |

Berry y otros (1989), llegaron a algunas conclusiones sobre la Calidad de
Servicio:

o La mejora del servicio es frecuentemente una iniciativa humana. Tres de las cinco
dimensiones de funcionamiento del servicio (responsabilidad, seguridad y empatia)
resultan directamente de la actuacidon humana, y una cuarta (fiabilidad) a menudo
depende de ésta. Incluso las cosas tangibles se relacionan, ya que la apariencia fisica de
los que ofrecen el servicio puede influir en las impresiones sobre la calidad de éste.
Claramente, el <<factor humano>> es central para el entendimiento y mejora de lo que
causa problemas de servicio.

a El modo en que los clientes juzguen un servicio puede depender tanto 0 mas del proceso
del servicio que del resultado del mismo. En los servicios, el "cdmo" de su realizacion es
una parte clave. Los compradores de productos tangibles juzgan la calidad en relacion con
el producto acabado - durabilidad, funcionamiento, apariencia, etc.-. Los compradores de
servicio juzgan la calidad basandose tanto en las experiencias que tienen durante el
proceso de servicio como en lo que pueda ocurrir después. Para los clientes de servicio
financiero, un directivo de préstamos que sea seco o intimidante durante la entrevista
sobre el préstamo significa que, es la institucion financiera la que es seca e intimidante.
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a Los clientes evallan la calidad del servicio a dos niveles diferentes. Un nivel es el de
servicio <<regular>> y un segundo nivel es cuando ocurre un problema o una excepcion
con el servicio regular. Las instituciones que son eficientes en la resolucion de los
problemas - que son altamente responsables y fiables, tranquilizadoras y empaticas-
seguramente repararan con mayor facilidad cualquier dafio realizado por no alcanzar el
nivel previsto en el servicio regular que las instituciones que hacen una observacion a la
ligera: <<nos ocuparemos de ello cuando podamos>>. Los clientes del servicio estan
muy familiarizados con las batallas que han de librar intentando solucionar un problema
de servicio. Asi, probablemente notardn y recordaran cuando una firma de servicio |
gestiona la solucion del problema eficazmente. I

0 La calidad del servicio realizado por el personal de contacto con el cliente a menudo
depende de la calidad del servicio interno realizado por el personal de operaciones.

Horovitz (1991) por su parte llega a las siguientes conclusiones sobre la Calidad de -
Servicio: I

o En el momento en que sea posible, es necesario medir entre los clientes el efecto de las
medidas propuestas y comunicar los resultados a toda la organizacion.

e —

o Si bien es cierto que la caza del error se hace de abajo arriba en la organizacion, la
reforma de la estrategia de servicio debe partir de arriba. Los hombres que mantienen
contacto directo con el cliente estdn en disposicion de sefialar los componentes de la
insatisfaccion, pero no estan capacitados para redisefiar una estrategia global, esto no
quiere decir que el personal citado no deba participar en las decisiones, por el contrario,
son los que estan en mejor posicion para recoger las reacciones de los clientes e informar
al superior.

o la pérdida de una parte del mercado significa que sus clientes lo abandonan en beneficio
de un competidor.
}
Peccei y Rosenthal (1997) incorporan una nueva variable que impacta en la Calidad de
Servicio, el Compromiso con el Servicio al Cliente (CSC):

En un intento por conceptualizar y operacionalizar la nocién de compromiso con el
servicio al cliente (CSC) como determinante en los aspectos claves en la calidad tomaron una
muestra representativa de 717 empleados en una gran organizacion de venta de comida al
detal en el Reino Unido, llegando a los siguientes resultados:

a El compromiso con la calidad del servicio es un fendmeno cualitativo manejado en la

mayoria de los casos por intereses afectivos, altruistas y normativos, mas que por
consideraciones instrumentales.
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o Existen determinantes adicionales significativos que generan compromiso en el empleado
de contacto con respecto a la calidad del servicio, tales como:

Presion sobre el trabajador para obtener un servicio de calidad.

Reconocimiento al trabajador por prestar un servicio de calidad.

Competencia y potencialidades del individuo para realizar un mejor servicio.
Comprension y conocimiento por parte del trabajador de los requerimientos para
prestar el servicio.

Producto de la globalizacion, la competitividad de las organizaciones de servicio se centra
N captar y mantener satisfecho a los clientes (enfoque hacia el Cliente), utilizando a los
Empleados de Contacto como elemento vinculante entre la empresa y el receptor del
ervicio. Por tanto, las estrategias deben estar dirigidas a fomentar el Compromiso con el
servicio al Cliente (CSC), ya que éste puede en un momento dado marcar la diferencia entre
Un servicio bueno y uno excelente.
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. MARCO METODOLOGICO

: El marco metodoldgico aqui presentado, hizo posible la descripcién de las variables de
los dos modelos tedricos expuestos en la primera parte, logrando asi, los objetivos de esta
investigacion.

Se considera pertinente sefialar que el estudio no pudo ser de tipo correlacional como
e un principio se habia planteado en el Proyecto de Tesis, debido a la negativa de otras
Instituciones Financieras a participar en la investigacion, por considerar que para el momento
ue se debian aplicar los instrumentos de Calidad de Servicio (SERVQUAL) y Compromiso
el Servicio al Cliente (CSC) se podia comprometer el prestigio e imagen de cada una de
nstituciones consultadas, lo cual no hizo posible que existiese punto de comparacion
0 para establecer la correlacion prevista en cada una de las variables contempladas en
nstrumentos SERVQUAL y CSC, motivo por el cual se prosigue a explicar el tipo de
i0 mencionado en el primer parrafo.

5.1. TIPO DE ESTUDIO

- De acuerdo con los objetivos propuestos en la investigacidn, el estudio fue descriptivo,

te "busca especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o
er otro fendmeno que sea sometido a andlisis"(segin Dankhe en Hernandez Sampieri,
, Pp.60). Los estudios descriptivos miden de manera independiente los conceptos o
bles utilizados y permiten integrar estas mediciones para decir como es y como se
ifiesta el fenémeno de interés(Hernandez Sampieri, 1994).

. El estudio, pretendié describir con la mayor precision posible tanto la Calidad de
%ervicio(CS) de los Clientes Cuenta Ejecutiva como el Compromiso con el Servicio al
liente (CSC) por parte del Ejecutivo de Cuenta, la primera medida a través de las

ensiones contempladas en los indicadores expectativas - percepciones vy, la segunda en

s de las dimensiones contempladas en los indicadores capacidad de hacer - buena
cion.

DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion fue de tipo no experimental dado que no manipulé deliberadamente
Ina variable "lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar fenémenos
como se den en su contexto natural, para después analizarlos"(Hernandez Sampieri,
pp. 189 ), de hecho los individuos objeto de estudio pertenecian a la realidad estudiada
fon analizados en el propio ambiente en el que se desempefian.

El tipo de investigacion no experimental a efectos de este estudio fue transeccional o
ersal: "aquellos que recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Gnico, cuyo
ito es describir las variables y analizar su incidencia e inter-relacién en un momento
0y que a la vez puede abarcar variables, grupos o subgrupos de personas, objetivos o
ores” (Hernandez Sampieri, 1994, pp. 191).
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Definicién Definicion
Conceptual Operacional Indicadores Dimensiones Items
La calidad de Medida fuera de la O  Elementos Tangibles 1124
servicio  es la | Institucién ' O  Fiabilidad 5-9
satisfaccion y | Financiera, a través O  Responsabilidad 10-13
superacion de las| de las respuestas 0  Seguridad 14-17
expectativas  del | dadas por los| Expectativas |[QO Empatia 18-22
cliente. representantes  de
los clientes
externos  (Clientes
Corporativos) que
reciben el servicio,
en el instrumento @  Elementos Tangibles 23-26
SERVQUAL. 3  Fiabilidad 27-=131
Percepciones O Responsabilidad 32-35
0 Seguridad 36-39
0 Empatia 40 - 44
Es la propension | Medido dentro de la Q  Buena Dispasicion 1-3
relativa de  un | Institucion Compromiso con
individuo a| Financiera a través| el Servicio al
comprometerse en | de las respuestas Cliente Q Capacidad de hacer 4-6
la mejora continua | dadas por el (CsC)
y a realizar | empleado de
| esfuerzos en el| contacto (Ejecutivo
trabajo para el|de Cuenta) vy
| beneficio del | demas  individuos
cliente. relacionados  con.
las  transacciones g, e igposicion | Orientacion del Servicio al Cliente:
corporativas, en el O Afediva 7-8
@“me”m de O Normativa 9-10
- O Calculativa 11-18
0 Altruista 19-33
Capacidad de | Conocimiento y competencia del
hacer empleado:
@ Conocimiento del servicio 34
QO Competencia en el trabajo 35-37
Empowerment: i
0  Apoyo de la supervision 38-40
O  Autonomia en el trabajo 41 - 43
O Rutinizacion en el trabajo 44 - 46
Disponibilidad de los Recursos:
O Suficiencia de los recursos 47
disponibles
1 Presion en el trabajo 49 - 50
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5.4 POBLACION, UNIDAD DE ANALISIS Y MUESTRA PROPUESTA

1 POBLACION

Entendiendo por poblacién "un conjunto de la totalidad de los casos que concuerdan con
rie de especificaciones" (segun Selldis en Hernandez Sampieri, 1994, pp.210). La
ion que fue estudiada en esta investigacion comprendié a:

3 Todos los Clientes Cuenta Ejecutiva de la Institucién Financiera que recibian el servicio
para el momento en que fue aplicado el instrumento.

1 Todos los Ejecutivos de Cuenta que integraban la némina de la Unidad Cuenta Corporativa
la Institucién Financiera al momento de aplicar el instrumento.

5.4.2 UNIDAD DE ANALISIS

Para la presente investigacion se consideré la unidad de andlisis descrita por Hernandez
eri (1994, pp. 209) como "todas las personas, organizaciones u 6rgano informativo que
evele quienes van a ser medidos de acuerdo con el problema y los objetivos de
nvestigacion". El estudio en cuestidn, estuvo conformado por:

| Los Clientes Cuenta Ejecutiva en la Institucién Financiera que recibian el servicio al
momento de aplicar el instrumento, desde que el mismo fue ofrecido en el mercado.

0s Ejecutivos de Cuenta que manejaron el producto Cuenta Ejecutiva desde el momento
que éste fue ofrecido en el mercado.

MUESTRA

A los efectos del presente estudio se seleccionaron dos muestras:

1 Clientes Cuenta Ejecutiva en la Institucién Financiera que recibian el servicio al
nento de aplicar el instrumento, desde que el mismo fue ofrecido en el mercado.

jecutivos de Cuenta que manejaron el producto Cuenta Ejecutiva desde el momento
ue éste fue ofrecido en el mercado.

0 sucesivo cada una de las muestras se identificaron con las siglas M1 y M2
espectivamente.

)uestra entendida por Sudan en Hernandez Sampieri (1994), pp.210- 217 como "un
0 de la poblacion utilizada", puede ser: no probabilistica "donde la eleccidn de los
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entos depende de causas relacionadas con las caracteristicas del investigador del que

ace la muestra"; o probabilistica "donde todos los miembros de una poblacidn tiene la

lisma probabilidad de ser escogidos"; de acuerdo con los objetivos de la investigacion, el

fo seleccionado para realizar el estudio (descriptivo) y el alcance que se desea obtener

s resultados, cada una de las muestras (M1 y M2) serd probabilistica, con reemplazo
ubrir el tamafio seleccionado.

bien, es importante sefialar que la poblacién de donde se extrajo M2 no superd los
duos M2=12, por lo tanto se tomé n=N.

ara el célculo de M1 se utilizé la siguiente férmula:

n= ZZ*N*p*q
E°(N-1)+Z°*p*q

= Probabilidad de ocurrencia.

= Probabilidad de no ocurrencia

GNIFICADO DE LA NOMENCLATURA EN LA M1

~ NOMENCLATURA M1
Poblacidn de Ejecutivos de Cuenta y demas
N individuos  involucrados en transacciones
corporativas =3800
72 El nivel de confianza en términos de puntuacion!
tipificadas =1.96
- El error de estimacion = 9.6%
1 Probabilidad de ocurrencia =0.5
=i q Probabilidad de ocurrencia =0.5

iela, Herndndez Nilsa P. y Lic. Naranjo J.R., 1999.
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5.5 INSTRUMENTOS Y FUENTES
k.

La validez y confiabilidad de los instrumentos aplicados en el estudio, en Venezuela,
especificamente dentro del Sector Financiero, se probo a través de una Prueba Piloto,
entendida por Hernandez Sampieri, 1994, pp.262, como:

~ ... aquella que se aplica a personas con caracteristicas semejantes a las de la muestra o
- poblacion objetivo de la investigacion, en ella se analiza si las instrucciones se
- comprenden y si los items funcionan adecuadamente”.

A

i En dicha prueba piloto, los lideres de la Unidad de Mercadeo y del Servicio Cuenta
Ejecutiva fueron los expertos que evaluaron la pertinencia, comprension y distribucion de las
preguntas, entre tanto, una proporcion del diez por ciento para cada variable con
caracteristicas similares a la poblacion en estudio, confirmaron la comprension lectora, tiempo
de llenado, pertinencia y comodidad ante lo preguntado, en vista de que ambas validaciones
resultaron favorables, se incorporaron estos datos a la tabulacion final.

k.

- Los dos instrumentos utilizados en la investigacion, que se explican a continuacion,
‘contienen variables demograficas tales como; edad, género y localizacion.

o SERVQUAL PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO

SERVQUAL, es un instrumento desarrollado por Parasuraman, A, Zeithami, V.; y Berry,
.988) como Técnica de Recoleccion de Datos, es un instrumento resumido de escala
‘multiple tipo Likert, cuyo nivel de medicién es ordinal, consiste en un conjunto de items
presentados en forma de afirmaciones ante las cuales el sujeto debe responder dentro de un
‘continuo, cuya direccion de las afirmaciones es positiva, que va desde Fuertemente en
icuerdo(1) hasta Fuertemente de Acuerdo (7), sin etiquetas en los nimeros intermedios
al 6) para permitir libertad de discriminacion por parte del sujeto objeto de estudio,
ido en dos secciones(1)dedicada a las expectativas, con 22 declaraciones que expresan
que el cliente corporativo considera debe ser un servicio que brinda una atencion de
lente calidad y (2) dedicada a las percepciones en las mismas 22 declaraciones,
rientadas en este caso, al servicio que brinda la Instituciéon Financiera que le asiste.

~ lLa escala esta disefiada de manera tal que las declaraciones, de ambas secciones
stén agrupadas en funcion de las cinco dimensiones de calidad del servicio mencionadas en

( INDICADORES DIMENSIONES COMUNES

EXPECTATIVAS ELEMENTOS TANGIBLES
FLIABILIDAD
PERCEPCIONES RESPONSABILIDAD
SEGURIDAD

EMPATEA

2y Herndndez Nilsa,UCAB, 1999.

25

gy



Calidad de sevvicio / Compromiso con el servicio al cliente ) Egﬁ

~ Dicho instrumento fue aplicado a una muestra seleccionada de representantes de los
cientes externos(Clientes Cuenta Ejecutiva) de la Institucidn Financiera.

o COMPROMISO CON LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

El instrumento de medicién del Compromiso con el Servicio al Cliente (CSC), expuesto

0s autores Peccei, Ricardo and Rosenthal, Patrice, 1997, hace uso de una escala multiple

Likert, cuyo nivel de medicién es ordinal, la cual consta de un conjunto de items

presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales el sujeto debe responder
itro de un continuo, cuya direccién de las afirmaciones o juicios es positiva, desde uno

meros intermedios (2 al 4) para permitir libertad de discriminacion por parte del sujeto
eto de estudio. El mismo esta dividido en tres secciones (1) mide en forma global el
romiso con el servicio al cliente a través de seis items, tres dedicados a la buena

de veintisiete items, la buena disposicién como uno de los dos indicadores de
npromiso con el servicio al cliente y (3) orientado exclusivamente a medir la capacidad de
2r como el segundo indicador del CSC, a través de diecisiete items.

INDICADORES DIMENSIONES

- Compromiso con el Servicio al Cliente (CSC) Buena Disposicién

Capacidad para hacerlo

E
|
o

|'| N Orientacién del servicio al cliente I
; -Orientacién Afectiva
-Orientacién Normativa |
-Orientacién Calculativa
-Orientacién Altruista

B
‘ - Buena Disposicién

-Conocimiento del servicio

|
|
Conocimiento y competencia del empleado |
-Competencia en el trabajo '

apacidad de hacer

I
| =
1
i
i) E

Empowerment

-Apoyo de la supervisién

~Autonomia en el trabajo

-Rutinizacién en el Trabajo
Disponibilidad de los recursos
-Suficiencia de los recursos disponibles
-Presién en el trabaia

: Chacdn Gabriela, Hemnandez Nilsa P. y Lic.José R. Naranjo, 1999,
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“El instrumento de compromiso fue aplicado a los empleados de contacto (Ejecutivos de
nta) y demas individuos relacionados con las transacciones corporativas en la Institucion
Cit

Calidad de servicio / Compromiso con el servicio al cliente

IPOTESIS DE INVESTIGACION

En este estudio se presentaron las siguientes hipétesis orientadoras, las cuales fueron
das a los objetivos especificos planteados al comienzo de la investigacion, para cada
as variables:

- a Calidad de Servicio.

~a Compromiso del Empleado de Contacto con la Calidad del Servicio.

. A mayor coincidencia de las Percepciones y Expectativas del cliente externo (Cliente
Corporativo) sobre el servicio, éste sera considerado de alta calidad.

ayor Capacidad y Buena Disposicion del empleado de contacto (Ejecutivo de
) en la mejora continua del servicio, se evidencia un mayor Compromiso con el
icio al Cliente (CSC).

ayor Compromiso con el Servicio al Cliente (CSC) por parte del empleado de
facto (Ejecutivo de Cuenta) mayor Satisfaccion del Cliente externo (Cliente
rativo).

| ESTRATEGIA DE MEDICION

0s andlisis que se practicaron a los datos dependieron de tres factores, segn
z Sampieri, 1994:

| de medicion de las variables
nera como se hayan formulado las hipétesis
terés del investigador

|ESTADISTICA DESCRIPTIVA:
tende describir (segin Hernandez Sampieri, 1994) los datos, valores o
nes obtenidas para cada variable, (Calidad de Servicio y Compromiso con el Servicio

se realizaron calculos de media, coeficiente de variacion y desviacion estandar, los
bién se utilizaron para tipificar las variables demogréficas.
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e la matriz de correlacién para cada uno de los instrumentos utilizados: SERVQUAL
uraman, A, Zeithaml, V.; y Berry, L.,1988) y C€CSC (Peccei, Ricardo and Rosenthal,
997).

CRONBACH SERVQUAL

' Para analizar la consistencia interna de la escala de este instrumento se utilizé como
i0 el alfa no estandarizada (0.95) y se compard con el criterio del alfa estandarizada
Y como se puede observar en el Anexo II.a ambos criterios se aproximan a uno y no
a diferencia importante, por tal razén se puede afirmar que la escala es consistente
arianzas entre las afirmaciones son similares. Entre tanto, la columna (Alpha if Item
) si una afirmacién es borrada de la escala refleja criterios tendientes a uno (0.95), lo
ind una alta correlacién inter item, es decir, todos son pertinentes y aportan
la escala mencionada.

una afirmacion es borrada de la escala refleja criterios tendientes a uno (0.88), lo
mind una alta correlacién inter item, es decir, todos son pertinentes y aportan
| la escala mencionada.
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NALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

i

- En el presente punto se exponen dos secciones de andlisis para cada una de las

ables, Calidad de Servicio (CS) y Compromiso con el Servicio al Cliente (CSC), lo

thzo posible la consecucién de los objetivos planteados en el estudio. La primera seccion
concentrd en el andlisis de las variables demogréficas contempladas en cada caso y, en la

egunda seccion se analizo al detalle la tendencia reflejada por cada una de las muestras,

ando como referencia las descriptivas, tal y como se explicd en el marco metodoldgico.

S secciones comprenden tres niveles; uno dedicado a la descripcion de los resultados

idos pregunta por pregunta, otro respecto a las dimensiones y el Ultimo
imento.

Es importante que se tenga en cuenta al momento de leer estos andlisis que en
€asos se agruparon preguntas y dimensiones por reflejar las mismas tendencias.

5.1 ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO(INSTRUMENTO SERVQUAL)

La Calidad de Servicio fue medida a través de la aplicacién del instrumento SERVQUAL
estra de clientes externos (Cliente Cuenta Ejecutiva) seleccionados de acuerdo con las
icas definidas en el marco metodoldgico. Debe considerarse que la seccién de la 1
corresponde a las expectativas y, de la 23 a la 44 a las percepciones.

NALISIS DE LAS VARIABLES DEMOGRAFICA
| POR PREGUNTA

Fuertemente
el 4 ___deacuerdo  Total
| Caracas ; i 16 il 7
| %delTotall - 48% | _ 762% _81,0%
Interior o ! 4 i 4
' % del Total 19,0% 19,0%
i Tl 2204 T
i % del Total  48% 95,2% 100,0%
S T T ) __ i 77,5% 77,5%
Interior iiputl ety (S
- % delTotal. . | . i 2259 225%
j ' 80 80
% del Total 100,0% 100,0%

izar las afirmaciones nimero 1, 2 y 3 tal como refleja la tabla, se observa que
ltes Cuenta Ejecutiva para ambos géneros con localidad en Caracas superan
lente a los que se localizan en el Interior del pais, siendo el género masculino con
dad en Caracas donde se concentra la mayor parte de la muestra en estudio. Una
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1 proporcion se presentd en el género femenino, donde un Cliente localizado en
Caracas mantuvo una postura neutral al seleccionar la alternativa nimero cuatro (4), lo cual
pone que para dicha persona un servicio bancario considerado excelente (SBE) no depende
cesariamente de equipos modernos, instalaciones fisicas atractivas y personal con
ariencia pulcra. En este sentido la muestra de Clientes Cuenta Ejecutiva tiende
bminantemente a esperar que un servicio bancario considerado excelente (SBE) cuente
equipos modernos, instalaciones fisicas atractivas y personal de apariencia pulcra al
ento de la prestacion, por esta razon seleccionaron la alternativa nimero seis y siete
Fuertemente de Acuerdo.

Afirmaciones de la 4 a la 22 SERVQUAL

Fuertemente
il J de acuerdo Total
Localizacion Caracas 17 17
% del :
Total 81,0% 81,0%
Interior 4 4
% del ;
~ Total . 21 21
. ' % del i
. Total 100,0% 100.0%
Localizacion Caracas 62 62
_% del 2
. Total 77.5% 77,5%
Interior 18 18
% del =5
Total 22,5% 22,5%
Total 80 80
% del :
Total 100,0% 100,0%

[al y como refleja la tabla, llama la atencion que los Clientes Cuenta Ejecutiva para
géneros con localidad en Caracas superan claramente a los que se localizan en el
el pais, siendo el género masculino con localidad en Caracas donde se concentra la
parte de la muestra en estudio. De igual manera se observa que la muestra de
Cuenta Ejecutiva se inclina a esperar de un servicio bancario considerado excelente
elementos materiales como; revistas, folletos y publicidad atractiva, horarios
entes, cumplimiento de las promesas en el tiempo estimado, interés del Ejecutivo de
por solucionar los problemas que puedan surgir, amabilidad por parte de éstos,
 eficiente desde la primera vez, registro de servicio libre de errores, les comuniquen
) concluira el servicio solicitado, atencién rapida y personalizada, empleados que
n confianza y, dispongan del tiempo y el conocimiento suficiente para responder a
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5 inquietudes al momento de la prestacion, por tal razon seleccionaron las alternativas
mero seis, siete (6,7) tendiente a Fuertemente de Acuerdo.

a 5. Afirmaciones 23 y 24 SERVQUAL

: -3 B b 6 de acuerdo Total

Caracas : SaRE 14 17
% ] _
del : i 143%  667%  81,0%

- Total : ' ;

Interior: 7 j _ 3 7
del 48% : 14,3% 19,0%
Total ;

3 3 17 21
%
del 4,8% 14,3% 81,0% - 100,0%
Total ' : :

Caracas 1 32 7 18 rgg 62
% : : A _
del  1,3% < 38%  88%  225%  A4L3%  75%
Total St fdfegl _

g Interior 7 1 5 11 18
% - '
_ del 1,3% 13%  63% 13,8% 22,5%
- Total Rl X
Jld D 3 8 w23t 44 80
el ¢ by g_e! : 25% 3,8% 100%  288% 55.0% 100,0%
- Fal oy ; 5 =

Se observa que la proporcidn de la muestra (CCE) para ambos géneros con localidad
as superan claramente a los que se localizan en el Interior del pais, siendo el género
no con localidad en Caracas la opcidn que concentra la mayor parte de la muestra en
La cual tiende a seleccionar las alternativas nimero cinco, seis y siete (5,6,7)
nte de Acuerdo predomina sobre la proporcion que selecciond la nimero tres (3)
te en Desacuerdo, lo que significa que los (CCE) de ambos géneros que asisten
mente a realizar sus transacciones al Banco perciben que sus equipos son modernos y
laciones fisicas atractivas. Una minima proporcion, entre tanto, se inclind por la
i nimero cuatro (4), conservando una posicion neutral por percibir de manera
que los equipos sean modernos Y las instalaciones fisicas atractivas.
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. 6. Afirmacion 25 SERVQUAL

 Total

% del

. %del

Lo I il

b _ IR Tl ) Tl e RO 82
i

95,2%. 100,0%

78% 2% L 13%  wan | '100% . | 613% 77,5%

Clientes Cuenta Ejecutiva para ambos géneros con localidad en Caracas superan
ente a los que se localizan en el Interior del pais, siendo el género masculino en dicha
d, la opcidn que concentra la mayor parte de la muestra en estudio, tendiente a
r las alternativas nimero cinco, seis y siete (5,6,7) Fuertemente de Acuerdo
minando sobre la proporcién que selecciond la nimero uno y tres (1,3) tendiente a
te en Desacuerdo, lo que significa que los (CCE) para ambos géneros perciben que
enen apariencia pulcra. Una minima proporcion de la muestra Clientes Cuenta
(CCE) para ambos géneros se inclind por la alternativa numero cuatro (4),
una postura neutral por percibir de manera indiferente que sus EC posean 0 no
ICia pulcra.
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Tabla. 7. Afirmaciones de la 26 a la 44 exceptuando la 39 SERVQUAL

5l 6 a’eacm-ab
o 2 11

143% 95%  524%

4
19,0%

3 2 15
14.3% 9,5%

i 1S 10

s 7,5¢ 3% 50 13% 63% 125%

1 4
% del 7
- 1,3% 50%
7 i 1 5 - 98

8,8% L3% 50% 1,3% 63% 17,5%  60,0%

% del
Total

La tabla evidencia que los Clientes Cuenta Ejecutiva para ambos géneros con localidad

racas superan claramente a los que se localizan en el Interior del pais, siendo el género

no con localidad en Caracas donde se concentra la mayor proporcion de la muestra en

tudio, quedando rezagada una minima proporcion de la misma, al conservar una postura

Utral con respecto a todos los aspectos mencionados anteriormente seleccionando la
tiva nimero cuatro (4).

- Se puede deducir ademds, que la proporcion muestral de Clientes Cuenta Ejecutiva

) percibe que el servicio bancario (SB) al que asiste cuenta con: elementos materiales

como revistas, folletos y publicidad atractiva; con Ejecutivos de Cuenta que cumplen con

promesas, muestran sincero interés en soluc:onar problemas que puedan presentarse,

bien el servicio desde la primera vez, con amabilidad y rapidez, mantienen los

de servicio libre de errores, les comunican cuando concluird el servicio solicitado,

el servicio en el tiempo establecido, tienen la disponibilidad y la disposicion de

0s, responden a sus preguntas, poseen conocimientos suficientes para ello, transmiten

3, brindan una atencién individual y personalizada, muestran preocupacion y

i_én por satisfacer sus necesidades y cuentan con horarios convenientes, por tal

eleccionaron las alternativas nimero cinco, seis y siete (5,6,7) Fuertemente de

0, sobre la proporcion que se inclina por las alternativas uno, dos y tres (1,2,3)
lente en Desacuerdo.




bla evidencia que los Clientes Cuenta Ejecutiva para ambos géneros con localidad
s superan claramente a los que se localizan en el Interior del pais, siendo el género
‘con localidad en Caracas donde se concentra la mayor proporcion de la muestra en

respecto a todos los aspectos mencionados anteriormente seleccionando la
a nimero cuatro (4).

\firmacion 39 SERVQUAL

en ede _

desacuerdo 2 4 5 6 acuerdo Total

Goracas i & T 17
ol 0 14,3%  6L9%  8L0%

Interior ' 7 B 4

 %del T i U
ot : | : 8% 14,3% 19,0%

1 ' i SRS 21

% del T o el

Caracas T 2 4 4 3 11 41 62
 mE asm 13% 50% 3% 138%  5L3%  775%
Interior 1 - S FASEE RN 18
KL e 38% 8%  13,8% 22.5%

Tataf 13 . =i = Lo e b

3. 1 4 6 14 52 80
ol 8%, L3%. 50%. 75%  175% . 650% 100,0%

Se hace de notar que los Clientes Cuenta Ejecutiva para ambos géneros con localidad
cas superan claramente a los que se localizan en el Interior del pais, siendo el género
no con localidad en Caracas donde se concentra la mayor proporcion de la muestra en
0.

Al estudiar esta la tabla destaca que la proporcion de Clientes Cuenta Ejecutiva (CCE)
percibe que el servicio bancario (SB) al que asiste cuenta con Ejecutivos de Cuenta (EC)
les transmiten seguridad en las transacciones que realizan en la Institucion
cionando las alternativas nimero cinco, seis y siete (5,6,7) Fuertemente de Acuerdo, se
ipara a la proporcién que mantiene una postura neutral al respecto inclinandose por la
nativa nimero cuatro (4) y supera en forma contundente a la proporcién que se inclina
las alternativas uno y dos (1,2) Fuertemente en Desacuerdo, por no percibir que los (EC)
ansmitan seguridad en las transacciones que realizan.
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POR DIMENSION

igibilidad, Fiabilidad, Responsabilidad, Seguridad y Empatia (Expectativas)

T

Sl e 1000%

SRR R

' i e
TR NP s
) 100,0%  100,0%

la constante observada en los andlisis anteriores, es de notar que los Clientes
ecutiva para ambos géneros con localidad en Caracas superan claramente a los que
en el Interior del pais, siendo el género masculino con localidad en Caracas
concentra la mayor parte de la muestra en estudio.

nalizando las variables demogréficas con respecto a cada una de las dimensiones que

n el instrumento SERVQUAL, se puede afirmar que para el comun de las
ones la muestra de Clientes Cuenta Ejecutiva espera en forma unanime que un
ancario considerado excelente (SBE) cuente tanto con elementos fisicos juzgables
al mismo; como con formalidad, exactitud; prontitud, eficacia; competencia,
'y; comprension por parte del Ejecutivo de Cuenta al momento de la prestacion, por
1 se inclina por la alternativa nimero siete (7) Fuertemente de Acuerdo.
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0. Tangibilidad (Percepciones)

0s Clientes Cuenta Ejecutiva para ambos géneros con localidad en Caracas superan
ite a los que se localizan en el Interior del pais, siendo el género masculino con
n Caracas donde se concentra la mayor parte de la muestra en estudio.

Cabe destacar que, la proporcion de Clientes Cuenta Ejecutiva (CCE) que selecciond las
S numero cinco, seis y siete (5,6,7) tendiente a Fuertemente de acuerdo,
mina en forma determinante sobre la proporcion que se inclind por la alternativa
cuatro (4), lo cual refleja que el banco al que asisten los CCE cuenta con elementos
que forman parte de la oferta de servicio misma e impactan positivamente el juicio
e la calidad de ésta se hagan.
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[abla, 11. Fiabilidad (Percepciones)

T

- 2 3 4 5 6 de acuerdo. Total

| Goracas 1 =2 1 P 17

I ST i W ) . .

po e S . - ] 1 T
‘;gﬂ, KBRS e g o ok - 190%

Fi i 2 I 16 21
s el o e L i
Caracas o 2 2 1 8 13 32 62
Py B0%  25%  25%  13%  100%  163%  400% 7%
Interior g 2 1 11 18
el e 2% s 138% 2%

! 5 2 2 1 10 17 43 80
w6 25w 25w 13% 15w 2% | =% - 1000%

S superan claramente a los que se localizan en el Interior del pais, siendo el género
no con localidad en Caracas donde se concentra la mayor proporcion de la muestra en

observar la tabla se evidencia que la muestra de Clientes Cuenta Ejecutiva (CCE)
ue el servicio bancario (SB) al que asiste cuenta con Ejecutivos de Cuenta (EC) que
plen lo prometido con formalidad y exactitud, por tal razén seleccionaron las alternativas
) cinco, seis y siete (5,6,7) Fuertemente de Acuerdo. Aunque existe una pequefa
n de (CCE) que se inclina por las alternativas uno, dos y tres (1,2,3) Fuertemente en
lerdo, lo cual indica que éstos no perciben fiabilidad en el servicio, quedando una
porcion que mantiene una postura neutra con respecto a la formalidad y exactitud
plimiento de las promesas, inclindndose por la alternativa nimero cuatro (4), lo cual
€ a que a veces lo han percibido asi y otras no.
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abla, 12. Responsabilidad, Seguridad y Empatia (Percepciones)

i G
A  desacuerdo. 3 4 5 6  deacuerdo Total
oclizaclon Caracas. | U 5 1 Yo
=i . %del ' R ] o i
e 143%  48% 57,1% 81,0%
Interior 1 3 4
Total 48% dg,5% e
: 1 4 1 15 21
b s e 5% . 190%  48% 71,4% 100,0%
alizacion  Caracas A R R e, 11 4
B ew zbw 38%  38% | 138% Mo | 7%
Interior it Sl TG : 4 lsd2) 18
B dley 1 il Tl T
Total 1,3% - 13% | 50% 150%  225%
e e oz 80
%O s0%  25% 50% 38%  188%  650%  1000%

Se refleja que los Clientes Cuenta Ejecutiva para ambos géneros con localidad en
superan claramente a los que se localizan en el Interior del pais, siendo el género
o con localidad en Caracas donde se concentra la mayor parte de la muestra en
quedando rezagada una minima proporcién de la misma, por conservar una postura
on respecto a los aspectos mencionados anteriormente, seleccionando la alternativa
imero cuatro (4).

nalizando estas tres dimensiones se puede apreciar que la proporcion de Clientes
jecutiva (CCE) que percibe que en el servicio bancario (SB) al que asiste, sirven a los
pronta y eficazmente, por tal razon sus Ejecutivos de Cuenta (EC) transmiten
ad en la negociacién y deseo de comprender sus necesidades encontrando las
estas mas adecuadas a sus requerimientos, seleccionando las alternativas ndmero
is y siete (5,6,7) Fuertemente de Acuerdo, superando asi a la proporcidn que se
por las alternativas uno, dos y tres (1,2,3) Fuertemente en Desacuerdo.
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¢ POR INSTRUMENTO

2,13 ANALISIS GLOBAL DEL INSTRUMENTO SERVQUAL (VARIABLES DEMOGRAFICAS)

it  Fuetemente
SR 6 deacuerdo Total
Caracas T A 13 17
L Ko, 190%  61,9% 51,0%
T i W a0 1
to oo | 90%  190%
SisiuE Fl) 27 21
e 0% 810% 100,0%
P Y A e S
e L e
Interior i > S 1 16 e
' albal e e Ll o 22,5%
L 7 s 58 80
elloel e g 2 | 100,0%

Es de notar que los Clientes Cuenta Ejecutiva para ambos géneros con localidad en
cas superan claramente a los que se localizan en el Interior del pais, siendo el género

alizar esta tabla es resumir las tendencias vistas tanto en el andlisis de preguntas
el de dimensiones, independientemente del género del que se trate, los Clientes
nta Ejecutiva (CCE) perciben que la calidad de servicio prestado por los Ejecutivos de
ita del Banco Mercantil cubre sus expectativas de excelencia en el servicio, motivo por el
eccionaron en forma determinante las alternativas nimero cinco, seis y siete, (5,6,7)
Fuertemente de acuerdo.
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2 ANALISIS DE DESCRIPTIVAS SERVQUAL

El 25% de las afirmaciones que de acuerdo a la tabla presentan media mas alta y

iente de variacion mas bajo son las primeras seis afirmaciones, y el 25% que se

con media mas baja y coeficiente de variacion mas alto, son las ultimas seis
maciones, cuyas implicaciones son explicadas detalladamente a continuacion:

.a POR PREGUNTA

ESTADISTICA DESCRIPTIVA

i _ Desviacion
Minimo Maximo Media ‘Estd. Coeficiente de V.

e

Y : 7 6,97 0,30 4,28%
4 el 6,96 0,31 . 4,51%
4 7 & 0,30 4,28%

0,00 0,00%

0,00 0,00%

0,00 0,00%
desde la '
| 0,00 0,00%

o en el tlempo

0,00 el - 0,00%

servicio

| 0,00 0,00%
suarios  cuando

zacibn  de  un ;

el D00 0,00%

0,00%
0,00%
n,pﬁ%
0,00 %
0,00%

0,00%

0,00%
0,00%
1,42%
| 0,00%
!ns. Iylurses del ;

' i | 0,00%
ecesidades  del

0,00%
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Afirmaciones 1, 2, 3y 19

La muestra de Clientes Cuenta Ejecutiva muestra expectativas bastante homogénea,
observa en la tabla que el coeficiente de variacion refleja una variabilidad menor al
0 (4.28%,4.51%, 1.42%),lo cual denota que espera que un servicio bancario considerado
elente (SBE) cuente con equipos modernos, instalaciones fisicas atractivas, horarios
nientes y Ejecutivos de Cuenta con apariencia pulcra, al momento de la prestacion. La

do, es decir, en promedio los individuos que conforman la muestra esperan que en
tto un (SBE) cuente con todos los aspectos mencionados anteriormente.

Afirmaciones de la 4 a la 22 exceptuando la nimero 19

Los Clientes Cuenta Ejecutiva que integran la muestra esperan en forma unanime, que
servicio bancario considerado excelente cuente tanto con elementos materiales tales
; revistas, folletos y publicidad atractiva; como con Ejecutivos de Cuenta que cumplan
mesas en el tiempo estimado, muestren sincero interés en solucionar problemas que
an presentarse, realicen bien el servicio desde la primera vez, mantengan los registros
icio libre de errores, les comuniquen cuando concluird el servicio solicitado, atiendan
amente sus requerimientos, tengan la disposicion y la disponibilidad de ayudarlos y
er a sus preguntas, les transmitan confianza, les atiendan con amabilidad, posean
lientos suficientes para responder a sus preguntas, generen seguridad en las
ciones realizan con la institucion financiera, brinden una atencién individual y
nalizada y, muestren preocupacion y comprension por satisfacer sus necesidades.

La unanimidad se deduce por el coeficiente de variacion el cual refleja en todas las
aciones contempladas una variabilidad igual al 0%, lo cual significa que los Clientes
a Ejecutiva (CCE) tienen las mismas expectativas respecto al servicio. La media (7), en
apunta en forma determinante a la alternativa Fuertemente de acuerdo, es decir,
promedio los individuos que conforman la muestra esperan que en efecto un (SBE) cuente
los los aspectos detallados anteriormente.
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j 15 ANALISIS POR PREGUNTA PERCEPCIONES SERVQUAL(DESCRIPTIVAS)

ESTADISTICA DESCRIPTIVA
Desviacion
Minimo Maximo Media Estd. Coeficiente de V.
1 : 7 6,23 1,21 . 19,39%
Fisicas atractivas. !
- 3 7 6,39 0,94 14,68%
1 7 6,69 0,92 13,81%
1 7 6,18 1,21 19,61%
Promesas '
1 7 5,99 1,76 29,44%
se muestra .
1 7 6,16 1,64 26,66%0
en el servicio desde la
1 7 6,06 1,68 27,70%
el servicio en el tiempo
1 7 6,05 1,67 27,60%
registros de servicio
1 7 6,17 1,60 25,95%
@ sus usuarios cuando
realizacion de un !
1 7 5,86 1,99 33,87%
i 7 5,95 1,68 28,16%
para ayudar a los
1 7 6,18 1,62 26,24%
para responder
1 7 5,85 1,72 29,44%
transmiten
1 7 6,29 141 . 2,42%
los clientes, I
1 7 6,51 1,28 19,61%
ntos  suficientes para
1 7 6,32 1,57 24,92%
n las transacciones | i
1 7 6,24 1,46 23,36%
ndividual. ; _
1 7 6,24 1,64 26,26%
1 7 6,05 1,72 28,48%
1 7 6,79 1,06 15,63%
por los intereses del
2 ' ' 1 7 5,81 191 32,80%
las necesidades del
1 7 6,03 1,68 27,80%
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Afirmaciones de la 26 a la 44 exceptuando la 42

Al observar la tabla se aprecia que todas estas afirmaciones presentan un coeficiente
de variacion > 20% < 40% lo cual refleja percepciones homogéneas con variabilidad normal.
La media, entre tanto, muestra tendencia a la alternativa Fuertemente de acuerdo (5,
por esta razon se puede afirmar que la muestra en estudio en promedio percibe que el
i0 bancario al que asiste posee elementos materiales tales como; revistas, folletos y
licidad atractiva, Ejecutivos de Cuenta que cumplen con las promesas en el tiempo
mado, muestran sincero interés en solucionar los problemas que puedan presentarse,
izan bien el servicio desde la primera vez, concluyen el servicio en el tiempo establecido,
enen los registros de servicio libre de errores, comunican cuando concluird el servicio
0, atienden rapidamente sus requerimientos, tienen la disposicion y la disponibilidad
yudarlos, responden a sus preguntas, transmiten confianza, atienden con amabilidad y
10rarios convenientes, poseen conocimientos suficientes para responder a sus preguntas,
hacen sentir seguridad en las transacciones que realizan con la institucion financiera,
dan una atencion individual y, muestran preocupacion y comprension por satisfacer sus
ades.

firmaciones de la 23 ala 25y la 42

- La muestra de Clientes Cuenta Ejecutiva refleja una percepcion bastante homogénea
mo refleja el coeficiente de variacion (menor al 20%), entre tanto, la media tiende a
nativa Fuertemente de acuerdo (7), es decir, en promedio los individuos que
nforman la muestra perciben que la institucion financiera cuenta con equipos modernos,

laciones fisicas atractivas y Ejecutivos de Cuenta (EC) que les atienden en forma
rsonalizada.

POR DIMENSION

. FIABILIDAD (EXPECTATIVAS)

g _ Realiza . Concluyeel
Eumplimientn s teiEsp °  servicio Servicioen el _ Reglstioce . )
de Promesas  Solucién de .~~~ Servicio Libre Sumatoria
i Problemas | 9esdelaira Tiempo | de Errores
el Vez Establecid_o '
7,00 72000 7,00 7,00 35,00
20% 20% 20%  20% 100%
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edia =7,00

= Realiza Servic
= Concluye el Servicio en el Tiempo Establecido
Registro de Servicio Libre de Errores

El coeficiente de variacion es menor al 20% e igual a 0%, lo que indica que las
ctativas de los individuos que conforman la muestra (CCE) son perfectamente
ogéneas. La media, entre tanto, tiende a Fuertemente de acuerdo (7), reflejando que en
romedio, los Clientes Cuenta Ejecutiva (CCE) tienen altas expectativas con respecto a que

utivos de Cuenta (EC) que les prestan servicio cumplan lo prometido con formalidad y
tud. Es importante senalar tal como muestra el gréfico, que la proporcidon que ocupa

a una de las categorias que conforman la fiabilidad esperada, de acuerdo a la media,
esenta el 20% del total obtenido para esta dimension.

TABLA.17. RESPONSABILIDAD (EXPECTATIVAS)

Comunica a sus

Usuarios cuando Atencién Disposicién Disponibilidad
LIDAD ‘Concluira la Rapida para Ayudara para Responder  Sumatoria
Realizacién de un P los Clientes Preguntas
Servicio '
1
7,00 7,00 7,00 7,00 28,00
25% 25% 25% 25% 100%

PP TLT « T /B T {1

—_—— e
L —— .
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RESPONSABILIDAD ES|

Y A et e I

;  Media =7,00
~ Coef. V.=0

Comunica a sy
rRealizacién de
Atencién Rapida
= Disposicién para Ayudar a los Clientes

= Disponibilidad para Responder Preguntas

Estas dimensiones, tal como se observa en las tablas, presenta un coeficiente de
cion menor al 20% e igual a 0%, lo cual representa que los Clientes Cuenta Ejecutiva
) presentan expectativas homogéneas, sin variacion. La media, por su parte, refleja que
CCE en promedio se inclinan por la alternativa Fuertemente de acuerdo (7), motivo por el
al se deduce que los individuos que conforman la muestra en estudio esperan que un
vicio bancario considerado excelente (SBE) cuente con Ejecutivos de Cuenta que les sirvan
, eficazmente y les transmitan tranquilidad en las negociaciones. Los graficos, por su
te, evidencian que cada una de las categorias que conforman las dimensiones
onsabilidad y seguridad esperada representa el 25% del total obtenido en cada una de

.A.18. SEGURIDAD (EXPECTATIVAS)

Conocimiento que 5 :
) : AR s '~ Seguridad en las
.~ Confianzaen Amabilidad posee EC para S ! S
AB ol EC onlosCCE  Responder Trans;e:::::smn Sumatoria
Preguntas
7,00 7,00 700 7,00 28,00
25% 25% 25% 25% 100%
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SEGURI DAD ESPERADA

Media =7,00

= Conocim eﬁt6 qué '-pbﬁ e EC'p
Preguntas
= Seguridad en las Transacciones con el Banco

EMPATIA

La dimension en estudio presenta un coeficiente de variacion menor al 20% e igual a
lo que indica que las expectativas de los individuos que conforman la muestra (CCE) son
ectamente homogéneas. La media, tal y como se observa tiende a Fuertemente de
cuerdo (7), reflejando que en promedio, los Clientes Cuenta Ejecutiva (CCE) tienen altas

lativas con respecto a que los Ejecutivos de Cuenta (EC) que les prestan servicio
prendan sus necesidades y encuentren la respuesta mas adecuada, brindandoles ese

humano que establece la diferencia entre un servicio bueno y otro excelente. Es
ortante sefialar tal como muestra el grafico, que la proporcién que ocupa cada una de las

orias que conforman la empatia esperada, de acuerdo a la media, representa el 20% del
| obtenido para esta dimension.

19. EMPATIA (EXPECTATIVAS)

los Qientes los Usuarios
7,00 7,00 7,00 7,00 7,00 3500
|
20% 20% 20% 20% 20% 100%
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Atencion Indivi
Horarios Conwi :
* Atencion Personaliz
* Preocupacion por los Interéses de los Clientes

Comprension Necesidades de los Usuarios

NGIBILIDAD

.20. TANGIBILIDAD (EXPECTATIVAS)

Elementos Eniiibos Apariencia Instalacion :
| Materiales M:de:'nos Pulcra del es Fisicas Sumatoria
Atractivos Personal Atractivas
7.00 6,97 6,97 6,96 27,90

100%




servicio / Compromiso con el servicio al cliente

Esta dimensidn, tal como se observa en la tabla, presenta un coeficiente de variacién
nor al 20%, lo cual representa que los Clientes Cuenta Ejecutiva (CCE) muestran
ectativas homogéneas, con variabilidad minima. La media, entre tanto, refleja que los
: en promedio se inclinan por la alternativa Fuertemente de acuerdo (6.98), motivo por el
(gl se deduce que los individuos que conforman la muestra en estudio esperan que un
Vicio bancario considerado excelente (SBE) cuente con elementos tangibles asociados que
rmitan juzgarlo. Haciendo referencia al gréfico la proporcién que ocupa cada una de las
egorias que conforman la tangibilidad esperada de acuerdo a la media, representa un
0 del total obtenido para esta dimensidn.

ANGIBILIDAD

La tabla muestra un coeficiente de variacion menor al 20%, lo cual representa que los
lientes Cuenta Ejecutiva (CCE) emiten percepciones homogéneas con variabilidad minima.
edia, entre tanto, refleja que los (CCE) en promedio se inclinan por la alternativa
emente de acuerdo (6.37), motivo por el cual se deduce que los individuos que
rman la muestra en estudio perciben que el servicio bancario al que asiste cuenta con
entos tangibles asociados que les permitan juzgarlo. Al interpretar el gréfico, se
ncia que la proporcion que ocupa la categoria apariencia pulcra del Ejecutivo de Cuenta
a a las restantes aunque no en forma significativa.

21. TANGIBILIDAD (PERCEPCIONES)

Instalacione Apa;'ien'cia i Elementos
s Fisicas Pulcra del M:tie;r’ho's Materiales Sumatoria
Atractivas ~ Personal Atractivos

BIBO L EspE Bpai i n 25,03

- 26% 25% 25% 25% 100%
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TANGIBILIDAD PERCIBIDA

edia =6,37
I€oef. V. =17,17

= Equipos Modernos
= Elementos Materiales Atractivos

SEGURIDAD

Resulta evidente que los Clientes Cuenta Ejecutiva (CCE) perciben que el servicio que
prestan los Ejecutivos de Cuenta (EC) les transmite tranquilidad al realizar sus
\sacciones en la institucién financiera. Dicha percepcién es homogénea con variabilidad
al, tal como refleja el coeficiente de variacion > 20% < 40% en ambas dimensiones. La
a, por su parte, refleja que los individuos en promedio, estan Fuertemente de acuerdo
a percepcion descrita anteriormente. Si se detalla el grafico de seguridad percibida se
ard que todas las categorias que la conforman representan el 25% del total calculado
da caso, con excepcion de la categoria amabilidad percibida que representa el 26%.

TABLA.22. SEGURIDAD (PERCEPCIONES)

; _Ins_OCE mm Confianza en el EC Tw-md Sumatoria
6,51 6,32 6,29 6,24 25,36
26% 25% 25% 25% 100%
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SEGURIDAD PERCIBIDA

= Conocimiento que posee EC para Responder Preguntas

s Seguridad en las Transacciones con el Banco

ATIA

Esta dimension, tal como se observa en la tabla, presenta un coeficiente de variacion
< 40%, lo cual indica que los Clientes Cuenta Ejecutiva (CCE) muestran percepciones
neas con variabilidad normal. La media, entre tanto, refleja que los (CCE) en
dio se inclinan por la alternativa Fuertemente de acuerdo (6.18), es decir, los clientes
nforman la muestra en estudio perciben que el servicio bancario al que asisten cuenta
utivos que crean relaciones genuinas con ellos, tratan de conocer sus expectativas y
isfacen plenamente. En cuanto a la proporcion que cada una de las categorias ocupa
de la dimension, destaca que la mayoria representa un 20% del total calculado.

ABLA.23. EMPATIA (PERCEPCIONES)

Seacion o o Noadliede PO Sumtoria
"~ losQientes

8,79 6,24 6,05 6,03 581 30,92

22% 20% 20% 20% 19% 100%
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EMPATIA PERCIBIDA
Media =6,18
0eF. V.=26,74

Atencion Individ

DAD

La percepcion de los Clientes Cuenta Ejecutiva (CCE) con respecto al cumplimiento de
omesas con formalidad y exactitud por parte de los Ejecutivo de Cuenta (EC), tal como
serva en la tabla, presenta un coeficiente de variacion > 20% < 40% (27.38), lo cual
ta que los Clientes Cuenta Ejecutiva (CCE) perciben el servicio fiable en forma
genea. La media, entre tanto, refleja que los CCE en promedio se inclinan por la
ativa Fuertemente de acuerdo (6.09), motivo por el cual se deduce que los individuos
onforman la muestra en estudio perciben que el servicio bancario al que asiste cuenta
lementos fiables asociados. Al interpretar el grafico, se evidencia que la proporcion en

0 a las medias de cada una de las categorias representa el 20% del total para esta
1Sion.

4. FIABILIDAD (PERCEPCIONES)

: _Img.us.u n. il Servido Servicioen el ode 2
‘Servido Libre  Soludon de : Sumatoria
oo e desde la ira Tiempo Promesas
= ' Vez Establecido (Tiempo)
6,17 6,16 6,06 6,05 5,99 30,43
20% 20% 20% 20% 20% 100%
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FIABILIDAD PERCIBIDA

Coef. V.=27,38

Registro de
Interés por

= Realiza Servicio d e 1 1ra’

= Concluye el Servicio en el Tiempo Establecido
Cumplimiento de Promesas (Tiempo)

ONSABILIDAD

Los Clientes Cuenta Ejecutiva (CCE) perciben el servicio que les prestan los Ejecutivos
enta (EC) con prontitud y eficacia, al realizar transacciones en la institucion financiera.
percepcion es homogénea con variabilidad normal, tal como refleja el coeficiente de
n > 20% < 40%. La media, por su parte, refleja que los individuos en promedio,
Fuertemente de acuerdo con la percepcion descrita anteriormente. Si se detalla el
0 de responsabilidad percibida se observara que todas las categorias que la conforman
ntan el 25% del total calculado en cada caso.

. RESPONSABILIDAD (PERCEPCIONES)

Comunica a sus

Ayudar a los Clientes  Rapida mc‘"fz‘ég - ”“’;mm'm"'"“ S

Servido
5,95 5,86 5,85 2384
26% 25% 25% 100%
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= Comunica a sus Usuarios cuando Concluira la
Realizacion de un Servicio
= Disponibilidad para Responder Preguntas

1.2.c POR INSTRUMENTO

Al evaluar el instrumento en forma global de acuerdo al coeficiente de variacién y a la
se encuentra que las percepciones de los Clientes Cuenta Ejecutiva son homogéneas y
variables, tal como refleja el coeficiente de variacion menor al 20%(17.84). La media
parte, se presenta tendiente a Fuertemente de acuerdo(6.59), lo cual permite inferir
n promedio el servicio percibido por los CCE satisface plenamente las expectativas de
Si ahora se enfoca un poco el analisis a la proporcion que ocupa de acuerdo a su
da dimensién en el instrumento, se observard que tanto tangibilidad, fiabilidad,
ilidad, seguridad y empatia representan el 20% del total, es decir, todas
yen por igual a que e! servicio dentro de la institucion financiera sea excelente.

A.26. ANALISIS GLOBAL DEL INSTRUMENTO SERVQUAL (DESCRIPTIVAS)

20% 0% 2% 20% 100%

&3
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Media =6,59
Coef. V.=17,84

TANGIBILIDAD
SEGURIDAD
EMPATIA
FIABILIDAD
RESPONSABILIDAD

ANALISIS GAP INTRAINSTRUMENTO SERVQUAL

. ANALISIS GAP INTRAINSTRUMENTO SERVQUAL

RESPONSABILIDAD FIABILIDAD EMPATIA SEGURIDAD TANGIBILIDAD

GAP INTRAINSTRUMENTO SQ

SEGURIDAD

EXPECTATIVAS'

= PERCEPCIONES




de servicio / Compromiso con el servicio al cliente

una de las dimensiones del instrumento SERVQUAL, calculado por la diferencia de las
s entre expectativas y percepciones segun lo define Parasuraman Zeithaml y Berry,

En tal sentido se puede observar tanto en la tabla como en el grafico que la diferencia
expectativas y percepciones es minima, los indices calculados asi lo expresan, esto
decir que en términos generales los Clientes Cuenta Ejecutiva (CCE) estan satisfechos
el servicio que les prestan los Ejecutivos de Cuenta.

- En cuanto a las dimensiones se observa que el CCE percibe que puede mejorarse la

abilidad (1.04) y la Fiabilidad (0.91) aun mas. Siendo la Tangibilidad (0.61),
dad (0.66) y Empatia(0.82) las fortalezas definitivas del servicio prestado.
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LANALISIS DEL COMPROMISO CON EL SERVICIO AL CLIENTE (CSC)

Peccei y Rosenthal (1997) al construir el cuestionario del Modelo CSC separan, los
res de Compromiso, de las dimensiones del instrumento, obteniendo de la proporcién

nivel a los indicadores (Buena Disposicion y la Capacidad de Hacer) vy a las
es (la Orientacion del Servicio al Cliente, el Conocimiento y Competencia, el
mpowerment y la Disponibilidad de Recursos).

A continuacion se presentaran los resultados del instrumento CSC, clasificados por
demograficas (género y edad) y por las medidas de tendencia central (media) y
sion (Coeficiente de Variacion CV) correspondientes a cada pregunta, a cada dimensién

a los contenidos de las afirmaciones, seleccionando las alternativas que mas se
fiquen con €l dentro de la escala, la cual cuenta con 5 opciones que van, del 1

s a fuertemente en desacuerdo con la Afirmacion, 3 conservan una posicién neutral
pecto a la Afirmacién y del 4-5 tendientes a Fuertemente de acuerdo con la
ion.

En las tablas de las variables demogréficas del estudio, el andlisis se inicia explicando
idencia general de la muestra con respecto al contenido de la afirmacion, dimensién e
ento (segin corresponda) para luego discriminar cdmo se distribuyé en las
gmativas de la escala (1-5), los grupos de Ejecutivos ubicados en la tendencia de la
1a y de igual forma se hace referencia a la percepcion de la minoria, siguiendo el orden
escala. Cuando estas mismas tendencias y distribuciones se repitieron en uno o mas
se realizo un analisis en comdn para todas ellas, debido a que presentaron las mismas
iones e inclinaciones con respecto a la afirmacion.

En el andlisis de la medida de tendencia central, se utilizé la media como indicador de
pcion de los Ejecutivos con respecto al contenido de la afirmacién, dimensién e
ento (segun corresponda), para evaluar el grado de variabilidad en cada una de estas
iz6 como medida de dispersién el coeficiente de variacién (CV), A efectos de este
5 se asumid que un CV menor al 20% refleja gran homogeneidad en las respuestas
das por la muestra, un CV mayor al 20% y menor al 40% significa que existen
aciones aceptables en esas respuestas y un CV mayor al 40% simboliza gran
ogeneidad en las percepciones expresadas por cada Ejecutivo.
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2.1 ANALISIS DE VARIABLES DEMOGRAFICAS

.a POR PREGUNTA

[ABLA.28. AFIRMACION 1 CSC

5-Fuertemente
de acuerdo

Entre 25-30 afios

_ 3
% del : -
e Total a
~ Entre 31-36 afios iz | 2

2 ' | 222%

Entre 37-42 afios

% del
Total

% del
Total

Entre 25-30 afios

% del
Total

Entre 31-36 afios.

% del
Total

Entre 37-42 afios

% del
Total

% del
Total

Al analizar la Afirmacidn 1, tal y como refleja la tabla, se observa que la mayoria de la
consultada selecciona las alternativas que tienden hacia Fuertemente de acuerdo (4-
escala, razon por la cual se puede afirmar, que practicamente la totalidad de los

0s de Cuenta, consideran que realizan un trabajo continuo para mejorar la calidad del

: restado a sus clientes. La mayor proporcion de los Ejecutivos que siguen esta

inion se concentra en las edades que van de 25-30 afios y de 31-36 afios, manteniéndose

proporcion los que van de 37-42 afios. Es de notar que todo el género femenino se

entro de esta mayorfa; presentandose en el género masculino, que va de 25-30 afios,

caso, que al seleccionar la alternativa neutral (3) en la escala, hace presumir que

persona es indiferente realizar mejoras continuas a la calidad del servicio que ofrece
entes.
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Qlidad de sevvicio / Compromiso con el servicio al cliente Q\ @j”
ABLA.29. AFIRMACION 2 CSC
| | SFueremente
Ll - . { ; (R 4 de acuerdo Total
o  Edad Entre 25-30 afios | . i 1 3 4
' ! % del _ A e SR
il ol 11,1% 33,3% 44,4%
~ Entre 31-36 afios e ] 23 i 2 4
i ! % del ' sl Ll BT
Entre 37-42 arios ' RN R e, ' 1
| % del - Wl By e
Total 11,1% Ui 11,1%
Total i 4 5 9
| % del i AT .
e Total 44,4% 55,6% 100,0%
Edad  Entre 25-30 afios o 1 ' 1 2
% del ' sl
R Ll 33,3% | 333%  667%
 Entre 31-36 afios K 1 i | 1
il ) % del ; Tl : A
; Total 33,3% ; | 33,3%
ntre 37-42 afios
En BAos =
Total
Total 1 1 1 3
; % del il OB TS i
Total 33,3% 83,3% 333%  100,0%

Tal como refleja la tabla de la Afirmacion 2, la mayoria de la muestra consultada
na las alternativas que tienden hacia Fuertemente de acuerdo (4-5) en la escala,
| por la cual se puede afirmar que una parte bastante considerable de los Ejecutivos de
‘manifiesta tener ideas especificas sobre como mejorar el servicio prestado a sus
tes. La mayor proporcion de los Ejecutivos que comparten esta opinion se condensan
palmente en las edades que van de 25-30 afios, conformada también en menor grado
imilar proporcion por los que van de 31-36 afos y de 37-42 afios. Es importante
ue todos los Ejecutivos del género masculino se corresponden con la tendencia de la
a anteriormente descrita, existiendo un minimo porcentaje en el género femenino
n las edades que van 31-36 afios, que se inclina por el valor neutral (3) y valores
ntes hacia fuertemente en desacuerdo (2), por cuanto se pude decir que, presentar
ra mejorar el servicio no forma parte de la preocupacién de los Ejecutivos que
ron estas alternativas.
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ABLA.30. AFIRMACION 3 CSC

et 2 3 4 Total
Edad = Entre 25-30 afios ! ZoLe : 4
' % del i i
Total 44,4% 44,4%
. Entre 31-36 afios 1 2 1 4
' i G 11,1% 22,2% 11,1% 44,4%

Torail 1 el . ey
Entre 37-42 arios i 1 1
‘% del , it s
Total ! : 1 - 2 6 9

] % del el _ ! il
e Total 11,1% 22,2% 66,7% 100,0%
Edad ' Entre 25-30 arios 2 2

d % del ; . e
Tolal - ) 66,7% 66,7%
Entre 31-36 arios ! . 1 Uit

A % del ;
Total | 33,3% 33,3%
tre 37-42 afios
Entre 37-42 afios % del
| Total

Total _ 3 3

% del iy T
i 100,0% 100,0%

La Afirmacion 3 al ser analizada tal como fo refieja fa tabla, presenta que una
da mayoria de la muestra consultada selecciona las alternativas que tienden hacia
emente de acuerdo (4) en la escala, razén por la cual, se puede afirmar que sélo un
derable grupo de los Ejecutivos de Cuenta realiza sugerencias sobre cémo mejorar el
jicio ofrecido a sus clientes. La mayor proporcion de los Ejecutivos que concuerdan con
g opinion estan comprendidos entre 25-30 afios, seguido por los comprendidos entre 31-
0s y en menor cuantia conformada por los que van de 37-42 afios. Se destaca que
5 los Ejecutivos de género masculino se encuentran dentro de esta mayoria,
tandose en el género femenino un pequefio grupo ubicado entre 31-36 afios que
tran una posicion que va de neutral (3) a valores tendientes hacia fuertemente en
Cl erdo (2), por lo cual se infiere en estas personas poco interés por realizar sugerencias
finalidad de mejorar el servicio que ofrecen a sus clientes.
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ABLA.31. AFIRMACION 4 CSC

5-Fuertemente Al
de acuerdo Total

Enlre 25-30 afios RN 4

44,4%

‘Entre 31-36 afios . ; D RIS

- 11,1%

Enfre 37-42 afios e ] 1

11,1%

6

66,7%

Entre 25-30 afios

" Entre 31-36 afios

“Entre 3742 afi0s -

100,0%

Partiendo del andlisis de la Afirmacion 4, segln la informacién expuesta en la tabla se
a que la mayoria de la muestra consultada selecciona las alternativas que tienden
Fuertemente de acuerdo (4-5) en la escala, razén por la cual, se puede afirmar que
samente la totalidad de los Ejecutivos de Cuenta consideran que realizan importantes
0s para satisfacer a sus clientes. La mayor proporcion de los Ejecutivos que se
ponden con esta opinidn se concentran en las edades que van de 25-30 afios, seguida
que van de 31-36 afios y en menor proporcion por los que van de 37-42 afos. Es de
ue todo el género masculino se ubica dentro de esta mayoria presentandose en el
femenino que va de 31-36 afios un unico caso, que al seleccionar la alternativa
(3) en la escala, demuestra dudas al fijar su posicién con respecto al esfuerzo que
para satisfacer a sus clientes.
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BLA.32. AFIRMACION 5 CSC

g Sl Total e 44,4% 44,4%

- EpIas L] R

' o 1% 11.1% 111% 11,1% 44,4%

s Total : 1% 11,1% 1,1 1% . 4

. Entre 37-42 afios : e ; 7 7

; : % del e : il T

Total : fidze 71,1%

Edad  Entre 25-30 afios T _ 1 i 2

Total - 333% . 333% 66,7%

 Entre 31-36 afios : S 1 _ -

i % del o :

; Total . e 33,3% 33,3%
Entre 3742 afios % dol
Total

Total 2 1 3

Total __ _ 66,7% 333%  1000%

Al analizar la Afirmacidn 5, tal como refleja la tabla se observa que la mayoria de la
consultada selecciona las alternativas que tienden hacia Fuertemente de acuerdo (4-
la escala, razon por la cual, se puede afirmar que practicamente la totalidad de los
tivos de Cuenta consideran que se preocupan por cada uno de sus clientes. La mayor
ion de los Ejecutivos que se corresponden con esta opinién se concentra en las
que van de 25-30 afos, seguidas por las que van de 31-36 afios y en menor
ion los que se ubican entre 37-42 afios. Es de notar que todo el género masculino se
‘dentro de esta mayoria; presentandose en el género femenino que va de 31-36 afios
equefio grupo que acepta, indiferencia al seleccionar el valor neutral (3) de la escala, o

lido con algunos clientes al momento de la prestacion del servicio, al inclinarse por
lores tendientes hacia fuertemente en desacuerdo (2).
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TABLA.33. AFIRMACION 6 CSC

2 R i de acuerdo Total

m 1 i i i | f 7 o :2.' i 3

B Tolal 1| i pAE AL SR 44,4%

' ?fﬁa;‘: - | Al 14796300 17,951

daity 2 i 2l _ 4 9

R e e

| Ente3rd6aios ST T - P

e L e | | maw
T e
' Total

I 1 1 o 3

bl asa% || 933% 3B3%  1000%

En el caso de la Afirmacién 6, el andlisis de la tabla denota que una moderada mayoria
muestra consultada selecciona las alternativas que tienden hacia Fuertemente de
erdo (4-5) en la escala, razén por la cual, se puede afirmar que so6lo un importante grupo
0s Ejecutivos de Cuenta manifiesta ir frecuentemente mas alld de sus funciones para
implir con sus clientes. La proporcion de los Ejecutivos que coinciden con esta opinion estd
uida casi equitativamente en los dos primeros grupos de edades, los que presenta una
nayoria son los Ejecutivos que van de 25-30 afios, seguida muy de cerca por los que
e 31-36 afios y en menor proporcion por los que van de 37-42 afos. Es evidente en
> géneros la presencia de pequefios grupos que demuestran indefinicion hacia el
imiento de funciones extras para satisfacer al cliente; esta situacion se presenta con
nfasis en los Ejecutivos que van de 31-36 afos, los cuales se inclinan por el valor
(3) de la escala; presentandose un menudo grupo en el género femenino con valores
ntes hacia fuertemente en desacuerdo (2) en la escala, lo cual quiere decir que estas
nas no van mas alla de sus funciones para cumplir con el cliente.
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[ABLA.34. AFIRMACION 7, 31, 34 CSC
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Especificamente en este caso, las Afirmaciones 7, 31 y 34 mantienen una misma
de opinidn, tal y como reflejan las tablas, donde se observa que toda la muestra que
onde el cuestionario selecciona las alternativas que tienden hacia Fuertemente de
grdo (4-5) en la escala, razdn por la cual, se puede afirmar que, la totalidad de los
Cutivos de Cuenta que contestan esta afirmaciéon expresan disfrutar de las relaciones que
gcen con sus clientes (Afirmacion 7), al mismo tiempo aceptan que su supervisor
ato pone mucho énfasis en darle un buen servicio a los clientes (Afirmacion 31) y
, aceptan comprender todo lo necesario para prestar un servicio de excelencia
cion 34). La mayor proporcion de los Ejecutivos que conforman esta opinidon se
tran en las edades que van de 25-30 afios, seguidas muy de cerca por las que van de
0S y con menor peso los que van 37-42 anos. Es importante senalar que todo el
asculino se ubica dentro de esta mayoria; presentandose en el género femenino
‘de 31-36 afios un caso aislado que no se ubicd en ninguna de las opciones de la
prefirid no contestar (NS/NC).
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ABLA.35. AFIRMACION 8 Y 37 CSC
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nalisis de las Afirmacion 8 y 37 refleja, segin la tabla, que toda la muestra
da selecciona las alternativas que tienden hacia Fuertemente de acuerdo (4-5) en la
zon por la cual, se puede afirmar que, la totalidad de los Ejecutivos de Cuenta
satisfaccion al dar un buen servicio al cliente. La proporcién de los Ejecutivos que
] mayor peso en esta afirmacion se agrupa de manera absoluta para ambos géneros, en
des comprendidas entre los 25-30 anos, seguidas en proporciones practicamente
por los Ejecutivos que van de 31-36 afios y con menor peso los que van 37-42 afos.
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tivo grupo de la muestra consultada selecciona las alternativas que tienden hacia
lente de acuerdo (4-5) en la escala, razén por la cual, se puede afirmar que sélo un
0 de los Ejecutivos de Cuenta creen importante considerar los intereses de sus clientes
realizar su trabajo. La proporcion de los Ejecutivos que apoyan esta opinion estd
rendida principalmente entre 25-30 afios y entre 31-36 afios, presentandose en menor
6n los que van de 37-42 afios. La pequefia pero importante minoria en el género
no califica como irrelevante considerar los intereses de sus clientes ubicandose en la
n neutral (3) en la escala, mientras que la minoria del género masculino que lo juzga
rio asume una postura que tiende hacia Fuertemente en desacuerdo (2) en la escala.
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Tal y como refleja la tabla de la Afirmacion 10, la mayoria de la muestra consultada
iona las alternativas tendientes hacia Fuertemente de acuerdo (4-5) en la escala, por lo
to se puede decir que una parte de los Ejecutivos de Cuenta apoyan el derecho de sus
ntes a exigir un trato superior de todo el personal. Las proporciones que integran el grupo

poya la afirmacién se concentra primero en las edades comprendidas entre 25-30 afios
ntre 31-36 afios, particularmente presentes en el género femenino. En la postura neutral
participan Ejecutivos del género femenino de todas las categorias de edades,
ialmente en el grupo que va de 31-36 arfios, los cuales se mantiene displicentes en
nto a afirmar si los clientes tiene o no derecho a exigir un trato superior, Apreciandose un
uefio grupo en el género masculino ubicado en las edades que van de 25-30 afos y de
31-36 afios, el cual rechaza este derecho en los clientes.
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ABLA.38. AFIRMACION 11 CSC
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La Afirmacidn 11 al ser analizada tal y como se expresa la tabla, refleja que una
moderada mayoria de la muestra consultada selecciona las alternativas tendientes hacia
rtemente de acuerdo (4-5), por lo tanto estos Ejecutivos de Cuenta consideran que el
co otorga grandes reconocimientos por dar un buen servicio a sus clientes. Forman un
erdo entorno a esta afirmacion, un grupo compuesto mayoritariamente por Ejecutivos
)mprendidos entre los 25-30 afos en ambos generos. Se mostraron en desacuerdo (2), los
Fiecutivos que van de 31-36 afios para ambos géneros y los que van de 37-42 afios para
ero femenino, los cuales no consideran que el Banco otorgue grandes reconocimientos
por dar un buen servicio a sus clientes. Se presentan indiferentes, conservando una postura
neutral (3) en la escala, Unicamente los Ejecutivos que pertenecen al género femenino cuyas
edades estan comprendidas entre 25-30 afios y 31-36 afios.
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.39. AFIRMACION 12 CSC
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Al analizar la Afirmacién 12, tal como lo refleja la tabla se observa un equilibrio entre
gs alternativas que tienden hacia Fuertemente en desacuerdo (1-2) y el valor neutral (3) de
aescala, razon por la cual, se puede afirmar que practicamente la totalidad de los Ejecutivos
Cuenta no estad de acuerdo con que ninguna persona en el Banco le reconozca el haber
ado un buen servicio. La mayor proporcion de Ejecutivos que selecciona la alternativa
diente hacia Fuertemente en desacuerdo, se ubica para ambos géneros en las edades que
de 25-30 afios y en menor proporcién por los que van de 31-36 afos Gnicamente en el
ero femenino. De Los Ejecutivos que seleccionan la alternativa neutral (3) de la escala, a
nes no les importa si alguien en el Banco les reconoce cuando prestan un buen servicio,
ayoria esta comprendida entre las edades que van de 31-36 afios, para ambos géneros,
; wlos que le siguen los Ejecutivos que van de 37-42 afios del genero femenino y de 25-30
afios del género masculino, ambos con igual proporcién. Una minoria del género femenino
Ubicada entre los 25-30 afos manifiesta no haber recibido reconocimientos de ninguna
persona en el Banco.
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BLA.40. AFIRMACION 13 CSC
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Al analizar la Afirmacién 13, tal y como refleja la tabla se observa que una moderada

acuerdo (4) en la escala, razén por la cual, se puede afirmar que sdlo un grupo de los
ecutivos de Cuenta consideran que la alta gerencia del Banco se esfuerza por tomar en

___nco se esfuerce por tomar en cuenta su opinidon. Un pequefio grupo no reconoce estos
esfuerzos de la alta gerencia por tomar en cuenta el punto de vista de los empleados, por lo
que se inclina por valores tendientes hacia fuertemente en desacuerdo (2), estos Ejecutivos
pertenecen al género femenino ubicado entre los 37-42 afios y al género masculino ubicado
entre los 31-36 afios.
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Partiendo del analisis de la Afirmacion 14, segun la informacion expuesta en la tabla se
nfra que una moderada mayoria de la muestra consultada selecciona las alternativas
enden hacia Fuertemente de acuerdo (4) de la escala, por lo tanto se puede afirmar
0s Ejecutivos consideran, que el Banco utiliza al recurso humano de la empresa como
a competitiva en el mercado. Forman un acuerdo entorno a esta afirmacion, un grupo
puesto en igual proporcién por Ejecutivos comprendidos entre los 25-30 afios y los 31-36
el género femenino. Mostraron desacuerdo los Ejecutivos que van de 31-36 afios para
bos géneros. Se presentan indiferentes los Ejecutivos de ambos géneros, cuyas edades
comprendidas entre los 25-30 afios y los 37-40 afios.
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Al analizar la Afirmacién 15, tal como muestra la tabla, se observa un equilibrio entre
ernativas que tienden hacia Fuertemente de acuerdo (4) y el valor neutral (3) de la
, por lo tanto no existe conviccion en los Ejecutivos de Cuenta, en cuanto a que la alta
del Banco le procurara un tratamiento justo. La mayor proporcion de Los Ejecutivos
nclinan hacia Fuertemente de acuerdo, se encuentra en un grupo, cuyas edades
mprendidas entre los 25-30 afios, para ambos géneros y en menor proporcion para
1-36 afios pertenecientes al género femenino. Se muestran indiferentes Unicamente
itivos que pertenecen al género femenino, distribuidos en las tres categorias de
stradas por la tabla. Se evidencia que la mayoria del género masculino muestra
ndencia hacia los valores Fuertemente en desacuerdo (1-2), en todas las categorias de
quienes no consideran que la alta direccién del Banco le procurara un tratamiento
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ABLA.43. AFIRMACTON 16 CSC
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En el caso de la Afirmacidén 16, el andlisis de la tabla denota que la mayoria de la
muestra consultada selecciona las alternativas que tienden hacia Fuertemente de acuerdo (4-
en la escala, razén por la cual, se puede afirmar que una parte importante de los
ecutivos de Cuenta confian en que recibirdn un tratamiento justo por parte de su jefe
nediato. La mayor proporcion de los Ejecutivos que se corresponden con esta opinion se
centran en las edades que van de 25-30 afios, seguida por los que van de 31-36 afos,
para ambos géneros. Sin embargo, un pequefio pero importante grupo, se manifiesta
leciso en cuanto a afirmar o negar el respaldo esperado por sus jefes inmediatos, situacion
se presenta en todas las categorias de edades presentes en la tabla para ambos géneros,
en la cual predomina el grupo que oscila entre los 31-36 afios.

F R A
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Al analizar la Afirmacion 17, tal y como refleja la tabla, se observa que la mayoria de la
muestra consultada selecciona las alternativas que tienden hacia Fuertemente de acuerdo (4-
en la escala, razén por la cual, se puede afirmar que practicamente la totalidad de los
tivos de Cuenta confian en que contaran con la ayuda de su jefe inmediato frente a
uier problema. La mayor proporcion de los Ejecutivos que se agrupan entorno a esta
gpinion se condensan en las edades que van de 31-36 afios para ambos géneros, seguida por
os que van de 25-30 afios, del género femenino. Sin embargo, un pequefio pero importante
grupo, se manifiesta indeciso en cuanto a afirmar o negar el apoyo esperado por sus jefes
inmediatos frente a cualquier problema, situacién que se presenta en el género masculino en
In grupo que oscila entre los 25-30 afios y en el género femenino entre los Ejecutivos que
Van de los 37-42 afios.
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La Afirmacion 3 al ser analizada tal como lo refleja la tabla, presenta que la mayoria de
nuestra consultada selecciona las alternativas que tienden hacia Fuertemente de acuerdo
en la escala, razon por la cual, se puede afirmar que practicamente la totalidad de los
tivos de Cuenta confian en su jefe inmediato para mejorar el trabajo que realizan. La
ion de los Ejecutivos que coinciden con esta opinién se agrupan primero en las
es que van de 25-30 afios y segundo en los que van de 31-36 afios, de ellos el género
no agrupa a la mayoria. Un pequefio grupo de Ejecutivos, expresa indecision en
 afirmar 0 negar el apoyo esperado por sus jefes inmediatos para mejorar el trabajo
zan, situacion evidente, entre los dos géneros, en todas las categorias edades y que
ina en el género masculino.
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Al analizar la Afirmacion 19, tal y como refleja la tabla se observa que la mayoria de la
a consultada selecciona las alternativas que tienden hacia Fuertemente de acuerdo (4-
escala, razon por la cual, se puede afirmar que practicamente la totalidad de los
os de Cuenta se muestran orgullosos al decirles a las personas que trabajo para este
La mayor proporcion de los Ejecutivos que se corresponden con esta opinion se
an en las edades que van de 25-30 afios para ambos géneros, seguida por los que
e 31-36 afos. La mayoria en el género masculino ubicado entre los 25-30 afios y entre
6 afios, se inclina por una postura neutral (3) en la escala, mostrando cierta
rencia al sentirse parte del Banco, al igual que la minoria del género femenino con
5 comprendidas entre 37-42 afios que no sienten orgullo de ello.
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Partiendo del andlisis de la Afirmacién 20, segun la informacién expuesta en la tabla se

ncuentra que la mayoria de la muestra consultada selecciona las alternativas que tienden

ia Fuertemente de acuerdo (4-5) en la escala, razon por la cual, se puede afirmar que una

te bastante considerable de los Ejecutivos de Cuenta sienten que forman parte del Banco.

ayor proporcion de los Ejecutivos que se identifican con esta opinidn se concentra en las

s que van de 25-30 afios, para ambos géneros y en menor proporcion por los que van

-36 afios, del género femenino. Presentandose, en el género masculino que va de 31-36

y del género femenino que va de los 37-42 afos, un pequefio grupo que al seleccionar

aternativa neutral (3) de la escala, se muestra indiferente en cuanto a su sentide de
rtenencia con el Banco.
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- La Afirmacién 21 al ser analizada tal como lo refleja la tabla, presenta que una
erada mayoria de la muestra consultada selecciona las alternativas que tienden hacia
emente de acuerdo (4-5) en la escala, razon por la cual, se puede afirmar que sélo un
derable grupo de los Ejecutivos de Cuenta recomendaria a un amigo intimo formar parte
anco. La mayor proporcion de los Ejecutivos que concuerdan con esta opinidn estan
rendidos entre los 25-30 afios para ambos géneros, seguido por los comprendidos entre
36 afos pertenecientes al género femenino. Presentdndose un pequefio grupo
uesto por Ejecutivos del género masculino entre los 31-36 afios y del género femenino
s 25-30 afos y los 37-42, que se muestra indeciso al recomendar el Banco como lugar
bajo, al seleccionar la alternativa neutral de la escala.
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a de la muestra consultada selecciona las alternativas que tienden hacia Fuertemente
erdo (4-5) en la escala, razon por la cual, se puede afirmar que sélo un grupo de los
os de Cuenta estad dispuesto a anteponer los intereses del Banco a sus intereses. La
_proporcion de los Ejecutivos que concuerdan con esta opinidn estdn comprendidos
itre los 25-30 afios para ambos géneros, seguido por los comprendidos entre los 31-36
'erteneCtentes al género femenino. Es evidente en el género femenino la presencia de
efio grupo que manifiesta indefinicion al tener que anteponer los intereses del Banco
intereses personales, esta situacion se presenta equitativamente en los Ejecutivos que
e 25-30 afios y de 31-36 afios, Unicamente en el género femenino, al seleccionar el
utral (3) de la escala; por otra parte los valores tendientes hacia fuertemente en
lerdo (2) en la escala, son seleccionados por los Ejecutivos que no estan dispuestos a
er los intereses del Banco a sus intereses personales, cuyas edades oscilan entre los
anos del género femenino y entre los 31-36 afos del género masculino.
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Partiendo del anélisis de la Afirmacién 23, segln la informacion expuesta en la tabla se
ntra que la mayoria de la muestra consultada selecciona las alternativas que tienden
Fuertemente de acuerdo (4-5) en la escala, razon por la cual, se puede afirmar que, a
arte bastante considerable de los Ejecutivos de Cuenta les gusta sentir que se esfuerzan
por si mismos sino por el Banco. La mayor proporcion de los Ejecutivos que
en esta opinidn se condensan principalmente en las edades que van de 25-30 afios
mbos géneros, conformada también en menor grado pero en similar proporcion por los
n de 31-36 aflos en el género femenino. Es importante sefialar, un Unico caso en los
tivos del género masculino ubicado entre los 31-36 afios a los que no les importa sentir
esfuerzan por el del Banco. Existiendo un minimo porcentaje en el género femenino
0 en las edades que van 37-42 afios, que se inclina por valores tendientes hacia
ente en desacuerdo (2), a quienes no les gusta esforzare por el Banco.
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BLA.51. AFIRMACION 24 CSC
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. Al analizar la Afirmacién 24, tal y como refleja la tabla se observa que la mayoria de la
tra consultada selecciona las alternativas que tienden hacia Fuertemente de acuerdo (4-
a escala, razén por la cual, se puede afirmar que practicamente a la totalidad de los

utivos de Cuenta le agradaria saber que su trabajo a contribuido con el Bienestar del
@nco. La mayor proporcion de los Ejecutivos que se corresponden con esta opinidn se
tran en las edades que van de 25-30 afios, seguida por los que van de 31-36 afios, en
05 géneros. Es importante sefialar que todo el género masculino se ubica dentro de esta
3, presentandose en el género femenino que va de 37-42 afios un Unico caso que al
onar la alternativa neutral (3) en la escala, demuestra indiferencia al saber que su
jo a contribuido con el Bienestar del Banco.
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[ABLA.52. AFIRMACION 25 CSC
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Al analizar la Afirmacion 25, tal y como refleja la tabla se observa que la mayoria de la
estra consultada selecciona las alternativas que tienden hacia Fuertemente de acuerdo (4-
escala, razon por la cual, se puede afirmar que practicamente la totalidad de los
s de Cuenta consideran que en el Banco existe un fuerte compromiso por brindar un

0 de excelencia a sus clientes. La mayor proporcion de los Ejecutivos que siguen esta
ion se concentra equitativamente en las edades que van de 25-30 afios y de 31-36 afios,
niéndose en menor proporcion las que van de 37-42 afos. Es de notar que todo el
8nero masculino se ubica dentro de esta mayoria, presentandose en el género femenino un

ificativo grupo ubicado entre los 25-30 afos y en segundo lugar los comprendidos entre
-36 afos, que al seleccionar la alternativa neutral (3) en la escala, parecieran no
ir un fuerte compromiso del Banco con un servicio de excelencia dirigido a sus clientes.
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el caso de la Afirmacidon 26, el andlisis de la tabla denota que una moderada
e la muestra consultada selecciona las alternativas que tienden hacia Fuertemente
rdo (4-5) en la escala, razén por la cual, se puede afirmar que solo un grupo de los
0s de Cuenta manifiesta que en el Banco se da una alta prioridad al logro de un
e excelencia. La proporcion de los Ejecutivos que coinciden con esta opinion estd
a casi equitativamente en los dos primeros grupos de edades, los que presenta una
oria son los Ejecutivos que van de 25-30 afios, sequida muy de cerca por los que
1-36 afios y en menor proporcion por los que van de 37-42 aios. Es evidente en el
nasculino y especialmente en el femenino la presencia de pequefios grupos que
leren no afirmar ni negar una orientacion prioritaria por parte del Banco hacia un servicio
elencia, esta situacion se presenta con mayor énfasis en los Ejecutivos que van de 31-
310s en ambos géneros, los cuales se inclinan por un valor neutral (3) en la escala.
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IBLA.54. AFIRMACION 27 CSC
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Al analizar la Afirmacidn 27, tal y como refleja la tabla, se observa que la mayoria de la
gstra consuitada selecciona las aiternativas que tienden hacia Fuertemente de acuerdo (4-
a escala, razén por la cual, se puede afirmar que practicamente la totalidad de los
ivos de Cuenta consideran que la Gerencia del Banco estd auténticamente
metida a prestar un servicio de excelencia a sus clientes. La mayor proporcion de los
tivos que siguen esta opinion se concentra en las edades que van principalmente de 25-
y seguido los que van de 31-36 afios, manteniéndose en menor proporcién los que
37-42 afos. Es de notar que todo el género femenino se ubica dentro de esta
presentandose en el género masculino que va de 31-36 afos un Unico caso que
on cierta imprecisién el compromiso en la Gerencia con un servicio de excelencia,
cionar la alternativa neutral (3) en la escala.
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IBLA.55. AFIRMACION 28 CSC
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- Al analizar la Afirmacién 28, tal como refleja la tabla se observa a una moderada
oria de la muestra consultada seleccionar las alternativas que tienden hacia Fuertemente
erdo (4-5) en la escala, razdn por la cual, se puede afirmar que sélo un grupo de los
utivos de Cuenta consideran a la alta gerencia del Banco como un ejemplo de lo que
er un servicio de excelencia en atencién al cliente. La proporcion de los Ejecutivos que
en con esta opinion estan comprendidos primero entre los de 25-30 afos, seguido por
mprendidos entre los 31-36 afos, la mayoria de ellos forman parte del género
no. Mientras que se ubican en una posicion neutral (3) en la escala, quienes no
N ni niegan que la alta gerencia del Banco de ejemplos de un servicio de excelencia,
destacar que los ejecutivos de ambos géneros mantienen la misma proporcion al
jonar la alternativa neutral (3) de la escala, situacion que se presenta en todas las
orias de edades principalmente entre los 31-36 afios.
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TABLA.56. AFIRMACION 29 Y 30 CSC
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Al analizar la Afirmacién 29 y 30, tal y como reflejan las tablas se observa que la
mayoria de la muestra consultada selecciona las alternativas que tienden hacia Fuertemente
de acuerdo (4-5) en la escala, razén por la cual, se puede afirmar que practicamente la
totalidad de los Ejecutivos de Cuenta consideran que su supervisor inmediato esta
auténticamente comprometido a prestar un servicio de excelencia (Afirmacién 29) y situacién
demostrada por este supervisor con ejemplos concretos en sus actividades diarias (Afirmacion
30). La mayor proporcion de los Ejecutivos que se corresponden con esta opinion se
toncentran en las edades que van de 25-30 afios, seguida por los que van de 31-36 afios, en
ambos géneros. Es de notar que todo el género masculino se ubica dentro de esta mayoria;
presentdndose en el género femenino que va de 37-42 afios un Gnico caso que al seleccionar
b alternativa neutral (3) en la escala, lo cual refleja algunas dudas por parte de este
Ejecutivo con respecto al compromiso que tiene y que demuestra su supervisor inmediato.
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ABLA.57. AFIRMACION 32 CSC
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~ La Afirmacion 32 al ser analizada tal como lo refleja la tabla, presenta que un
significativo grupo de la muestra consultada selecciona las alternativas que tienden hacia
Fiertemente de acuerdo (4-5) en la escala, razon por la cual, se puede afirmar que s6lo un
grupo de los Ejecutivos de Cuenta creen que sus comparieros de trabajo se comprometen
ceramente a prestar un servicio de excelencia a los clientes, la otra parte los considera
inconstante o irrelevante. La proporcidn de los Ejecutivos que apoyan esta opinion estd
tomprendida principalmente entre 25-30 afios en ambos géneros y entre 31-36 afios en el
género femenino. La importante minoria que se sit(a en una posicion neutral (3) en la escala
no estd segura del CSC de sus compaiieros, ésta se distribuye equitativamente en todas las
categorias de edades existentes para ambos géneros.
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Al analizar la Afirmacion 33, tal y como refleja la tabla se observa que una moderada
ria de la muestra consultada selecciona las alternativas que tienden hacia Fuertemente
cuerdo (4) en la escala, razon por la cual, se puede afirmar que sélo un grupo de los
ivos de Cuenta manifiesta recibir de alguna persona en el Banco un reconocimiento por
- prestado 0 no un buen servicio a sus clientes. La proporcién de la muestra que
arte esta opinidn, se ubican primero en las edades que van de 25-30 afios para ambos
y segundo en los que van de 31-36 afos, del género femenino. Los Ejecutivos que
n la alternativa neutral (3), se distribuyen para el género masculino entre los 31-36 afios
el género femenino entre los 25-30 afios y los 37-42 afios. Una minoria del género
nino ubicada entre los 31-36 afios, al seleccionar la alternativa tendiente hacia
emente de acuerdo (1) en la escala, no considera que sus compafieros estén
ilienticamente comprometidos a prestar un servicio de excelencia.
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ABLA.59. AFIRMACION 35 CSC
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Al analizar la Afirmacion 35, tal y como refleja la tabla se observa que una moderada
de la muestra consultada selecciona las alternativas que tienden hacia Fuertemente
erdo (4) en la escala, razon por la cual, se puede afirmar que una parte bastante
erable de los Ejecutivos de Cuenta siempre tiene n un trato agradable con los clientes.
porcién de los Ejecutivos que comparten esta opinion se condensan en las edades que
de 25-30 afios, en similar proporcion por los que van de 31-36 afios para ambos géneros.
ortante sefialar que todos los Ejecutivos del género masculino se corresponden con la
cia de la mayorfa anteriormente descrita; existiendo un pequefio grupo en el género
no ubicado en las edades que van de 25-30 afios y de 37-42 afios que no se interesan
agradables en el trato con sus clientes; un grupo de los que se inclina por valores
tes hacia Fuertemente en desacuerdo (2) pertenece al género femenino ubicado entre
36 afios, quienes confirman no tener, frecuentemente un trato agradable con el
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En el caso de la Afirmacion 36, el andlisis de la tabla denota que la mayoria de la
a consultada selecciona las alternativas que tienden hacia Fuertemente de acuerdo (4-
en fa escala, razon por la cual, se puede afirmar que practicamente la totalidad de los
ivos de Cuenta consideran que saben afrontar la mayoria de sus problemas de trabajo.
yor proporcion de los Ejecutivos que se corresponden con esta opinién se concentra en
des que van de 25-30 afios, seguidas por las que van de 31-36 afios y en menor
ion todos los que se ubican de 37-42 afios. Es de notar que todo el género masculino
dentro de esta mayoria; presentandose en el género femenino que va de los 31-36
n pequefio grupo que no se muestra muy seguro de saber afrontar los problemas de
que se le presenten, al inclinarse por el valor neutral (3) en la escala. También el
femenino, ubicado entre los 31-36 existe un minimo porcentaje que no considera
esolverlos, al seleccionar valores tendientes hacia fuertemente en desacuerdo (2).
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BLA.61. AFIRMACION 38 CSC
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Partiendo del andlisis de la Afirmacion 38, seguln la informacidn expuesta en la tabla se |
icuentra que la mayoria de la muestra consultada selecciona las alternativas que tienden
Fuertemente de acuerdo (4-5) en la escala, razén por la cual, se puede afirmar que |
camente la totalidad de los Ejecutivos de Cuenta consideran que su jefe inmediato le

en la realizacién de su trabajo. La mayor proporcion de los Ejecutivos que se

onden con esta opinién se concentra en las edades que van de 25-30 afios, seguidas

as que van de 31-36 afios. Es de notar que todo el género masculino se ubica dentro de

ayoria; presentandose en el género femenino que va de 37-42 afios un pequefio grupo

no percibe con mucha fuerza el apoyo de su jefe en la realizacién de su trabajo al

narse por el valor neutral (3) en la escala.
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En el caso de la Afirmacién 39 la tabla refleja anexa se observa que la mayoria de la
a consultada selecciona las alternativas que tienden hacia Fuertemente de acuerdo (4-
n la escala, razon por la cual, se puede afirmar que practicamente la totalidad de los
ivos de Cuenta consideran que su jefe inmediato demuestra satisfaccion cuando hace
u trabajo. La mayor proporcion de los Ejecutivos que se corresponden con esta opinion
centra en las edades que van de 25-30 afios, seguidas por las que van de 31-36 afios.
e notar que todo el género masculino se ubica dentro de esta mayoria; presentdandose en
énero femenino que va de 31-36 afios y de 37-42 afios, un grupo que no percibe
mente los reconocimientos de parte de su jefe inmediato, al inclinarse por el valor
ral (3) de la escala.
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Al analizar la Afirmacion 40, tal y como refleja la tabla se observa a una moderada
lgyoria de la muestra consultada seleccionar las alternativas que tienden hacia Fuertemente
erdo (4-5) en la escala, razon por la cual, se puede afirmar que sélo un grupo de los
tivos de Cuenta consideran que su jefe inmediato respeta su opinion cuando ambos
pan con alguna decision. La proporcidn de los Ejecutivos que coinciden con esta opinion
comprendidos primero entre los de 25-30 afos, seguido por los comprendidos entre los
-36 afos, la mayoria de ellos forman parte del género femenino. Un pequefio grupo
rado por Ejecutivos del género masculino ubicado entre los 31-36 afios y en el género
lino entre los 37-42 afos, se ubica en una posicion neutral (3) en la escala, no se
ran muy seguros del respeto otorgado por su jefe inmediato cuando disiente en alguna
cision.
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[ABLA.64. AFIRMACION 41 CSC
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- La Afirmacion 41 al ser analizada tal como lo refleja la tabla, presenta que un
Gnificativo grupo de la muestra consultada selecciona las alternativas que tienden hacia
mente de acuerdo (4-5) en la escala, razdn por la cual, se puede afirmar que sélo un
de los Ejecutivos de Cuenta consideran que pueden emplear su criterio personal para
r su trabajo. La proporcion de los Ejecutivos que apoyan esta opinion esta
prendida equitativamente entre 25-30 afios y entre 31-36 afios. Para la minoria en el
ro femenino entre los 37-42 afios y en el masculino entre los 31-36 afios, esto es
evante ubicando el uso de su criterio personal para realizar su trabajo en una posicion
tral (3) en la escala, mientras que un minimo porcentaje del género femenino entre ios
afios no asume que pueda hacerlo, conservando una postura tendiente hacia
mente en desacuerdo (2).
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ABLA.65. AFIRMACION 42 CSC
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Partiendo del analisis de la Afirmacion 42, segin la informacién expuesta en la tabla se
ntra que una moderada mayoria de la muestra consultada selecciona las alternativas
jan una posicién neutral (3), razén por la cual, se puede afirmar que los Ejecutivos de
nta no se sienten suficientemente libres para decidir la manera de hacer su trabajo. La
roporcion de Ejecutivos que muestran una posicidon neutral se ubican primero en las edades
an de 25-30 afios y segundo en los Ejecutivos de 31-36 afos, para ambos géneros y en
nor proporcion los que van de 37-42 afios del género femenino. De los Ejecutivos que
an la alternativa Fuertemente de acuerdo (4-5), la mayoria se concentra en las edades
van de 25-30 afios para ambos géneros, a los que le siguen los que van de 31-36 afos
énero femenino. Una minoria del género femenino ubicada entre los 31-36 afios no
lera que cuenta con libertad para decidir la manera de hacer su trabajo, seleccionando
lternativa tendiente a Fuertemente en desacuerdo (2) en la escala.
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,66. AFIRMACION 43 CSC
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La tabla de la Afirmacion 43 refleja, que una moderada mayoria de la muestra
ltada selecciona las alternativas que fijan una posicion neutral (3), razén por la cual, se
 afirmar que los Ejecutivos de Cuenta se muestran inseguros de poder tomar sus
as decisiones al realizar su trabajo. La proporcidn de Ejecutivos que muestran una
on neutral se ubican primero en las edades que van de 25-30 afios, segundo en los
tivos de 31-36 afios y en menor proporcidon los que van de 37-42 afios del género
1ino, se destaca que todo el género masculino se ubica dentro de esta mayaria. Una
el género femenino ubicado entre los 25-30 afios y de 31-36 afos, toma la
mativa Fuertemente de acuerdo (4-5), la que considera que puede tomar sus propias
bnes; siendo una minoria ubicada entre los 31-36 afios del género femenino la que no
dera que puede hacerlo, seleccionando la alternativa tendiente a Fuertemente en
sacuerdo (2) en la escala.
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IABLA.67. AFIRMACION 44 CSC
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Al analizar la Afirmacion 44, tal y como refleja la tabla se observa a una moderada
avoria de la muestra consultada seleccionar las alternativas que tienden hacia Fuertemente
uerdo (4-5) en la escala, razén por la cual, se puede afirmar que sdlo un grupo de los
vos de Cuenta consideran que las tareas realizadas por ellos tienen variedad. La
rcion de los Ejecutivos que coinciden con esta opinién estan comprendidos primero
los de 25-30 afios del género femenino, seguido los que van de los 31-36 afios para
5 géneros y en menor proporcion los comprendidos entre los 37-42 afios del género
ino. Un pequefio grupo integrado por Ejecutivos del género masculino ubicado entre los
afios y entre los 31-36 afios del género femenino, se ubican en una posicion neutral
n la escala, manteniendo una postura indecisa al definir la variedad de las tareas que
in. Presentandose un minimo porcentaje en el género masculino ubicado entre los 25-
Jafios que difiere absolutamente de la mayoria seleccionando las alternativas que tienden
uertemente en desacuerdo (1), los cuales no consideran que exista variedad en las
greas que realizan diariamente en su trabajo.
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ABLA.68. AFIRMACION 45 CSC
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Partiendo del analisis de la Afirmacidn 45, segln la informacion expuesta en la tabla se
ntra que la mayoria de la muestra consultada selecciona las alternativas que tienden
Fuertemente en desacuerdo (1-2) en la escala, razon por la cual, se puede afirmar que
camente la totalidad de los Ejecutivos de Cuenta no consideran que las tareas que
n son repetitivas. La mayor proporcion de los Ejecutivos que siguen esta opinion se
ntra en las edades que van de 25-30 afios, seguida por los que van de 31-36 afios,
lanteniéndose en menor proporcion los que van de 37-42 afios. Es de notar, que todo el
nero femenino se ubica dentro de esta mayoria; presentandose en el género masculino
va de 25-30 afios un Unico caso que afirma categdricamente que sus tareas son
vas, por lo tanto se inclina hacia las alternativas que tienden hacia fuertemente de
terdo 4-5 en la escala.
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ABLA.69. AFIRMACION 46 CSC
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En el caso de la Afirmacion 46, el analisis de la tabla denota que una moderada
ria de la muestra consultada selecciona las alternativas que fijan una posicion neutral
razon por la cual, se puede afirmar que los Ejecutivos de Cuenta muestran indiferencia
a la oportunidad de hacer cosas de su trabajo de manera diferente a la de sus
afieros. Los Ejecutivos que muestran esta posicion neutral, se ubican en igual
rcion en las edades que van de 25-30 afios, seguida por los de 31-36 afios,
andose en menor proporcion los que van de 37-42 afos del género femenino. Una
de los Ejecutivos toma la alternativa Fuertemente de acuerdo (4-5), conformada
ro por los que van de 25-30 afios en ambos géneros y segundo por los de 31-36 afios
gnero femenino, siendo una minoria ubicada entre los 31-36 afios del género femenino
e no aprecia la oportunidad de hacer cosas de su trabajo de manera diferente a la de
ompaneros.
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ABLA.70. AFIRMACION 47 CSC
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Al analizar la Afirmacion 47, tal y como refleja la tabla, se observa que un grupo de la
estra consultada selecciona las alternativas tendientes hacia Fuertemente en desacuerdo
, por lo tanto se podria afirmar que los Ejecutivos no consideran que cuentan con el
nal necesario para hacer bien su trabajo. La mayor proporcién de los Ejecutivos que se
ponden con esta opinion se ubica, en ambos géneros entre los 25-30 afios. Los
ivos que estan convencidos de contar con el personal necesario para hacer bien su
jo y por lo tanto se inclinan hacia la alternativa Fuertemente de acuerdo (4-5), se
entran en un grupo cuyas edades estan comprendidas entre los 31-36 afios para ambos
Eneros y en menor proporcion para los de 20-35 afios pertenecientes al género femenino.
uestran indiferentes en cuanto a la capacidad del personal, los Ejecutivos de ambos
ros distribuidos entre los 20-30 afios y los 31-36 anos.
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ABLA.71. AFIRMACION 48 CSC
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Al analizar la Afirmacion 48, tal como expresa la tabla se observa que un significativo
Ipo de la muestra consultada selecciona las alternativas que tienden hacia Fuertemente de
lerdo (4-5) en la escala, razdn por la cual, se puede afirmar que un importante grupo de

ecutivos de Cuenta consideran que deben hacer su trabajo muy rapido. La proporcion
Ejecutivos que apoyan esta opinion esta comprendida principalmente para ambos
0s entre los 25-30 afios, seguida por la comprendida entre 31-36 afos y ubicado entre
-42 afios Unicamente en el género femenino. Un grupo en el género femenino entre
-36 afios y en el masculino entre los 25-30 afios ubica la velocidad con la que debe
lizar su trabajo en una posicion neutral (3) en la escala, mientras que un minimo
ntaje del género femenino entre los 31-36 afos no considera que deber hacer su
jo muy rdpido, alineandose con una postura que tiende hacia Fuertemente en
uerdo (2) con la opinidn expresada por la mayoria.
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ABLA.72. AFIRMACION 49 CSC
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Al analizar la Afirmacion 49, tal y como refleja la tabla se observa que la mayoria de la
3 consultada selecciona las alternativas que tienden hacia Fuertemente de acuerdo (4-
la escala, razén por la cual, se puede afirmar que una parte importante de los
os de Cuenta asume estar valores tendientes hacia fuertemente en desacuerdo
a presion en el trabajo. La mayor proporcion de los Ejecutivos que se corresponden con

inién se concentran en las edades que van de 31-36 afios, seguida por los que van de
0 afios, para ambos géneros. Sin embargo, un pequefio pero importante grupo
ularmente en el género femenino, se manifiesta indeciso al definir la presion a la que se
n en su trabajo, esta situacidn se presenta en los ejecutivos que van de 25-30 anos
mbos géneros y los que van de 37-42 en el género femenino.
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ABLA.73. AFIRMACION 50 CSC
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La Afirmacion 50 al ser analizada tal como lo refleja la tabla, presenta que la mayor
ite del grupo de la muestra consultada conserva una postura neutral (3), por lo tanto no
e una conviccion en los Ejecutivos de Cuenta con respecto a la pesadez que perciben en
ras/hombre dedicadas al trabajo. Se muestran indiferentes los Ejecutivos distribuidos
i las tres categorias de edades mostradas por la tabla pertenecientes al género femenino,
ceptuando el renglon que va de 31-36 afios el cual comparte con el género masculino. La
r proporcion de Los Ejecutivos que si considera pesadas las horas dedicadas al trabajo,
ionando las alternativas tendientes hacia Fuertemente de acuerdo (4-5), se encuentra
edades comprendidas entre los 25-30 afios para ambos géneros y en menor proporcion
@ra los de 31-36 afios pertenecientes al género femenino. Se evidencia un m comprendido
los 25-30 afios del género femenino que no considera las horas/hombre dedicadas al
0 como muy pesadas, por lo tanto se inclina por las alternativas Fuertemente en
gsacuerdo (2).
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62.1.b POR DIMENSION

ABLA.74. CAPACIDAD Y BUENA DISPOSICION CSC
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Al analizar los datos demograficos con las dimensiones: buena disposicion y capacidad

enden hacia Fuertemente de acuerdo (4-5) en la escala, razén por la cual, se puede afirmar
le se puede afirmar que los Ejecutivos tienen disponibilidad y capaudad para
gmprometerse con el proceso de me]ora continua del servicio al cliente. La proporcion de la
llestra que coincide con esta opinién se agrupa, para ambos géneros, de manera
ricticamente absoluta en todas las categorias de edades, se destaca que todo el genero
mesculino se ubica en esta mayoria. Presentandose en el género femenino un pequefio grupo
hicado entre los 31-36 afios que asume una postura neutral al definir su disponibilidad y
@pacidad para comprometerse en el proceso de mejora continua, al seleccionar la alternativa
Jde la escala.
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BLA.75. ORIENTACION DEL SERVICIO AL CLIENTE CSC
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Al analizar los datos demograficos y la orientacion del Servicio al Cliente, tal y como
an la tabla anexa, se observa que el promedio de todas las respuestas emitidas por los
tivos en las distintas categorias que componen ambas dimensiones, tienden hacia
etemente de acuerdo (4-5) en la escala, razon por la cual, se puede afirmar que se puede
ar que en general la vocacién de servicio de los Ejecutivos esta orientada hacia el
te. La proporcion de la muestra que comparte esta opinion se ubica principalmente en
sdades que van de 25-30 afios para ambos géneros y de los 31-36 afios del género
enino. Se muestra un minimo porcentaje entre los 31-36 afios del género masculino y
e los 37-42 afios del género femenino, que asumen una postura neutra al determinar su
tacion de servicio hacia el cliente, al seleccionar la alternativa 3 de la escala.
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ABLA.76. CONOCIMIENTO Y COMPETENCIA CSC
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Al analizar los datos demograficos con los Conocimientos y Competencias, tal y como
diejan la tabla anexa, se observa que el promedio de todas las respuestas emitidas por los
tivos en las distintas categorias que componen ambas dimensiones, tienden hacia
emente de acuerdo (4-5) en la escala, razén por la cual, se puede afirmar que se puede
ar que en general los Ejecutivos se sienten cono conocimientos claros acerca de su
iculacion con un servicio de alta calidad y conformes con el entrenamiento y desarrollo de
& habilidades y destrezas que le permitan hacer bien su trabajo. La proporcién de la
liestra que apoya esta opinion se agrupa, para ambos géneros, de manera practicamente
uta en todas las categorias de edades, se destaca que todo el género masculino se
en esta mayoria. Presentandose en el género femenino un pequefio grupo ubicado
los 37-42 afos que asume una postura neutral con respecto a los conocimientos y
etencias que poseen y son desarrolladas por la Institucion para mejorar el servicio al
e, al seleccionar la alternativa 3 de la escala.
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ABLA.77. EMPOWERMENT CSC
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Al analizar los datos demograficos y la orientacion del Servicio al Cliente, tal y como
efleja la tabla anexa, se observa que el promedio de todas las respuestas emitidas por los

rmar que en general los Ejecutivos se sienten fortaieqdos en sus puestos de trabajo,
optando procesos participativos que desarrollen su responsabilidad, autonomia y control
bre la toma de decisiones asoc:adas a la mejora del servicio al cliente. La proporcion de la

fios para ambos géneros y de 31-36 afos del género femenino. Se muestra un minimo
orcentaje entre los 31-36 afios de ambos géneros y entre los 37-42 afios del género
nino, que asumen una postura neutra al determinar el fortalecimiento que reciben en
jUs puestos de trabajo.
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BLA.78. DISPONIBILIDAD DE RECURSOS CSC
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El analisis de los datos demograficos y la disponibilidad de recursos, tal y como
nuestra la tabla anexa, se observa que el promedio de todas las respuestas emitidas por los
utivos en las distintas categorias que componen la dimension, tienden hacia
mente de acuerdo (4-5) en la escala, razén por la cual, se puede afirmar que se puede
nar que en general los Ejecutivos se sienten motivados a comprometerse en el proceso
k mejora continua al servicio debido a que las practicas organizacionales y los
edimientos de trabajo favorable a este propdsito. La mayor parte de la muestra que
cide con esta opinion se localiza para ambos géneros, en las edades que van de 25-30
Existe un grupo entre los 25-30 afios y entre 37-42 afios pertenecientes al género
enino que se ubica en una postura neutral (3) en la escala, las cuales aprecian de manera
mparcial la contribucion de los recursos con el proceso de mejora continua; mientras que un
o porcentaje de la muestra ubicado entre los 25-30 afios para ambos géneros, no
ibe que los recursos disponibles colaboren a mejorar el servicio, inclinandose por la
iternativa Fuertemente en desacuerdo (2) en la escala.
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2.1.c POR INSTRUMENTO

TABLA.79. ANALISIS GLOBAL DEL INSTRUMENTO CSC (VARIABLES DEMOGRAFICAS)

2o % daa%

. “Entreis742ahos |
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L SN S T TR
Total 1% 98:9% o00%

" Edad  Entre 2530 afios e
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; Pl istens P e N T, T T,
Total el o

- Al analizar los datos demograficos de todo el instrumento CSC, tal y como refleja la
@bla anexa, se observa que el promedio de todas las respuestas emitidas por los Ejecutivos
en en las distintas categorias que conforman el CSC, hacia la alternativa Fuertemente de
rdo (4-5) en la escala, razén por la cual, se puede afirmar que se puede afirmar que en
ral las opiniones de los Ejecutivos muestran una propension favorable a comprometerse
mejora continua y a realizar esfuerzos en el trabajo en beneficio del cliente. Dicha
ension y esfuerzo se manifiesta absolutamente en todos los Ejecutivos ubicados entre los
0 afios para ambos géneros vy entre los 31-36 afos Unicamente para el género
ino. Presentandose un minimo porcentaje entre los 37-42 afios del género femenino y
los 31-36 afios del género masculino que se inclina hacia la alternativa neutral de la
5cala (3) para describir su propensidn a comprometerse en la mejora del servicio.
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.2 ANALISIS DE DESCRIPTIVAS

§.2.2.a POR PREGUNTA

El 25% de las afirmaciones que de acuerdo a la tabla presentan media mas alta y
seficiente de variacion mads bajo son las primeras trece afirmaciones, y el 25% que se

rmaciones, cuyas implicaciones son explicadas detalladamente a continuacion:
ABLA.80. ANALISIS POR PREGUNTA CSC (DESCRIPTIVAS)

ESTADISTICA DESCRIPTIVA |
- S e weimer L deiwa) | Madte Dasvlacién Laténdar o Vartacién |
f"‘i!_..a satistace dar un buen servicio 12 4 5 4,83 0,39 8,07%
2, Disfruta relacionandose con fos clientes 12 4 5 4,75 0,45 9,47%
j_!.supnnlsuralnkti:a el buen servicio. 12 4 5 4,75 0,45 9,47%
4, Supervisor estd CSC 12 3 5 4,67 0,65 | 13,92%
5, Trato agradable e 4 5 4,58 0,51 11,14%
L satisface contrbule con el bienestar del Banco 12 3 5 4,50 0,67 1489% |
7, Supervisor da ejem pio e C5C. 12 3 5 4,50 0,67 14,89%
,'Ssn\‘.lﬁd'd: pertenencia 12 3 5 4,50 0,80 17,78%
',muajo para mejorar calidad del serviclo 12 3 5 4,42 : 0,67 15,16%
0, Esfuerzo para satisfacer al cliente 12 3 5 4,42 0,67 15,16%
| Gerencia estd CSC 12 3 5 4,42 0,67 15,16%
I,I Comprensian de todo sabre SBE 12 3 5 4,42 0,67 15,16%
13, Apoyo en la realizacidn de trabajo (Jefe) 12 3 5 4,42 0,67 15,16% |
14, Le satisface esforzarse por el Sanco 12 2 5 4,82 1,00 22,62% |
15, Orgullc por trabajar en el Banco | 12 3 5 4,33 0,89 20,55%
iﬁ, Recom lenda trabajar en este Banco 12 3 5 4,33 0,89 120,55%
17, freocupacién par cada clente 12 2 5 4,33 0,98 22,630
118, Confianza an el Jefe pars mejorar el trabajn 12 3 5 4,25 0,87 20,47%
19, Exlste un fuerte CSC en &l Banco 12 3 5 4,17 0,83 19,90%
20, Jefe demuestea satisfaccidn par buen trabajo 12. 3 5 4,08 0,67 1‘,42%
'Ti_.’('::d'rfnzg de aylda del Jefe ante problemas 12 3 5 4,08 0,79 19,36%
22, Se |t 0 Prioridad a un SBE en el Banco 12 3 5 4,08 0,79 19,36% |
23, Jefe respeta opinidn cuando hay discrepancia 12 3 5 4,00 0,60 15,000%
isto (3 12 2 <} 4,00 0,85 21,25%
25. 14 Alta Gerencla da ejemplo de CSC 12 3 5 4,00 0,85 21,25%
. Tener en cuenta fos intereses del cliente 12 2 5 4,00 1,04 26,009
o7 Muct presidn en et by 12 3 5 3,92 0,79 20,15%
Er_n'n']'ea_ criterio personal para realizar el trabajo 12 2 5 3,92 0,90 22,96%
a ms alld de sus funciones para cumplic con el cliente 12 2 L) 3,92 1, 16 '29,59%
a5 para mejorar el serviclo 12 2 5 3,83 0,72 18,80%
3 Conﬂclml.enm nara afrontar problem as i il 2 5 3,83 0,72 18,80% |
32, Rapldez exigida e el trabajo 12 2 5 3,83 0,83 21,67% |
3. gmndu para mejorar servicio 12 2 4 3,67 0,65 17,71%
M) mmpaﬁams 50050 12 3 5 3,67 0,65 17,71%
5 \'arludad en lag tareas de trabajo 12 1 5 3,67 1,07 29,16%
36 An.teparm inhsrw!s del Banco a los personalen 12 2 5l 3,58 0,90 25,1404
: r Los cllentes tenen derecho a exigic un trato supmer 12 2 ! 5 3,58 .1,03 30,17%
3 : L Recibe di ""'"‘ 12 24 4. 3,50 0180 22,86%
29, Mis colaboradores se C5C 12 1 4 3,50 0,90 25,71%
M0, Linertad para decidic como hacer el trabajo 12 2 5 3,50 0,90 ) 25,71%
l’l .'-llecpno_cln\.iﬂnlw_llor-buen seryicio {Banco} 12 2 5 3,50 1,09 i 31,14%
42, Al b gerencla toma en cuents a los Ejecutivos 12 2 4 3}'42 0,79 23,10%
43, Toma declsiones propias pam hacer el trabajo 12 2 g 3,42 0,90 26,32%
44, Uso del RRHH como ventafa com petitiva (AlLa Gerencia) 12 2 4 3,33 0,78 23,42%
45, Oportunidad de varlar las tareas 12 2 & 3,33 0,78 23,42%
46, Trato Justo (Alta Diveccidn) 12 2 5 3,33 0,89 26,73%
47, HJH de trabafo son muy pesadeas 12 1 5 3,17 1,27 40,06%
48, Cuenta con el personal para realizar bien el trabajo 1.2 1 5 2,83 1,47 51,94% !
49, Naie reconoe el buen serviclo (Banco) 12 1 4 2,58 1,00 38,76%
160, Tareas repetitivas 12 1 5 2,08 1,00 48,08%
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Se observa al analizar esta afirmacion un CV menor al 20% (15.14%), en consecuencia
bs datos presentados en el estudio son homogéneos, lo que significa poca variabilidad en las
gspuestas emitidas por los Ejecutivos. Por otra parte, el valor expresado en la Media
gresenta la tendencia hacia la que se inclina la muestra, la cual apunta en forma
"rmmante a la alternativa Fuertemente de acuerdo (4.42), es decir, en promedio los

ifirmacion 3

Se observa al analizar esta afirmacion un CV menor al 20%(17.76%), en consecuencia
bs datos presentados en el estudio son homogéneos, lo que significa poca variabilidad en las

| de la escala (3.67), es decir, en promedio los individuos que componen la muestra
indecisos en cuanto a presentar 0 no sugerencias para mejorar el servicio.

Se observa al analizar esta afirmacion un CV menor al 20% (15.14%), en consecuencia
ks datos presentados en el estudio son homogéneos, lo que significa poca variabilidad en las
spuestas emitidas por los Ejecutivos. Por otra parte, el valor expresado en la Media
eresenta la tendencia hacia la que se inclina la muestra, la cual apunta en forma
terminante a la alternativa Fuertemente de acuerdo (4.42), es decir, en promedio los
idividuos que componen la muestra confirman que se esfuerzan por satisfacer al cliente
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firmacion 5

Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 20% y menor al 40% (22.72%),
jcual refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
prmales. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
ginclinan los Ejecutivos, el cual apunta en forma determinante a la aiternativa Fuertemente
gacuerdo (4.33) es decir, en promedio los individuos que componen fa muestra confirman
e realizan un trabajo continuo para mejorar la calidad del servicio prestado a sus clientes.

firmacién 6

Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 20% y menor al 40% (29.73%),
icual refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
pmales. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
ginclinan los Ejecutivos, la cual apunta hacia la alternativa neutral de la escala (3.92), es
liir, en promedio los individuos que componen la muestra estan indecisos en cuanto a
fesentar 0 no sugerencias para mejorar el servicio.

acion 7

Se observa al analizar esta afirmacion un CV menor al 20% (9.02%), en consecuencia
§datos presentados en el estudio son muy homogéneos, lo que significa escasa variabilidad
ilias respuestas emitidas por los Ejecutivos. Por otra parte, el valor expresado en la Media
tpresenta la tendencia hacia la que se inclinan los Ejecutivos, el cual apunta en forma
inante a la alternativa Fuertemente de acuerdo (4.75), es decir, en promedio los
idviduos que componen la muestra confirman que les satisface relacionarse con los clientes.

firmacién 8

Se observa al analizar esta afirmacion un CV menor al 20% (8.05%), en consecuencia
5 datos presentados en el estudio son bastante homogéneos, lo que significa poca
giabilidad en las respuestas emitidas por los Ejecutivos. Por otra parte, el valor expresado
fila Media representa la tendencia hacia la que se inclina la muestra, la cual apunta en
ima determinante a la alternativa Fuertemente de acuerdo (4.83), es decir, en promedio los
ilviduos que componen la muestra confirman que sienten satisfacciéon al dar un servicio

incario de excelencia

acion 9

Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 20% y menor al 40% (26.11%),
joual refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
imales. Por otra parte, €l valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
tinclinan los Ejecutivos, el cual apunta en forma determinante a la alternativa Fuertemente
acuerdo (4) es decir, en promedio los individuos que componen la muestra confirman que
gen tener en mente los intereses del cliente al realizar este trabajo.

Iii




ulidad de servicio / Compromiso con el servicio al cliente

ffirmacién 10

Se observa al analizar esta afirmacién un CV mayor al 20% y menor al 40% (30.24%),
bcual refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
ales. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
nclinan los Ejecutivos, la cual apunta hacia la alternativa neutral de la escala (3.58), es
r, en promedio los individuos consultados en la muestra estan indecisos de aceptar o0 no
flderecho que tienen los clientes de exigir un trato superior de todo el personal

firmacion 11

Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 20% y menor al 40% (31.06%),
| refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
ales. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
\clina la muestra, la cual apunta a la alternativa Fuertemente de acuerdo (4.33), es decir,
promedio un grupo de Ejecutivos consideran que el Banco otorga grandes reconocimientos
dar un Servicio Bancario de Excelencia.

firmacion 12

Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 20% y menor al 40% (38.56%),
jcual refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
ales. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
dinan los Ejecutivos, la cual apunta hacia la alternativa Fuertemente en desacuerdo
), es decir, en promedio los individuos consultados en la muestra no consideran que
lnguna persona del Banco le reconozca el servicio prestado a los clientes.

firmacién 13

Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 20% y menor al 40% (23.21%),
ial refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
es. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
dinan los Ejecutivos, la cual apunta hacia la alternativa neutral de la escala (3.42), es
. en promedio los individuos que componen la muestra no estan seguros de que la alta
ncia del Banco se esfuerce por tomar en cuenta el punto de vista de sus empleados.

firmacién 14

Se observa al analizar esta afirmacién un CV mayor al 20% y menor al 40% (23.35%),
icual refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
imales. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
ina la muestra, la cual apunta a la alternativa neutral de la escala (3.33), es decir, en
dio un grupo de Ejecutivos no estan seguros de que la alta gerencia del Banco utilice a
empleados para desarrollar ventajas competitivas, el otro grupo no se identifica con esta
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ndencia, ya que al ser un grupo heterogéneo el valor de la media no describe la opinién de
dos los individuos que componen la muestra.

firmacion 15

Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 20% y menor al 40% (26.63%),
dcual refieja en las respuestas emitidas por la muestra aigunas desviaciones aceptables o
irmales. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
£inclina la muestra la cual apunta hacia la alternativa neutral de la escala (3.33), es decir,
fpromedio un grupo de Ejecutivos no tienen la certeza de que la alta direccién del Banco le
focure un tratamiento justo, el ofro grupo no se identifica con esta tendencia, ya que al ser
R grupo heterogéneo el valor de la media no describe la opinion de todos los individuos que
imponen la muestra.

firmacion 16

Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 20% y menor al 40% (21.32%),
Icual refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
prmales. Por otra parte, el valor expresado en [a Media representa la tendencia hacia la que
finclinan los Ejecutivos, el cual apunta en forma determinante a la alternativa Fuertemente
acuerdo (4), es decir, en promedio los individuos que componen la muestra confian en
e su jefe inmediato siempre procurara darles un trato justo.

firmacion 17

Se observa al analizar esta afirmacion un CV menor al 20% (19.42%), en consecuencia
5 datos presentados en el estudio son homogéneos, lo que significa poca variabilidad en las
Epuestas emitidas por los Ejecutivos. Por otra parte, el valor expresado en la Media
fresenta la tendencia hacia la que se inclina la muestra, la cual apunta en forma
terminante a la alternativa Fuertemente de acuerdo (4.08), es decir, en promedio los
idviduos que componen la muestra confian en que su jefe inmediato les apoyard ante
foblemas de trabajo.

firmacion 18

Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 20% y menor al 40% (20.38%),
jcual refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
pmales. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
#inclinan los Ejecutivos, el cual apunta en forma determinante a la alternativa Fuertemente
pacuerdo (4.25), es decir, en promedio los individuos que componen la muestra confian en
jie su jefe inmediato para mejorar en su trabajo.
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Se observa al analizar esta afirmaciéon un CV mayor al 20% y menor al 40% (20.48%),
ocual refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
lormales. Por otra parte, el valor expresado en fa Media representa la tendencia hacia la que
ginclinan los Ejecutivos, el cual apunta en forma determinante a la alternativa Fuertemente
(4 acuerdo (4.33), es decir, en promedio los individuos que componen la estan orgullosos de
ertenecer al Banco.

firmacion 20

Se observa al analizar esta afirmacion un CV menor al 20% (17.73%), en consecuencia
5 datos presentados en el estudio son homogéneos, lo que significa poca variabilidad en las
Epuestas emitidas por los Ejecutivos. Por otra parte, el valor expresado en la Media
gresenta la tendencia hacia la que se inclina la muestra, la cual apunta en forma
serminante a la alternativa Fuertemente de acuerdo (4.50), es decir, en promedio los
ividuos que componen la muestra sienten que forman parte del Banco.

ffirmacion 21

Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 20% y menor al 40% (20.48%),
ocual refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
prmales. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
ginclinan los Ejecutivos, el cual apunta en forma determinante a la alternativa Fuertemente
 acuerdo (4.33), es decir, en promedio los individuos que componen la muestra
gomendarian a un amigo personal formar parte del Banco.

ffirmacion 22

Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 20% y menor al 40% (20.48%),
pcual refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
rmales. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que

Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 20% y menor al 40% (22.56%),
jcual refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
males. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
ginclinan los Ejecutivos, el cual apunta en forma determinante a la alternativa Fuertemente
e acuerdo (4.42), es decir, en promedio los individuos consultados muestran satisfaccion al
sforzarse por el Banco.
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Mfirmacion 24

Se observa al analizar esta afirmacion un CV menor al 20% (14.98%), en consecuencia
bs datos presentados en el estudio son homogéneos, lo que significa poca variabilidad en las
lspuestas emitidas por los Ejecutivos. Por otra parte, el valor expresado en la Media
presenta la tendencia hacia la que se inclina la muestra, la cual apunta en forma
feterminante a la alternativa Fuertemente de acuerdo (4.50), es decir, en promedio a los
ndividuos que componen la muestra, les satisface contribuir con el bienestar del Banco.

firmacién 25

Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 20% y menor al 40% (20.04%),
bcual refleja en las respuestas emitidas por la muestra pocas desviaciones aceptables o
prmales. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
inclinan los Ejecutivos, el cual apunta en forma determinante a la alternativa Fuertemente
ie acuerdo (4.17), es decir, en promedio los individuos consultados en la muestra consideran

ifirmacién 26

Se observa al analizar esta afirmacion un CV menor al 20% (19.42%), en consecuencia

ffirmacién 27

Se observa al analizar esta afirmacion un CV menor al 20% (15.14%), en consecuencia
s datos presentados en el estudio son homogéneos, lo que significa poca variabilidad en las
gspuestas emitidas por los Ejecutivos. Por otra parte, el valor expresado en la Media
resenta la tendencia hacia la que se inclina la muestra, la cual apunta en forma
ferminante a la alternativa Fuertemente de acuerdo (4.42), es decir, en promedio los
fdviduos que componen la muestra, consideran que la gerencia estd auténticamente
wmprometida con el servicio al cliente.

ffirmacion 28

Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 20% y menor al 40% (21.32%),
bcual refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
rmales. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
linan los Ejecutivos, el cual apunta en forma determinante a la alternativa Fuertemente
e acuerdo (4), es decir, en promedio los individuos consultados consideran que la alta
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erencna del Banco da ejemplos en sus actividades cotidianas de un servicio de excelenqa en
dtencion al cliente.

Afirmacion 29

. Se observa al analizar esta afirmacion un CV menor al 20% (13.96%), en consecuencia
s datos presentados en el estudio son homogéneos, lo que significa poca variabilidad en las
respuestas emitidas por los Ejecutivos. Por otra parte, el valor expresado en la Media
epresenta la tendencia hacia la que se inclina la muestra, la cual apunta en forma
erminante a la alternativa Fuertemente de acuerdo (4.67), es decir, en promedio los
hdviduos que componen la muestra, Ejecutivos consideran que su supervisor estd
'h énticamente comprometido con el servicio al cliente.

pfirmacion 30

Se observa al analizar esta afirmacion un CV menor al 20% (14.98%), en consecuencia
datos presentados en el estudio son homogéneos, lo que significa poca variabilidad en las
estas emitidas por los Ejecutivos. Por otra parte, el valor expresado en la Media
resenta la tendencia hacia la que se inclina la muestra, la cual apunta en forma
erminante a la alternativa Fuertemente de acuerdo (4.50), es decir, en promedio los
duos que componen la muestra, Ejecutivos consideran que su supervisor inmediato de
tiemplos de prestar un servicio bancario de excelencia.

ffirmacion 31

Se observa al analizar esta afirmacion un CV menor al 20% (9.52%), en consecuencia
atos presentados en el estudio son muy homogéneos, lo que significa escasa variabilidad
s respuestas emitidas por los Ejecutivos. Por otra parte, el valor expresado en la Media
senta la tendencia hacia la que se inclinan los Ejecutivos, el cual apunta en forma
inante a la alternativa Fuertemente de acuerdo (4.72), es decir, en promedio los
iduos consultados consideran que su supervisor inmediato pone mucho énfasis en darle
ibuen servicio al cliente.

firmacién 32

Se observa al analizar esta afirmacion un CV menor al 20%(17.76%), en consecuencia
os presentados en el estudio son homogéneos, lo que significa poca variabilidad en las
stas emitidas por los Ejecutivos. Por otra parte, el valor expresado en la Media
enta la tendencia hacia la que se inclina la muestra, la cual apunta hacia la alternativa
ral de la escala (3.67), es decir, en promedio los individuos que componen la muestra
1 inseguros de afirmar o negar el sincero compromiso con un servicio de excelencia que
muestran sus comparieros de trabajo.
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ales. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
clinan los Ejecutivos, la cual apunta hacia la alternativa neutral de la escala (3.50), es
, en promedio los individuos que componen la muestra no estan seguros de que sus
dlaboradores de trabajo estén auténticamente comprometidos con el servicio al cliente.

~ Se observa al analizar esta afirmacion un CV menor al 20% (15.14%), en consecuencia
5 datos presentados en el estudio son homogéneos, lo que significa poca variabilidad en las
uestas emitidas por los Ejecutivos. Por otra parte, el valor expresado en la Media
nta la tendencia hacia la que se inclina la muestra, la cual apunta en forma
rminante a la alternativa Fuertemente de acuerdo (4.42), es decir, en promedio los
uos consultados en el estudio confirman que comprenden todo lo referente a prestar
icio de excelencia a los clientes.

firmacién 35

Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 20% y menor al 40% (22.79%),
)cual refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
rmales. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
inan los Ejecutivos, la cual apunta hacia la alternativa neutral de la escala (3.50), es
en promedio los individuos que componen la muestra no estan seguros de la suficiencia
entrenamiento recibido para realizar bien su trabajo.

firmacion 36

- Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 20% y menor al 40% (18.72%),
jcual refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
imales. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
inclinan los Ejecutivos, la cual apunta hacia la alternativa neutral de la escala (3.83), es
en promedio los individuos que componen la muestra no estan seguros de saber
ontar la mayoria de los problemas de mi trabajo.

- Se observa al analizar esta afirmacion un CV menor al 20% (11.23%), en consecuencia
tos presentados en el estudio son homogéneos, lo que significa poca variabilidad en las
estas emitidas por los Ejecutivos. Por otra parte, el valor expresado en la Media
senta la tendencia hacia la que se inclina la muestra, la cual apunta en forma
minante a la alternativa Fuertemente de acuerdo (4.58), es decir, en promedio los
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Mirmacion 38

Se observa al analizar esta afirmacion un CV menor al 20% (15.14%), en consecuencia
05 datos presentados en el estudio son homogéneos, lo que significa poca variabilidad en las
spuestas emitidas por los Ejecutivos. Por otra parte, el valor expresado en la Media
gpresenta la tendencia hacia la que se inclina la muestra, la cual apunta en forma
erminante a la alternativa Fuertemente de acuerdo (4.42), es decir, en promedio los
dividuos consultados en la muestra consideran que su jefe le apoya en la realizacion del

fabaio.
ifirmacion 39

Se observa al analizar esta afirmacién un CV menor al 20% (16.37%), en consecuencia
%5 datos presentados en el estudio son homogéneos, lo que significa poca variabilidad en las
estas emitidas por los Ejecutivos. Por otra parte, el valor expresado en la Media
enta la tendencia hacia la que se inclina la muestra, la cual apunta en forma
rminante a la alternativa Fuertemente de acuerdo (4.08), es decir, en promedio los
fdviduos consultados en la muestra confirman que su jefe inmediato les demuestra su
gtisfaccion cuando realizan bien su trabajo

lfirmacion 40

Se observa al analizar esta afirmacion un CV menor al 20% (15.08%), en consecuencia
5 datos presentados en el estudio son homogéneos, lo que significa poca variabilidad en las
puestas emitidas por los Ejecutivos. Por otra parte, el valor expresado en la Media
presenta la tendencia hacia la que se inclina la muestra, la cual apunta en forma
eterminante a la alternativa Fuertemente de acuerdo (4), es decir, en promedio los
dividuos consultados en la muestra confirman que su jefe inmediato respeta sus opiniones
lando discrepan con alguna decision.

firmacion 41

Se observa al analizar esta afirmaciéon un CV mayor al 20% y menor al 40% (22.99%),
ocual refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
males. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
cinan los Ejecutivos, la cual apunta hacia la alternativa neutral de la escala (3.92), es
en promedio los individuos que componen la muestra no estdn seguros de poder
mplear su criterio cuando realizan su trabajo.
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firmacién 42

Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 20% y menor al 40% (25.84%),
0cual refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
ales. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
nclinan los Ejecutivos, la cual apunta hacia la alternativa neutral de la escala (3.50), es
ecir, en promedio los individuos que componen la muestra no estan seguros de tener
bertad para poder decidir la manera en que hacen su trabajo.

firmacién 43

Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 20% y menor al 40% (26.35%),
ual refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
males. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
linan los Ejecutivos, la cual apunta hacia la alternativa neutral de la escala (3.42), es
ir, en promedio los individuos que componen la muestra no estan seguros de poder tomar
s propias decisiones al llevar a cabo su trabajo.

ales. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
clinan los Ejecutivos, la cual apunta hacia la alternativa neutral de la escala (3.67), es
en promedio los individuos que componen la muestra estan indecisos de afirmar o
" que existe variedad en las tareas que realizan en su trabajo.

Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 40% (47.82%), en consecuencia
3tos presentados en el estudio son heterogéneos, lo que significa mucha variabilidad en
espuestas emitidas por los Ejecutivos. Por otra parte, el valor expresado en la Media
nta la tendencia hacia la que se inclina la muestra, la cual apunta hacia la alternativa
ente en desacuerdo (2.08), es decir, en promedio los individuos consultados en la
a no consideran que las tareas que realizan en su trabajo sean repetitivas.

irmacion 46

Se observa al analizar esta afirmaciéon un CV mayor al 20% y menor al 40% (23.35%),
wal refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
fmales. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
inclinan los Ejecutivos, la cual apunta hacia la alternativa neutral de la escala (3.33), es
en promedio los individuos que componen la muestra no perciben claramente la
unidad de hacer su trabajo de manera distinta a como lo hacen sus compafieros.
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Mfirmacion 47

Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 40% (51.77%), en consecuencia
0s datos presentados en el estudio son heterogéneos, lo que significa mucha variabilidad en
respuestas emitidas por los Ejecutivos. Por otra parte, el valor expresado en la Media
senta la tendencia hacia la que se inclina la muestra, la cual apunta hacia la alternativa
lletemente en desacuerdo (2.83), es decir, en promedio los individuos consultados en la
flestra no consideran que cuentan con el personal que requiere para hacer bien su trabajo.

firmacion 48

Se observa al analizar esta afirmaciéon un CV mayor al 20% y menor al 40% (21.78%),
bcual refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
ales. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
clinan los Ejecutivos, la cual apunta hacia la alternativa neutral de la escala (3.83), es
, en promedio los individuos consultados se muestran displicentes sobre la rapidez con la
le deben hacer su trabajo.

ffirmacién 49

Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 20% y menor al 40% (20.25%),
al refleja en las respuestas emitidas por la muestra algunas desviaciones aceptables o
ales. Por otra parte, el valor expresado en la Media representa la tendencia hacia la que
clinan los Ejecutivos, la cual apunta hacia la alternativa neutral de la escala (3.92), es
gcir, en promedio los individuos consultados en la muestra estan inseguros de afirmar o
lgar que trabajan bajo mucha presion.

firmacién 50

Se observa al analizar esta afirmacion un CV mayor al 40% (40.02%), en consecuencia
5 datos presentados en el estudio son muy heterogéneos, lo que significa mucha
lidad en las respuestas emitidas por los Ejecutivos. Por otra parte, el valor expresado
illa Media representa la tendencia hacia la que se inclina la muestra la cual apunta hacia la
iernativa neutral de la escala (3.17), es decir, en promedio un grupo de Ejecutivos no
iben que las horas/hombre dedicadas al trabajo sean muy pesadas, el otro grupo no se
tifica con esta tendencia, ya que al ser un grupo heterogéneo el valor de la media no
jscribe la opinidn de todos los individuos que componen la muestra.

120




Calidad de servicio / Compromiso con el servicio al cliente

§.2.2.b POR DIMENSION

TABLA.81. CAPACIDAD DE HACER CSC (DESCRIPTIVAS)

CAPACIDAD DE HACER

Esfuerzo para: -
Preocupacion por cada chente
m\Va mas alla de sus funciones para cumplircon el cliente

En esta dimension se trata de identificar la capacidad de los Ejecutivos de
pmprometerse con el proceso de mejora continua del servicio al cliente. En la grafica, se
foserva que la muestra se inclina hacia valores que tienden a Fuertemente de acuerdo
Media=4.22)en la escala, para describir su capacidad de actuacién en el proceso de mejora
tinua del servicio. También se aprecia un Coeficiente de Variacidn mayor al 20% y menor
% (22.72%), lo cual refleja en las respuestas emitidas desviaciones aceptables en la

- Al analizar la tabla, se encuentra que el compromiso asumido por los Ejecutivos en el
foceso de mejora continua en pro del usuario, se expresa en funcion del esfuerzo realizado
Jara satisfacer al cliente (35%) y la preocupacion por cada usuario (34%), quedando un poco
fzagado el ir mas alld de las funciones para cumplir con el cliente (31%), Por lo tanto se
e decir que, la capacidad de compromiso de los Ejecutivos se concentra en esforzare y
uparse por satisfacer a los clientes, sin sobrepasar las funciones asignadas al cargo para
ograrlo.
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A.82. CONOCIMIENTO Y COMPETENCIA CSC (DESCRIPTIVAS)

CONOCIMIENTO Y COMPETENCIA

Conoc:mfento del SC
Competencia en el Trabajo

En esta dimension se trata de identificar el nivel de conocimiento (competencias
icas) y competencia (competencias personales) que poseen los Ejecutivos para contribuir
la mejora del servicio al cliente. En la grafica, se observa que los Ejecutivos se inclina
avalores que tienden a Fuertemente de acuerdo (Media=4.08)en la escala, para describir
conjunto de los conocimientos y competencias que actualmente poseen y
ivamente contribuyen con el proceso de mejora continua del servicio. También se
tia un Coeficiente de Variacion mayor al 20% y menor al 40% (31.11%), lo cual refleja
las respuestas emitidas desviaciones aceptables en la muestra.

- Al analizar la tabla se observa al Conocimiento del servicio con mayor proporcion
k) que las Competencias demostradas en el trabajo para ofrecer un SBE (47%).
era que los Ejecutivos consideran que sus Conocimientos de trabajo son mas favorables
el proceso de mejora, que las Competencias que poseen.
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TABLA.83. ORIENTACION DEL SERVICIO AL CLIENTE (DESCRIPTIVAS)

] Calculativa
Altruista por Altruista por confianza ; Calculativa por
m ALCLIENTE  Afectivo el Clima co supervision Normativa los Beneficios Sumatorias
~ MEDIAS 4,79 4,39 4,20 3,88 3,79 3,25 24,30

17% 16% 100%

ORIENTACION DEL SERVICIO AL CLIENTE

dia =4,21
=31 11

m Calculativa por los Beneficios m Calculativa confianza supervisién
Altruista por el Clima = Altruista por CO

En esta dimension se trata de identificar cual es la orientaciéon a la que responde la
beacion de Servicio del Ejecutivo de Cuenta, ésta puede ser:

} Afectiva, donde proveer un servicio de alta calidad representa una fuente intrinseca de
satisfaccion.

' Normativa, donde la prestacion de un servicio de calidad se basa en la interiorizacion de
valores y normas.

' Calculativa, donde la motivacion subyacente para prestar un servicio de calidad estd
asociada con el logro de otras metas personales para el individuo. Estas pueden estar
expresadas en beneficios econdmicos o en aumentar la confianza de la supervision.
Altruista, donde el esfuerzo por prestar un servicio de calidad es motivado por un fuerte
sentido de pertenencia e identificacion con la Institucion, el cual puede deberse al clima o
al compromiso organizacional.

En la grafica, se observa que los Ejecutivos se inclinan hacia valores que tienden a
i.« lemente de acuerdo (Media=4.21) en la escala para describir su vocacién de servicio con
dente orientacion al cliente. También se aprecia un Coeficiente de Variacién mayor al 20%
nor al 40% (31.11%), lo cual refleja en las respuestas emitidas desviaciones aceptables
il la muestra.

El anadlisis de la tabla presenta, que el servicio al cliente en los Ejecutivos tiene una
entacion principalmente afectiva (20%), con un importante componente de orientacion
fiista derivada principalmente del clima organizacional (18%), y casi equitativamente
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frivada también del compromiso organizacional (17%); también se observa un |mportante
ponente normativo (16%) en esta orientacion; por Ultimo pero con sélida presencia se
tla la orientacion calculativa incentivada predominantemente por la confianza supervisoria
16%) y secundariamente por los beneficios econdmicos (13%).

[ABLA. 84. BUENA DISPOSICION CSC (DESCRIPTIVAS)

BUENA DISPOSICION

W Sugerencias para mejorar servicio

En esta dimensién se trata de identificar la disposicion de los Ejecutivos a
gmprometerse en la mejora continua en pro del cliente. En la gréfica, se observa que la
muestra se inclina hacia el valor neutral de la escala, (Media=3.97) para describir su
tuacion en el proceso de mejora continua del servicio para satisfacer al cliente. También se
recia que esta posicion es homogénea para toda la muestra, debido a que, un Coeficiente
e Variacion menor al 20% (18.53%), refleja poca variabilidad en las respuestas emitidas por
05 Ejecutivos.

Asi, al analizar la disposicion de la muestra, sobre la base de los valores expresados en
Btabla, es evidente que los Ejecutivos prefieren comprometerse a trabajar continuamente
mejorar el servicio (37%) que proponer ideas (32%) o realizar sugerencias (31%) para
Aunqgue la diferencia entre los items no es muy marcada, los Ejecutivos demuestran
gyor disposicion para trabajar directa y personalmente en la mejora del servicio que para
yoponer ideas o sugerencias para lograrlo.
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EMPOWERMENT

dia =3,78
=23,53%

= Soport D -
Autonomia de Trabajo
m Rutinizacién de Tareas

. Enesta dimension se intenta identificar la naturaleza de la supervision y la forma en la
wal se disefian y organizan los trabajos para mejorar el servicio. El Empowerment esta
inado por:

) Soporte Supervisorio: donde los Ejecutivos perciben el apoyo de su supervisor ante un
- comportamiento participativo

3 Autonomia en el trabajo: se relaciona con la extension de la libertad percibida por los
Ejecutivos para decidir como hacer su trabajo

) Rutinizacion de las tareas: se refiere al grado en el cual las tareas asignadas se perciben
en forma repetitiva

. En la grdfica, se observa que la muestra se inclina hacia el valor neutral (Media=3.78)
1 la escala, lo cual indica que los Ejecutivos no perciben ni mucha ni poca libertad de
icipacion en la posibilidad de asumir mayores responsabilidades en los procesos
ucrados en la mejora del servicio. También se aprecia un Coeficiente de Variacion mayor
0% y menor al 40% (23.53%), lo cual refleja en las respuestas emitidas desviaciones
bles en la muestra.

125




llidad de servicio / Compromiso con el servicio al cliente \f/

Al analizar la tabla se observan los tres aspectos que componen esta dimension, de ios
, la proporcién con mayor peso pertenece a la categoria de soporte supervisorio (35%).
ual manera, se percibe la autonomia de trabajo (33%) y la rutinizacién de tareas (33%).
ue no existe mucha diferencia entre las proporciones que componen esta dimension, se
dria afirmar que el empowerment percibido por los empleados proviene principalmente del
0 brindado por la supervision a los empleados, entendiendo a la autonomia de trabajo y
jrutinizacion de tareas como valores equivalentes.

i

ABLA. 86. DISPONIBILIDAD DE RECURSOS CSC (DESCRIPTIVAS)

.. e isponibilidad de

57%

43%

DISPONIBILIDAD DE RECURSOS

=40,08%

= Disponib 1 :
Presion en el Trabajo

En esta dimensidn se trata de identificar la contribucion de las practicas
nizacionales y procedimientos para motivar al empleado a comprometerse en la mejora
tinua del servicio al cliente, los aspectos relacionados en él son:

la Adecuacién de Recursos: se refiere al grado en el cual el individuo siente que su
partamento esta dotado del personal suficientemente capacitado para realizar bien su
trabajo.
La Presion en el Trabajo: se refiere al ambito en el cual los Ejecutivos perciben un
‘excesivo ritmo y carga de trabajo.
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En la grafica, se observa que en promedio la muestra se inclina hacia el valor neutra!
Media=3.56) de la escala, al no fijar una posicion a favor ni en contra de la contribucion de
05 aspectos condicionantes del compromiso con la mejora continua del servicio. También se
gprecia que esta posicion es heterogénea para toda la muestra, debido a que, un Coeficiente

e Variacion mayor al 40% (40.08%), refleja mucha variabilidad en las respuestas emitidas
or los Ejecutivos.

Al analizar la tabla se observan los dos aspectos que componen esta dimensién, de los
flales, la proporcidn con mayor peso pertenece a la categoria de Presion en el trabajo (57%)
la menor proporcidn pertenece a la percepcion de Recursos disponibles para realizar bien el
rabajo. Razon por la cual, se puede afirmar que se puede afirmar, que el empleado se siente
mas comprometido con la mejora del servicio, en esta dimension, por la carga y ritmo de
fabajo que asume, que por la capacidad del personal.

h2.2.c POR INSTRUMENTO

[ABLA. 87. ANALISIS GLOBAL INSTRUMENTO CSC (DESCRIPTIVAS)

Orientaciéon
Capacidadde  conocimientoy del Servicioal Buena Disponibilidad
Respuesta Competendia Cliente Disposicion Empowerment de Recursos TOTAL
Med 4,22 4,08 4,04 3,97 3,78 3,44 23,54
b |
% 18% 17% 17% 17% 16% 15% 100%

INSTRUMENTO CSC

ledia =3,96
[ =24,19%

= Ornentac:on del Serwcno al Cluente ® Conocimiento y Competencia
Empowerment = Disponibilidad de Recursos

En este anadlisis se trata de identificar la propension de los Ejecutivos a comprometerse
i el proceso de mejora continua del Servicio al Cliente. Tal y como se explica al inicio de
8t capitulo, el CSC queda definido por los 6 grandes grupos de afirmaciones presentes en
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kste instrumento, y que fueron analizados individualmente; en la gréfica se observa que éstas
in conjunto representan la tendencia general de la muestra, la cual apunta hacia el valor
neutral de la escala (Media=3,83) para describir la propension de los Ejecutivos a
mprometerse con el proceso de mejoras. Por su parte, el Coeficiente de Variacion mayor al
0% y menor al 40% (24,19%) refleja desviaciones aceptables en las respuestas obtenidas.
BE que los Ejecutivos se comprometan realizar las mejoras en el servicio en pro del cliente
gepende principalmente de su capacidad de hacer (18%), seguida en igual proporcién por
sis conocimientos y competencias (17%), la orientacion del servicio al cliente (17%) y la
Buena disposicion (17%) de los empleados para realizar estas mejoras; se encuentra en
menor grado pero con importante presencia el control y la libertad percibida para actuar en
ste sentido, el Empowerment (16%); mientras que el menor peso lo presenta la
Disponibilidad de Recursos (15%). Aunque existe poca diferencia entre los items, La
endencia a comprometerse en los Ejecutivos responde a su capacidad de hacer cosas en pro
el cliente, esto lo logran primero por disponer de conocimientos y competencias orientados
il cliente, segundo por percibir que tienen el poder para hacerlo y por Ultimo debido a los
fecursos con los que cuentan para ello.

6.2.2 POR INSTRUMENTO

JABLA. 88. ANALISIS DEL GAP INTRAINSTRUMENTO CSC

Urientacion aei
Disponibilidad de Buena Servicio al Conocimiento y
Recursos Empowerment Disposicién Cliente Competencia Capacidad de Hacer

GAB INTRA INSTRUMENTO

idad de recursos

Empowerment

‘Nivel Deseado
=Nivel Actual
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En el andlisis del gap intraintrumento para el CSC, se adaptd la férmula con que se
clculd el indice entre expectativas y percepciones segun lo define Parasuraman Zeithaml y
Berry, (1988), calculando en este caso la diferencia entre los valores esperados y los actuales
cada una de las dimensiones contempladas en el instrumento de Peccei y Rosenthal
7), estos valores esperados se crean con las maximas puntuaciones en cada una de las
fimensiones presentes en el instrumento.

En tal sentido se puede observar tanto en la tabla como en el grafico que la diferencia
el estado deseado y actual es en general pequena en las dimensiones, los indices asi
dculados reflejan que los Ejecutivos de Cuenta estan comprometidos con el proceso de
mejora continua con el servicio que les prestan a los Clientes.

~ En las dimensiones se observa que el Ejecutivo percibe que pueden mejorarse mucho
as la Disponibilidad de Recursos (1.04) y el Empowerment (0.91), en las cuales influye en
orma determinante la cultura y el clima organizacional de la empresa. Siendo la Capacidad
e Hacer (0.61), Conocimiento y Competencia (0.66) y la Orientacién del Servicio al Cliente
0.82) los principales elementos sobre los que se sustenta el CSC.
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6.3 CAJA DE CONVERSION PARA SERVQUAL Y CSC

Con el propdsito de cumplir con el objetivo general planteado al inicio de este estudio
eferente a establecer la medida en que el compromiso con el servicio al cliente por parte del
empleado de contacto (Ejecutivo de Cuenta), en una institucion financiera, logra satisfacer las
fpectativas del cliente externo (Cliente Cuenta Ejecutiva), de acuerdo a la percepcion del
servicio recibido, se ha estructurado una caja de conversion por cuartiles, con el fin de
gnalizar ambos instrumentos (SERVQUAL/CSC) bajo un mismo parametro de comparacion.

Al ubicar para ambos instrumentos la media obtenida en cada dimensidn, se evidencia
Que la mayoria de éstas exceden el tercer cuartil (Q3), lo cual indica que los Ejecutivos de
tienta se encuentran altamente comprometidos con el servicio al cliente y los Clientes
lienta Ejecutiva perciben que el servicio satisface plenamente sus expectativas, por tanto la
lacion entre compromiso con el servicio al cliente y calidad de servicio guardan una relacién
drectamente proporcional. La dimension disponibilidad de recursos contemplada en el
strumento CSC se ubica entre el cuartil dos y tres (Q2/Q3), es decir, su valor es
normoexcedente tal como sostiene Silva R. Arturo, (1992). Se puede afirmar entonces, que
&sta dimension no guarda relacion con la excelencia en el servicio percibida por los Clientes
Cuenta Ejecutiva.

~ QUARTIL 1 (25%) QUARTIL 2 (50%) QUARTIL 3 (75%) QUARTIL 4 (100%)

BENESE SERVQUAL

=  Disponibilidad de Recurso Responsabilidad

Fiabilidad

Empatia

Seguridad

Tangibilidad

csc

Capacidad de Hacer
Conocimiento v
Competencia

Orientacion del Servicio al
Cliente

= Buena Disposicién

=  Empowerment

..D...'.G
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De acuerdo con los resultados obtenidos en esta investigacion y a los objetivos planteados
e la misma se recomienda que para llevar a cabo estudios posteriores tomar en

2 Realizar un estudio correlacional de SERVQUAL y CSC en varias Instituciones Financieras
para obtener mediciones interinstrumento que permitan realizar un andlisis en mayor
profundidad.

2 Al seleccionar la muestra de Instituciones Financieras seria interesante tomar en
consideracion a aquellas que hallan realizado mediciones recientes de la calidad del
servicio percibido por sus clientes y del compromiso con el servicio al cliente por parte del
empleado de contacto, con la finalidad de evaluar su evolucion y determinar las causas.

1 Solicitar un listado del Personal de contacto con los respectivos clientes que atiende para
realizar un analisis cruzado entre ambos y con esto darle mayor precision a los resultados.

3 Si este estudio va a ser aplicado fuera del sector financiero se requiere de la validacion
de los instrumentos, a través de una prueba piloto .

) Utilizar distintos estratos de Clientes y Personal de Contacto, para que las conclusiones
describan los niveles de Calidad y CSC de toda(s) la (s) Institucion (es) y no sdlo de un
sector.

7.2 RECOMENDACIONES EMPRESARIALES

Las recomendaciones de la Investigacion para la empresa en cuanto a Cuenta
fjecutiva se muestran para los distintos niveles de analisis (Item, Dimension e Instrumento
RVQUAL/CSC), a través de la clasificacion de las medias y los coeficientes de variacion en
(uadrantes, los cuales expresan la relacion de todas las combinaciones posibles entre ellas,
o una tabla; a cada uno se les resefia una explicacion de acciones a ejecutar para realizar
0s ajustes necesarios a efectos de alcanzar el estado deseado, mantenerlo y proyectarlo.

Para ello se utilizd la media como indicador de la percepcion de los Clientes y
fecutivos en cuanto a la tendencia reflejada por éstos hacia una postura Fuertemente de
fcuerdo, Neutral o Fuertemente en Desacuerdo. Asi mismo, con el fin de determinar el grado
riabilidad de las respuestas emitidas, se empled el coeficiente de variacion (CV) como
nedida de dispersion. Es importante sefialar que a efectos de este analisis se asumié que un
(V. menor al 20% refleja gran homogeneidad en las respuestas emitidas por la muestra, un
(V mayor al 20% y menor al 40% significa que existen desviaciones normales en esas
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respuestas y un CV mayor al 40% simboliza gran heterogeneidad en las percepciones
expresadas por cada Cliente y Ejecutivo.

- MEDIA/CV CV<20% 20%>CV<40% CV>40%
~ Fuertemente Reforzar- Mantener Analizar- Debilidades Analizar- Fortalezas
de acuerdo Fortalezas Reforzar- Fortalezas Modificar- Debilidades

Neutral

Analizar- Fortalezas
Modificar- Debilidades

Analizar- Fortalezas
Modificar- Debilidades

Analizar- Fortalezas
Modificar- Debilidades

Fuertemente en

Modificar
Convertir Debilidades
en Fortalezas

Analizar- Fortalezas
Modificar- Debilidades

Analizar- Fortalezas
Modificar- Debilidades

.

Reforzarlas.

Iniformes.

3 CUADRANTE REFORZAR- MANTENER

3 CUADRANTE ANALIZAR-REFORZAR

2 CUADRANTE ANALIZAR-MODIFICAR

3 CUADRANTE MODIFICAR
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Los items o dimensiones que se hallan localizados dentro de este cuadrante,
lepresentan la principal fortaleza con la que cuenta la Institucion para mantenerse en el
do deseado. Por lo tanto, las acciones recomendadas son todas aquellas dirigidas a

Los items o dimensiones que se ubiquen en este cuadrante representan, la capacidad
ncial de desarrollo y crecimiento que posee la empresa para alcanzar o acercarse al
do deseado. Por lo tanto, las acciones recomendadas se inician con el analisis del impacto
ecifico de las afirmaciones en la dimensidn (ver andlisis pregunta por pregunta) o de la
ension en el instrumento (ver analisis de dimensiones), con la finalidad de identificar las
alezas percibidas por la muestra y concentrarse en reforzarlas para hacerlas mas

Los items o dimensiones ubicados dentro de este cuadrante representan las
febilidades manifiestas que posee la empresa, que de mantenerse, lo alejarian del estado
do. Por lo tanto, se propone realizar un andlisis especifico de los items involucrados en
imension (ver analisis pregunta por pregunta) o de la dimensiones involucradas en el
umento (ver andlisis de dimensiones), con el fin de realizar las modificaciones que sean
entes para transformar las condiciones existentes y cambiar la percepcion de los
etos, para ello se debe identificar claramente los grupos a los que debe dirigirse esta
icion (ver andlisis de variables demograficas, pregunta por pregunta o por dimensiones).
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~ Los items o dimensiones localizados en este cuadrante representan las fallas o
iones negativas de los Clientes y Ejecutivos, que obstaculizan el logro del estado
do. Es fundamental en este caso concretar cuales son los items especificos que
inan el impacto negativo en la dimension (ver andlisis pregunta por pregunta) o el
umento (ver andlisis de dimensiones) e implementar acciones urgentes dirigidas a
zar las modificaciones que sean necesarias par invertir el efecto causado. Es prioritario
estos cambios con los grupos de individuos que mostraron esta percepcion, para evitar
expansion en el resto del grupo (ver andlisis de variables demogréficas, pregunta por
gunta o por dimensiones).
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8. CONCLUSIONES

8.1 CONCLUSIONES ACADEMICAS

Con los resultados obtenidos en esta investigacion, se pudo describir las tendencias
reflejadas en ambos modelos SERVQUAL y CSC, con la finalidad de ver logrado los objetivos e
hipdtesis asociadas, el analisis de ambos instrumentos sigue el orden ldgico definido por los
objetivos propuestos en el punto 3. pudiendo concluir que:

o Para determinar la medida en que el empleado de contacto se compromete a prestar un
buen servicio, segln los criterios del instrumento CSC, se calcularon y analizaron cémo
estaban integradas las proporciones de los items en cada una de las dimensiones del
instrumento (Buena disposicion, Capacidad de Hacer, Orientacidn del Servicio al Cliente,
Conocimiento y Competencia, Empowerment y Disponibilidad de Recursos), obteniendo
con esto, la magnitud del impacto de estas dimensiones en el CSC, el cual, en este caso,
se encontrd predominantemente influenciado por la Capacidad de Hacer de los Ejecutivos,
observandose que la Disponibilidad de los Recursos con los que éstos cuentan para
brindar un SBE presenta la mas baja proporcion. Se obtuvo una diferencia poco
significativa en el valor de las brechas elaboradas en el analisis del Gap intrainstrumento a
través de la diferencia entre estado deseado y el actual, pudiendose afirmar que a mayor
valor de las dimensiones del instrumento, mayor CSC estableciendo que  estas
dimensiones afectan en gran medida el compromiso CSC.

o Para obtener el nivel de satisfaccion de los Clientes con respecto al servicio recibido e
identificar la calidad percibida en cada uno de los criterios del instrumento SERVQUAL, se
calculé y analizé como estaban integradas las proporciones y los items de cada una de las
dimensiones de éste (Tangibilidad, Fiabilidad, Responsabilidad, Capacidad de Respuesta,
Seguridad y Empatia) obteniendo la magnitud del impacto de estas en la Calidad del
Servicio, donde se evidencié el predominio de la Tangibilidad, observandose que la
Responsabilidad es el criterio mas bajo de acuerdo a las percepciones de los Clientes
Cuenta Ejecutiva. En cuanto a las brechas existentes entre expectativas y percepciones, la
diferencia en cada dimension resultd ser minima, pudiedose afirmar que la coincidencia
entre ambas es alta y el servicio es considerado de alta calidad.

o Con la finalidad de determinar si el compromiso con la calidad por parte de los empleados

“de contacto (Ejecutivos de Cuenta) logré satisfacer las expectativas del cliente externo
(Cliente Cuenta Ejecutiva) de acuerdo a la percepcién del servicio recibido, se utilizd una
medida que permitié unificar criterios de comparacién para ambos instrumentos, los
cuales se realizaron mediante la elaboracion de una Caja de Conversion por cuartiles,
donde se ubicaron conjuntamente las dimensiones SERVQUAL Y CSC, determinando asi,
que ambos instrumentos reflejan la misma tendencia ubicarse en su mayoria después del
tercer cuartil (Q3).
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.2 CONCLUSIONES EMPRESARIALES

a investigacion realizada desde el punto de vista empresarial lleva a concluir que:

La Institucién Financiera en la cual se practicé el estudio cuenta con un recurso humano
comprometido a prestar un Servicio bancario de Excelencia a los clientes del producto
Cuenta Ejecutiva.

 La Calidad del Servicio percibida por sus Clientes Cuenta Ejecutiva representa una
herramienta con la cual competir en el mercado.

- Se hace necesario evaluar la propension de los Ejecutivos de cuenta a comprometerse en
la mejora continua ya que se observé que ésta puede ser optimizada, expresamente en
cuanto a la dotaciéon y capacitacion de los recursos que apoyan el servicio al Cliente
Cuenta Ejecutiva.
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CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

El cuestionario que a continuacién se presenta es una adaptacién al espafiol
del instrumento (SERVQUAL) Service Quality con la debida autorizacién de sus

autores Parasuraman, Zeithaml y Berry, la cual seré aplicada en esta Institucion por

. dos estudiantes del 5t°. afio de Relaciones Industriales de la Universidad Catdlica

Andrés Bello, Chacén G. Gabriela C.I. 13.112.873 y Hernandez Q. Nilsa P. C.L

| 12.959.710, con el fin de optar por el titulo de Licenciadas en dicha mencién, el

analisis de los resultados obtenidos serén utilizados con estrictos fines académicos

| para determinar la Satisfaccién de los Clientes Corporativos, por lo cual, se

agradece toda su colaboracién en el proceso de contestacién del mismo. Es

importante hacer saber, que se garantiza la confidencialidad y discrecionalidad de la

informacién aqui obtenida dado el caracter anénimo del instrumento. /

DATOS DEMOGRAFICOS

Edad :
— —
Género: 5 M
Localizacién: Caracas Interior

INSTRUCCIONES

1. Lea detenidamente las afirmaciones que se le presentan a continuacion.

2. Seleccione la alternativa que mas se parezca a Usted, encerrando en un circulo
seglin sea el caso, Fuertemente en desacuerdo o Fuertemente de acuerdo (ver
ejemplo).

3, Asegirese de no dejar en blanco ninguna de las proposiciones que se le
presentan.

4, Entregue en la brevedad posible.

Muchas Gracias!!




Ejemplo de respuesta:

Yo recibo oportunamente la atencién que requiero por parte del Ejecutivo que
atiende mi Cuenta Corporativa en el Banco Mercantil.

1 2 @) 4 5 71

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo ]

EXPECTATIVAS:

1. Un servicio bancario de excelencia tiene equipos modernos.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

2. Las instalaciones de un servicio bancario de excelencia son atractivas.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

3. Los empleados de un servicio bancario de excelencia tienen apariencia pulcra.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

. En un servicio bancario de excelencia los elementos materiales relacionados con
el servicio: folletos, revistas, son atractivos.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

5. Cuando un servicio bancario de excelencia promete hacer algo en un tiempo
determinado, lo cumple.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 = 3 4 5 7

6. Cuando un usuario tiene problemas con un servicio bancario considerado
excelente, éste muestra un sincero interés en solucionarlo.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7




Un servicio bancario de excelencia realiza bien el servicio desde la primera vez.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

Un servicio bancario de excelencia concluye el servicio en el tiempo prometido.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

Un servicio bancario de excelencia insiste en mantener sus registros libres de
errores.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

10. En un servicio bancario de excelencia los empleados comunican a los usuarios
cuando concluird la realizacién de un servicio.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

11. En un servicio bancario de excelencia los empleados ofrecen atencién répida a
sus usuarios.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

12. En un servicio bancario de excelencia los empleados siempre estan dispuestos a
ayudar a los usuarios.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

13.En un servicio bancario de empresa excelente los empleados nunca estédn
demasiado ocupados para responder a las preguntas de sus usuarios.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7




14. En un servicio bancario de excelencia los empleados transmiten confianza.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

15. En un servicio bancario de excelencia los empleados siempre son amables con los
clientes.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo J

1 2 3 4 5 7

16. En un servicio bancario de excelencia los empleados tienen conocimientos
suficientes para responder las preguntas de los usuarios.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

17. Los usuarios de un servicio bancario de excelencia se sienten seguros en sus
transacciones con la organizacién.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 rd

18. Un servicio bancario de excelencia brinda a sus usuarios una atencién individual.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

19. Un servicio bancario de excelencia tiene horarios convenientes para todos los
usuarios.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

20.Un servicio bancario de excelencia tiene empleados que ofrecen una atencién
personalizada.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

21. Un servicio bancario excelente se preocupa por los intereses de los usuarios.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7




22.los empleados de un servicio bancario de excelencia comprenden las
necesidades especificas de sus usuarios.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 T

PERCEPCIONES:

Ha asistido personalmente a las instalaciones delBanco Mercatil para
realizar alguna transaccién en su Cuenta Corporativa

No, pasar a la pregunta N° 3
Si, comenzar con la pregunta N2 1

23.Los equipos del Banco Mercantil tienen la apariencia de ser modernos.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

24. Las instalaciones fisicas del Banco Mercantil parecen atractivas.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

- 25.El Ejecutivo que gestiona los servicios de su Cuenta Corporativa en el Banco
Mercantil, tiene apariencia pulcra.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

26.En el Banco Mercantil los elementos materiales relacionados con su Cuenta
Corporativa (folletos, revistas, etc.) son atractivos.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

27.Cuando el Ejecutivo que atiende su Cuenta Corporativa en el Banco Mercantil
promete hacer algo en un tiempo, por él determinado, lo cumple.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7




28.Cuando Ud. tiene un problema El Ejecutivo que gestiona los servicios de su
Cuenta Corporativa en el Banco Mercantil, muestra un sincero interés en
solucionarlo.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

29.El Ejecutivo de Cuenta que se ocupa de brindarle los servicios que ofrece su
Cuenta Corporativa en el Banco Mercantil, realiza bien el servicio desde la
primera vez.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

30.El Ejecutivo que gestiona los servicios de su Cuenta Corporativa en el Banco
Mercantil, concluye el servicio en el tiempo prometido.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

31. El Ejecutivo de Cuenta se ocupa de ofrecerle los servicios de su Cuenta
Corporativa en el Banco Mercantil, para mantener su registro libre de errores.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 T

32.El Ejecutivo de Cuenta le comunica cuando concluirén las diferentes operaciones
que Ud. le solicita sean realizadas en la Cuenta Corporativa del Banco Mercantil.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

33.En la Cuenta Corporativa del Banco Mercantil, los Ejecutivos de Cuenta lo
atienden con rapidez.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 Fi

34.El Ejecutivo que atiende su Cuenta Corporativa en el Banco Mercatil, siempre
estd dispuesto a ayudarle.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo J

1 2 3 4 5 7




|

35.El Ejecutivo de Cuenta que se ocupa de brindarle los servicios que ofrece su
Cuenta Corporativa del Banco Mercantil, nunca estd demasiado ocupado para
responder sus preguntas.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

36.El comportamiento del Ejecutivo de Cuenta que se encarga de gestionar los

servicios que Ud. disfruta en la Cuenta Corporativa del Banco Mercatil, le |
transmite confianza.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo ‘
1 2 3 4 5 7

37.5e siente seguro cuando recibe los servicios de su Cuenta Corporativa en el
Banco Mercantil.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

38.El Ejecutivo de Cuenta que le atiende en su Cuenta Corporativa del Banco
Mercantil siempre es amable con Ud.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

39.El Ejecutivo de Cuenta que gestiona los servicios ofrecidos en su Cuenta

Corporativa, tiene conocimiento suficiente para responder las preguntas que Ud.
le hace.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo ]

1 2 3 4 5 7

40.En la Cuenta Corporativa del Banco Mercatil, El Ejecutivo de Cuenta le brinda
una atencién personalizada. |

|
Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

41. Considera Ud. conveniente el horario de atencién que tiene su Cuenta
Corporativa en el Banco Mercantil.

1 2 3 4 5 7

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo J '




42.El banco al que asiste tiene empleados que le ofrecen una atencién personalizada

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

43.El Ejecutivo de Cuenta que atiende su Cuenta Corporativa en el Banco Mercantil
se preocupa por sus intereses.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7

44 El Ejecutivo de Cuenta que se encarga de ofrecerle los servicios de su Cuenta
Corporativa en el Banco Mercantil comprende sus necesidades.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5 7




COMPROMISO CON EL SERVICIO AL CLIENTE

El cuestionario que a continuacidn se presenta es una adaptacion al espaﬁcﬁ
del instrumento (CCS) Commitment to Customer Service con la debida

autorizacién de sus autores Peccei, Ricardo y Rosenthal, Patrice, la cual sera aplicada
en esta Institucidn por dos estudiantes del 51°. afio de Relaciones Industriales de la
Universidad Catdlica Andrés Bello, Chacén G. Gabriela C.1. 13.112.873 y Hernandez
Q. Nilsa P. C.1. 12.959.710, con el fin de optar por el titulo de Licenciadas en dicha
mencién, el analisis de los resultados obtenidos serdn utilizados con estrictos fines
académicos para determinar el Compromiso con el Servicio al Cliente por parte de
los Ejecutivos de Cuenta y demds empleados relacionados en las transacciones
corporativas, por lo cual, se agradece toda su colaboracién en el proceso de
 contestacién del mismo. Es importante hacer saber, que se garantiza la
. confidencialidad vy discrecionalidad de la informacidén aqui obtenida. /

DATOS DEMOGRAFICOS

Edadh: =

Género: F M

INSTRUCCIONES

. Lea detenidamente las afirmaciones que se le presentan a continuacién.

. Seleccione la alternativa que mas se parezca a Usted, encerrando en un circulo
segln sea el caso, Fuertemente en desacuerdo o Fuertemente de acuerdo (ver
ejemplo).

. Asegirese de no dejar en blanco ninguna de las proposiciones que se le
presentan.

. Entregue en la brevedad posible.

Muchas Gracias!!




Ejemplo de respuesta:

Yo atiendo oportunamente a mis Clientes.

1 2 @) 4 5

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemenie de Acuerdo J

1. Siempre estoy trabajando para mejorar la calidad de servicio que doy a los
clientes.

1T 2 GB) 4 s

LFueﬂemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo J

2. Tengo ideas especificas sobre como mejorar el servicio que doy a los clientes.

{ Fuertemente en Desacuerdo Fueriemente de Acuerdo ]
1 2 3 4 5

3. Hago a menudo sugerencias sobre cdmo mejorar cada seccidn de servicio que se
ofrece a los clientes.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo ]
q 2 3 4 5

4. He puesto mucho esfuerzo en mi trabajo al intentar satisfacer a los clientes.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdoj
1 2 3 4 5

5. No importa cémo me siento, siempre me preocupo por cada cliente al que
sirvo.

Fueﬂemen’ce en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdoj

1 2 3 4 5

6. A menudo voy mds alla de mis funciones para cumplir con los clientes.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo ]
1 2 3 4 5




7. Yo realmente disfruto relacionandome con los clientes.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdoj
1 2 3 4 5

8. Es satisfactorio para mi darles un buen servicio a los clientes.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdoj
‘ 1 2 3 4 5

{ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdoj
1 2 3 4 5

10. Los clientes tienen el derecho de exigir un trato superior de todo el personal.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdoj
1 2 3 4 5

11. El Banco Mercantil otorga grandes reconocimientos por dar un buen servicio a
los clientes.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo J
1 2 3 4 5

12. En el Banco Mercantil nadie realmente le reconoce si usted da o no un buen
servicio a los clientes.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo J
1 2 3 4 5

el punto de vista de sus empleados.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo J
1 2 3 4 5

9. Al hacer este trabajo, siempre se deben tener en mente los intereses del cliente.

13. La alta gerencia del Banco Mercantil concentra sus esfuerzos en tomar en cuenta




14. La alta gerencia del Banco Mercantil se vale de sus empleados para desarrollar
ventajas competitivas.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo }
1 2 3 4 5

15. Tengo la certeza que la alta direccién en el Banco Mercantil siempre procurara
darme un tratarmiento justo.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo J
1 2 3 4 5

16. Me siento seguro de que mi jefe inmediato siempre procuraréd darme un
tratarmiento justo.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo ]
1 2 3 4 5

17. Si tengo problemas en mi trabajo sé que mi jefe inmediato intentd ayudarme.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo ]
1 2 3 4 5

18. Puedo confiar en mi jefe inmediato para mejorar en el trabajo que realizo.

( Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo l
1 2 3 4 5

19. Estoy orgulloso de poder decirles a las personas que yo trabajo en el Banco
Mercantil.

{ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo ]
1 2 3 4 5

20.Siento que formo parte del Banco Mercantil.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo ]
1 2 3 4 5




21. Recomendaria a un amigo intimo formar parte del equipo del Banco Mercantil.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5

22.Estoy dispuesto a anteponer los intereses del Banco Mercantil a mis intereses
particulares.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo J
1 2 3 4 5

23.Me gusta sentir que me esfuerzo no sélo por mf sino por el Banco Mercantil.

{ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo }
1 2 3 4 5

24.Me agradaria saber que mi trabajo ha contribuido al bienestar del Banco
Mercantil.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo ]
1 2 3 4 5

25.En el Banco Mercantil existe un compromiso fuerte por brindar un servicio de
excelencia a los clientes.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo ]
1 2 3 4 5

26.En el Banco Mercantil se da una alta prioridad al logro del buen servicio al
cliente.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo J
1 2 3 4 5

27.la gerencia del Banco Mercantil estd auténticamente comprometida a prestar un
servicio de excelencia a sus clientes.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo ]
1 2 3 4 5




28.la alta gerencia en el banco da el ejemplo al personal, sobre lo que debe ser un
servicio de excelencia en la atencidn al cliente, con sus actividades diarias.

LFuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo ]
1 2 3 4 5

29.Mi supervisor inmediato esta auténticamente comprometido a prestar un
servicio de excelencia dirigido a clientes.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo
1 2 3 4 5

30.Mi supervisor inmediato da ejemplo al personal, en sus tareas diarias, sobre lo
que es prestar un servicio de excelencia en la atencién al cliente.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo ]
1 2 3 4 5

31. Mi supervisor inmediato pone mucho énfasis en darle buen servicio a los
clientes.

{ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo J
1 2 3 4 5

32.la mayoria de mis compafieros de trabajo se comprometen sinceramente a
prestar un servicio de excelencia en la atencién al cliente.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo }
1 2 3 4 5

33.La mayorfa de mis colaboradores ( secretaria, oficinista, mensajero, etc.) de
trabajo se comprometen sinceramente a brindarles un buen servicio a los
clientes.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo }
1 2 3 4 5

34.Siento que comprendo todo lo que se refiere a prestar un servicio de excelencia
a los clientes.

{ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo ]
1 2 3 4 5




35.He tenido bastante entrenamiento para llegar a hacer bien mi trabajo.

{ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo }
1 2 3 4 5

36.5¢ afrontar la mayorfa de los problemas en mi trabajo.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo ]
1 2 3 4 3]

37.Siempre tengo un trato agradable con los clientes.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo J
1 2 3 4 5

38.Mi jefe inmediato me apoya en la realizacién mi trabajo.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo ]
1 2 3 4 5

39.Mi jefe inmediato me demuestra su satisfaccién cuando hago bien mi trabajo.

tuer‘cemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo J
1 2 3 4 5

40.Mi jefe inmediato respeta mi opinién cuando discrepo con alguna decisién.

L Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo ]
1 2 3 4 5

41. Yo puedo emplear mi criterio personal cuando realizo mi trabajo.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo J
1 2 3 4 5

42.Tengo libertad para decidir la manera en que hago en mi trabajo.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de AcuerdoT
1 2 3 4 5




43.Puedo tomar mis propias decisiones al llevar a cabo mi trabajo.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo 1
1 2 3 4 5

44.Las tareas que realizo diariamente no son repetitivas, es decir, requieren de mi
analisis. evaluacién y planificacién constante.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo ]
1 2 3 4 5

45.las tareas que realizo en mi trabajo son repetitivas.

F uertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo ]
1 2 3 4 5

46.Tengo la oportunidad de hacer cosas referentes a mi trabajo de manera distinta
a como las hacen mis compafieros.

LFuenemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo '

1 2 3 4 5

47.En mi departamento no cuento con el personal que requiero para hacer bien mi
trabajo.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo }
1 2 3 4 5

48.Tengo que hacer muy réapido mi trabajo.

Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo J
] 1 2 3 4 5

49.Estoy a menudo bajo mucha presion en mi trabajo.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo }
1 2 3 4 5




50.Las horas/hombre que dedico a mi trabajo son muy pesadas.

[ Fuertemente en Desacuerdo Fuertemente de Acuerdo ]
1 2 3 4 5




i DE CRONBACH

AFTR1

AFIRZ

AFTR3

AFIR1 S
ATTR23
AFIR24
AFIRZ5
AFIRZ6
AFIR27
AFIRZ2E
AFIRZ29
AFIR30
AFIR31
AFIR32
AFIR3Z
AFIR34
AFIR3b
AFTR36
AFIR3Y
AFTR28
AFTIR3S
AFIRA40
AFIR41
AFIR4Z
AFTR43
AFIR44
AFIRA

AFIRS

AFTRSG

AFIRT

AFIRE

AFIRY

AFIR10
AFTR11
AFIR1Z
AFIR13
AFIR14
AFIR15
AFIR16
AFTR17
AFIR1S
AFIRZ0
AFTR21
AFIRZ22

AFTR4

SERVQUAL

has

56,9703
6, 9604
6, 9703
, 2901
Gy 2add
G,3861
6,6931
6,1782
5,98901
56,1564
6,0594
6, 0495
G, 16B3
5,8614
5, 9505
86,1782
5,8515
6,2871
6,5149
6,3168
6,2376
6,236
6,0485
6,7921
5,8119
6,0297
71,0000
7,0000
7, 0000
77,0000
7,0000
T, 0000
7,0000
7,0000
7, 0000
J,0000
7,0000
7,0000
7,0000
7, 0000
7,0000
7,0000
7, 0000
7,0000

zZero variance

Std Dev

, 2985
, 3127
, 2985
, 0995
1,2073
, 5378
, 9246
1,2116
1,7635
1,6415
1,6782
1, 6696
1, 6004
1, 9851
1,6756
1,6211
1,7227

1,5744
1,4570
1,6380
1222
1,0613
1,8064
1,6760
L0000
L0000
L0600
0000
, 0000
, 0000
, 0000
, 000D
, D000
, D000
L D000
, 0000
, 000D
, 0000
, 0000
, 0000
, 0000
, 0000

Cases

101,40
101,0
1010
101,40
101,0
101,0
101,0
101,0
101, 0
101;0
101,0
01,0
101,0
101,0
101,0
101,0
101, 0
101,0
101,0
101;0
101, 0
101,0
101,0
101,0
101,0
101,0
101,0
101,0
101,0
101,0
2 o |
101,0
101,0
101,0
101,0
101,0
101,0
101,0
101,0
101,0
101,0
101,0
101,0
101,0
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LI ABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA
has zero variance
has zero variance
has zero variance
has zeroc variance
has zerc variance
£ AFIR10 has zero variance
¢ AFTR11 has zeroc variance
*AFIR12 has zerc variance
Y AFRIR13 has zero variance
* AFIR14 has zero varlance
CAFTR1S has zero variance
has zerc variance
has zero wvariance
has zero variance
has zero wvariance
has Zaro variance

has zero wvariance




EL T ABILITY

Correlation Matrix

AFTR1

1,0000

, 9484
1,0000
=, 0100
-, 0643
-, 0658
-, 0334
-, 0682
=, 05786
-, 0515
~r 0563
-,0572
-, 0522
-, 0576
-, 0629
-, 0509
-, D670
-, 0508
-, 0382
-, 04386
-, 0526
. 0468
=, 0555
-, 0197
=, 0626
-, 0582

ANALYSTLS

AFIRZ

1,0000
» 2484
30T

-, 0816

-, 0835

-, 0423

-, 0865

-,0730

-, 0654

-, 0715

-, 0726

-, 0463

-, 0571

-,0788

-, 0646

-, 0850

-, 0645

-, 0484

-, 0553

-, 0448

-,0593

-, 0704

-, 0250

-, 0627

-,0738

(RLPHA



. IABRILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA

Correlation Matrix

AFIR24 AFIR25 AFTR26 AFIRZ7 AFIRZS
1,0000

, 2419 1,0000

,1501 , 3439 1, 0000
-, 0158 ,0717 ,2442 1,0000
-,0206 , 2959 ,3477 ,9158 1,0000
~. 0947 , 0699 1521 , 8855 , 71915

, 0515 ,0747 ,2181 , 8459 ,8108
-, 0837 ,1299 ,1288 , 7836 , 8081
-, 0515 ,0420 ,1559 , 7680 , 6789
-, 0386 L0546 ,3049 , 8188 , 7518
-, 0523 -, 0098 , 0506 ,B052 <8123
= B013 =, 0415 ,2284 , 7763 1227
-,0393 -, 0084 , 1454 , 7454 . 1667

,0327 , 0589 ,1210 , 7613 , 1570
-, 0634 ;1293 ,1746 , 71539 , 8007
-, 1044 , 1283 , 3100 , 6470 , 6531
-, 0799 ,0949 ,1195 ,7036 1371
-, 0800 ,0285 , 3072 , 6124 ,5418
-, 0391 -, 0351 , 0058 ,5599 , 5874
-, 0037 , 2279 , 2874 , 6230 , 8053
-,191¢9 -, 0199 ,0712 , 6125 , 6816
AFIR29 AFIR30 AFIR31 AFIR3Z AFIR33
1,0000

, 8448 1,0000

,7595 , 7865 1,0000

, 6569 , 7021 , 6779 1, 0000

,B261 ,B266 , 7676 , 7796 1,0000

, 7750 8428 ;7746 , 7660 , 7911

, 7571 ,7223 , 6910 ,6723 , 1527

, 7325 , 8183 7453 , 7077 , 71809

, 7598 , 7005 , 7299 5844 , 6987

, 7611 , 7701 , 7883 , 6989 , 7452

, 6035 , 7268 , 6988 , G062 L7667

, 69GS , 6941 7857 , 6530 , 6966

, 5213 , 6354 , 6063 5401 , 7007

, 5628 , 5646 , 5860 , 4846 , 5340

, 6845 , 6650 . 7021 , 6220 27077

, 6251 , 6213 , 5946 ,5813 , 6842




L I ARILTIT Y

AFIR34

1,0000
» 1222
» 71958
» 1326
r 71966
, 6424
y 1296
, 6485
¢ 5797
, 6808
¢ 1305

AFTIR39

1,0000
y 6465
PRrAL o
;6531
» 5995
+5130

AFIR44

1,0000

Correlation Matrix

AFIR35

1,0000
, 6849
P G575
+ 6923
, 6158
;6399
5282
» 0572
5821
+» 5453

AFIR40

1,0000
+ 2806
L5809
», 7318
, 6835

ANALY SIS =

AFIR36

1,0000
. 6556
, 7427
, 1455
, 6458
, 6819
, 6420
, 6976
, 6694

AFIR41

1,0000
»5308
5479
(5467

Warning * * % Determinant of matrisx is zero

Statistics based on inverse matrix for scale
dre meaningless and printed as

SCALE

AFIR3T

1,0000
P 1662
i 5T83
, 1007
+ 4699
1878
;6068
£ 5989

AFTRAZ

1,0000

4550
45826

ALPHA

(AL PHA

AFTR38

1,0000
, 6774
7538
, 6247
6144
#7131
» 5990

AFTR43

1,0000
, 7560




), T ABILITY

N of Cases =

stics for Mean
Scale 163,9208
Mean

G, 2046

lations Mean
, 3341

ttotal Statistics

Scale
Mean
if Ttem
Deleted

156,9505
156, 9604
156, 8505
156, 9307
157,6931
157, 5347
157, 2277
157, 7426
157,8307
157, 7624
157,8614
157,8713
157, 1525
158,0594
157,9703
157, 7426
158,0693
157, 6337
157,4058
157, 6040
157,6832
157, 6832
157,8713
157,1287
158,1089
157,8811

ANALY SIS = s c

101,0

Variance
616, 27137

Minimum
5,8119

Minimum
-, 2307

Scale
Variancs
if Ttem
Deleted

617, 6075
617, 8584
617, 6075
617, 2251
616,5349
616,2513
610,5576
600,5131
541,8251
545, 6830
547,1806
544,8133
550, 3881
541,8364
544, 6891
548,0331
550, 5451
558,4345
566,7236
551,2216
561,31686
552,3786
557,4133
582,4333
542, 6180
558, 3780

AL E {A L P HA)

5td Dev Variables

24,8380

Mazximim
6,9201

Max imum
1,0600

Corrected
Item—
Total

Correlation

-, 0487
o DG3D
-, 0487
i, as5z249
-, 0170
-, 0034
#1217
£ 2525
L8775
FB944
8531
»B801
,BH26
#1704
, 8883
3T
;1850
, 84872
1983
, 8559
, 1754
, 80471
» 6257
, 5523
» 1963
, 7043

N of
26
Range Max/Min
1,1782 1,2027
Range Max/Min
1,2307 -4,3346
Sruared
Multiple
Correlation

Variance
#1379

lariance
M £

Alpha
if Item
Daleted




Bii-r 2 B I LI TY

te of Variation
en People
People

en Measures
ual

Grand Mean

» 9512

ghility Coefficients

ANALYSIS =

Analysis of Variance

SCALE (A

Sum of Sq. DF Mean Sguare
2372,9756 100 23,7298
3245,3077 2525 1,2853

348,2041 25 13,9282
2B897,1036 2500 1,15886
5618, 2833 2625 2,1403
G,304¢6
26 items
Standardized item alpha = , 9288

LP H A}

12,0190

Praob.

, 0000




\DE CRONBACH CSC
- Std Dev Cases

4,4167 6686 12,0
3,8333 7177 12,0
3,6667 6513 12,0

4,4167 6686 12,0
4,3333 9847 12,0
39167  1,1645 12,0
4,7500 4523 12,0
4,8333 3892 12,0
4,0000  1,0445 12,0
3,5833 1,083 12,0
3,5000  1,0871 12,0
2,5833 9962 12,0
3,4167 7930 12,0
3,3333 7785 12,0

3,3333 8876 12,0
4,0000 8528 12,0
4,0833 7930 12,0
4,2500 8660 12,0
4,3333 8876 12,0
4,5000 7977 12,0
4,3333 8876 12,0
3,5833 9003 12,0

4,4167 19962 12,0
4,5000 6742 12,0
4,1667 8348 12,0

4,0833 7930 12,0
4,4167 6686 12,0
4,0000 8528 12,0
4,6667 6513 12,0
4,5000 6742 12,0

4,7500 4523 12,0
3,6667 6513 12,0
3,5000 ,0045 12,0
4,4167 6686 12,0

3,5000 7977 12,0
3,8333 177 12,0
4,5833 5149 12,0
4,4167 6686 12,0
4,0833 6686 12,0

4,0000 6030 12,0
3,9167 9003 12,0
3,5000 9045 12,0
3,4167 ,9003 12,0
36667 10731 12,0
2,0833 9962 12,0
3,3333 7785 12,0
2,8333  1,4668 12,0
3,8333 8348 12,0
3,9167 7930 12,0
3,1667  1,2673 12,0
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HA DE CRONBACH CSC

AFIR1

1,0000
-,0316
,1392
,1864
,3222
-,0681
6765
-,0582
,2604
,0105
-,0625
-,2616
,5002
,4076
,2043
,1594
(4430

AFIR1

-,3863
-,0271
-,4430
-,5186

IABILITY

AFIRG

1,0000
,3021
-,0334
3737
,2582
1795
,5159
-,2543
-1671
-,4104
,0000
-, 2871
-,1578
-, 1466
-,0489

Correlation Matrix

AFIR2

1,0000
4537
,3473

-,0429
4169
/4201

-,1085
L1213
,0195

,1165
,0212

-,1864
-,5423
-,0476
,2970
,1864
,0731
-,3330
-,3176
-,1903
-1172
-,2755
-,3757
-,1011
,1864
-,0316
,1485
-,1296
-,1879
-,1400
-,5186
-,5601
,1579
/4763
L6471
,5329
L1579
/4105
,2100
,5393
,1400
1172
-,3148
2755
,2712

Correlation Matrix

AFIR3

1,0000
,1392
,3307
,0799
,3086
-,2390
,1336
,0429
-,1284
-,0934
-,2347
-,1195
,2097
-1637
-1173
,0000
-,2621
-,1750
-,4193
-,1033
-,1868
-,2070
-,3901
-1173
,1392
,0000
-,2857
-,4140
,0000
-,0714
,1543
-,0696
,3499
/6482
,0904
-,0696
-,1392
-,2315
,5684
/4629
L4134
-,3035
,3269
,5976

AFIR2  AFIR3
1439 - 1586
,7080 3901
-,1864  -,0587
-1666  ,0734

AFIR4

1,0000
, 7365
9157
,3758
12911
-,1302
,2614
1876
,0114
-,1858
12329
2043
4783
2715
-,0393
,2043
,0852
-,2553
-,2895
- 1479
-,1008
,1900
(4430
,1864
,0000
-,0696
-, 1008
-,2255
-, 2784
,0752
-, 2203
-, 2557
-,0316
,5501
-, 0169
,3220
,0000
,2140
0752
-,0126

-1934
- 1164

AFIR4

2009
,6244
-4430
-4113

ANALYSIS - SCALE

Correlation Matrix

AFIR7

1,0000
,2582
,3849
,1391
-,0925
-,0504
3169
,2582
,2265
,2357
,3169
,6383
4529
,3780

AFIR8  AFIR9

1,0000

/2236 1,0000
6825 6426
2148 4003
-1954 0000
2454 4391
/5000 2236
7016 1961
/5477 1021
,3436 -,1098
1348 ,4020
4385 2942
2928 5455

AFIRS

1,0000
14228
,2041
-,0791
,0000
,1420

-,0309
-,1940
,4348
,0693
,0000
-,1552
-,1066
,1733
,2315
-,2427
-,1367
,0309
,1369
,2580
4269
,3222
-,1083
-,0945
-,2739
-,2041
,0472
6124
-,2301
~2315
,0857
,1195
-,2301
-,0460
-,3062
,2393
,0000
,0342
,2007
,1545
-,0395

IABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

AFIR5

-,5245
,2949
-,4269
-,3400

(ALPHA)

AFIR10

1,0000
13473
-,0912
1146
,3951
,5356
,3935
,1499
,0242

,3681




2052 2265 1754 6864 3466
1228 1674 0432 4834 -,0078
-2024 0504 21954 5242  ,3439
2895 1491  ,0000 2582 0622
4831 -1204 -1865  ,0000 -,1172
,5005 3169 0491 2195 0441
0487 6765 2911 3906 1359
-1831 4714 0000 ,1021 -2951
-1598  ,3086  ,1195 4009 1717
4053  ,1491 3464 2582 3111
2158 1111 2582 3849 1391
-3995 3086 1195  ,4009 1717
1295 -1111 0000 ,1925 2319
5157 3758 -0582  ,5208  ,1359
0489 1260 -2928 4364 1577
5257 4201  -4339 4851 0195
6949 2928 5292 3381 6381
-3017  ,3758 2911 3906 3869
1070 0752 0582 1302 -,0732
,0000 3333 3873 4330 2782
,3396 6140 -0432 6767 3339
0432 3333 2582 5774 6029
0361 5023 2162 5800 5668
0970 -1873  ,5078 -4056  ,3388
2416 2522 6642 2621  -4702
1337 0000  ,2000 5590 6107
0976 -2056  ,1061 0000 1811
4520 3612 ,1865  ,1043 4187
<1067 -3169  ,2454  ,3293  ,4849
0513  -2379 2457 2747 3862

IABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)
Correlation Matrix

AFIR11  AFIR1Z  AFIR13  AFIR14  AFIR15

1,0000

0420 1,0000

,5800  -,2206  1,0000

0000 -,3907 ,3436  1,0000

3768  -5483 4305  ,4824  1,0000
6864 -,2140 5377 1369 6005
2636 -,1822 5181 0982 4736
13380 -,1844 8936 ,2607  ,3548
1884  -1371 6888 7455 4231
4193 -1716 7904 7319 3852
3768 0685 6888 2193  -,0385
5108 -2112 7746 3458 1896
4617 -3588 6809 6252 3427
1240 -338¢ 5952 6928 1519
1002 -,0182  -1144 -0933 - 4498
2636 -,2973 0843 0982 -,0431
-0625 -5346 3287 5822 3575
3922 -2140 8066  ,1369  ,2402
3852 -0034 8214 4183 2097
3721 -,3384 7652 3464 4557
6472 -,0504 8238 2582 4529
0000 -3736 6454 5976 3669
0000 -3531 0634 7746 2265
1876 4208 0143 -2911  -4085
1048 -2860 0719 -4392 0000

1165  ,1483 -1864 -3796 -,3330
2436 1625 -2041 - 0756 1326
3127 -3981 6716 2329 5106
5629 3526 4430 -0582 2553
5547 -,3027 7605 1936 3397
4180 -,1436 4351 0432 2654
0000 -4540 1901 2582 4529
0464  -0929 2441 1729 3792
0000 ,1134 -1424 2539 3181
0420 -,0534 0671 -,1563  -,4455
2148 0781 -0982 -0500 ,3508
0570 6947 -0912 -5042  -,1629
1002 0182 -4343 -0466 0818
.0527 2973 -0843 0491 0431
1980 3480 -,2563 0307 0269

Pa



LIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)
Correlation Matrix
AFIR16  AFIR17  AFIR18  AFIR19  AFIR20

1,0000

8066 1,0000

4924 6288 1,0000

4804 6027  ,7096  1,0000

4009 3593  ,7237 8987  1,0000
2402 2153 ,5913 5385 6419
2368 L0531 6121 4171 6962
3210 ,1822  ,5005 6511 8580
1581 2551 5449 7596 8452
-1277 -2975 -1886 -2045 -,1365
1344 -,1566  ,0993 -0431 0719
L0000 -,0715 4318 3575 4261
5000 5377 8616 4804 5345
4910  ,5867 8058 8386 8748
6325 7652 7006 7596 6761
4714 3168 6383 4529 6299
0000 2347 6447 6814 6993
2357 -3169 -0580  ,3397 5040
3189 -2429 1178 -1021  -,0852
,0000 0715  ,1974  -,2568  -,1429
2970 -2928 0731 3330 -,1588
4140 0928 -1529 -0663  -,1107
6378 7860 7458 6638 5966
7972 6716 4318 2553 2557

3552 2653 6121 2654 4430
A179 1901 ,2901 ,2265 2520
1184 3290 4372 3792 3164
,3974 4630 -,1956 3181 ,0000
-4280  -4699 1844  -2399 0572

'1454 2475 -1073 0931  -2331
2554 1602 -1886 0409 - 1365
1344 1325 22317 0431 L0719
23365 3769 -3727 -1347 -,0899




RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Correlation Matrix
AFIR21  AFIR22  AFIR23

1,0000
,5309 11,0000
,5483 ,8193  1,0000
4557 6739 8798
2863 -1411  -,2004
,2153 ,0531  -,0480
,2043 3146 ,2616
,3603 ,7104 /4280
6814 6718 ,7939
,6076 ,3744 ,6091
4529 ,8372 6558
,5241 ,3617 ,5137
,0000 2791 ,5549
5106  -,1384  -,2844
2568  -,0633  -,0572
,0951 0234 -,1483
1326 -2124  -,1625
/5106 3146 ,5346
,1021 3650  ,3526
6794 6698 ,6053
3792 ,4019 ,3463
;3397 0558 ,2522
,3792  -,1028 ,0929

-1591  -5332  -,1984
,0685 4477  ,1450

-0439 ,0865 1563
1164  -,2639  -,2592

-,2863  -3427 -,1275
1722 0743 2781

-0539  -,0133 ,0840

AFIR24

AFIR25

1,0000
8011

-1277
-2229
-, 1615
-,3612
- 0557

[
,3529
1365
,0506
11762
-,2986
-,0271

-,1008
-,1204
-,2217
-,0338

-,5129
-,3464
-2174
-,5264
-,5442




'RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

| Correlation Matrix

I AFIR26
lunkzs 1,0000
 IFR27 ,6145
~ IFIR28 1344
R29 -,1173
~ IFIR30 -,0850
 WFIR31 -,1901
 IFIR32 ,0587
R33 ,0634
R34 2715
~ ¥IR35 ,2156
-~ IR36 ,1864
-~ IFIR37 ,3154
FIR38 -,0715
IFIR39 ,1572
R40 ,1901
R41 ,2653
R42 ,0634
fR43 -,0531
FIR44 -,1781
~ HR4s ,3357
) R46 -,3436
~ R47 -,6123
~ R4s 0229
 AR49 -,7108
~ fRSO -,6483

“

- RELIABILITY

AFIR27

1,0000

,3189
,1392
,1008
,0752
5567
,3758
,1864
,0852
,1579
L0220
,1864
-,0847
,2255
,3650
,3758
,2895
-,2957
,3526
-,1164
-,7571
-,0271
-4430
-,3040

AFIR28

1,0000
6547
4743
,7071
3273

-1179

-, 1594
,0000
,0000

-,2070
,4783
,6378
,7071
,4736
L0000
,0000
-,2980
,3210
-,2739

-,2180

-,2554

-,4033

-,5047

AFIR29

1,0000
,8281
6172
5714
,1543
-,0696
,0000
-, 1296
-,1807
7655
,4871
,6944
4134
,1543
,2584
-,0434
0467
-1195
,0317
-1115
1173
-, 1468

1,0000
4472
,6211
,0000
-,1008
,1690
-,3757
-,1309
,9076
,5042
,6708
,2246
,2981
,3744
,2513
-,3384
- 1732
,0919
- 1615
,0850
-,2128

ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

iy Correlation Matrix
1
1 AFIR31  AFIR32

fIR31 1,0000

fR32 ,3086  1,0000

IR JA111 4629

FIR34 -,2255  ,1392

fIR35 -,1260  ,1750

IR36 -,1400 -,1296

R37 -0976  -,4518

fIR38 3758 5567

AR39 3758 -,1392

R40 6667 2315

,3907 2584

fi42 111 4629

k43 0558 5684

44 - 1873 -,0434

R4S 0504 0467

HR46 2582  -,1195

fR47 ,0685  -,3489

iR48 -3612  -,4458

R4S ,1901  -,0587

RS0 0793 -,1468

AFIR36  AFIR37

1,0000

,2870  1,0000

-0316  ,0220

-1579 1100

,0000 2928

,6800 3105

4201 2928

3986 2124

-6689 2194

6569 -,2806

4339 3780

-0288 2608

4046 6697

50266 1299

0333 1161

AFIR33

1,0000
-,3758
-,2520
-,1400
-,2928
-,0752
-,2255
-,1667
,0558
,2222
,0558
,0000
1513
,1291
-,6167
-, 1204
,0634
,0793
AFIR38

1,0000
,5254
6765
,5160
5262
,5915
,0845
-,1934
,0582
,0773
1357
,0715
-,1967

AFIR34

1,0000
4261
5368
,2861

-,0169

-,4915
,0000
,2140
,2255

-,2957
2161
,0582
,2627
-,0271
0715
,1252
AFIR39

1,0000
6765
,3146
-,0752
-,2140
,0422
-0114
-2329
-0773
,1900
-,3287
-,5544

1,0000
,6351
,1107
,4261
,0852
,1890
,5696
,6299
,5696
-,4248
,2860
,2928
,0000
1365
-,0719
-,1798
AFIR40

1,0000
,5023
,3333
1674

-,1405
,0000
,0000
,0000
,0000
,0000
-,2379




RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)
Correlation Matrix
AFIR41 AFIR42 AFIR43 AFIR44 AFIR45

1,0000

/6140 1,0000

6075 8372 1,0000

-4077 -0937 0627 11,0000

4139 -,0504 -,1436 9071  1,0000

4323 5164 4323 -1814  -,0391

-1491 -1370  ,1262  ,3080 -4873

3427 2408 2217 1353 -0811

-1379 21901  ,1804 0712 -3357

-2257 0793 0930 -0223 -,
AFIR46  AFIR47  AFIR48  AFIR49  AFIRS0

1,0000
,2919  1,0000

3730 1237 1,0000

6381 6123 1144  1,0000

6757 5054 1146 9197  1,0000

aming * * * Determinant of matrix Is zero

cs based on Inverse matrix for scale ALPHA
ire meaningless and printed as .

WELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)
12,0

M of
Mean Variance Std Dev Variables
196,1667 253,7879 15,9307 50

Mean  Minimum  Maximum  Range  Verance
3,9233 12,0833 14,8333 2,7500 ,3282

Mean Minimum Maximum  Range Varance
L1490 -9071 9197 11,8268 ,1052




' RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)
i -total Statistics

Scale Scale  Corrected

Mean Variance  Item- Squared Alpha

if Teem ifltem  Total Multiple if Ttem
Deleted Deleted Correlation Correlation Deleted

191,7500  242,7500  ,5084 . 8723
1923333 250,4242 1254 . '8771

192,5000  251,9091 0704 . 8776

191,7500 2494773 1829 . '8763

1918333 2499697 0915 . '8787

192,2500 2463864 1654 . 8782

1914167 2457197 5546 . ‘8731

191,3333 2489697 3799 . 18748

1921667 2288788 7537 . ‘8661

192,5833 2326288 6046 . 8690

1926667 2366061 4784 . '8716

1935833 2591742  -1989 . 8838

1927500 2371136 6570 . 18695

192,8333  243,6061  ,3940 . ‘8735

1928333 2412424 4264 . 8728

: 192,1667  238,6970 5451 . ‘8710
192,0833  242,8106 4188 . '§731

1919167 2346288 6939 . '8685

191,8333 2346970 6730 . 18687

1916667 2340606 7821 . '8676

191,8333 235,4242 ,6453 E ,8691

1925833  239,5379 4822 . '8718

191,7500  234,0227 6159 . 8691

191,6667 243,515 4666 . 8728

192,0000 28,1818  -1898 . 8821

; 192,0833 2499015 1299 . 8773
201 191,7500 2458409 3577 . 8741
i 192,1667 2419697 4180 . 18730
191,5000  239,1818  ,7039 . 18700

191,6667 241,155 5818 . 18713

191,4167 2459015 5416 . 8732

192,5000  244,0909 4556 . 18730

192,6667 2492333 4273 . 8777

191,7500  250,5682 1310 . 18769

12,6667 2476970 2172 . 8760

192,333  248,9697  ,1900 . 18763

1915833  246,0833 3353 8747

191,7500  238,7500  ,7062 . ,8698

192,0833  247,3561 2846 . 18750

192,1667  240,5152  .6902 . 18705

192,2500  231,8409  ,7709 . 18669

192,6667  237,6970 15476 % 8707




4 AL ELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)
em-total Statistics

Scale Scale  Corrected

I Mean Variance  Item- Squared Alpha
N if Item if Ttem Total Multiple if Item
e | Deleted Deleted Correlation Correlation Deleted
el
43 192,7500 236,5682 5925 . ,8700
! 192,5000 256,8182 -1216 5 ,8832
! 194,0833 254,2652 -,0463 z ,8812
3 46 192,8333 2459697  ,2953 ; 8749
4 47 193,3333 257,1515 - 1172 . 8874
o 48 192,3333 2482424 1843 . 8766
L) | g 192,2500 251,4773 ,0669 . 8782
3 R50 193,0000 257,8182 -,1385 ; 8856
J Analysis of Variance

ource of Variation SumofSq.  DF  Mean Square F Prob.

2 en People 55,8333 11 5,0758
4 People 530,6400 588 /9024
4 tween Measures 192,9733 49 3,9382  6,2864 ,0000
4 | ual 337,6667 539 ,6265
586,4733 599 ,9791

Grand Mean 3,9233
lity Coefficients 50 items
ha = 8766 Standardized item alpha = ,8975
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